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1 Resumo Executivo
Este RIGER apresenta os principais resultados desta gestdao no periodo referenciado

acima.
Abaixo apresentamos os principais Indicadores de gestdo da Diretoria Geral de

Tecnologia da Informacéo.

e et L L
11111} RO AR TR A1 e
11 Sistema Virtual de Feitos Judiciais (Processo Eletrdnico) 858 78 13 % rees
12 | Fortalecimento da Seguranga de Sistemas de Informacéo 50 B8 o
13 Programa de Atualizacdo do Parque Tecnologico/Estagdes de 2951 — T
Trabalho e Impressoras 9%
Aderéncia do PDTI/PIER] ao Planejamento Estratégico de Tl 0%
14 32 18 0%
Aprovado pelo CNJ
AR
1.1 indice de Aderéncia aos Padries Minimos de T1 (IE 37) 1.2 indice de aderéncia as metas do PETI (IE 41)

100,007

1.3 indice de Disponibilidade de Infraestrutura de
Equipamentos de Tecnologia (IE 42)

59, 50%
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1.1 Analises e Comentarios do Resumo Executivo

Legenda:
- SuspensofAtrasado

¢) Indicadores da Gestdo Operacional

Em andamento - Em fase de conclusdo

Concluido

1.1 Demonstrativo da Eficacia do Call Center

10%,
-~ 10%

1.2 indice Predutividade dos Técnicos da DGTEC

1.3 Disponibilidade do banco de Dados

A DGTEC esté4 aguardando a finalizacdo da revisdo do planejamento

estratégico institucional e da metodologia de gestdo de projetos, pela

Administracdo Superior, com apoio da Consultoria Par Consult, para dar

prosseguimento aos seus Projetos Estratégicos.

A) Projetos Estratégicos

RIGER DGTEC
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RIGER DGTEC

Sistema Virtual de Feitos judiciais (Processo Eletrénico)

Projeto encontra-se suspenso para avaliacdo do sistema que ira substituir os
atuais utilizados em uso TJRJ visando a utilizacdo de uma plataforma na Web,
conforme o padréo de Interoperabilidade determinado pelo CNJ. Entretanto, no
ano de 2013, foi dada continuidade ao planejamento de 2012, tornando virtuais
serventias nos FoOruns que ja possuiam varas eletrénicas, possibilitando a

distribuicdo virtual das agoes.

Aderéncias do PDTI-PJERJ ao Planejamento Estratégico de Tl Aprovado pelo

CNJ.

Encontra-se suspenso aguardando avaliacdo. Tendo sido implementado 70%
do cronograma referente ao ano de 2012. O Planejamento Estratégico em
Tecnologia da Informacéo do PJERJ define 32 metas para atendimento total
das necessidades de Tl dentre elas 0s sistemas essenciais e estratégicos da
Administragdo Superior. Dos 12 itens pendentes, cerca de 5 sdo relacionados a
pesquisas. Outros 3 estéo relacionados ao mapeamento de processos/servicos
prestados por esta Diretoria. Os demais séo voltados a governanca de Tl e

capacitacdo gerencial.

Fortalecimento da Seguranca de Sistemas de Informacao.

O Projeto ao longo dos ultimos dois anos entrou na fase de atuacéao das outras
divisbes do departamento de Infraestrutura da DGTEC. Ao final do 1°
Semestre de 2013 restaram 2 sistemas para a total implantacado de novos
componentes de autenticacdo, DCP e Proger, que deverdo estar

concluidos até o final do 2° Semestre de 2013.

Programa Atualizacdo do Pargue Tecnolbgico — Estacdes de Trabalho.

Seguindo a politica de atualizacdo do parque tecnolégico, foram
implementados os projetos de estacdes de trabalho e de impressoras. A
priorizacdo das instalacdbes de microcomputadores para 0 processo
eletrénico, inauguracbes de novas unidades e acréscimos, além de

reduzir a produtividade do projeto, consumiram grande parte dos
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equipamentos destinados ao mesmo, nao sendo possivel sua conclusao
gue aguarda aquisicdo de novos equipamentos. Quanto ao projeto de
impressoras, ja concluido, abrangeu as unidades judicantes em todo
Estado.

B) Indicadores do CNJ

IE 37 - indice de Aderéncias aos Padrdes Minimos de Tl

Este indicador tem como finalidade verificar o grau com que as unidades do
PJERJ se encontram aderentes aos padrdes minimos exigidos pela Resolucao
90/2009, do CNJ e a DGTEC visa manter o acompanhamento do Indicador que
ja se encontra em 100% desde o 1° semestre de 2011, pois mais importante
gue alcancar a meta € manter o nivel alcangado, o que demanda grande

esforco por parte desta Diretoria Geral.

IE41 - Aderéncias as Metas do PETI

Este Indicador tem como finalidade verificar o grau com que o PJERJ cumpre
as metas programadas no planejamento Estratégico de Tl (PETI). A DGTEC
visa finalizar e aprovar novo plano de priorizacdo de manutencédo, criacao e
aquisicdo de sistemas, bem como, elaborar estudo para racionalizacdo e

reorientacdo das equipes de programadores e analistas.

IE 42 - Disponibilidade de Infraestrutura de Equipamentos de Tecnologia

Este indicador tem como finalidade garantir a funcionalidade regular dos
equipamentos de tecnologia. Esta Diretoria visa manter o monitoramento e
analise de dados diarias sobre os casos de indisponibilidade e fatores
ocasionadores, relatando-se em tempo real a unidade responsavel pela

supervisdo e ao gabinete do Diretor Geral da DGTEC.

