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Introducao

Planejamento Estratégico é o processo através do qual uma organizacdo estabelece
sua estratégia e toma um conjunto de decisdes acerca da alocagao de seus recursos,
de forma a suportar a sua missdo institucional e sua insercdo no ambiente em que
atua.

Segundo Peter Drucker (Management: Tasks, Responsibilities, Practices)
“planejamento estratégico é o processo continuo de, sistematicamente e com o maior
conhecimento possivel do futuro contido, tomar decisGes atuais que envolvem riscos;
organizar sistematicamente as atividades necessarias a execucdo dessas decisbes e,
através de uma retro alimentacdo organizada e sistematica, medir o resultado dessas
decisdes em confronto com as expectativas alimentadas”.

O Planejamento Estratégico do Poder Judiciario foi instituido pelo Conselho Nacional
de Justica por meio da Resolugdo n.2 70, de 18 de margo de 2009, que estabeleceu as
diretrizes e metas de alinhamento para a condu¢dao do processo de planejamento
estratégico pelas diversas unidades do Poder Judicidrio, essas diretrizes e metas
serviram como parametro para o processo de elaboracdo e revisdao do planejamento
estratégico institucional dos diversos Tribunais da Justica do Trabalho, ao longo do ano
de 2009.

Dando continuidade ao processo de alinhamento estratégico no dambito do Judicidrio,
o Conselho Nacional de Justica, por meio da Resolu¢ao n.2 90, de 29 de setembro
2009, determinou a todos os Tribunais a elaboracdo e manutencdo de um
Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informa¢dao e Comunicacdo — PETIC,
alinhado as diretrizes estratégicas institucionais e nacionais.

Essa resolucdo, que estabeleceu os requisitos de nivelamento de tecnologia da
informacdo e comunicacdo no dmbito do Poder Judiciario, levou em consideracdo o
alinhamento as metas estabelecidas na Resolucdo n.2 70.

Por meio da Resolucdo n.2 90, foram estabelecidas diversas diretrizes e metas a serem
alcancadas pelos Tribunais, até 2014, no que tange a manutencdo e evolucdo dos
servicos de tecnologia da informacdo e comunicacdo necessarios a adequada
prestacdo jurisdicional.

Posteriormente foram estabelecidas, de maneira mais ampla, as diretrizes estratégicas
nacionais para a area de tecnologia da informacdo e comunicagdo, delineadas pela
Resolucdo n.2 99 do Conselho Nacional de Justica, de 24 de novembro de 2009, que
instituiu o Plano Estratégico Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunica¢do no
ambito do Poder Judiciario.

A partir da Resolugdao n.2 99, coube aos Tribunais elaborar os seus respectivos
planejamentos estratégicos de tecnologia da informacado e comunicagdes, alinhados ao



Plano Estratégico Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, seus
objetivos, indicadores e metas.

O processo de promocdo de uma cultura de planejamento estratégico, evidenciado
pela publicacdo das resolucdes anteriormente descritas e seus desdobramentos, vem
ao encontro da necessidade de aprimoramento continuo da governanca corporativa e
de melhoria das praticas de gestdo no Judicidrio.

Nesse novo modelo de gestdo, o Planejamento Estratégico de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo assume papel central e constitui-se no orientador dos
investimentos nas acBes e projetos nacionais de informdtica coordenados pelo
Conselho Superior da Justica do Trabalho.

Esse processo de elaboracdo do Planejamento Estratégico de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo, no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 132
Regido, iniciou-se no corrente ano e culminou com o Il Férum de Gestdo Estratégica do
TRT da 132 Regido, realizado em parceria pela Assessoria de Gestdo Estratégica e
Secretaria de Tecnologia da Informacao.

O evento ocorreu durante trés dias, no periodo de 23 a 25 de agosto, no auditério da
ASTRA 13 e contou com a participacdo de diretores e servidores do Tribunal
Regional do Trabalho.

Como preparacao para o Forum, foi feita pesquisa de opinido, a fim de obter um
diagndstico da area de gestdo da informacdo, com a identificacdo das atividades
desenvolvidas, oportunidades e ameacas, pontos fortes e fracos além de Missdo,
Visdo, Valores, Objetivos, Metas e Indicadores.

Para auxiliar nos trabalhos, a AGE contou com a participacdo dos servidores José
Silva Barbosa e Adalberto Henrique Baldo, respectivamente, Assessor de Planejamento
e Gestdo e Secretdrio Geral da Presidéncia, ambos do Tribunal Regional do Trabalho da
232 Regido, gentilmente cedidos para auxiliarem nos trabalhos de elaboracdo do
planejamento estratégico de TIC deste TRT.

Deve-se destacar a vasta experiéncia que esses servidores possuem na area, em face
de ja terem tido a oportunidade de desenvolverem e implementarem essa ferramenta
gerencial naquele Regional Trabalhista.

Participaram, ainda, de forma direta e efetiva, os servidores da Secretaria de
Tecnologia da Informacgdo, que contribuiram em muito com o sucesso do evento.

O resultado desse esforco coletivo de convergéncia da estratégia de tecnologia da
informacado a estratégia institucional, resultou no presente documento que aprovado
pelo E. Tribunal Pleno da 132 Regido, surtira seus efeitos pelo periodo que abrange
2010/2014.



Metodologia

A conducdo do processo de elaboracdo do Planejamento Estratégico de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo do Tribunal Regional do Trabalho da 132 Regido foi
norteada pelos seguintes principios:

® alinhamento com os planejamentos estratégicos do Judiciario, da Justica do
Trabalho e do Tribunal Regional do Trabalho da 132 Regido;

® alinhamento com o Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo da Justica do Trabalho — PETI-JT, conforme estabelecido na
Resolugdo n.2 99 do Conselho Nacional de Justi¢a, de 24 de novembro de 2009;

® conformidade com os Requisitos de Nivelamento de Tecnologia da Informacao
e Comunicacdo - TIC para o Judicidrio, estabelecidos pelo Conselho Nacional de
Justica na Resolucdo n.2 90, de 29 de setembro 2009;

® aderéncia ao Modelo de Gestdo do Portfélio de Tecnologia da Informacdo e das
Comunicagbes da Justica do Trabalho, instituido pela Presidéncia do Conselho
Superior da Justica do Trabalho, por meio do Ato n.2 133, 18/08/2009.

