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1 RESUMO EXECUTIVO

Como instrumento de consolidacdo da analise de dados e melhorias continuas, este
documento tem por objetivo apresentar os resultados do desempenho da Diretoria Geral de
Tecnologia da Informagdo - DGTEC, relativos ao ano de 2007, no escopo de prover o0s
recursos de hardware e de software, bem como os de suporte aos usuarios, necessarios as

atividades jurisdicionais e de apoio.

Entregue a esse proposito, a DGTEC participa dos Focos Estratégicos: Fortalecer a
Informatizagdo do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (sendo este o mais
abrangente e especifico), Implementar Novas Praticas de Gestdo e Modernizar o Processo

de Comunicacéo Interna e de Relacionamento com a Sociedade.

Para efeito de andlise, e tendo em vista o cancelamento do Objetivo Disponibilizar o
“Messenger” Institucional, no primeiro semestre de 2007, atualmente, oito Objetivos integram
a gestao estratégica desta Diretoria Geral. Com a implementagao, no segundo semestre de
2007, do Objetivo Desenvolver Sistema de Estatistica Extrajudicial, permanecem em curso
sete Objetivos, sendo que cinco deles com data de implementagao prevista para 2008, e os

dois restantes, para o ano de 2009.

Ainda no que tange aos Objetivos Estratégicos, cumpre mencionar que, além da
implementacao integral do Objetivo Desenvolver Sistema de Estatistica Extrajudicial, as
etapas previstas nos respectivos Planos de Acdo para os demais objetivos foram

satisfatoriamente desenvolvidas no decorrer do ano de 2007.

Quanto a avaliagdo da gestdo operacional por meio da analise de indicadores, cabem as

observagdes a seguir.

Tempo Médio de Permanéncia de Protocolos no Setor: houve a reducdo de 33,73% no

tempo médio de permanéncia de protocolos no Setor.

Percentual de Abandono de Chamadas: houve a redugdo em 40,56% no percentual de

abandonos de chamadas.
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Os indicadores Disponibilidade de Computadores Servidores e Servigos e Disponibilidade
de Banco de Dados mantiveram-se estaveis, tendo alcancado nos 3° e 4° bimestres de 2007
indices de disponibilidade de 99,39% e 99,79% e de 98,29% e 97,11%, respectivamente.

indice Mensal de Produtividade dos Técnicos: indicador considerado satisfatério
levando-se em conta a compensagao havida entre os percentuais mensais, como por
exemplo, no més de dezembro/2007, em que foram abertos 10.939 chamados e atendidos

11.237, o que corresponde a 103% de chamados atendidos no més.

indice Mensal de Atendimentos por Estacdes de Trabalho: consideradas as variantes
inerentes a este indicador, verificou-se que, no més de dezembro/2007, houve significativa
reducdo no numero de chamados atendidos, 0 que resultou na diminuigcdo do percentual de
atendimentos (70%) que, nos meses anteriores, apresentava-se em patamares superiores a
100%.

indice Mensal de Renovacdo do Parque (micros e impressoras): verifica-se que, néo
obstante o acréscimo de 7% no quantitativo de micros novos no segundo semestre, houve
decréscimo no total de equipamentos, uma vez que, em razdo da substituicado de
microcomputadores considerados obsoletos, estes foram objeto de doacdo deixando,

portanto, de serem incluidos no somatario final.

Cabe, ainda, na parte referente aos indicadores de 2° nivel, constantes da Arvore de

Processos da DGTEC, fazer as consideragdes que se seguem.

O indicador Tempo Meédio de Atendimento e de Solucdo de Problemas por
Divisdo/Prestadores de Servico continua sem o devido monitoramento, uma vez que o
Programa existente ndo possui esta opg¢do, o que impossibilita a afericdo fidedigna deste
indicador, e, consequentemente, a sua analise, razao pela qual foi adotado como acao
gerencial o desenvolvimento de um Sistema novo, ja iniciado pela Equipe de Desenvolvimento
desta DGTEC.

A mesma justificativa € apresentada para o indicador Incidentes de Seguranga por Usuario
(invasdes, acessos nao autorizados etc), que também permaneceu sem o respectivo

monitoramento.
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No que toca ao indicador Disponibilidade da Rede (Local e Remota), oportunamente sera
solicitada a sua revisdo, tendo em vista a edicdo da RAD 021, que estabelece critérios e
procedimentos para a seguranga da informagao dos registros organizacionais armazenadas

eletronicamente.

Também serdo oportunamente revisados os indicadores Virus Encontrados e Removidos
por Dia e Estagbes sem Antivirus ou Desatualizadas por Parque Total, pelos motivos a seguir

expostos.

Em relagao ao indicador Virus Encontrados e Removidos por Dia, temos que, atualmente,
os antivirus disponiveis sao habeis para remover todos os virus encontrados. Acrescente-se,
ainda, que, ter por parametro o aumento ou a diminuicdo do numero de virus encontrados,
nao reflete a qualidade dos servigos, uma vez que sua origem é de fonte externa. Dessa
forma, este indicador ndo se apresenta como fornecedor de dados consistentes para o fim de

aperfeicoamento do trabalho.

O indicador Estagbes sem Antivirus ou Desatualizadas por Parque Total tem seu
monitoramento inviabilizado pelo fato de considerar o parque total de maquinas, o qual
abrange maquinas com defeitos e maquinas desligadas pelos mais diversos motivos, o que
altera sensivelmente o resultado final do indicador, que tem por finalidade garantir que todas

as maquinas da rede do TJERJ estejam com antivirus instalado e atualizado.

