INDICADORES DO PETIC - MEDICAO DE DESEMPENHO - ANO 2019

INDICADOR 1: CAPACITACAO DOS SERVIDORES DA STIC

Acompanhamento dos resultados

Objetivo Estratégico 1 APERFEICOAR AS COMPETENCIAS GERENCIAIS E TECNICAS Indicador 1 - CAPACITACAO DOS SERVIDORES DA STIC Ano: 2019
Tipo Efetividade Polaridade Quantclil maior Varidveis Meta Resultados
Periodo Qtd_Cap_Serv = Quantidade | Qtd_Total_Serv = Meta Meta
O que mede A proporcéo dos servidores de TIC capacitados. . _de servidores GlE Qua_ntldade total de | prevista |Alcancad| Alcance da Meta (%)
participaram de no minimo 40 |servidores lotados na (%) a (%)
harae Ada canaciba~2A < ol Vil
. Acompanhar a realizacao das acdes de capacitacao patrocinadas pelo TRE/RN, Acompanhamento 1° o o o
Pl e el voltadas aos servidores da STIC Semestre > 41 70% 12% 17.4%
Quem mede GAPSTIC Acompanhamento 2 16 40 70% 40% 57,1%
Semestre
Quando medir Acompanhamento semestral, com medigdo anual. Medicdo Anual 21 40 70% 53% 75,0%
Férmula: 1CapSTIC = ( Qtd_Cap_Serv/ Qtd _Total_Serv) x 100 onde, OBSERVACAO:
ndicador 1 - Capacitacdo dos servidores da STIC

ICapSTIC = Indice de Capacitacado de servidores de TIC.

Como medir Qtd_Cap_Serv = Quantidade de servidores que participaram de no minimo 40 horas
de capacitacao, enquanto lotados na STIC.
Quantidade total de servidores gue efetivamente permaneceram lotados na STIC,
durante todo o periodo de referéncia.
Onde medir Informacées subsidiadas pela SFA/CODES/SGP
. 2018 2019 2020
Meta Plan
eta Planejada 50% 70% 75%
Minimo Aceitdvel 45% 65% 70%
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INDICADOR 2: DISPONIBILIDADE DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC Acompanhamento dos resultados
Objetivo Estratégico 2 PROVER SOLUGCOES EFETIVAS DE TIC INDICADOR 2: DISPONIBILIDADE DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC Ano: 2019
Tipo execugao Polaridade Quanto maior melhor Varidveis Meta Resultados
DWe = indice de | DWi = indice de DNR = Indice de R T
periodo disponibilidade do | disponibilidade da | disponibilidade do Pt s on iy IITC PN
O que mede A disponibilidade dos servicos de Infraestrutura prestados pela Secretaria de TIC. servico de infraestrutura de nicleo de rede do P Prevista | Meta Alcancada (%) N
; ) datacenter da area de backup Meta (%)
Webmail redes sem fios . o (%)
(%) (%) Secretaria (%)
(9%)
Para que medir Garantir a efetividade e continuidade de servicos relevantes de TIC Acompanhamento 19 semestre 99,64 99,99 99,99 100 98 99,91 1,02
Quem mede SECAO DE REDES E INFRAESTRUTURA (SR1) Acompanhamento 22 semestre 99,64 99,99 99,95 100 98 99,90 1,02
Quando medir Acompanhamento semestral, com medic&o anual. Medicdo Anual 99,64 99,99 99,97 100 98 99,90 1,02
Férmula: IDisp_Serv_Infra = ( Disp_Wmail + Disp_Wifi + Disp_NRede + Disp_Backup )/4, .
onde: OBSERVAGAO:
Disp_Wmail = Indice de disponibilidade do servi¢co de Webmail (sistema utilizado para
comunicacao através de e-mail).
* Método de avaliacdo:
- autenticac&o no webmail disponivel; indicador 2 - Disponibilidade de servicos de infraestrutura de TIC
- servigos de pop3, pop3s, imap, imaps, smtp e smtps disponiveis;
* Periodo de medi¢ &o: 24x7 (24 horas x 7 dias por semana), exceto o periodo de
manutengdo (atualmente, o backup semanal contempla o periodo de 21h do sdbado até
10h30min da manha do domingo).
100%
Disp_Wifi = indice de disponibilidade da infraestrutura de redes sem fios (servico para 20%
acesso a internet através de dispositivos méveis nos prédios sede, férum da Capital e COJE).
) * Método de avaliagdo: 80%
Como medir - disponibilidade, na rede, da controladora do servico de Wi-Fi;
* Periodo de medigdo: 24x7 (24 horas x 7 dias por semana)
70%
Disp_NRede = indice de disponibilidade do nicleo de rede do datacenter da Secretaria do 60%
TRE-RN, responsével pela interligacdo da JERN as unidades internas e externas.
* Método de avaliacdo: 50% Meta Alcancada (%)
- disp'onibilidade, .n? rede, do switch de core SWC-SEC04K-001; B Meta Prevista (%)
* Periodo de medigao: 24x7
40%
] 30%
Disp_Backup = Indice de disponibilidade da drea de backup (servigo de rede responsével °
pela édrea compartilhada de arquivos das unidades e usuérios).
* Método de avaliagdo: 20%
- servigo de compartilhamento (smb) disponivel no storage;
* Periodo de medicdo: 24x7 R
10%
Onde medir Sistema de monitoramento Zabbix
_ 2018 2019 2020 0% . .
Meta Planejada 1 2
97% 98% 99%
Minimo Aceitével 95% 96% 97%