A partir dessas diretrizes, utilizou-se para construcdao do planejamento de TIC o
Balanced Scorecard, metodologia proposta na década de 90 pelos professores da
Harvard Business School David P. Norton e Robert S. Kaplan e definida pelo Conselho
Nacional de Justica — CNJ como a mais adequada a Justica Nacional.

Esta metodologia vem sendo adotada como padrdao no ambito dos Tribunais para os
seus processos de planejamento estratégico institucional e de TIC.

Indo além do suporte a elaboracdo da proposta de planejamento propriamente dita, o
Balanced Scorecard é na verdade um sistema de gestdo estratégica capaz de
possibilitar a implementacdo da estratégia, mantendo-a como referencial central no
gerenciamento da organizagao.

A concepcado do Balanced Scorecard compreende a traducdo da visdo e da estratégia
de uma organizacdo em um conjunto integrado de objetivos e indicadores que formam
a base para um sistema de gerenciamento estratégico e de comunicacdo. O Balanced
Scorecard é composto por mapa estratégico, temas, objetivos, indicadores e
iniciativas.

O mapa estratégico aglutina numa representacdo grafica de alto poder de
comunica¢ao os diferentes elementos do modelo Balanced Scorecard. No mapa, a
estratégia da organizacao pode ser comunicada de forma eficaz, por intermédio de um
conjunto de objetivos estratégicos, que se encontram balanceados em diversas
perspectivas e interligados por relagdes de causa e efeito.

As perspectivas do Balanced Scorecard sao “pontos de vista” referentes ao negdcio e
que representam os fatores-chave para uma visao integrada da organizagdao. Cada
perspectiva engloba um conjunto de objetivos estratégicos que retrata o que a



organizacao pretende alcancar sob o ponto de vista de cada uma das dimensdes do
desempenho organizacional, assim como os principais desafios a serem enfrentados
para o alcance da visao e o cumprimento da missao institucional.

Os temas estratégicos sdao agrupamentos de objetivos relacionados a um mesmo
assunto ou com relacdes de causa e efeito muito fortes. Sdo os pilares centrais da
estratégia, reunindo uma série de objetivos que formam uma hipdtese estratégica
coerente.

Os objetivos estratégicos sdao os fins a serem perseguidos pela organizacdo para o
cumprimento de sua missdo institucional e o alcance de sua visdao de futuro.
Constituem elo entre as diretrizes de uma instituicdo e seu referencial estratégico.

Associados aos objetivos estratégicos sdao formulados conjuntos de indicadores e
metas que deverdo, respectivamente, informar aos colaboradores e gestores o
andamento da execucdo da estratégia elaborada pela organizacdo, e estabelecer os
niveis de desempenho ou melhoria para o alcance dos objetivos estratégicos
estabelecidos.

Por ultimo, a implementacao do Balanced Scorecard prevé a definicdo de um conjunto
de iniciativas estratégicas, que podem ser definidas como o conjunto de agdes
necessarias ao alcance dos objetivos estratégicos e ao preenchimento das lacunas de
desempenho existentes entre o desempenho atual e as metas futuras.

As iniciativas estratégicas correspondem a projetos e programas, de carater
estratégico, a serem desenvolvidos pela organizacdo dentro do horizonte de tempo do
planejamento. Em geral algumas iniciativas, quando executadas em conjunto, podem
estar contribuindo para o alcance de um ou mais objetivos estratégicos, aos quais se
vinculam.

O Mapa Estratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Tribunal Regional
do Trabalho da 132 Regido, bem como os objetivos, indicadores, metas e iniciativas
correspondentes sdo expostos a seguir.
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TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO - 132 REGIAO

Missao:

ess

Prover o TRT13 de solugdes de TIC para o cumprimento de sua missao institucional.

Visao:

Ser reconhecido pelos usuarios, até 2014, como fornecedor de solugbes de TIC com
qualidade.

VAVAS

Atributos de Valor para a Sociedade:

Comprometimento
Efetividade
Proatividade
Valorizagao do Usudrio
Celeridade
Criatividade

Integracao

Qualidade
Confiabilidade
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Tema:

Qualidade e Seguranca

Objetivo Estratégico 1:

Garantir a Qualidade e Integracdo dos Sistemas de TIC

Descricao do Objetivo Estratégico 1:

Estruturar a tecnologia da informacdo e o seu gerenciamento de forma a garantir o
desenvolvimento, aperfeicoamento e disponibilidade dos sistemas com qualidade e
essenciais a execugao da estratégia.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 1:

 Indice de satisfacdo de Usuarios Internos — MAGISTRADOS;
 indice de satisfacdo de Usuarios Internos — SERVIDORES;
 [ndice de satisfacdo de Usudrios Externos - ATORES DO PROCESSO: ADVOGADOS,

PARTES, PERITOS, PREPOSTOS.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 1:

Ak

1. Indice de satisfagdo de
Usuarios Internos —

(magistrados) com os sistemas

Indicador tinha | 5010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
de base
Aumentar o indice de satisfacdo dos usuarios internos

de TIC para 70%, até 2014

2. indice de satisfacdo de
Usuarios Internos —
MAGISTRADOS.