Estdo em andamento processo de aquisicdo de servidores e atualizacéo

tecnoldgica dos equipamentos instalados.

IE43 — Disponibilidade de Sistemas On-line
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Finalidade deste indicador é garantir a funcionalidade regular dos sistemas on-
line, evitando a interrupcdo dos servicos prestados. Adotar monitoramento e
analise de dados diarios sobre os casos de indisponibilidade e fatores
ocasionadores, relatando-se em tempo real a unidade responsavel pela
supervisdo e ao gabinete da DGTEC que acompanhard as acgfes corretivas e

preventivas posteriores as ocorréncias.
C) Indicadores Operacionais

Relatério Demonstrativo da Eficacia do Call Center

Foi retirada a consulta processual do Call Center da DGTEC, que
representava um numero significativo das chamadas. No 1° semestre de 2013
foi contabilizado o numero de atendentes do Call Center com o intuito de

melhorar a efetiva andlise do setor.

indice Mensal de Produtividade dos Técnicos da DGTEC

A DGTEC deu inicio a elaboracdo de procedimento licitatorio atraves do
processo 2012.228303 cujo objeto é a contratacdo de empresa para prestacao
de servigos gerenciados de Tl com estrutura de trabalho baseada na biblioteca
ITIL composta pelas boas préticas para gerenciamento de TIl. A presente
contratacao introduz uma nova concepgéo de gestdo baseada em Governanga
de Tecnologia da informacdo e nas melhores praticas adotadas pela
Administracdo Publica. Assim serdo atendidas mais solicitagcdes de servico e

com maior qualidade.

Disponibilidade do Banco de Dados

Finalidade deste Indicador € Monitorar e garantir disponibilidade dos bancos de

dados.

Esse nivel de disponibilidade dos bancos de dados é diretamente influenciado
por varios componentes de infraestrutura e de sistemas, o0 que significa que a
causa para alteracdes nos indices colhidos podem ter inUmeras causas e de

diversas areas da Tl externas ao banco de dados. Para que acdes corretivas
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sejam tomadas em menor tempo possivel, foi implementado em Maio/2013
acesso ao banco de dados para que a ferramenta que o Servico de
Monitoramento de Infraestrutura de Tl utiliza possa comunicar prontamente a(s)

area(s) responsavel (is) pela devida acéo corretiva.

2 Gestéao Estratégica

2.1 Resumo da Avaliacdo da Gestéo Estratégica

Esta Diretoria Geral de Tecnologia da Informacgao esta se adequando as novas
diretrizes da Administracéo Superior.

A DGTEC € hoje um parceiro estratégico para o Tribunal de Justica: a
Tecnologia da Informacédo aparece com grande responsabilidade para a

completa prestacéo jurisdicional, direta ou indiretamente.

7

Aumentar a disponibilidade dos servicos de Tl é nosso grande desafio.
Acompanhar a velocidade de mudanca da tecnologia é vital para que a DGTEC
possa entregar servicos efetivos. Nessa linha, vem sendo conduzida a gestéao
da informacdo do Tribunal de Justica com estudos frequentes da melhor
tecnologia a ser usada para a nossa Iinfraestrutura de servidores,
armazenamento de dados e rede que, obrigatoriamente, levam a novas

aquisicoes.

N&do basta dominar a tecnologia. As acdes da DGTEC tem que ser
direcionadas para que os servigos de Tl gerem valor ao cliente. E por isso que
a DGTEC deu inicio a uma nova forma de contratagdo cujo objetivo é privilegiar

a qualidade da entrega dos servicos de TI.

Com a nova forma de contratacdo, a DGTEC pretende adotar gestdo
estratégica calcada na modernizagdo do sistema judicial por meio de
planejamento que permitirhd estabelecer visdo estratégica de longo prazo e
traduzir as diretrizes organizacionais em ac0es concretas, atuando nesse

sentido com elaboracéo e gerenciamento de projetos.
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Destacamos que para o préximo semestre sera implementada a Pesquisa de
Satisfacdo e Opinido do Usuéario, que sera uma importante ferramenta de apoio

para nossa gestao estratégico.
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2.2 Indicadores Estratégicos do CNJ

-0

1

PLAMILHA DE INDICADORES

ATEMGAD & cOpia BTEITGSa 8 pariir G2 Ntranet § Copea Nao oontoiada,

IO ADOR I OBIETIVO

IRDAADOR DE QRIETIWG DA

EVOLUCAD DO INDICADOR 2011,/2012

1%Triem 2001 2%Trien 2011

I5Triom 211 4%TFrin 2001 1%Triem 20132 22Trien 2002

D ADOE DE FROCESIO DE
ORGANIACHIMAL DGTEC ez x INDICADOR DE PROJETO I e E
TEMRA, Infra-estrutura ¢ Tecnologia SEIETVO ESTRATESICE Garantir & infra-estrulura apropriada ds atividades administrativas e judiciais.
s indice de Aderéncia aos Padries Minimos de Tl PROIETD, PROCESSO DE TRABALMO
iabexiatis {IE 37) OU ORIETIVO Dl QLA LIDADE
Werificar o grau com & as unidades do PIER] se encontram: aderentes aos padries minimos exigidos pela Resolucdo
FIMAL IDAIDVE E i dE P El P < CRITERMD DE &COM PANHLMENTO Status
SOF2009, do CHJ
FERBDDMEDADE Trimestral INDACACDR [ ACORPANHA MENTO INCACADOR OE DESEM PENSD INDHCADOR DE ERCENCLA x DICADTR D EFETTVIDADE
FORMULS [Total de itens especificados na Resclugio 302009 - CNI atendidos [ total de itens especificados na Resolucio 90) x 100 SEPCTICHD DE MELISORES nAM
maET A, Manter 100% de atendimento aos padrdes minimeos de TI, até 31/12 /2014 A e
I Resolucio