Variaveis Meta Resultados

Periodo SISTEMASdocumentados = | SISTEMAS = Quant. total Meta Meta Alcancada | Alcance da
O que mede O percentual direto de sistemas devidamente documentados Quant.de sistemas com de sistemas Prevista o ¢ o
o " (%) Meta (%)
documentagao desenvolvidos pela CS (%)
Acompanhamento 25 54 80% 46% 57,87%

12 semestre

Coordenadoria de Sistemas Medicdo Anual 26 56 80% 46% 58,04%

OBSERVAGAO:
Férmula: IDoc_Sist = (OSist_Doc / [Sist) x 100 onde:
IDoc_Sist = indice de documentac&o de sistemas desenvolvidos no TRE/RN
. s . . . . indicader 3-D tacdo de sist d lvid
Sist_Doc = Quantitativo de sistemas desenvolvidos pela equipe técnica da naicacer ccumentacao de sistemna aesenvolvidos
. Coordenadoria de
Como medir Sistemas do TRE/RN com documentac&o.
100%
Sist = Quantitativo total de sistemas desenvolvidos, em produ ¢ & o 90%
(utilizacdo), pela equipe técnica da Coordenadoria de Sistemas do TRE/RN. 80%
70%
gg:ﬁ‘ W Meta Alcancada (%)
80 40%(: | W Meta Prevista (%)
30% -
20% -
10% -
0% -

Minimo Aceitével 45% 75% 95%




O que mede

Quem mede

Como medir

Minimo Aceitavel

O quantitativo dos principais processos de trabalho dos niveis estratégico, tatico
e operacional da &rea de TIC modelados.

Comité Executivo de TIC (CETIC)

F 6 rmula: IMod_Proc_TIC =
Proc_Catalégo] x 100, onde:

[ ( Proc_Estrateg+ Proc_Tat + Proc_Oper) /

IMod_Proc_TIC = indice de Modelagem de Processos de Trabalho de TIC

Proc_Estrateg = Quantitativo de processos de trabalho do nivel estratégico da
area de TIC modelados

Proc_Tat = Quantitativo de processos de trabalho do nivel tatico da area de TIC
modelados

Proc_Tat = Quantitativo de processos de trabalho do nivel tético da &rea de TIC

modelados

Proc_Catal 6 go = Quantitativo de processos de trabalho no cat é logo de

processos da area de TIC, revisado em janeiro do ano de afericdo.