2 AVALIACAO DA GESTAO ESTRATEGICA
2.1 Avaliacao dos Direcionadores Estratégicos

A partir dos Direcionadores Estratégicos do PJERJ, foram os da DGTEC definidos nos

seguintes termos:

Missdo da DGTEC: “Viabilizar a celeridade da Prestacdo Jurisdicional, agilizando,
facilitando e modernizando as atividades de todos os setores do Tribunal de Justica do Estado

do Rio de Janeiro.”

Visao da DGTEC: “Ter exceléncia e o reconhecimento através da permanente
capacidade de atualizac&o tecnolégica e informatizacdo de todo o Poder Judiciario, tornando o
Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro referéncia em termos de automogéo e

celeridade.”
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2.2  Objetivos Estratégicos

Os objetivos estratégicos da Diretoria Geral de Tecnologia da Informagdo foram
estabelecidos, para o periodo 2007/2008, a partir dos Focos Estratégicos tracados pela

Comissao de Gestao Estratégica do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro - COGES.

A Integrar o Foco 4 dos Objetivos Estratégicos do Poder Judiciario do Estado do Rio de
Janeiro — Implementar Novas Praticas de Gestdo -, temos os objetivos estratégicos
Disseminar as Politicas de Seguranca da Informacdo e Implementar Metodologia de
Desenvolvimento de Sistemas, cada qual com peso percentual de 5%, num total de 10% de

participacao neste Foco.

A integrar o Foco 5 — Fortalecer a Informatizacédo do Poder Judiciario do Estado do Rio
de Janeiro -, temos os objetivos estratégicos: Migrar do sistema DAP para o Projeto Comarca
(todos os Juizados), Implementar Projeto Piloto de virtualizagdo processual na Divida Ativa do
Municipio do Rio de Janeiro, Sistema de Estatistica Extrajudicial, Implantar Protocolo
Administrativo Eletronico (E-PROT) e Desenvolver Sistema de Controle de Solicitacdes no
PJERJ (informatica, logistica, telecomunicagdes, ouvidorias) — CallCenter do PJERJ, cujos

pesos percentuais somam 100% deste Foco.

Por fim, a integrar o Foco 7 — Modernizar o Processo de Comunicagao Interna e de
Relacionamento com a Sociedade -, temos os objetivos estratégicos Disponibilizar o
“Messenger” Institucional e Cadastro Unico de Orgdos e Localizagdes para todo o PJERJ,

cujos pesos percentuais somam 50% para a integralizagcéo deste Foco.

2.2.1 Avaliacdo dos Objetivos Estratégicos

O quadro a seguir pormenoriza os Objetivos Estratégicos, a meta estabelecida e a

situacao em que se encontra a DGTEC no periodo analisado.
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% PERIODO DE
FOCO OBJETIVOS R OBSERVACAO
ESTRATEGICO 4 ESTRATEGICOS LAIAS A AR IO
Blany (Real OBJETIVO
O projeto encontra-se

(=]
< paralisado devido ao
[
© _ _ grande  volume de
S Disseminar as trabatho  didr
< o " fevereiro/2007 rapaiho diario € ao
g Politicas de Politicas . ) .
) ] ] . nuamero insuficiente de
& Segurancga da disseminadas até | 10% | 5% a o B
< . o Técnicos, razdes pelas
3 Informacgao janeiro/2009 L ) )
z janeiro/2009 quais a DISEG viu-se
©
S impossibilitada de dar
=
2 seguimento a projetos
E
- extras.

Andlise dos Resultados: Etapa de elaboragdo do programa implementada, e de aplicagdo mediante treinamento sendo

desenvolvida.

Implementar Novas
Praticas de Gestédo

Implementar Metodologia
de Desenvolvimento de
Sistemas - MDS

Metodologia
implementada até
janeiro/2009

100%

fevereiro/2007

100% a

janeiro/2009

Andlise dos Resultados de 2007: A capacitagdo dos funcionarios e o acompanhamento dos projetos para aplicagéo da

MDS continuam sendo desenvolvidos dentro do previsto. Houve a necessidade da extensdo, dentro do prazo, do

levantamento da estratégia e elaboragéo do plano de implantagdo da MDS. Na avaliagdo bienal de implementagéo das agdes,

foram alcangados 33% de realizag&o de todo o objetivo estratégico.

% PERIODO DE
FOCO OBJETIVOS ~ -
] ) META IMPLEMENTACAO OBSERVACAO
ESTRATEGICO 5 ESTRATEGICOS
Plan Real DO OBJETIVO
Sistema
. . . margo/2007
& lg = Migrar do sistema DAP migrado em ¢
[] @
% § E para o Projeto Comarca todos os 100% | 100% a
5 5 2 todos os juizados juizados até .
s g£° ( ] ) ] junho/2008
junho de 2008
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foram alcangados 85% de realizagc&o de todo o objetivo estratégico.

Anadlise dos Resultados: Até o final de 2007 ja estardo migradas as seguintes Comarcas: S&o Jodo de Meriti, Capital e
Regionais, Sdo Gongalo, Regido Oceanica e Alcantara, num total de cerca de 2 milhdes de processos que correspondem a 52

% do total do Estado. A migracao total sera efetivada até margo de 2008. Na avaliagao bienal de implementacao das acgdes,

Fortalecer a
Informatizagédo

do PJERJ

Implementar Projeto
Piloto de virtualizagao
processual na Divida
Ativa do Municipio do

Rio de Janeiro

Projeto
implementado
até dezembro/ 1

2008

00%

25%

margo/2007
a

dezembro/2008

O projeto encontra-
se aguardando
definicdo de novo

foco e escopo.