IE - Itens Especificados na Resolugdo 90 (Aderéncia aos Padrdes Minimaos de Ti) 100 100 100 100 100 100 100 100 0,005
14 - ftens Especificados na Besolucio 90 (Aderéncia aos Padrbes Minimos de Tl) Atendidos 100 100 100 100 A00 100G plls u} 160 0,005
|imnsnmﬁunﬂﬂnsﬂnm6ﬁms DE T 1O0,00%. L0000 LOO,00%. 100,005 100,009 200, 00% 100,009 100,009 0,00%

EVOLUCAO DO INDICADOR 2013,/ 2014

A= Trin 2003

Ilnmce DE ADERENCIA ACS PADRDES MINIBAOS DE Ti

IE - Itens Especificados na Resclugdo 90 (Aderéncia acs Padrdes Minamos de TI) 100 100
1A - Itens Especificados na Resolugdo 90 [Aderéncia aos Padrdes Minimos de Ti) Atendidas 100 100
DDy, 055 L0 s

WESULTADOS MO FERECOO

LINHA DE BASE

B/ 12f2009) RO
BRESULTADCD ATUAL _1_El:l,|:l36
META @2014) 100, 00rs

Rt R A T Lan som B N L W AERaT L oo WD AT

T -y - - - -m - - - -m- - = - -- =

Bt -

B -

Ay |

P

-~ L] e | ——

15w 20401 29Trirm 2011 I Twim 2031 A Trim 2011 1%Trirn 20032 29Trim 2042 3 Trien 2003 &' Trim 20132 1¥Trim 2043 2E:TrEm 2013

O PIER) ja possul 10:0% de aderencia aos padroes minimoas de Tl fixados pala Resolucdo 90, do CHJ. A DGTEC continua medindo este indicador, pois mais importante que
alcancgar a meta & manter o nivel alcancado, o que demanda grande esforgo por parte desta Diretoria Geral.

ACDES GERENCLAIS

Manter o scompanhamento do Indicador, a fim de que o PIER] se mantenha aderente as diretrizes da Resolug3o 90 do CHIL

Responiiwel peia emissio do relatdrio:

Braulio Scuzs

Responsiwel jsprovacio e divulgersol-

Sraviio Soumm ]

23082013

RIGER DGTEC
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& PLANILHA DE INDICADORES
ATEMGAD: A copia Impreesa a partir da intranst @ copla nio controlada.
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC e | x INDICADOR DE PROJETO A o OF | e oo
TEMA Infra-estrutura e Tecnologia OBJETIVG ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.
i . - . = PROJETO, FROCESSO DE TRABALHO
INDICADOR Indice de aderé&ncia as metas do PETI (IE 41) e e e
FINALIDADE Verificar o grau com que o PJER]I cumpre as metas programadas no Planejamento Estratégico de T1 (PETI) CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERMIDICIDADE Trimestral NDICADDOR DE ACDMPANHAMENTD INDICADOR DE DESEMFENHD INDICADOR DE EFICIENCIA o INDICADDR DE EFETIVIDADE
FORMULA (Total de metas do PETI alcangadas / Total de metas do PETI ) x 100 SENTIDO DE MELHORIA AN
META Alcangar 100% das metas, até 31/12/2014 ORIGEM DOS DADOS e Metas
EVOLUCAO DO INDICADOR 20112012 1°Trim 2011 2%Trim 2011 3°Trim 2011 4%Trim 2011 1%Trim 2012 29Trim 2012 3°Trim 2012 4%Trim 20012 A% 20112012
TM - Metas do PETI 32 3z 32 32 az 32 3z 3z 0,00%
MA - Metas do PETI Alcancadas 14 15 18 18 18 18 18 18 0,00%
INDICE DE ADERENCIA AS METAS DO PETI 43,75% 50,00% 56,255 56,25% 56,25% 56,25% 56,25% 56,255 0,00%
EVOLUCAO DO INDICADOR 20132014 1=Trim 2014  2=Trim 2014
TM - Metas do PETI 32 3z
MA - Metas do PETI Alcancadas 20 20
iNDICE DE ADERENCIA AS METAS DO PETI 62,50% 62,50%
RESULTADOS NO PERIODOD ADERENGCA A5 METAS DO PETH
LINHA DE BASE
31/12/2009) 440,63% 100%
BOSe
— —— ETEs-N 6 T ETES =5 7 =52 =2 m— S
RESULTADD ATUAL 62,50% et — : - = 1 = 1 —
a0t -
205
META {2014) 100,00% *e
1 Triens 2011 2%Trimn 2011 3% Trim 2011 A%Trim 2011 A Trim 2012 2 Trim 2012 3% Trim 2012 A% Trim 2012 1¥Trim 2013 2%Trim 2013

O Planejamento Estratégico em Tecnologia da Informagdo do PJERJ, aprovado em 06/05/2010, pela Resolugio TJ/OE 08/2010, define 32 metas para atendimento total
ANALISE CRITICA  |das necessidades de TI, dentre elas os sistemas essenciais e estratégicos da Administragio Superior. Dos 12 itens pendentes, cerca de 5 s8o relacionados & pesquisas.
QOutros 3 estdo relacionados ao mapeamento de processosfservigos prestados por esta Diretoria. Os demais sdo voltados 3 governanca de Tl e capacitagdo gerencial.