(servidores) com os sistemas d

e TIC para

MAGISTRADOS. - 50% 55% 60% 65% 70%
Indi .
ndicador tinha | 5010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
de base
Aumentar o indice de satisfacdo dos usudrios internos

60%, até 2014

40%

45%

50%

55%

60%

Indicador
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Linha

de base

2010

2011

2012

2013

2014




ARAAE~

indi .

ndicador tinha | 5010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014
de base

). indice de satisfacdo de Aumentar o indice de satisfacdo dos usuarios internos

Usuarios Internos — (servidores) com os sistemas de TIC para 60%, até 2014

MAGISTRADOS. - 40% 45% 50% 55% 60%

3. indice de satisfacdo de
Usudrios Externos - ATORES
DO PROCESSO: ADVOGADQS,
PARTES, PERITOS, PREPOSTOS

Aumentar

0s sistemas de TIC para 70%, até 2014

o indice de satisfagdo dos usudrios externos com

45%

50%

55%

60% 70%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 1:

— Desenvolver um portal para os sistemas internos (LOGIN UNICO-TI) Padronizar

interfaces dos sistemas;

— Elaborar manuais dos principais sistemas de acordo com resultado de pesquisa

com usuarios;

— Realizar andlise estdtica, dinamica, e refatoramento (desempenho, usabilidade,
etc.) em sistemas identificados por pesquisa de opinido do usuario como nao
atendendo total ou parcialmente os requisitos de qualidade;

— Realizar testes de usabilidade nos sistemas, de acordo com resultado de pesquisa

com usuarios;

— Alinhar os sistemas administrativos do TRT13 aos sistemas do CSJT.




Objetivo Estratégico 2:

Garantir a confiabilidade, disponibilidade e integridade das solucdes de TIC.

Descricao do Objetivo Estratégico 2:

Garantir a protecdao das informacbes para que apenas pessoas explicitamente
autorizadas tenham acesso. Estas devem estar disponiveis no momento em que for
necessario e que possam ser recuperadas em sua forma original, protegidas contra
modificagdes intencionais ou acidentais ndo-autorizadas.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 2:

e Taxa de disponibilidade dos sistemas do processo eletronico (SUAP e Portal de
Servicos).

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 2:

AAAE~

Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

Indicador

4. Taxa de disponibilidade dos |Aumentar o indice de disponibilidade dos sistemas para 96%,
sistemas do processo +4 2012

eletrénico (SUAP e Portal de
Servigos). - 85% 88% 91% 94% 96%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 2:

— Promover a alta disponibilidade dos sistemas, com a unificacdo dos servidores de
aplicacdo e melhoria de suas configuracdes;

— Instalar uma sala cofre;

— Prover redundancia, estabilidade e ampliacdo dos links;

— Manter reserva técnica de equipamentos para substituicdo de emergéncia;

— Aperfeicoar a auditoria dos sistemas.




Tema:

Exceléncia no atendimento

Objetivo Estratégico 3:

Garantir a presteza no atendimento as demandas

Descricao do Objetivo Estratégico 3:

Garantir atendimento com exceléncia aos usuarios,

necessidades, e com o foco na celeridade e na prestacdo jurisdicional.

de acordo com as suas

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 3:

® (ndice de respostas as solicitacdes dos usuarios;

® indice de solucdo das demandas dos usudrios de acordo com os SLA's ('Acordo de
Nivel de Servico) definidos.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 3:

Indicador

ARAAE~

Linha
de
base

2010

2011

2012

2013

2014

5. indice de respostas as

Aumentar a quantidade de respostas as solicitacdes no

IFhAavAa~aAd A~ ClatvrAniaa A A+A D lhAavacr nAarAa TNO/ ~+A N1 A
solicitagdes dos usuarios
- 50% 55% 60% 65% 70%
Indicador Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

6. indice de solugao das
demandas dos usuarios de
acordo com os SLA's (Acordo

de Nivel de Servico) definidos.

N1/

Aumentar a quantidade de chamados solucionados de
acordo com os prazos definidos nos SLA's para 70%, até

15%

30%

45%

60%

70%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 3:

— Institucionalizar o uso do sistema de chamado eletrénico;
— Realizar pesquisa de satisfacdao apds atendimento no chamado eletrénico;
— Capacitar os servidores da CAU nos sistemas fornecidos pela STI.




Objetivo Estratégico 4:

Melhorar o relacionamento com o usuario.

Descricao do Objetivo Estratégico 4:

Aumentar o nivel de satisfagdo dos usuarios com o atendimento.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 4:

. indice de satisfacdo dos usuérios internos com a qualidade do atendimento (respeito e
presteza)

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 4:
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Indicador Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base
7. indice de satisfagdo dos |Aumentar o indice de satisfacdo dos usudrios internos
usuarios internoS  COM @ [fenccictvndan A cmavidavac) ;ave OCO/ ~+4 AN1A
qualidade do atendimento
(respeito e presteza) - 70% 75% 78% 80% 85%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 4:

— Criar centros de apoio ao usudrio no interior;

— Formalizar politica de comunicagao e distribuicao de novidades e mudancgas;

— Estabelecer escala de servidores na STI para promover o atendimento ininterrupto
e de qualidade;

— Definir espaco (pesquisa de satisfacdo) para usuarios (link, formulario na intranet);

— Desenvolver canal de comunicacdo para proposicao de melhorias e sugestdes pelo
publico do Portal de Servicos.



Tema:

Atuacado Institucional e Integragao

Objetivo Estratégico 5:

Promover o intercambio de experiéncias bem sucedidas na area de TI.

Descricao do Objetivo Estratégico 5:

Garantir o intercambio tecnoldgico, das experiéncias bem sucedidas, entre a STl e os
diversos Orgdos Publicos.
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Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 5:

0p3R.6d

¢ Numero de intercdmbio na area de TIC.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 5:

AAAE~

Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

Indicador

8. Ntmero de intercambio na Aumentar o nUmero de intercdmbios para 07, até 2014.

area de TIC.

- 03 04 05 06 07

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 5:

— Pesquisar experiéncias bem sucedidas em outros drgdos e empresas;
— Realizar, anualmente, workshop com érgdos e empresas.



Objetivo Estratégico 6:

Aprimorar o sistema de comunicagao interna e externa.

Descricao do Objetivo Estratégico 6:

Garantir maior satisfacdo dos usuarios de TIC com a comunicagao

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 6:

® indice de satisfagdo dos magistrados com a comunicacéo;
® |[ndice de satisfagcao dos servidores com a comunicacao;
® |[ndice de satisfagdo dos usuarios com a comunicacao.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 6:

Indicador

Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

9. indice de satisfacdo dos

Aumentar o indice de satisfacdo dos magistrados com
comunicag¢ao para 80%, até 2014

magistrados com a
comunicacao
- 76% 77% 78% 79% 80%
Indicador Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

10. indice de satisfacdo dos

~

TN0/ ~+A N1 A

Aumentar o indice de satisfacdo dos servidores com

servidores com a comunicagao
- 53% 58% 60% 65% 70%
Indicador Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

11. indice de satisfagdo dos
usuarios com a comunicagao.