45% 65%

80%

—

Variaveis

Meta

Resultados

QmodPEst = Quant. de processos
de trabalho do nivel estratégico da

QmodPTat = Quant. de
processos de trabalho do

QmodPOp = Quant.de
processos de trabalho do

Total de processos de

QTotProc = Quant.de
processos de trabalho no

Meta

e grea de TIC modelados nivel tatico da area de | nivel operacional da &rea | trabalho da 4rea de TIC | catdlogo de processos da | prevista Meta Alcanceo da
TIC modelados de TIC modelados esEkeEs area de TIC * 2019 Alcancada Meta (%)
Aco:npanhamento 1 6 30 37 61 70% 61% 86,7%
1° Semestre*
Acompanhamento o
50 Samestre* 0 0 20 20 61 70% - -
Medigéo Anual 1 6 50 57 61 70% 93% 133,5%

OBSERVACAO: *Quantidade de processos modelados no 12 semestre é o total de processos modelados em anos anteriores + processos modelados no 12 semestre 2019
** Quantidade de processos modelados no 22 semestre 2019

Indicador 4 - Modelagem de processos de TIC
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INDICADOR 5: CRESCIMENTO EM GESTAO DE TIC

Acompanhamento dos resultados

Objetivo Estratégico
3

APRIMORAR A GESTAO DE TIC

INDICADOR 5: CRESCIMENTO EM GESTAO DE TIC

Ano: 2019

Tipo

Exceléncia Polaridade Quanto maior melhor

O que mede

A evolugdo dos mecanismos de gestdo de tecnologia da informacdo e comunicagao (TIC), com base nas
recomendacdes dos 6rgaos de controle externo.

Periodo

Variaveis

Meta

Resultados

GrauAtendBPrat = Grau de
Atendimento a implantacdo da Boa
Prética.

PontMéx = Pontuacdo maxima
a ser obtida quando todas as
boas praticas tem grau de
atendimento 100%.

Meta Prevista

Meta Alcancada

Alcance da Meta
(%)

Para que medir

Garantir que a gestdao da area de TIC seja paulatinamente aprimorada, aderindo as boas pr a ticas
preconizadas pelo guia internacional ITIL.

Anual

2625

2800

50,00%

94%

187,5%

Quem mede

Comité Executivo de TIC (CETIC)

Quando medir

Anualmente (Dezembro)

Como medir

Férmula: implant_Boa_Prat = ( S Grau_Atend_Boa_Prat / Pont_Max ) x 100, onde:
limplant_Boa_Prat = indice de implantac&o de Boas Praticas da ITIL
Grau_Atend_Boa_Prat = Grau de Atendimento a implantagao da Boa Pratica

Pont_Mdéx = Pontuacdo méxima a ser obtida quando todos as boas praticas tem grau de atendimento
100%.

0OBS1: A medicdo se dara pelo preenchimento de tabela anexa - elaborada a partir de boas préaticas do
catalogo ITIL e relacionadas no questionéario de governanca de TIC do CNJ. Devera ser preenchida de
acordo com o grau de atendimento a cada uma das boas praticas conforme orientagdes a seguir:

Para a etapa de instituigdo formal do processo, devem ser considerados os seguintes niveis de adogao:

0% - Ndo adota / Nao iniciou
50% - Iniciou plano para adotar / Modelagem em andamento
100% - Adota integralmente / Modelagem do processo formalmente instituida

Para a etapa de execuc¢ao do processo de acordo com seu ato constitutivo, devem ser considerados os
seguintes niveis de adogdo:

0% - Ndo adota / Processo apenas do plano formal ou inexistente
25% - Iniciou providencias para adotar o processo

50% - Adota parcialmente

75% - Adota em grande parte

100% - Adota integralmente

Para o calculo, devera somar-se a pontuacdo obtida no grau de atendimento de cada quesito
e verifica-se o atendimento em comparacdo a pontuacdo maxima possivel {(soma de todos os requisitos
com nota 100).

Observacdo: Necessidade de identificacao dos itens relativos a gestdo de TIC e criacao de
catalogo como referencia (*), limitados a 20 boas praticas, sob a responsabilidade do CETIC.

Meta Planejada

2018 2019 2020

25% 50% 75%

Minimo Aceitavel

20% 45% 70%

OBSERVACAO:
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indicador 5 - Crescimento em Gestdo de TiC
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O que mede

Comité Executivo de TiC (CETIC)

Como medir

Minimo Aceitavel

A execucao orcamentéria de TIiC.