Finalizar e aprovar novo plano de priorizacdo de manutengdo, criacdo e aquisigdo de sistemas. Elaborar estudo para racionalizag3o e reorientagdo das equipes de
ACDES GERENCIAIS |programadoras e analistas. Realizar concurso interno/piblico para reforgo dos quadros técnicos da DGTEC. Implemeantar pesquisa de indice de satisfacio de
Magistrados e servidores com os equipamentos e pesquisa de indice de satisfacio de Magistrados e servidoras com os equipamentos no 22 semestre de 2013.

Responsavel pela emissao do relatério: Braulio Soum Braulio Souza | Responzawel [aprovagic e divulgacio): Braulio Souza [ Data: 23082013
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PLANILHA DE INDICADORES

ATEMGAC: & copla Impres=a a partir da intranst @ copla nao contreada,

AINMACAMENR NF ORIFTIV0

EVOLUCAD DO INDICADOR 2011,/2012

TTP - Tempo Previsto para Disponibilizacdo de Equipamentos (Em minutos)

1%Trirn 2011 29Triom 2011 2%Trion 2011 49Trinn 20001

125 600 131.040

132 480

WL AL LM NS IUMAL I:: INDICADOR DE PROIETD NN ANOE NF PROCFSSO NF IR ANOR NFE ORIFTIVY DA
ESTRATEGICOD TRAEALHD QUALIDADE

TEMA Infra-estrutura e Tecnologia OBJETIVO ESTRATEGICO Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.
INDICADCR Indice de disponibilidade de infraestrutura de PROJETO, PROCESSO DE TRABALHO

eguipamentos de tecnologia (IE 42) SRR AL LR T
FINALIDADE Garantir a funcionalidade regular dos equipamentos de tecnologia CRITERID DE ACOMPANHAMENTD Status
PERIODICIDADE Trimestral NHCADOR DE ACOMPANHAMENTD INDICADOR DE DESEMPENHD INDHCADOR DE EFICIENCIA X INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [ 1—(Tempo de indispenibilidade de equipamentos / Tempo total do periode) ] X 100 SENTIDO DE MELHORIA M
META Aumentar para 93,50% o indice de disponibilizagio de equipamentos, até 2014 CRIGEM DOS DADOS i Minutos

132 480 131.040 131.040 132 480 132.480 0,009
TIE - Tempo de Indisponibilidade de Equipamentos (Em minutos) 1964 2.008 1.156 12323 1.896 7.018 1 889 806 -50,45%
iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECHOLOGIA 08,48% 98, 47% 99,13% 99,08% 98,55% 94,64% 98,59% 99,54% 0,47%

EVOLUCAO DO INDICADOR 2013/2014
TTP - Tempo Previsto para Disponibilizacdo de Equipamentos (Em minutos)

125600 131.040
TIE - Tempo de Indisponibilidade de Equipamentos (Em minutos) 712 584
iNDICE DE DISPOMIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECHNOLOGIA 99,45% 99,33%

RESULTADOS NO PERIODO

LINHA DE BASE
31712/ 2009) 53,32% 1005
a0
RESULTADO ATUAL 39,33% =
a0
Fale
META [2014) 59 50% P

2n4% 2047%

DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA DE EQUIPAMENTOS DE TECNOLOGIA

METN

oty

19Trim 2011 2%Trien 2041

3%Trim 2041

A%Trim 2011

1%Trim 20412

2%Trim 2012

3%Trim 2002

4 Trim 2012

A%Trim 2013

2 Trimn 2013

ANALISE CRITICA

= Este indicador visa monitorar o tempo de disponibilidade dos equipamentos de rede instalados que ddo suporte acs equipamentos periféricos de todo PIER);
= A Meta para 2014 foi atingida no 12 semestre de 2013, conforme se observa no grafico acima, devido @ mudancas na configuracdo da infraestrutura realizado por nossa equipe auxiliado
por cmpresas controtadas que prestam scrvigo a esta Dirctorio. Cobe ressaltar que em jancire © feverciro, por conta do recesso da justiga © do carnaval o indisponibilidade € reduzida, o

mesmo se dé no final do ano, configurando a sazonalidade natural do Indicador.

ACOES GEREMNCIAIS

= Manter ¢ monitoramento e analise de dados diarias sobre os casos de indispenibilidade e fatores occasionadores, relatando-se em tempo real a unidade responsavel pela supervisac e ao
Gabinete da DGTEC que acompanhara as agdes corretivas e preventivas posteriores as ocorréncias.

» Estdo em andamento processos de aquisicao de servidores e atualizacdo tecnologica dos equipamentos instalados.

Responsavel pela emissao do relatdrio:

Marco Stallons

| Responsavel [aprovagio e divulgaciao):

Braulic Souza

Diata:

23/08/2013 |

RIGER DGTEC
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PLANILHA DE INDICADORES
ETEMGAD: A& copla Impras=a a partir da nkranst 6 cOpla NS0 controlada.