Aumentar o indice de satisfacdo dos usudarios com

~rArMIINIAAAS A nara TNOL AatA TN/

53%
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65%
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Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 6:

— Definir um catdlogo com informacGes técnicas de todos os sistemas desenvolvidos
pela STI;

— Instituir o projeto “EM DIA COM O SUAP”, para atualizacdo de usudrios internos e
externos sobre o sistema;

— Criar portal de gestao de conhecimento interno;

— Criar politicas de comunicacdo entre as coordenacdes.



Tema:

Responsabilidade Socioambiental

Objetivo Estratégico 7:

Atuar com responsabilidade socioambiental.

Descricao do Objetivo Estratégico 7:

Garantir a promogédo de inclusdo social, por meio de agbes que contribuam para o
fortalecimento da educacao e consciéncia social.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 7:

® Numero de agdes de responsabilidade social promovidas pela STI;
® Numero de agbes de responsabilidade ambiental promovidas pela STI
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Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 7:

AAAE~

Linha
de
base

Indicador

2010 2011 2012 2013 2014

12. Numero de acdes de Manter o numero de agdes de responsabilidade social em 03,

responsabilidade social pté 2014

promovidas pela STI B 3 3 3 3 3
13. Numero de acdes de [Alcancar o nimero de 05 a¢Ses de responsabilidad
responsabilidade  ambiental [prhinntal ~+A AN 4

promovidas pela STI R 1 2 3 4 5

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 7:

— Criar grupo de gestao ambiental interno;

— Fomentar relacionamento com érgao publicos e privados para desfazimento de

equipamentos;

— Instituir a utilizacdo de copos e canecas individuais ndo descartaveis;
— Implantar eco fonte nos sistemas de TI;
— Criar banco de instrutores para o Projeto E-Saber;
— Disseminar a cultura de acessibilidade a web junto aos servidores da STI;
— Implementar a licitacao “verde”.



Tema:

Orgamento

Objetivo Estratégico 8:

Garantir os recursos orcamentarios de forma eficiente.
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Descricao do Objetivo Estratégico 8:

Garantir a execugao do orcamento destinado a area de TIC.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 8:

+ Indice de execugao do orcamento de TIC.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 8:

LY RN

Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

Indicador

14. indice de execucdo do Executar 99,8% do orcamento destinado a TIC, até 2014.

orcamento de TIC.

- 99,20% | 99,40% | 99,60% | 99,80% | 99,80%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 8:

— Acompanhar a execugao do or¢amento destinado a Tl, priorizando a elaboragao
dos editais até o final do 3° trimestre do exercicio financeiro;
— Realizar, pelo menos, uma licitacdo pela modalidade de “Registro de precos”.



Tema:
Exceléncia Operacional
Objetivo Estratégico 9:

Implantar técnicas de governanga de TIC.

Descricao do Objetivo Estratégico 9:

Implementar processos, metodologias e ferramentas baseadas nas melhores praticas previstas
para o gerenciamento de projetos, processos e servigos de TIC.
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Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 9:

* Numero de implementacao de técnicas de geréncia de projetos, servicos e processos.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 9:

Indicador tinha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base
15. Numero de Atingir a implantagdao de 02 praticas de governanga, até
implementagao de técnicas [°*7
de ggrenua de projetos, i 0 0 1 1 5
Servigos e processos.

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 9:

— Implantar “Escritdrio de Governanca”;
— Implantar “Escritério de Projetos”.



Objetivo Estratégico 10:

Implementar metodologia padronizada de desenvolvimento e manutengéo de sistemas.

Descricao do Objetivo Estratégico 10:

Padronizar o desenvolvimento e a manutencéo de sistemas.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 10:

+ indice de implementacdo da metodologia.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 10:
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Indicador tinha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base
o _ Estabelecer a aderéncia do desenvolvimento dos novos
16. Indice de implementag@o | . ... 5\ cc;badalacia adabada Ame 1AN0/ A4 AN A
da metodologia.
- 0% 25% 50% 75% 100%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 10:

— Revisar, reavaliar e implementar a metodologia de desenvolvimento de sistemas.



Objetivo Estratégico 11:

Aprimorar a estrutura organizacional de TIC.

Descricao do Objetivo Estratégico 11:

Garantir o aprimoramento da estrutura organizacional da TIC, alinhando-a a Resolucao
90/2009 do CNJ.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 11:

* Numero de implantacdo das unidades de governanca de TIC, projetos, andlise de risco,
infraestrutura e seguranga da informagao com estrutura adequada.
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Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 11:

LY, RN N

Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

Indicador

17. Numero de implantagéo
das unidades de governanca
de TIC, projetos, analise de
risco, infraestrutura e
seguranga da informagéo com - 0 0 0 0 5
estrutura adequada.

Alcancar o nimero de 05 unidades implantadas, até 2014.

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 11:

— Criar setores estratégicos, nos termos da Resoluc¢do 90.



Tema:
Infraestrutura e Tecnologia
Objetivo Estratégico 12:

Dotar a area de TIC de estrutura fisica adequada.

Descricao do Objetivo Estratégico 12:

Garantir a disponibilidade de mobiliario, sistemas e equipamentos para atender as
necessidades da TIC e dota-la de espaco fisico adequado.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 12:

+ Indice de satisfagéo dos servidores da STI com a infraestrutura fisica.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 12:

AAAE~

Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

Indicador

18. indice de satisfacdo dos fAumentar o indice de satisfacdo dos servidores da STI para
servidores da STl com a |20/ -~+27n14

infraestrutura fisica. _ 0% 20% 40% 60% 80%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 12:

— Ampliar a estrutura fisica da STI, para adequar as determinacdes da Resolucdo 90;

— Adquirir mobilidrio e equipamentos ergonomicamente adequados a STI;

— Estabelecer politicas de acesso as dependéncias da STI;

— Prover a estrutura fisica da STl com sala de reunides técnicas e com usuarios e
videoconferéncia.
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Tema:
Gestao de Pessoas
Objetivo Estratégico 13:

Desenvolver competéncias com foco na estratégica.