Andlise dos Resultados: Nao houve a celebragdo do convénio entre a Prefeitura do Rio de Janeiro e o TJRJ e a
consequente disponibilizacdo de recursos previstos. Aguardando o posicionamento da Administragdo Superior quanto a

mudancga de foco da virtualizagdo para um juizado especial ou uma outra Vara de Divida Ativa.

Fortalecer a
Informatizagédo

do PJERJ

Sistema de Estatistica

Extrajudicial

Sistema em
funcionamento
até novembro/

2007

100%

100%

margo/2007
a

novembro/2007

Andlise dos Resultados de 2007: O sistema ja esta implantado, tendo sido desenvolvido dentro do prazo previsto.

Fortalecer a
Informatizagédo

do PJERJ

Implantar Protocolo
Administrativo
Eletrénico (E-PROT)

Sistema
implementado
até novembro

de 2008

100%

100%

abril/2007
a

novembro/2008

Andlise dos Resultados de 2007: O desenvolvimento do sistema esta ocorrendo no prazo previsto. Na avaliagéo bienal

de implementagao das a¢des, foram alcangados 45% de realizagao de todo o objetivo estratégico.

Fortalecer a Informatizagao

do PJERJ

Desenvolver sistema de
controle de solicitac6es
no PJERJ (informatica,
logistica,
telecomunicacdes,
ouvidoria) — CallCenter
do PJERJ

Sistema
desenvolvido
até dezembro/

2008

100%

100% a

margo/2007

dezembro/2008
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Andlise dos Resultados: Projeto redefinido em fungdo da necessidade de substituicdo emergencial do antigo Sistema
EQUIPA, utilizado para controle de solicitagdes no ambito da DGTEC. Este sistema serve de apoio ao atendimento e registro
das solicitagdes de informatica realizadas por todos os 6rgéos do PJERJ, inclusive aqueles com Certificagao 1SO9000.

Apos a implantagdo deste mdédulo, serd retomado e concluido o projeto inicial de Sistema de Solicitagbes Genérico, que
servira de base aos diversos 6rgaos do PJERJ que atendem a solicitagdes.

Houve aumento de escopo para contemplar solicitagbes da DGPES, que passaram a ser atendidas pelo antigo sistema
EQUIPA. A Homologacao consumira mais tempo que o previsto inicialmente.

A principio, foi retirada do plano de agéo, a adaptagdo do SICS Informatica Emergencial para o SICS Genérico.

Na avaliagao bienal de implementacéo das agdes foram alcangcados 42% de realizagédo de todo o objetivo estratégico.

FOCO ESTRATE-
GICO 7

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

META

%

Plan

Real

PERIODO DE
IMPLEMENTAGAO DO
OBJETIVO

OBSERVACAO

Modernizar o Processo de
Comunicacéo Interna e de
Relacionamento com a
Sociedade

Disponibilizar o
“Messenger

Institucional”

12 Etapa
(Magistrados)
concluida até

Nov/2007

XXXX

XXXX

margo/2007
a

novembro/2007

O

investimento

projeto,  cujo
foi
R$

foi

cotado
186.000,00,
cancelado devido a
do
orcamento de 2007.

em

sua retirada

Andlise dos Resul

tados de 2007: diante

do cancelamento do projeto, a analise dos resultados ficou prejudicada.

S 3
© o & o & ®
E T o © O T
N © ® o £ <@
c g 9 © © 8

= =
9] 8 s £ o w
3 o E 10 5 «
€ § £ g E
= O - @ §

(S

Cadastro Unico de
Orgdos e
Localiza¢gBes para
todo o PJERJ

Cadastro
efetuado até
junho/2008

100%

71%

marg¢o/2007
a

junho/2008

Andlise dos Resultados de 2007: A primeira etapa referente ao Cadastro de Localizagbes ja se encontra em
homologagéo, englobando os cadastros de imodveis, enderecos, localizagdes, 6rgaos vinculados a localizagdes, e telefones
vinculados a érgaos/localizacédo. Esta se aguardando a definigdo da area usuaria para a implantacdo do sistema.

A segunda etapa com prazo previsto para junho de 2008 foi iniciada e abrange o Cadastro de Orgdos e outros cadastros
corporativos vinculados como NURC, Comarca, Atribuicdo de Orgao, Vinculos de Orgéo, etc.

Na avaliacao bienal de implementagéo das a¢ées foram alcancados 37% de realizagéo de todo o objetivo estratégico.
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3 AVALIACAO DA GESTAO OPERACIONAL

3.1 INDICADORES E ANALISE DE DADOS DA DIRETORIA-GERAL (1° NiVEL DOS PROCESSOS DE TRABALHO)

UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC

MACROPROCESSO PROVER SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E DE COMUNICAGAO
INDICADOR PERCENTUAL DE DESPESAS COM INFORMATICA SOBRE DESPESA PJERJ
FINALIDADE Acompanhar gastos com informatica em relagéo a despesa total da Justica efetivamente realizada
FORMULA Inf1 = (Ginf/Dpj) x 100
ORIGEM DOS DADOS DGPCF
PERIODICIDADE Anual
2006 1° SEMESTRE/2006 2° SEMESTRE/2006 TOTAL DO ANO DE 2006
EVOLUGAO DO R$ 19.683.656 R$ 18.766.332 R$ 38.449.988
INDICADOR 2007 1° SEMESTRE/2007 2° SEMESTRE/2007 TOTAL DO ANO DE 2007
R$ 35.499.023 R$ 38.170.526 R$ 73.669.549