INCMCADDOR DE DBJETIVO INMCADDR DE PROCESSD DE IMIDCADDR DHE DEFETIVD DA
UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC | e S— X INIDICADOR DE PROUETS e T
TEMA Infra-estrutura e Tecnologia OBIETIVO ESTRATEGICD Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.
— T Indice de disponibilidade de sistemas on-line PROJETO, FROCESSO DE TRABALKO

{IE 43} DU OBJETIVO DA QUALIDADE
FINALIDADE Garantir a funcionalidade regular dos sistemas on-line, evitando a interrupgdo dos servigos prestados CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO Status
PERMIDICIDADE Trimestral ‘ INMCADDR DE ACOMPANHAMENTO INDICADDR DE DESEMPENHO | INDMCADDR DE EFICIENCIA X INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA [ 1— (Tempo de indisponibilidade de sistemas / Tempo total do periodo)] x 100 SENTIDAO DE MELHORIA MM
META Aumentar para 98,50 % o indice de disponibilizagio de sisternas até 2014 ORIGEM DOS DADOS e Minutos
EVOLUCAO DO INDICADOR 2011/2012

19Tm 2011 2%Trim 2011 3°Trim 2011 4%Trim 2011 19Trim 2012 2TTrim 2012
TS - Tempo Previsto para DispenibilizagSo de Sistema (Em minutos) 123.600

131.040 132,480 132.480 131.040 131.040 132 480 132.430 0,00%

TIS - Tempo de Indisponibilidade de Sistema (Em minutos) 1564 2.008 1156 1223 552 6679 738 410 -66,48%

iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE 98,48% 9E,47% 99,13% 99,08% 99,58% 94,90% 99,44% 99,69% 0,62%
EVOLUCAO DO INDICADOR 2013/2014

12Trim 2014
TS - Tempo Previsto para Disponibilizacio de Sistema (Em minutos) 125.600 131.040
TIS - Tempo de Indisponibilidade de Sistema {Em minutos) 244 373
iNDICE DE DISPONIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LINE 99,81% 99,72%
RESULTADOS NO PERlODO CESFOMIBILIDADE DE SISTEMAS ON-LKE
LINHA DE BASE
WA AT 0% N s DA L AL =N
e 99,32% - e
0%
RESULTADO ATUAL 25,08% =
ot
0%
META (2014) 99,509 ofe
1%Trim 2011 2¥Trim 2011 3¥Trim 2011 A4%Trim 2011 19Trim 2042 2%Trim 2012 3 Trim 2012 4"Trim 2012 1%Trim 2013 2%Trim 2013

A Meta de 2014 foi atingida no 12 semestre de 2013. Este Indicador visa o monitoramento do tempo de disponibilidade dos sistemas corporativos do PJER] e apresenta
ANAUSE cRimica  |resultados positivos com objetivos alcancados. Cabe ressaltar que o sistema fica indisponivel por um periodo muito curto de tempo, entretanto a percepg¢do do usuario
do tempo de indisponibilidade tende a ser maior, em raz3o do retorno se dar em efeito cascata retornando um sistema apds o outro.

e s Adotar monitoramento e anélise de dados didrias sobre os casos de indispenibilidade e fatores ocasionadores, relatando-se em tempo real 3 unidade responsavel pela
supervisdo e ao Gabinete da DGTEC gue acompanhara as agdes corretivas e preventivas posteriores as ocorréncias.

Responsavel pels emissio do relatdrio:

Marco Stallone | Responsiwel [aprovacio = divulgscio): Braulio Souzs | Diata: 23/08/2013
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3 Gestéo Operacional

3.1 Resumo da Avaliacao da Gestéo Operacional

» No que diz respeito a gestado operacional, analise dos Indicadores e os resultados
apresentados mostram que a DGTEC esta realizando os seus processos de gestao

com a eficiéncia e a eficacia esperadas.

» Por ordem da Administracdo Superior, os Indicadores operacionais da DGTEC foram
revistos no més de agosto de 2013, com isso, nao foi possivel realizar a medicao dos
Indicadores definidos por esta diretoria. Desta forma optamos por apresentar 0S
Indicadores relacionados a pesquisa somente no RIGER anual que sera apresentado
no final de 2013.

» A DGTEC aguardou as novas diretrizes da Administracdo Superior e a publicacdo da
nova estrutura desta diretoria para dar andamento em sua gestao operacional no 1°
Semestre de 2013. Com a publicacdo da reestruturacdo ocorrida em 04 de junho do
corrente ano é foi possivel dar continuidade aos novos planos operacionais baseados
na nova estrutura. Contudo nao deixamos de dar andamento em projetos que visam

melhorar ainda mais a prestagéo dos nossos servigos. Destacando-se:
- Contratacao de servigos de Tl baseados na metodologia ITIL.

- Implantacédo do processo eletrénico nas Camaras Civeis (112 até 20%), que ocorreu
em Abril deste ano, fazendo com que o Tribunal de Justica do Rio de Janeiro
fechasse o ciclo de virtualizagdo no ambito da 22 Instancia deste Tribunal. Tendo sido

normatizado pelo Ato Normativo Conjunto 07/2013.

- Aquisicao de equipamentos de infra-estrutura (servidores, switches, storage).