Descricao do Objetivo Estratégico 13:

Garantir que os servidores da TIC possuam conhecimentos técnicos e gerenciais, habilidades e
atitudes para o alcance dos objetivo estratégicos.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 13:

*  Percentual de alcance de capacitagao

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 13:

Indicador Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

Aumentar o percentual de servidores da TIC treinados em
19. Percentual de alcance de | | oo AAL s da St o OMOS s i AAAN

capacitacao
- 10% 20% 40% 60% 80%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 13:

— Treinar servidores nas competéncias necessarias a implantacdo da metodologia de
sistemas definida;

— Instituir programa interno de capacitacdo de pessoal (multiplicadores e
especialistas);

— Treinar servidores nas competéncias necessarias a governanca de Tl, geréncia de
projetos, andlise de requisitos, testes, andlise de ponto de funcdo e outras
tecnologias inerentes a Tl;

— Treinar servidores em “Atendimento ao publico”;

— Treinar servidores na drea fim (judiciaria), alinhando com o desenvolvimento dos
sistemas;

— Treinar equipe do CTST nos “servidores de aplicacdo”.
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Objetivo Estratégico 14:

Promover a adequagao do quadro de pessoal de TIC.

Descricao do Objetivo Estratégico 14:

Garantir que o quadro de pessoal da TIC esteja adequado ao estabelecido na Resolugao 90 do
CNJ.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 14:

. Percentual de aderéncia a Resolugéao 90 do CNJ.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 14:
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Indicador tinha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base
20. Percentual de Aumentar o percentual de adequagdo do quadro de pessoa

aderéncia a Resolucdo 90 da Tl conforme Resolugao n2 90 do CNJ para 100%, até 2014.
do CNJ

- 78% 78% 90% 95% 100%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 14:

— Solicitar a reestrutura de cargos vagos do TRT para a STI, nos termos da Resolugao
90.



Objetivo Estratégico 15:

Melhorar as condigbes de trabalho.

Descricao do Objetivo Estratégico 15:

Garantir ambiente de trabalho com satisfagdo por parte dos servidores especialmente com
carga de trabalho, relacionamento interpessoal, complexidade e nivel de stress.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 15:

« indice de satisfacdo dos servidores da STI com as condigdes de trabalho.
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Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 15:

LY. PN N

Linha
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

Indicador

21. indice de satisfacdo dos Aumentar o indice de satisfacdo dos servidores da STI com
servidores da STl com as [p=-~-= AicRoc Ao venbolbs noen ONO/ ~4A DA A
condigdes de trabalho. _ _ 50% 65% 75% 90%

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 15:

— Estudar a distribuicdo da carga de trabalho dos servidores da STI;
— Promover o ajuste das atribuicdes dos cargos de Tl e das funcdes comissionadas as
atribuicdes efetivamente desempenhadas pelos servidores.



Tema:

Inovacgéao

Objetivo Estratégico 16:

Fomentar a pesquisa de novas tecnologias.

Descricao do Objetivo Estratégico 16:

Garantir condi¢gdes para novas pesquisa tecnoldgicas, com o intuito de atualizar a equipe.

Indicadores Relacionados ao Objetivo Estratégico 16:
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*  Numero de servidores envolvidos com prospec¢ao de novas tecnologias.

Metas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 16:

LY, PN TN
. Linha
Indicador
de 2010 2011 2012 2013 2014
base

22 Numero de servidores Alcangcar o numero de 05 servidores envolvidos com
envolvidos com prospecgdo de [PrornnnnXa Aa Ravinrs Tacnalasine ~+4 2014
novas tecnologias. . 1 2 3 4 5

Iniciativas Relacionadas ao Objetivo Estratégico 16:

— Designar servidores para estudo e desenvolvimento de novas tecnologias;
— Desenvolver sistemas para dispositivos moveis;

— Pesquisar e avaliar “computacdo em nuvem”;

— Pesquisar software livre de busca e recuperacao de textos.



ANEXO 1 - FICHA
DOS INDICADORES



Objetivo Estratégico 1:

Garantir a Qualidade e Integragao dos Sistemas de TIC

Indicador 1:

indice de satisfagido de Usuarios Internos - MAGISTRADOS

Tipo de indicador

Efetividade

O que mede Nivel de satisfagdo dos usuarios Internos (magistrados) com os
sistemas corporativos
Quem mede SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir

Anual

Onde medir

Usuarios internos (magistrados)

Por que medir

Para avaliar o nivel de aceitacdo dos sistemas corporativos

Como medir

Média da soma das respostas positivas e parcialmente positivas das
questdes de clima organizacional perante magistrados

Situacao atual

Meta

Aumentar o indice de satisfagdo dos usuarios internos (magistrados)
com os sistemas de TIC para 70%, até 2014

Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 50% 55% 60% 65% 70%

Objetivo Estratégico 1:

Indicador 2:

Garantir a Qualidade e Integracido dos Sistemas de TIC
indice de satisfagdo de Usuarios Internos - SERVIDORES

Tipo de indicador

Efetividade

O que mede Nivel de satisfagdo dos usuarios internos (servidores) com os sistemas
corporativos
Quem mede SEGEPE / STl / AGE

Quando medir

Anual

Onde medir

Usuarios internos (servidores)

Por que medir

Para avaliar o nivel de aceitagcao dos sistemas corporativos

Como medir

Média da soma das respostas positivas e parcialmente positivas das
questdes de clima organizacional perante servidores

Situacgao atual

Meta

Aumentar o indice de satisfagdo dos usuarios internos (servidores) com
os sistemas de TIC para 60%, até 2014

Metas

2009

2010

2011

2012 2013 2014

40%

45%

50% 55% 60%




Objetivo Estratégico 1:

Indicador 3:

Garantir a Qualidade e Integracido dos Sistemas de TIC

indice de satisfagdo de Usuarios Externos - ATORES DO
PROCESSO: ADVOGADOS, PARTES, PERITOS, PREPOSTOS