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA PERIODO
ANTERIOR
(2006)

MEDIA PERIODO
ATUAL
(2007)

META
(maior que)

Gastos com Informatica

1.800.000.000,00+

1.600.000.000,00+
1.400.000.000,00+
1.200.000.000,00
1.000.000.000,00
800.000.000,00
600.000.000,00+
400.000.000,00
200.000.000,00+
0,00+

2002 2003 2004 2005

2006

2007

Ginf
= Dpj

1.800.000.000

1.600.000.000

1.400.000.000

1.200.000.000

1.000.000.000

800.000.000

600.000.000

400.000.000

200.000.000
0

2007.1 2007.2

Total 2007

OGinf
B DPJ

ANALISE DE DADOS:

As despesas com informatica podem variar muito, em fungdo dos projetos de aumento e modernizagdo do parque instalado no TJRJ. No ano de 2007 foram adquiridos novos servidores, equipamentos de

alto custo, o que elevou bastante o indice em 2007.

ACOES GERENCIAIS:

N&o ha acdes gerenciais a serem adotadas.
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UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC

MACROPROCESSO PROVER SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E DE COMUNICAGAO
INDICADOR NUMERO DE COMPUTADORES DISPONIVEIS POR SERVIDOR
FINALIDADE Analisar e monitorar a evolugéo da proporgao entre o nimero de micros disponiveis e o0 nimero de usuarios que fazem o uso regular de computadores, ai incluidos os servidores efetivos,
terceirizados, estagiarios e magistrados
FORMULA N° Computadores/Usuarios
SENTIDO DE
ORIGEM DOS DADOS DEPRO MELHORIA
UNIDADE DE
IS MEDIDA
PERIODICIDADE SEMESTRAL
1° SEMESTRE/2006 2° SEMESTRE/2006 TOTAL DO ANO DE 2006
COMPUTADORES 15.110 15.310 15.310
DE USO PESSOAL 1° SEMESTRE/2007 2° SEMESTRE/2007 TOTAL DO ANO DE 2007
EVOLUGAO DO 16.075 17.800 17.800
INDICADOR 1° SEMESTRE/2006 2° SEMESTRE/2006 TOTAL DO ANO DE 2006
USUARIOS DE 19.500 20.114 20.114
COMPUTADOR 1° SEMESTRE/2007 2° SEMESTRE/2007 TOTAL DO ANO DE 2007
21.843 23.908 23.908

RESULTADO NO PERIODO

MEDIA PERIODO

ANTERIOR (2006) 0.76
MEDIA PERIODO
ATUAL 0,74

(2007)

META (maior que)

Nimero de Computadores por Usuarios

2004 2005

2006.1

2006.2 2007

1IComp
U

1Comp/U

Numero de Computadores por Usuarios

25.0001

20.000+
15.0001
10.0001

5.000

2007.1

2007.2

B Computadores
OUsuérios
0% CompU

ANALISE DE DADOS:

O indice praticamente se manteve inalterado de 2006 para 2007. A média recomendada é de dois usuarios para um computador, sendo que o TJRJ se coloca entre o indice de 1 para 2 e 1 para 1.

ACOES GERENCIAIS:

N&o ha acdes gerenciais a serem adotadas.
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UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC
MACROPROCESSO PROVER SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E DE COMUNICAGAO
INDICADOR MEDIA DE ATENDIMENTOS DE DEMANDAS POR FUNCIONARIOS
FINALIDADE Avaliar a demanda de atendimentos da DGTEC por funcionario.
FORMULA > de atendimentos por més / y atendentes
. SENTIDO DE L
ORIGEM DOS DADOS Sistema EQUIPA MELHORIA Maior é melhor (MM)
UNIDADE DE ° .
META MEDIDA N°. de atendimentos
PERIODICIDADE Semestral
DEZ/06 Méd. Per.
JAN/06 FEV/06 MAR/06 ABR/06 | MAI/06 JUN/06 JUL/06 | AGO/06 SET/06 | OUT/06 NOV/06
2006
EVOLUCAO DO INDICADOR ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND ND
soo7 | JANIO7 FEVI07 | MAR/O7 | ABRIO7 |MAIO7| JUNO7 |JULIO7 | AGO/07 | SET/O7 | OUT/O7 | NOVIO7 pee B T
264 232 330 253 332 289 286 302 271 330 249 175 276
RESULTADO NO PERIODO MEDIA DE MENSAL DE ATENDIMENTOS NUMERO DE ATENDIMENTOS DE DEMANDAS
276 POR FUNCIONARIOS
1~
MEDIA PERIODO ANTERIOR (2006) 0 g 300
N 200
MEDIA PE(ZRAS;D)O ATUAL 276 N 100
QA QA QA QA QA A QA QA A QA QA QA
o & O & © © &SNS
- —— ‘ e\déé\éooé&A@
MEDIA MEDIA META 'S < ) N O N
META PERIODO PERIODO (maior d < & \a & > > v @ o < N
(maior que) ANTEROR ATUAL que) -
(2006) (2007) ‘- DGTEC =——Linear (DGTEC) ‘
ANALISE DE DADOS: Nao existe série histérica para comparar o indicador com o periodo anterior.
_ Continuar a monitorar o indicador para definir uma meta para o préximo periodo.
ACOES GERENCIAIS:
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RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional: Proposto por: Aprovado por: Periodo: Emisséo:
DGTEC DGTEC RD e Gestores Jorge Antonio de Souza Rocha 2007 31/03/2008
Diretor-Geral

UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC / DEPRO
MACROPROCESSO PROVER SERVIGCOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E DE COMUNICAGAO
INDICADOR DISPONIBILIDADE DA INFRA-ESTRUTURA

FINALIDADE DO INDICADOR

Monitorar e garantir alta disponibilidade de todos os circuitos de comunicac@o de dados do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro

FORMULA

ORIGEM DOS DADOS

(Total de minutos de indisponibilidade * 100) / Total de minutos do periodo.

DEPRO/DISRE

PERIODICIDADE trimestral
~ i (HREST janeiro-marco abril-junho julho-setembro outubro-dezembro
EVOLUGAO DO primeiro trimestre Telemar 88,25 88,50 86,78 84,73
INDICADOR .
segundo trimestre Embratel 92,21 94,13 90,21 86,73
RESULTADO NO PERIODO
Disponibilidade de Circuitos de Comunicacéo de Disponililidade de Cirvuiles
p ¢ W
Dados de Comunicagdo de Dados
§ 91 )
S 90 5 .
S 89 T SR
O percentual de disponibilidade dos circuitos de ‘T gg I o=
comunicagéo de dados da Embratel foi de 90,21% no S g7 U EF 57
terceiro trimestre e 86,73 no quarto trimestre. ® O Embratel . =
O percentual de disponibilidade dos circuitos de O 86 1 B Telemar o e
comunicagédo de dados da Telemar foi de 86,78% no S 85 j 33
terceiro trimestre e 84,73 no quarto trimestre. < 84 + _:j 51
2 83 H .
LN
8 82 &
B st . . . 5
3° Trimestre 4° Trimestre w1 ~ T
% Trimestne 47 Trimesfre

ANALISE DE DADOS:

A coleta é realizada sempre que ocorre indisponibilidade de um circuito de comunicag¢éo de dados, sendo os dados da indisponibilidade, hora e minuto da indisponibilidade,
hora e minuto da resolugdo do problema e motivo da indisponibilidade do servidor, anotado no Sistema de Controle do Departamento de Producdo — EQUIPA.

ACOES GERENCIAIS:

Realizar monitoramento constante de forma a garantir alta disponibilidade dos circuitos de comunicagcdo de dados, atualizando tecnologicamente, redimensionando a
capacidade, para suportar o crescimento e novas demandasas.
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RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional:
DGTEC

Proposto por:
DGTEC RD e Gestores

Aprovado por:

Jorge Antonio de Souza Rocha

Diretor-Geral

2007

Periodo:

Emisséo:
31/03/2008

3.2 Indicadores e Analise dos Dados do Departamento de Relacionamento com o Usudrio - DERUS (2° Nivel dos Processos de Trabalho)

3.2.1 Relacionar-se com Usuarios

UNIDADE ORGANIZACIONAL

DGTEC / DERUS

PROCESSO DE TRABA

LHO

RELACIONAR-SE COM USUARIOS

INDICADOR

TEMPO MEDIO DE PERMANENCIA DE PROTOCOLOS NO SETOR

FINALIDADE DO INDICADOR

Identificar situagdes de permanéncia de processos nos setores.

FORMULA Média ponderada entre a quantidade de dias de protocolos que entraram e sairam do setor no periodo solicitado.
) SENTIDO DE .
ORIGEM DOS DADOS Sistema PROT MELHORIA Menor é Melhor (mM)
META <5 UNIDADE DE MEDIDA N°. de dias
PERIODICIDADE Mensal
~ 2006 JAN/06 FEV/06 MAR/06 ABR/06 MAI/06 JUN/06 JUL/06 AGO/06 SET/06 OuUT/06 NOV/06 DEZ/06 Md no Per.
EVOLUCAO DO 8,25 9,25 9,50 8,50 3,50 3,50 3,50 3,75 1,50 8,50 4,75 5,25 5,81
INDICADOR 2007 JAN/O7 FEV/O7 MAR/07 ABR/07 MAI/07 JUN/07 JuL/o7 AGO/07 SET/07 ouT/07 NOV/07 DEZ/07 Md no Per.
6,25 3,25 2,75 3,75 2,75 3,00 2,75 3,00 4,00 4,75 3,25 6,75 3,85
RESULTADO NO PERIODO ] ] GRAFICO DE EVOLUGCAO
GRAFICO DO RESULTADO NO PERIODO
L L HEDIA DE DIAS DE PERMAHEHCIA HO SETOR - EFOLUGEAD REGRESSITA
MEDIA PERIODO
ANTERIOR (2006) _
5,81 BEETMA INE DA S I PERBMUANIEISCLA. 0 SFETOR
MEDIA PERIODO e & == :
ATUAL 3,85 E: s :
(2007) = T
°'°:£'_un e META
PERSODH PERSODO L -
META AMTERIDR ATIRANL e}
5,00 ‘ P

(menor que)

T
B I I L L R

ANALISE DE DADOS:

O acompanhamento do indicador no periodo possibilitou verificar uma expressiva redugado (33,73%) no tempo médio de permanéncia de protocolos no setor.