RIGER DGTEC 14/19
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3.2 Auditorias de Gestao da Qualidade

A Ultima Auditoria de Gestdo da Qualidade realizada na DGTEC ocorreu no dia 15 de
Novembro de 2012, AUD-DGTEC-01/12. Na referida Auditoria esta Diretoria Geral de
Tecnologia da Informagdo nao recebeu nenhum tipo de apontamento (N&o
Conformidade) ou observacéo, e foram destacados pelo Auditor os seguintes pontos

fortes desta Diretoria que séo apresentados a seguir:

- Organizacéao dos processos de trabalho;

- Comprometimento da equipe;

- Disponibilidade e presteza dos auditados durante a Auditoria realizada,;

A DGTEC também passou por Avaliacdo do SIGA, nos dias 29 e 30 de Agosto de 2012,
sendo cada um dos seus trés departamentos avaliados separadamente, como pode ser

observado nos resultados apresentados abaixo:
- DEINF (extinto DEPRO): obteve um resultado de 72,73% no nivel Planejado.

- DESIS e DEATE (extinto DERUS): Foi alcancado o nivel Basico, com 83,78%.
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] PLAMILHA DE INDICADORES
ATENCAC: A 0Opia Impees<a a partic G Intranet & 00pia NBC DonArolsda
INDICADOR CE CREETIVD INCICAD-OR DE PRIOCESSO DE ENCECADNDE DE ORIETIVO D
[UNIDADE CREANZACIONAL DGTEC/DEATE — IMDICA DOR DE PROJETD — i ® -
TENA Eficiéncia operacional ORIETIVO ESTRATEGICO Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais
P . - FROSETD, PROCESSO DE TRABALID " :
inoicanor Refatdrio Demonstrativo da Eficicia do Call Center bt e RAD - DGTEC- D03: ATEMDER AQ USUARIO
FinauDaDE Avaliar a eficicia do Call Center no atendimento as chamadas recebidas. CRITERSO D€ ACOMPANHAMENTO: Status
FERIDDICIDADE Mensal | INDICADOR DE AODMPANHAMENTO | = IFDH CAD-CR D DESEMPENHO 2 IMDICADOR DE ERCENROS ] INDICADDOR DE EFETVIDADE —
FeRmeULa [Z de chamadas atendidas / ¥ de chamadas recebidas] x 100 SENTIDO DE MELHORIA M“'"I'::“,ldm'
paETR > 95 9% ORIGEM DOS DADGS Sisterna Winaw e | oo
iz TesfeE a1z e e+ masifaa junfzz juasaz =gofiz setiLx outrfrz mowfE2 gmzfiz Pdlia o Pecods
KRt 3z 333 IFTFIS Azms ELEF -] 3n.a0 R 24523 21328 z5.288 2572 z043z 1588 ERE S H
. e 24 oo 27T ELE1] TS 24315 257F =R EEE 2a.m3 26246 21513 1770z 25.070
st M - - P . k>
EEEE samg AT Baa7 085 amo7 EELES 3277 1271 3336 s EEEE] 3712
Pirnne 7% Tak az% 7% ash as% e a2k as% = 5% az% a4
evoLucko Gani3 Tenfi3 i3 nbrf33 maifis pen 13 juilia3. =mo/iY sei/M3 outfis mowfi3 dezfi3 Wbl oo Ptk
R 3s332 zmmz2 33500 o539 1B.045 17250 - - - - - - 23817
AT e 17 26312 1z3m 16.805 15223 - - - - - - 21 269
zo13
Chuarr g M- - = = = - s -
EE *ITT 5388 Zaza 2 2a0 1o1s a.3an
e A enim. z5 24 23 i3 23 3 - - — - - — 24
=% R 7EH BE% = = = = = = 2%
REEULTADDS 1D
MEDaa bleimd
i 50.00% —=-
rERfODO{2011) ety — TaN - |
- a1 C
TR 70,00% T T T rER e Tan | e
PERlODO|2012) T |
50,00% |
an,po% |
RESULTADO ATLAAL = iy |
U z0,00% |
10.00% 1
o.00% -- - - - - - - -
BAETA > a3% e & P - B £ = g o g g # P e o o b a = 2 o Lo F o P é’
& = i £ & & & o & il = # & & 2 £ L e i F 3 =i & & £
= A Meta ndo foi atendida no 12 semestre. Acraedita-se que em razio dos seguintes pontos negativos:
1. Significative nidmero de chamados para consuita scbhre andamentos processuais.
= GriCn 2. A queda do percentual de 2013 em refacdo =o de 2012 e deve a grande rotatividade do setor gue no final deste ultimo ano houve a3 troca de 10 funciondrios. Isto afetou o desempenho da
equipe devido 3 baixa experiéncia dos nowvos funciondrios e conssequentemente o desprendimento de tempo dos mais experientes no treinamento dos iniciantes.
3. Observou-se que a partir de abril de 2013 houve um aumento percentual das chamadas atendidas. lsso ocorreu devido ao impedimento das consultas de andamentos processuais peio Call
Center da DGTEC.
- AcBes:
o 1. Desembargador Joaguim Domingos de Almeida Neto (Juiz Auxifiar da Presidéncia a poca) determinou que as consultas a andamentos processuais deveriam ser feitos somente pela internet ou
GEIIEN;CE;:I.IS terminais de atendimentos. Esse procedimento ocorreu em abril de 2013,
Z. A partir do ano de 2013, esta sendo contabilizado o numerc de atendentes do Call Center com o intuito de melhorar a efetiva analise do setor.
3 A meta do ano de 2013 foi alterada em relacio aoc ano de 2012 Em 2012, 2 meta alcangava o patamar de 90% sendo aumentado para 95% em 2013
FResponsavel pela emissBo do relstario: Willism Telles P fwel [aproveSo & diveigegao] Braulio Sowrm Dok A8,/08,/2043
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PLAMILHA DE INDICADORES

ETEMGED: & copa INMpTesta A parar 0a INmanst 8 Copla ned conoolana.