Férmula: IExec_Orcam = ( Orcam_Exec / Orcam_Disp } x 100, onde:
IExec_Orcam = Indice de Execugdo Orcamentéria de TIC

Orgam_Exec = Orgamento de TIC Executado em conformidade com o Plano de
Contratacées de TIC no periodo-base

Orgam_Disp = Orgamento de TIC Disponibilizado para o ano-base

Observacgdo: Deve ser considerado o or¢camento aprovado para a drea de TIiC e a
versao do Plano de Contratacdes de TIC apos a aprovacao do orcamento.

Varidveis

Meta

Resultados

OE - Orgamento de TiC

Periodo Executado em conformidade %IIDS g;;;ba”rir;iz? d;:'f Prh:\e/it:ta Meta Alcance da
com o Plano de Contratacdes de P P o Alcancada (%) | Meta (%)
. ano-base (%)
TIC no periodo base

1° Trimestre 337.658,66 3.408.904,00 92% 10% 11%
2° Trimestre 947.359,80 3.408.904,00 92% 28% 30%
3° Trimestre 1.702.904,78 3.408.904,00 92% 50% 54%
4° Trimestre 4.885.419,72 3.408.904,00 92% 143% 156%
Anual 4.885.419,72 3.408.904,00 92% 143% 156%
OBSERVACAO.

indicador 6 - Execucac Orgamentéria De TIC
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O que mede

Quem mede

Como medir

Minimo Aceitavel

O indice de requisitos impostos pela ENTIC - JUD (Resolugdo CNJ n? 211/2015), relacionados a Infraestrutura, aos Servicos e aos Sistemas de TIC,

atendidos (vinculado ao Indicador Nacional 2 da ENTIC - JUD).

Comité Executivo de TIC (CETIC)

Férmula: IAder_ENTICJUD = [ S(Grau_Atend_Req x Peso) / Pont_Max (3600)] x 100, onde:

IAder_ENTICJUD = indice de Aderéncia a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informac&o e Comunicac&o do Poder Judiciario
Grau_Atend_Req = Grau de Atendimento ao Requisito (0, 25, 50, 75 ou 100)
Peso = Grau de importancia dado ao requisito (Pesos 1 ou 3)

Observacdo 1: A medicdo se dara pelo preenchimento de tabela anexa, elaborada a partir da Resolugdo CNj 211/2015, de acordo
com o grau de atendimento a cada um dos requisitos da norma que tratam sobre Infraestrutura, Servicos e Sistemas de TIC.

Para cada requisito devera ser avaliado o grau de atendimento, sendo:

0 - Para quando o TRE/RN n&o atender em nada a determinagao contida no artigo, inciso ou paragrafo em questéo;

25 - Para quando o TRE/RN atender em aproximadamente 25% a determinac&o contida no artigo, inciso ou pardgrafo em questdo;
50 - Para quando o TRE/RN atender em aproximadamente 50% a determinacéo contida no artigo, inciso ou pardgrafo em questdo;
75 - Para quando o TRE/RN atender em aproximadamente 75% a determinacdo contida no artigo, inciso ou paragrafo em questéo;
100- Para quando o TRE/RN atender totalmente, ou seja, 100% a determinac&o contida no artigo, inciso ou paragrafo em questéo.

Os quesitos foram analisados e definidos conforme seu grau de importancia, recebendo peso 3 (trés) ou 1 (um) - ver na tabela.
Para o calculo, devera ser multiplicado o grau de atendimento do quesito (0, 25, 50, 75 ou 100) pelo seu respectivo
peso. Ao final, soma-se a pontuacdo obtida e verifica-se o atendimento em comparacéo a pontuacdo méxima (quando

todos os requisitos recebem nota 100, multiplicados pelos seus respectivos pesos).

Observacdo 2: Os quesitos em que a STIC considerar que néo se aplicam a instituicdo, ndo entram no calculo.

62% 65% 70%

Varidveis Meta Resultados
PontMax = Pontuagdo maxima a ser
Periodo Valor obtido elbiih Gt todo_s 85 EeiEie Meta Prevista | Meta Alcancada| Alcance da Meta
tem grau de atendimento 100%,
(GrauAtendReq * Peso) . } (%) (%) (%)
multiplicados pelos seus respectivos
pesos.
Anual 2975 3500 67% 85% 127%
67
Indicador 7 - Aderéncia & ENTIC - JUD
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Variadveis Meta Resultados

Periodo

O percentual de implantacéo dos itens mensuraveis contidos na Politica de Seguranga da Informacé&o (PSI), no ambito da Justica Eleitoral (Resolucéo Er AR o R A PontMéx = Pontuacdo
A ) ) - = . .