ACOES GERENCIAIS:

Investigacdo das causas, de modo a corrigir situagdes de excessiva demora na andlise de processos e conscientizagéo continuada dos gestores envolvidos quanto a celeridade processual.
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RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional:
DGTEC

Proposto por:
DGTEC RD e Gestores

Emisséo:
31/03/2008

Aprovado por:
Jorge Antonio de Souza Rocha
Diretor-Geral

Periodo:
2007

UNIDADE ORGANIZACIONAL

DGTEC / DERUS

PROCESSO DE

RELACIONAR-SE COM USUARIOS

TRABALHO

INDICADOR PERCENTUAL DE ABANDONO DE CHAMADAS

FINALIDADE Identificar o percentual de abandono de chamadas telefénicas recebidas pelo Callcenter.
FORMULA [ (> de chamadas recebidas) - (3 de chamadas atendidas)] / (3 de chamadas recebidas)

ORIGEM DOS DADOS

Sistema WINAV

SENTIDO DE MELHORIA Menor é Melhor (mM)

META <15% UNIDADE DE MEDIDA N°. de chamadas telefénicas
PERIODICIDADE Mensal

5 06 JANDG FEVIO6 | MARDG | ABRIO6 | MAIG6 | JUNDG JULOG AGO6 SET6 [08)103] NOVIO6 DEZI06 MdnoPer.
EVOLUCAODO 2655% 1907% | 1740% | 1664% | 813% | 878% 11.3%% 14,18% 1507% 3654% 98™% 885% 1622%
INDICADOR 007 JANO7 FEVO7 | MARO7 | ABRO7 | MAIO7 | JUNO7 JULO7 AGO07 SET07 ouTio? NOVO7 DEZO7 MdnoPer.

500% 562% | 602% 552% | 97%% | 1623% 916% 1001% 1154% 11,/6% 1240% 1158% 964%
RESULTADO NO PERIODO
HEDIA PERGCEHTUAL E DE - -
MEDIA TS PERCENTILAL DE ARAMINISO DE CHABATA S — FWVOL CAO
PERIODO 16.22% E= . 4000% REGRESSIVA.
s (] a2 F
ANTERIOR £ . g 6,54
(2006) 2 g - ET TR I 30007055
5 § TR E
C e | N Ther i
= e L___ 2 11,54
ATUAL 9,64% - - s \—/ a 16%
iy bty T ESEE |
(2007) PERIODO  PERIODO {mmemor = .00 1134% | 98M% 11/ 5meg
ANTERIOR. ATIAL ome) g B8, T8% coow | 6,027
(2006) {2007} = 000%

META 15.00% :.’*&dl@"‘\@ t‘"@@'{f‘t‘ s‘?}t@\@é&f@‘ﬁ&@*‘igﬁwfa““\@ et e e
(menor que) !

ANALISE DE DADOS:

Comparando-se com o periodo anterior, o indicador possibilitou verificar uma expressiva reducéo (40,56%) no percentual de abandono de chamadas.

ACOES GERENCIAIS:

Monitoramento da equipe de servigo de modo a investigar situagées de excessiva demora no atendimento e orientagdo da equipe quanto a necessidade de atendimento célere ao usuario.
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f RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS
Ei @ Unidade Organizacional: Proposto por: Aprovado por: Periodo: Emisséo:
DGTEC DGTEC RD e Gestores Jorge Antonio de Souza Rocha 2007 31/03/2008
=0 Diretor-Geral
3.3 Indicadores e Anélise de Dados do Departamento de Producdo (2° Nivel dos Processos de Trabalho)
3.3.1 Gerenciar Infra-estrutura de Tecnologia da Informacédo e de Comunicacao
UNIDADE ORGANIZACIONAL | DGTEC / DEPRO

PROCESSO DE TRABALHO

GERENCIAR INFRA-ESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E DE COMUNICAGAO

INDICADOR

DISPONIBILIDADE DE COMPUTADORES SERVIDORES E SERVICOS

FINALIDADE DO INDICADOR

Monitorar e garantir alta disponibilidade de todos os computadores servidores do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro.

FORMULA

ORIGEM DOS DADOS

PERIODICIDADE

(Total de minutos de indisponibilidade * 100) / Total de minutos do periodo.
DEPRO/DISRE

trimestral

EVOLUCAO primeiro trimestre janeiro-marco abril-junho julho-setembro outubro-dezembro
DO
INDICADOR segundo trimestre 99,24 99,41 99,39 99,79
RESULTADO NO PERIODO . S e .
Disponibilidade de Servidores Disponibilidade de Servidores
o R
3R 995 2T 100
) — T 99,8 -
T = 9941 S 996
O percentual de disponibilidade de todos 2 .§ 99,3 - = 2 99’4
os servidores de arquivos, infra-estrutura, 5 g 99 2 [) g 99’2 i
servigos, sistemas e bancos de dados foi g o ’ S5 ég
de 99,39% no terceiro trimestre e 99,79% o 8 99,1 - & g
no quarto trimestre. o 1° Trimestre @ 3° Trimestre
m 2° Trimestre m 4° Trimestre

ANALISE DE DADOS:

A coleta é realizada sempre que ocorre indisponibilidade de um servidor, sendo os dados da indisponibilidade, hora e minuto da indisponibilidade, hora e minuto da resolugéo do problema

e motivo da indisponibilidade do servidor, anotado no livro de ocorréncias do Centro de Processamento de Dados.