UNIDADE ORGANIZACIONAL

DETEC-DEINF | INDICADNOR DE ORIETIVO ESTRATEGICO |

INDECADDR DE PROJETO

BNDSCADOR OFE PROCESSO DE

INDICADOR DE CBIETNG D&

TRABALHO QUALIDADE -
TEMA Infraestrutura e Tecnologia OBJETVO ESTRATEGICO | Garantir a disponibilidade de sistemas essenciais de TI.
PROIETL, PROUESS0 DE
INDICADOR DISPOMIBILIDADE DE BANCO DE DADODS TRABA HO OU OBIETIVO DA
CILFA IS D
FINALIDADE Monitorar e garantir disponibilidade dos bancos de dados CRITERID DE ACONMPANHANMENTD Status
PERIODMCIDADE Trimestrai IMDSCADOR DE ACONPANHAMENTO | — INDHCADOR DE DESEMPENHO X | INDICADOR DE ERCIERCA IMDSCADOR DE EFETIVIDADE .
FORMULA [ ¥ de n? de conexbes bem sucedidas no periodo / ¥ de n? de conexbes coletadas no periodo ) x 100 SENTIDND DE MELHORIA m""{:"::‘"“'
LIDADE DE M g smnclies g
META > 99 50% | DORIGEM D05 DADOS DEPRO-DIEDEA ey s
12 Trimestre 22 tnimestre 32 tnimesire 22 frimesire nio Fer
eitated 132040 131.040 132.480 132.480 131.760
S E—— 125 563 115.370 131,726 132.230 127.224
B S ey 1.471 15.570 754 250 4536
EVOLUCAD DO .- o8 BR% B8.04% 99 43% 99 51% 96 54%
INDECADOR 12 trimestre 22 timestre 3% timestre 28 trimestre o Fer
e —— 125600 131040 — — 130320
s e 175460 129 833 = = 128.657
R — 120 1.207 - - 564
Patrmwstand do ey ‘
e o9, 51% 99,08% — - 95,20%
RESULTADOS MO PERIODO
EVOLUCAD COMPARATIVA DO RESULTADD
100,005
BAEDHA - Py T S A T w00
PERIODOy ALY =8,52% | | so.00%
50,00%
70,00%
BMAEDEA, 60.00% |
96,54% |
PERIODO{2012) g 50.00% |
40,00% !
BESUALTADO ATUAL | oo T AR |
(2013 4 20,00% |
10.00%
0,000 -
META > 1= Frirny11 28 Trmd 11 32 Tramy'11 22 Tramy 11 12 Trimy12 22 Trimy12 32 Trimf12 &2 Trimy12 12 Trirmy13 22 Trmf13
(20143} 59, 500%

AMALISE CRITICA

O nivel de disponibilidade dos bancos de dados que atendem aos sistemas corporativos manteve-se acima da média dos periodos anteriores. Tal indice foi alcancado principalmente
devido a tecnologia de cluster Cracle em uso no ambiente de banco de dados desde Junho/2012, a qual prové alta disponibilidade a esse ambiente que € fundamental ao bom

funcionamento dos sistemas corporatives do TIRJ. Com essa tecnologia, temos a capacidade de promover varias manutencbes e atualizacbes desse hardware e desse software sem
ter gue indisponibilizar todo o ambiente de banco de dados.

ACDES
GERENCIAIS

Esse nivel de disponibilidade dos bancos de dados e influenciado por varios componentes de infraestrutura e de sistemas, o que significa que a causa para alteragoes nos indices
colhidos podem ter indmeras causas € de diversas dareas da Tl. Para que a¢des corretivas sejam tomadas em menor tempo possivel, foi implementado em Maio/2013 acesso ao

banco de dados para que a ferramenta gue 0 Servige de Monitoramento de Infraestrutura de Tl utiliza possa comunicar prontamente a(s) areafs) responsavel(is) pela devida acdo
Ccorretiva.

Responsavel pela emizsio do relatdrio:

Sidney Aloisio Ferreira Pryor

| Responsawvel [mprovagio « divalgagio):

Braulio Soums

| Dimtac:

24/07/2013

RIGER DGTEC
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PLAMILHA DE INDICADORES

ATENGAD: A cOpia IMpraasa o partr da inlranet & copia Nao conroks.