TSE n.2 23.501/2016), nos itens de exclusiva atuagéo da STIC. R endimentolaolRequisito Maxima a ser_o_btlda quando Meta Prevista (%) |Meta Alcancada (%) Alcance da Meta (%)
(0, 25, 50, 75 ou 100) todos os requisitos tem grau

de atendimento 100%.

O que mede

S 500 900 60% 56% 93%

Semestre

Quem mede Comité Executivo de TIC (CETIC)

Medicso Anual 750 900 60% 83% 138,89%

Férmula: [Ader_Pol_Seg_Inf = ( S Grau_Atend_Req / Pont_Méx } x 100, onde:

l1Ader_Pol_Seg_Inf = indice de Aderéncia a Politica de Seguranca da Informac&o do TSE Indicador 8 - Aderéncia & politica de seguranca da informacio no &mbito da JE (PS1)
Grau_Atend_Req = Grau de Atendimento ao Requisito (0, 25, 50, 75 ou 100)
Pont_Méx = Pontuac&o méxima a ser obtida quando todos os requisitos tem grau de atendimento 100%

Observacdo: A medicao se dara pelo preenchimento de tabela anexa, elaborada a partir da

Resolucdo TSE N.2 23.501/2016, de acordo com o grau de atendimento a cada um dos 110%
requisitos da norma que sdo de responsabilidade da STIC, quanto a Seguranga da Informagdo no TRE/RN.
100%

Para cada requisito deverd ser avaliado o grau de atendimento, sendo:

0 - Para quando o TRE/RN n&o atender em nada a determinacé&o contida no artigo, inciso ou pardgrafo em questdo; 90%
Como medir 25 - Para quando o TRE/RN atender em aproximadamente 25% a determinacéo contida no artigo, inciso ou paragrafo em questéo;

50 - Para quando o TRE/RN atender em aproximadamente 50% a determinacdo contida no artigo, inciso ou pardgrafo em questéo; 809%

75 - Para quando o TRE/RN atender em aproximadamente 75% a determinac&o contida no artigo, inciso ou paragrafo em questéo;

100- Para quando o TRE/RN atender totalmente, ou seja, 100% a determinacdo contida no 70%

artigo, inciso ou paragrafo em questdo.

60% m Meta Alcancada (%}

. . . . W Meta Previsia (%)
Para o célculo, deverd somar-se a pontuagdo obtida no grau de atendimento de cada quesito
e verifica-se o atendimento em comparacdo a pontuagdo méxima possivel (quando todos os
requisitos recebem nota 100). 209

-

Minimo Aceitével 45% 55% 65%




Variadveis Meta Resultados
PontMéx = Pontuagéo
Not_Sat ZE = Pontuacdes Not_Sat_SEC = maéxima a ser alcancada,
O nivel de satisfacdo dos usuérios internos com os produtos, servigos e recursos Periodo validas na pesquisa de Pontu.agoes véh.das r}a .ol.)t|da~ atraves da. indice de Satisfacdo| Meta Prevista o Alcance da
O que mede . . ; = pesquisa de satisfagdo | multiplicacdo da quantidade P o Meta Alcancada (%) o
(infraestrutura) de TIC oferecidos. satisfagcdo com as ZONAS, e 1 dos usuarios (%) Meta (%)
no perfodo-base. com a S!ECRETARIA, no de queftoes v.alldas pe!a
periodo-base. pontuacdo maxima possivel
(5).
emestre o o 0% 0%
1°S 5484 8865 18392 78% 75% 78,0% 104,0%
Comité Executivo de TIC (CETIC) 2° Semestre 5867 9500 18200 84% 75% 84,4% 112,6%
Média Anual 5675.5 91825 18296 81,23% 75,00% 81,23% 108,30%
Férmula: 1Satisf TIC = (S Not_Satisf_ZE + S Not_Satisf SEC ) / Pont_Mé&x x 100 , OBSERVAGAO:
onde:
ISatisf_TIC = indice de Satisfacdo dos Usuérios Internos de TIC
Notl_Sdatti)sf_ZE = Pontuacdes vélidas na pesquisa de satisfagdo com as ZONAS, no Indicador 9 - Satisfacdc dos Usuérics internos de TIC
periodobase.
Not_Satisf SEC = Pontua ¢ 6 es v & lidas na pesquisa de satisfa¢&o com a
. SECRETARIA, no 86%
Como medir periodo-base.
. ~ - . . . ~ 84%
PontMax = Pontuagdo maxima a ser alcancada, obtida através da multiplicacdo
da quantidade de questdes véalidas pela pontuacdo maxima possivel (5). 820
0
OBS: Serdo consideradas vélidas todas as questdes que receberem pontuacdo de
01 a 05, desconsiderando-se, para célculo da pontuacdo maxima, as questdes 80%
gque receberem como resposta “ndo se aplica”.
78% - W Meta Alcancada (%)
W Metia Prevista (%)
76% |
74% -
72%
70%