ACOES GERENCIAIS:

Realizar monitoramento constante de forma a garantir alta disponibilidade dos computadores servidores, atualizando tecnologicamente, sempre que possivel, e adquirindo novos

servidores, para suportar o crescimento e novas demandas.
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RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional: Proposto por: Aprovado por: Periodo: Emisséo:
DGTEC DGTEC RD e Gestores Jorge Antonio de Souza Rocha 2007 31/03/2008
Diretor-Geral

PROCESSO DE TRABALHO GERENCIAR INFRA-ESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E DE COMUNICAGAO

INDICADOR DISPONIBILIDADE DE BANCOS DE DADOS

FINALIDADE DO INDICADOR Monitorar e garantir alta disponibilidade dos bancos de dados

FORMULA (conexdes bem sucedidas no periodo*100) / n° total de conexdes coletadas no periodo

ORIGEM DOS DADOS DEPRO/DIBDA

PERIODICIDADE Trimestral

EVOLUCAO primeiro trimestre janeiro-margo abril-junho julho-setembro outubro-dezembro

:?\I%ICADOR segundo trimestre 99.71 99,38 98,29 97,11
RESULTADO NO PERIODO Disponibilidade do Banco de Dados

99,38%

2° TRI . .
Disponibilidade do Banco de Dados

‘98,29%

O percentual de disponibilidade de todos 1° TRI
os bancos de dados foi de 98,29% no
terceiro trimestre, e 97,11% no quarto
trimestre de 2007.

3° TRI

90% 92% 94% 96% 98% 100%

4° TRI

90 92 94 96 o8 100

A coleta é realizada a cada 5 minutos, e esses dados representam a média de disponibilidade de todos os bancos de dados.
ANALISE DE DADOS:

- Realizar monitoramento constante, de forma a garantir alta disponibilidade dos bancos de dados, alem de prever eventuais paradas necessarias para atualizagdes no banco ou upgrade
ACOES GERENCIAIS: (crescimento) da capacidade do hardware.

UNIDADE ORGANIZACIONAL DGTEC / DEPRO

PROCESSO DE TRABALHO GERENCIAR ESTAGOES DE TRABALHO
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RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional: Proposto por: Aprovado por: Periodo: Emisséo:
DGTEC DGTEC RD e Gestores Jorge Antonio de Souza Rocha 2007 31/03/2008
Diretor-Geral
INDICADOR INDICE MENSAL DE PRODUTIVIDADE DOS TECNICOS
FINALIDADE DO INDICADOR ACOMPANHAR A PRODUTIVIDADE DOS TECNICOS
FORMULA (Quantidade de chamados atendidos / Quantidade de chamados abertos) x 100
ORIGEM DOS DADOS DEPRO
PERIODICIDADE Mensal
MESES JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
EVOLUGAO R D os NG MES 16.977 14.912 21.186 16.280 21.300 18.550 18.355 19.389 17.403 21.230 16.029 11.237
by v CHAMADOS
INDICADOR ABERTOS/MES 18.004 15.182 21.563 16.729 21.672 16.493 18.941 18.457 17.897 21.113 16.171 10.939
% ATENDIMENTOS 94% 98% 98% 97% 98% 112% 97% 105% 97% 100% 99% 103%
RESULTADO NO PERIODO - RvA - indi ivi acni
|nd|C€ Mensal de Produtlwdade dOS Técnicos Indice Mensal de Produtividade dos Técnicos
Percentual de chamados atendidos dentro do 25.0004
més: 97%, em julho; 105%, em agosto; 97%,
em setembro; 100%, em outubro; 99%, em 120 20.000-
novembro, e 103%, em dezembro. 000 ‘ ‘ 1 0 '
20000 + i 15.0004
B I w7 ———+% 1
0000 {— 9 —— — T
90 10.0001
0 80
5.000+
JANIOT FEV/07 MARIO7 ABRI07 MAUo7 JUNIOT
0 979 Y% 100% 999
jul/l set out) nov.
OcChamados atendidos/més O Chamados abertos/més |

ANALISE DE DADOS:

O percentual de atendimento foi satisfatério, considerada a compensagéo entre os meses.

ACOES GERENCIAIS:

Estabelecer o controle para que os chamados ndo fiquem em aberto, sem solugéo, e, assim, atender da melhor forma possivel as Unidades Organizacionais.

UNIDADE ORGANIZACIONAL

DGTEC / DEPRO

PROCESSO DE TRABALHO

GERENCIAR ESTAGCOES DE TRABALHO

INDICADOR

INDICE MENSAL DE ATENDIMENTOS POR ESTAGCAO DE TRABALHO

RIGER SETORIAL ANUAL DA DGTEC

18721




RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional:
DGTEC

Proposto por:
DGTEC RD e Gestores

Aprovado por:
Jorge Antonio de Souza Rocha
Diretor-Geral

Periodo:
2007

Emisséo:
31/03/2008

FINALIDADE DO INDICADOR

Acompanhar o indice de recorréncia de problemas apresentados pelas estacdes de trabalho e usuarios das mesmas, considerado o nimero de atendimentos mensais.