UNIDADE ORGANIZACIDMAL

C-DEINE ‘ INDICADIDR DE CRIETIVD

| INDICADOR DE FROCESSO DE

INDCADOR DE DEIETIVO DA

INDICADOR OE FROFETOD = | x ES
ESTRATESICO TRABALHOD CUALIDADE
TEMA Eficiéncia Operacional OBIETIVO ESTRATEGICO Buscar a exceléncia na gestdo de custos operacionais
Iindice Mensal de Produtividade dos Técnicos da FROJETO. PROCESSD DE TRABALHO _— . . -
INDICADOR DETEC e Atender usuarios dos Servico de Tecnologia da Informacao
FINALIDADE Acompanhar a produtividade dos técnicos da DGTEC. CRITERIC DE ACOMPANHAMENTS Status
PEREODECEDADE Mensal IHDICADCR DE ACDOMPANHAMENTO — | INDSCADOR DE DESEMPENHO n INDICADOR DE EFICERCEA — INDHCADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA (Z de guantidade de solicitacbes de servico atendidas / ¥ de guantidade de solicitagdes de servico abertas) x 100 SENTIDO DE MELEORIA M““:::I“""
2 UNIDADE DE Solicitagoes
META > OG0, ORIGEM D05 DADDS Sistemna SICS A, .
2012 i Few/ 12 a1 a1z a1 i1z oz o1z s=t/12 out/12 nevi1Z dee/12 e no Peroda.
Citd solictagbes Abertas 24357 24794 31766 26184 31729 23234 37018 31718 26184 20960 23371 20602 27018
Citd Solicitagbes Atendidas 16623 19525 265618 21134 25831 15040 25468 26626 22130 24088 15066 170960 22175
Citd Mo Arendids 5634 4765 5147 5070 SE98 4184 6551 5093 4054 5872 3205 2642 2544
EVOLUCAD DO Percentual Atendidas 7% Bl 24% 1% 1% 8% B0%: 3% B5% E0% 5 BT 2%
INDICADOR 2013 janii3 few/13 marf13 abr/13 maifl3 i3 b3 spad13 s=5/13 outil3 o 13 cez/13 WEgia ne Penndo
Otd solictagoes Abertas 25791 26122 32635 32239 32548 25820 - - - - - — 30526
Citd Solicitagies Atendid 24129 20615 2E5850 25117 28076 26976 - - - - - - 26311
Qtd Nio 5662 5507 3685 3122 2472 2843 - - - - - - 4215
Percentual Avendidas aL 75 ash =% 6% s0% - - - - - - a5k
RESULTADDS MO FERIDDO
EVOLUCAD COMPARATIVA DO RESUTADD
e e 100,00% ML oA el ik i
PERlODO[2011) &0, 00
B0 = e o T T =
miéDia 70,005 - r.:-: M TR SRS Tl gy TR LU i T e o [ et
PERIDDO[2012) = B000%
50,00%
RESULTADO 40,00%
ATUAL BES F0.000
{=o13) 20,00%
20,005
META Jasm 000 - | . - - = - = - = - - = ." = y = .. - =
[2013) ™ o - \-N .'_\ H_:\- 6_;_\ - R fal ,\"" ‘__Y, _;‘" i __;u ‘_._, (:_‘_. ey :_;- o 5‘? - \._‘;- ok
F & F F & £ F F £ & § & g ¥ F F F £ & F F F 4
Verificou-se gue a média do ano de 2013 subiu 4% em relacdo ao ano de 2012. O acréscimo foi alcancado com o aumento do niimero de profissionais alocados no atendimento remoto, gue permite
um atendimento prestado com mais rapidez, uma vez gue nao ha necessidade de locomocdo do profissional 2o local do atendimento.
AMNALISE |A despeito da agilidade conseguida com o atendimento remote, hd solicitagbes em gue as caracteristicas do pedido requerem que o atendimente ccorra ne local do usuaric. O mesmo ocorre em
CRITICA  [situaches em que ndo se obtenha éxito no acesso. Por este motivo, ha a necessidade de se manter um guantitativo de profissionais para realizar atendimentos locais. Ha também as solicitacbes que
demandam mais tempo para serem solucionadas, tais como alteracdes de sistema, solicitacdes que dependem de dreas distintas e etc.
A DGTEC deu inicio a elaboracdo de procedimento licitatdrio atraves do processo 2012-228303 cujo objeto € a contratacdo de empresa para prestacdo de servicos gerenciados de Tl com estrutura de
acOEs trabalho baseada na biblioteca ITIL (Biblioteca de Infraestrutura de TI) composta pelas boas praticas para gerenciamento de Tl. A presente contratacdo difere das anteriores, pois inclui ndo 56 os
GERENCIAIS

servigos necessarios, mas também introduz uma nova concepgao de gestdo baseada em Governanca de Tecnologia da Informacdo e nas melhores praticas adotadas pela Administracdo Publica.
Assim, ndo apenas serdo atendidas mais solicitacies de servico, mas serao entregues servicos com maior qualidade.

Responzavel peln emissio do relatdrio:

William Telles

Responsavel (aprovacio e divulgecao):

Braulio Souze

nje/2m3 |
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4. GESTAO DE RECURSOS

Topicos

Pessoal

Tecnologia da Informacéo

Infraestrutura

LEGENDA:

RIGER DGTEC

@ Atende

@ © ¢ Observagdes

No que se refere a recursos relacionados a pessoal,
constata-se que ha necessidade de aumento do quadro
de analista de Tl. O quantitativo de pessoas ndo esta
adequado ao servico desempenhado na unidade, tendo
em vista o grande aumento da demanda dos servigos da
DGTEC nos ultimos anos, principalmente com a
implementagao do processo judicial eletrénico no
PJERJ, iniciado em maio de 2009.

A DGTEC conta com quantidade suficiente de
equipamentos para execugdo de suas tarefas
cotidianas.

As instalacGes estdo adequadas as necessidades da
unidade; o fornecimento de material permanente é
considerado satisfatério, bem como a seguranca das
instalacGes da lamina V e sua infraestrutura de forma
geral.

Quanto as instalagdes da DIETI (extintas DIGAR e DIEST)
a situacdo permanece a mesma dos relatdrios
anteriores e este problema esta sendo tratado através
de uma solicitagao feita a Engenharia deste Tribunal
(SOS 12 — PRY — 13824) cujo objeto é a solicitacdo de
espaco fisico mais adequado para aquela unidade que
hoje esta instalada na garagem do Férum Central.

@ Atende em Parte . Nao Atende
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