Tipo de indicador

Efetividade

O que mede

Nivel de satisfagdo dos usuarios externos com os sistemas corporativos

Quem mede

SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir

Anual

Onde medir

Usuarios externos

Por que medir

Para avaliar o nivel de aceitacao dos sistemas corporativos

Como medir

Média da soma das respostas positivas e parcialmente positivas das
questdes de clima organizacional perante os usuérios externos

Situagao atual

Meta Aumentar o indice de satisfagcdo dos usuarios externos com os
sistemas de TIC para 70%, até 2014
Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 45% 50% 55% 60% 70%

Objetivo Estratégico 2:

Indicador 4:

Garantir a confiabilidade, disponibilidade e integridade das
solugoes de TIC

Taxa de disponibilidade dos sistemas do processo eletronico (SUAP

Tipo de indicador

e Portal de Servigos)

Eficiéncia

O que mede Periodos de disponibilidade dos sistemas que envolvem o processo
eletronico (SUAP e Portal de Servigos)

Quem mede STI

Quando medir Trimestral

Onde medir

Sistemas Corporativos

Por que medir

Para garantir que os sistemas estejam disponiveis o maior tempo
possivel

Como medir

Tx. Disponibilidade = [(Tm-Ti)/Tm]*100
Tm = Tempo Total de operagdo em minutos no trimestre
Ti = Somatério dos periodos indisponiveis em minutos no trimestre

Situagao atual

89,65% no periodo de maio-agosto/2010

Meta Aumentar o indice de disponibilidade dos sistemas para 96%, até 2014
Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 85% 88% 91% 94% 96%




Objetivo Estratégico 3:

Indicador 5:

Garantir a presteza no atendimento as demandas

indice de respostas as solicitagdes dos usuarios

Tipo de indicador

Eficiéncia

O que mede Percentual de respostas as solicitagées dos usuarios no Chamado
Eletrénico - em até 2 horas

Quem mede STI

Quando medir Trimestral

Onde medir

Sistema Corporativo

Por que medir

Para atender com exceléncia os usuarios, de acordo com as suas
necessidades, e com o foco na celeridade e na prestagao jurisdicional

Como medir

(Numero de respostas as solicitagbes / numero total de
solicitagdes)*100 - no intervalo de 2 horas

Situagao atual

Meta

Aumentar a quantidade de respostas as solicitagbes no Chamado
Eletrénico - em até 2 horas - para 70%, até 2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

50%

55% 60% 65% 70%

Objetivo Estratégico 3:

Indicador 6:

Garantir a presteza no atendimento as demandas

indice de solugdao das demandas dos usuarios de acordo com os
SLAs (‘Acordo de Nivel de Servigo’) definidos

Tipo de indicador

Eficiéncia

O que mede Percentual de solugcbes as solicitacbes dos usuarios no Chamado
Eletrénico dentro do prazo dos SLAs

Quem mede STI

Quando medir Trimestral

Onde medir

Sistema de Chamado Eletrénico

Por que medir

Para aumentar a eficiéncia na presteza do atendimento as demandas

Como medir

(Numero de chamados solucionados de acordo com os prazos
definidos nos SLAs / numero total de chamados)*100 [Indice =
(Sc/Tc)*100]

Situagao atual

Meta

Aumentar a quantidade de chamados solucionados de acordo com os
prazos definidos nos SLAs para 70%, até 2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

15%

30% 45% 60% 70%




Objetivo Estratégico 4:

Indicador 7:

Melhorar o relacionamento com o usuario

indice de satisfagdo dos usuarios internos com a qualidade do

Tipo de indicador

atendimento (respeito e presteza)

Efetividade

O que mede

Nivel de satisfagdo dos usuarios internos do TRT com a qualidade do
atendimento

Quem mede

SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir

Anual

Onde medir

Usuarios Internos (magistrados e servidores)

Por que medir

Para avaliar o nivel de satisfagdo dos usuarios com o atendimento

Como medir

Média da soma das respostas positivas e parcialmente positivas das
questdes de clima organizacional perante os usuarios internos

Situacao atual

Meta

Aumentar o indice de satisfagdo dos usuarios internos (magistrados e

servidores) para 85%, até 2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

70%

75% 78% 80% 85%

Objetivo Estratégico 5:

Indicador 8:

Promover o intercambio de experiéncias bem sucedidas na area de
TI

Numero de intercambios realizados

Tipo de indicador Efetividade

O que mede Numero de intercambios na area de TIC
Quem mede STI

Quando medir Anual

Onde medir

Numero de Intercambios firmados com a STI

Por que medir

Para identificar a quantidade de intercambios realizados

Como medir

Ndmero de intercambios realizados

Situagao atual

Meta

Alcangar o numero de intercAmbios em 7, até 2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

4 5 6 7




Objetivo Estratégico 6: Aprimorar o sistema de comunicagao interna e externa

Indicador 9: indice de satisfagdo dos magistrados com a comunicagdo

Tipo de indicador Efetividade

O que mede Nivel de satisfagdo dos magistrados com a comunicagdo do TRT13

Quem mede SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir Anual

Onde medir Usuarios internos (magistrados)

Por que medir Para avaliar o nivel de satisfacdo dos magistrados com a comunicagao
do TRT13

Como medir Percentual das respostas positivas e parcialmente positivas da
pesquisa de clima relativa a comunicagao

Situacgao atual -

Meta Aumentar o indice de satisfagdo dos magistrados com a comunicagéo
para 80%, até 2014

Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 76% 77% 78% 79% 80%

Objetivo Estratégico 6: Aprimorar o sistema de comunicagao interna e externa

Indicador 10: indice de satisfagdo dos servidores com a comunicagdo

Tipo de indicador Efetividade

O que mede Nivel de satisfagdo dos servidores com a comunicagéo do TRT13

Quem mede SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir Anual

Onde medir Usuarios internos (servidores)

Por que medir Para avaliar o nivel de satisfagdo dos servidores com a comunicagao
do TRT13

Como medir Percentual das respostas positivas e parcialmente positivas da
pesquisa de clima relativa a comunicagao