FORMULA (Quantidade de chamados atendidos no més / Quantidade de estagdes de trabalho) x 100
ORIGEM DOS DADOS DEPRO
PERIODICIDADE Mensal
~ JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO | SETEMBRO | OUTUBRO | NOVEMBRO | DEZEMBRO
EVOLUCAO CHAMADOS 16.977 14.912 21.186 16.280 21.300 18.550 18.355 19.389 17.403 21.230 16.029 11.237
DO 2007 | ATENDIDOS/ MES
INDICADOR QUANTIDADE DE 16.075 16.075 16.075 16.075 16.075 16.075 15.963 15.963 15.963 15.963 15.963 15.963
ESTACOES
% DE ATENDIMENTOS 106% 93% 132% 101% 133% 115% 114% 121% 109% 132% 100% 70%
RESULTADO NO PERIODO
ATENDIMENTOS (%)
. ., w- 5 3 o ;
Percentual de equipamentos que necessitaram
de atendimento: 114%, em julho; 121%, em 25.000
agosto; 109%, em setembro; 132%, em outubro; 25,000
100%, em novembro, e 70%, em dezembro. ' 20.000
20.000
= = = = = = 15.0004
15.000
— — — — — — 10.000{1
10.000
—] — — — —] — 5.000{1
5.000
106" 935" 13277 10157 133777 1157 0 A%k 1 1050 2 . . 2
0 ; ; ; ; ; y jul/ ago set out nov, dez
JANO7 FEV/I07 MARIO7 ABRI07 MALO7 JUNIO7
|I:I Chamados atendidos/més O Quantidade de estagdes

ANALISE DE DADOS:

Na area de informatica, os equipamentos ficam obsoletos rapidamente e, cada vez mais, torna-se necessaria a instalagdo de novos Sistemas, que sdo desenvolvidos para melhorar a
qualidade do trabalho, o que sobrecarrega os equipamentos mais antigos e acarreta o aumento do nimero de chamados. Nos meses em que ocorrem muitas mudancas o nimero de
chamados tende a aumentar

ACOES GERENCIAIS:

Providenciar a troca de estagdes obsoletas ou que apresentem muitos problemas dentro do més, o que ja esta sendo feito mediante a compra de equipamentos novos, no intuito de reduzir-
se o percentual de atendimento. A cada atendimento feito, procura-se orientar ao usuario sobre a melhor forma de usar a estagéo de trabalho para que esta apresente um nimero menor de

problemas.

UNIDADE ORGANIZACIONAL

DGTEC / DEPRO

PROCESSO DE TRABALHO

GERENCIAR ESTAGOES DE TRABALHO

INDICADOR

INDICE ANUAL DE RENOVAGAO DO PARQUE (MICROS E IMPRESSORAS)

FINALIDADE DO INDICADOR

Monitorar o indice de renovagéo do Parque (micros e impressoras) do PJERJ

RIGER SETORIAL ANUAL DA DGTEC

19721




RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional: Proposto por: Aprovado por: Periodo: Emisséo:
DGTEC DGTEC RD e Gestores Jorge Antonio de Souza Rocha 2007 31/03/2008
Diretor-Geral
FORMULAS (Quantidade de micros novos / Quantidade total de micros) x 100 (Quantidade de impressoras novas / Quantidade total de impressoras) x 100
ORIGEM DOS DADOS DEPRO
PERIODICIDADE Semestral
EVOLUGAO EQUIPAMENTOS NOVOS TOTAL DE EQUIPAMENTOS % DE EQUIPAMENTOS NOVOS
DO
INDICADOR | 1° SEMESTRE | MICROS 3.200 16.075 20%
IMPRESSORAS 1.360 10.960 12%
2° SEMESTRE | MICROS 1.110 15.963 7%
IMPRESSORAS 0 12.320 0
RESULTADO NO PERIODO
OQte. micros novos
No segundo semestre, tivemos 7% de micros
novos para substituir os equipamentos obsoletos. T B Total do parque de micros
: @ Total do Parque de 7
O numero total de impressoras contabilizado no 2° impressoras
- B Qte. Impressoras novas
_semestre resultou da soma do quanltltatlvo de m Qte. impressoras Q p
impressoras novas com o total de equipamentos, 1.360 novas
o H -
ambos d<3 1° semestre. Cgbe, ainda, ressgltgr que, 1 @ Total do Parque de I:I_Total do parque de
em relagéo ao total de micros houve a diminuicdo micros impressoras
do quantitativo do 1° para o 2° semestre devido ao GETS . 2° Sem h
recolhimento de micros que, uma vez substituidos, @ Qte. de micros novos
foram objeto de doacéo. ]
3.200 1° Sem E H
) L) L) L)
‘ ‘ 0 5.000 10.000 15.000 20.000
o] 5000 10000 15000 20000
ANALISE DE DADOS: O ritmo de renovagdo do Parque de equipamentos esta praticamente dentro do planejado pela DGTEC, com um pequeno atraso devido ao tramite dos processos de compra, que esta
sendo mais demorado do que o previsto por esta Diretoria Geral.
ACOES GERENCIAIS: Compra de novos equipamentos visando a sanar a demanda.
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RELATORIO DE INFORMACOES GERENCIAIS

Unidade Organizacional: Proposto por:
DGTEC DGTEC RD e Gestores

Aprovado por:
Jorge Antonio de Souza Rocha
Diretor-Geral

Periodo:
2007

Emisséo:
31/03/2008

4. CONSIDERACOES FINAIS

A DGTEC, como unidade de apoio as demais unidades organizacionais em processo

de certificacéo ou ja certificadas, tem como importante tarefa atender satisfatoriamente

a todos, e, dessa forma, ratifica o seu compromisso e empenho em aprimorar o

atendimento aos requisitos dos clientes desse Egrégio Tribunal de Justica, em

consonancia com o macroprocesso de trabalho Prover Servigos de Tecnologia da

Informagao e de Comunicagao
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