Minimo Aceitéavel 65% 70% 75% 1 2




O grau de satisfacdo dos demandantes dos sistemas em relacdo aos sistemas desenvolvidos

O que mede pela Secdo de Desenvolvimento de Sistemas.

COSISs
Quem mede

Férmula: SATISFsist = S(INOTA_Ind/QTDE_ServDeman)/QTDE_Sist_Periodo

NOTA_Ind = Nota de cada um dos servidores demandantes do sistema que estd sendo
avaliado. (OBS: A nota serd de 0 (zero) a 10(dez).

QTDE_ServDeman = Quantidade de servidores demandantes que responderam o formulério de
avaliacdo sobre o sistema que esta sendo avaliado.

QTDE_Sist_Periodo = Quantidade de sistemas entregues e avaliados no periodo.

Como medir Observacdo: Através da aplicacdo de formulario eletrénico de avaliacado.

Observagao: Através da aplicagdo de formulario eletrénico de avaliacdo.

Minimo Aceitavel

Variaveis Meta Resultados
’ QTDE_Sist_Periodo =
Periodo Soma das notas de cada sistema | Quantidade de sistemas . Alcance da
) . . Meta Prevista | Meta Alcancada o
desenvolvido e avaliado entregues e avaliados no Meta (%)
periodo.
Rl A 46,875 5 8,0 9,375 117%
Semestre
Medicdo 2° ) ) ) ) }
Semestre *
Média Anual 46,875 5 8,0 9,375 117%

OBSERVACAO: no segundo semestre ndo houve entrega de novos sistemas, por isso ndo houve nota para avaliar a “Satisfacdo com
Sistemas Desenvolvidos”

indicador 10 - Satisfacio com Sistemas Desenvolvidos

B Meta Aicancada
B Meta Prevista



O que mede

Quem mede

Como medir

Minimo Aceitavel

O indice de satisfagdo do usuérios de TIC.

SECAO DE ATENDIMENTO REMOTO (SAR)

Férmula: ISAC = Snaut /Quant_Aval , onde:

Nota_Usu = Soma das notas atribuidas pelos usuérios de TIC
Quant_Aval = Quantitativo de avaliacbes registradas

Descricao:

Realiza uma pesquisa de satisfacdo através de coleta de dados, mediante ferramenta prépria, sobre o
nivel de satisfacdo dos usuérios de TIC (quanto aos servicos de TIC prestados pelo suporte técnico,
remoto ou presencial), atendimento de 12, 22 e 32 niveis, em fungéo dos tempos de execucdo, impactos,
prioridades, capacidade e qualidade do atendimento das equipes responséveis, onde serdo avaliados
objetivamente trés itens:

* Tempo de atendimento
* Cordialidade
« Eficacia

Periodo

Variaveis

Meta

Resultados

Nota_Usu = Soma das notas Quant_Aval = Quantitativo de

atribuidas pelos usuérios de TIC

avaliacdes registradas

Meta Prevista

Meta Alcangada

Alcance da Meta (%)

1° Semestre

1313

270

7,5

9,72

130%

2° Semestre

1020

213

7,5

9,57

128%

OBSERVAGAO:

Indicador 11 - Satisfacdo de Atendimento de Chamado
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