Situagao atual -

Meta Aumentar o indice de satisfagdo dos servidores com a comunicacao
para 70%, até 2014

Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 53% 58% 60% 65% 70%




Objetivo Estratégico 6:

Indicador 11:

Aprimorar o sistema de comunicagao interna e externa

indice de satisfagdo dos usuarios com a comunicagao

Tipo de indicador

Efetividade

O que mede

Nivel de satisfagdo dos usuarios com a comunicagéo do TRT13

Quem mede

SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir

Anual

Onde medir

Usuarios externos

Por que medir

Para avaliar o nivel de satisfagdo dos usuarios com a comunicagéo do
TRT13

Como medir

Percentual das respostas positivas e parcialmente positivas da
pesquisa de clima relativa a comunicagao

Situacgao atual

Meta

Aumentar o indice de satisfagdo dos usuarios com a comunicagao para
70%, até 2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

53%

56% 60% 65% 70%

Objetivo Estratégico 7:

Indicador 12:

Atuar com responsabilidade socioambiental

Numero de agdes de responsabilidade social promovidas pela STI

Tipo de indicador

Eficiéncia

O que mede

Numero de agbes de responsabilidade social promovidas pela STI

Quem mede

STI

Quando medir

Anual

Onde medir

Acdes de responsabilidade social promovidas pela STI

Por que medir

Para acompanhar a promoc¢ao de inclusdo social, por meio de agbes
que contribuam para o fortalecimento da educagao e consciéncia social

Como medir

Numero de agbes de responsabilidade social promovidas pela STI

Situagao atual

Meta

Manter o nimero de agbes de responsabilidade social em 3, até 2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

3 3 3 3




Objetivo Estratégico 7:

Indicador 13:

Atuar com responsabilidade socioambiental

Numero de agoes de responsabilidade ambiental promovidas pela
STI

Tipo de indicador

Eficiéncia

O que mede

Numero de agbes de responsabilidade ambiental promovidas pela STI

Quem mede

STI

Quando medir

Anual

Onde medir

Acdes de responsabilidade ambiental promovidas pela STI

Por que medir

Para acompanhar a promogao da consciéncia ambiental, por meio de
agdes que contribuam para o fortalecimento da educagao

Como medir

Numero de agdes de responsabilidade ambiental promovidas pela STI

Situacgao atual

Meta

Alcangar o numero de agdes de responsabilidade ambiental em 5, até

2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

Objetivo Estratégico 8:

Indicador 14:

Gerenciar os recursos orgamentarios de forma eficiente

indice de execugéo do orgamento de TIC

Tipo de indicador

Eficiéncia

O que mede Percentual de execucdo do orgamento de TIC
Quem mede SPF

Quando medir Anual

Onde medir SIAFI

Por que medir

Para acompanhar a execugéo do orgcamento de TIC

Como medir

Relagao entre o valor executado do orgamento para TIC e o valor total
do orcamento disponibilizado para TIC na LOA + créditos
suplementares

Situagao atual

Meta

Executar 99,8% do orgamento para TIC

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

99,2%

99,8% 99,8%

99,4% 99,6%




Objetivo Estratégico 9: Implantar técnicas de governanca de TIC

Numero de implementagéao de técnicas de geréncia de projetos,
Servigos e processos

Indicador 15:

Tipo de indicador Eficiéncia

O que mede Numero de préaticas de governancga implantadas

Quem mede STI

Quando medir Anual

Onde medir Projetos, servigcos e processos implantados

Por que medir Para acompanhar a evolugdo da implantacdo de praticas de

governanca de TIC, de acordo com a Resolugéo 90 do CNJ

Como medir Numero de praticas de governanga implantadas

Situagao atual -

Meta Atingir a implantacao de praticas de governanga em 2, até 2014
Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 0 0 1 1 2

Implementar metodologia padronizada de desenvolvimento e

Objetivo Estratégico 10: manutencio de sistemas

Indicador 16: indice de implementagio da metodologia

Tipo de indicador Eficiéncia

O que mede Percentual de implementagéo da metodologia

Quem mede STI

Quando medir Anual

Onde medir Novos projetos desenvolvidos pela STI

Por que medir Para acompanhar a qualidade das especificagbes, documentacdes e

codificacbes dos novos sistemas

Como medir (Disciplinas implementadas / Total de disciplinas)*100

Situagao atual -

Meta Estabelecer a aderéncia do desenvolvimento dos novos sistemas a
metodologia adotada em 100%, até 2014

Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 0% 25% 50% 75% 100%




Objetivo Estratégico 11:

Indicador 17:

Aprimorar a estrutura organizacional de TIC

Numero de implantagdo das unidades de governanca de TIC,
projetos, analise de risco, infraestrutura e seguranga da informagao

com estrutura adequada

Tipo de indicador

Efetividade

O que mede

Numero de unidades implantadas na estrutura de TIC

Quem mede

STI

Quando medir

Anual

Onde medir

Estrutura organizacional da STI

Por que medir

Para aprimorar a estrutura organizacional de TIC, alinhando a
resolucao 90/2009 do CNJ

Como medir

Numero de unidades implantadas

Situagao atual

Meta

Alcangar o numero de unidades implantadas em 5, até 2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

0 0 0 5

Objetivo Estratégico 12:

Indicador 18:

Dotar a area de TIC de estrutura fisica adequada

indice de satisfagdo dos servidores da STl com a infraestrutura
fisica

Tipo de indicador

Eficiéncia

O que mede

Nivel de satisfacdo dos servidores da STI com a estrutura fisica

Quem mede

SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir

Anual

Onde medir

Servidores da STI

Por que medir

Para garantir a disponibilidade de mobiliario, sistemas e equipamentos
para atender as necessidades da TIC e dota-la de espacgo fisico
adequado

Como medir

Percentual de respostas positivas ou parcialmente positivas em
relagdo ao universo pesquisado

Situagao atual

Meta

Aumentar o indice de satisfagdo dos servidores da STI para 80%, até
2014

Metas

2009

2010

2011 2012 2013 2014

20% 40% 60% 80%




Objetivo Estratégico 13: Desenvolver competéncias com foco na estratégica

Indicador 19:  Percentual de alcance de capacitagao

Tipo de indicador Eficiéncia

O que mede Percentual de servidores da TIC capacitados em competéncias
focadas na estrategia

Quem mede SEGEPE / STl / AGE

Quando medir Anual

Onde medir Servidores da TIC

Por que medir Garantir que os servidores da TIC possuam conhecimentos técnicos e

gerenciais, habilidades e atitudes para o alcance dos objetivos
estratégicos

Como medir Percentual entre os Servidores da TIC treinados, com pelo menos
40h/ano/aula, nas competéncias estratégicas

Situacgao atual -

Meta Aumentar o percentual de servidores da TIC treinados em pelo menos
40h/ano/aula para 80%, até 2014.

Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 10% 20% 40% 60% 80%

Objetivo Estratégico 14: Promover a adequagao do quadro de pessoal de TIC

Indicador 20: Percentual de aderéncia a Resolugido 90 do CNJ

Tipo de indicador Percentual de aderéncia a sugestao de quadro de pessoal da
Resolugao n° 90 do CNJ

O que mede Percentual de adequacao conforme Resolugao n° 90 do CNJ

Quem mede SAPPE / STI

Quando medir Anual

Onde medir No quadro de pessoal da STI

Por que medir Para adequar o quadro de pessoal da TIC ao estabelecido na

resolugao 90 do CNJ

Como medir A razao entre a quantidade de servidores lotados na STl e a
quantidade minima de servidores sugerida pela resolu¢do 90 do CNJ
IA = (Nr. Serv. Atual / Nr. Serv. Sugerido)*100

Situagao atual 78% (considerando 1.000 (mil) usuarios de TIC) — 5% do total
usuarios (para CNJ)

Meta Aumentar o percentual de adequacao conforme Resolugdo n° 90 do
CNJ para 100%, até 2014

Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 78% 78% 90% 95% 100%




Objetivo Estratégico 15: Melhorar as condigdes de trabalho

indice de satisfagdo dos servidores da STI com as condigdes de
trabalho

Indicador 21:

Tipo de indicador

Eficiéncia

O que mede Grau de satisfagao dos servidores da STI com as condi¢des de
trabalho (carga de trabalho, relacionamento interpessoal,
complexidade, nivel de stress, etc)

Quem mede SEGEPE / STI/ AGE

Quando medir

Anual

Onde medir

Servidores das STI

Por que medir

Para avaliar o grau de satisfagdo dos servidores da STI

Como medir

Percentual de respostas positivas ou parcialmente positivas em
relagdo ao universo pesquisado

Situagao atual

Meta

Aumentar o indice de satisfacdo dos servidores da STl com as
condigdes de trabalho para 90%, até 2014

Metas

2009 2010

2011 2012 2013 2014

50% 65% 75% 90%

Objetivo Estratégico 16: Fomentar a pesquisa de novas tecnologias

Ndmero de servidores envolvidos com prospecgao de novas
tecnologias

Indicador 22:

Tipo de indicador Eficiéncia

O que mede Numero de servidores da STI envolvidos diretamente com prospecgéo
de novas tecnologias

Quem mede STI

Quando medir Anual

Onde medir STI

Por que medir Para manter a equipe atualizada com as novas tecnologias

Como medir Numero de servidores envolvidos com P&D

Situacao atual -

Meta Alcangar o nimero de servidores envolvidos com P&D em 5, até 2014

Metas
2009 2010 2011 2012 2013 2014
- 1 2 3 4 5




ANEXO 2 - SLA's



SLA's

DEFINIGAO DAS SLA's

1) Tempo maximo para ATENDIMENTO / CONHECIMENTO do chamado eletronico: 2 horas

2) Tempos maximos para SOLUCAO do chamado eletrdnico por area de atendimento / tipo de
problema:

> AREA DE ATENDIMENTO AO USUARIO:

Computador nao entra na rede — max. 2 horas 30 minutos
Computador/Monitor ndo liga — max. 2 horas 30 minutos

Problema no SUAP — max. 2 horas

Impressora n&o funciona — max. 24 horas

Problema de hardware em geral — max. 48 horas

Problema de Softwares em geral — max. 48 horas

Abertura de Chamado Assisténcia Técnica / Garantia - max. 72 horas
Problema em Terminal de Extrato — max. 48 horas

N>R~ WON =

> AREA DE DESENVOLVIMENTO

Manutencgéo corretiva no SUAP — max. 24 horas
Manutencgéao evolutiva no SUAP — max. 30 dias
Consulta auditoria — max. 24 horas

Manutengao corretiva em sistema — max. 24 horas
Manutengéao evolutiva em sistema — max. 30 dias
Manutengao corretiva Internet/Intranet — max. 24 horas
Manutengéao evolutiva Internet/Intranet — max. 30 dias

Nook~wh =

> AREA DE SUPORTE TECNICO

Alteracao de permisséo de acesso a pastas — max. 8 horas
Atualizacao/Reinicializagao servidores — max. 24 horas
Cadastro / mudanga de login / senha de usuario — max. 8 horas
Problema de acesso a rede — max. 24 horas

Recuperacgéo de arquivo — max. 48 horas

Vara do Trabalho sem comunicagao — max. 4 horas

oAM=

Obs.:
1) As SLAs devem levar em consideracgéo o horario de expediente (segunda-feira, de
10:00 as 17:00; de terga-feira a quinta-feira, de 07:00 as 17:00; sexta-feira, de 07:00 as
14:00);

2) Com a oficializagéo do Sistema OCOMON de Chamados Eletronicos ndo serdo
atendidos chamados por telefone, com excegado dos chamados relativos a Sala de
Sessodes do Pleno e Pleninho e Salas de Audiéncia;

3) Quando um chamado for encaminhado para outra Coordenacéo ou tiver seu status /
situacao alterada, entrando em outra SLA, o prazo de atendimento passa a ser o da
nova SLA.

4) Computador ndo entra em rede, ao ser atendido pelos técnicos é encaminhado para
Assisténcia Técnica / Garantia.
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