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APRESENTACAO

E notério o empenho do DETRAN-RJ na promogdo do planejamento estratégico
como instrumento de apoio a gestdo e melhoria dos servicos prestados pelo 6rgao,
seguindo a experiéncia das organizagdes do setor privado que consagraram métodos e
técnicas de gestdao estratégica, ndo apenas para orientar o desenvolvimento e o
alinhamento de agdes as diretrizes estratégicas, mas também porque proporcionam
mecanismos para o acompanhamento dos resultados, fundamentais para validar o alcance
dos objetivos.

A DTIC tem dirigido sua atencdo as areas de Tecnologia da Informacgao e
Comunicagcdo, buscando fomentar o aprimoramento da governanca e a adogao de
metodologias e técnicas para melhoria e otimizacdo dos servicos prestados pelo
DETRAN-RJ.

A gestdo estratégica da Tecnologia da Informagao que se iniciou com a elaboragao
da primeira versao do PETI é um processo continuo que somente sera bem sucedido se
houver esforgo e engajamento institucional e da TI. Ela deve ser constantemente
enriquecida e reajustada a partir das tendéncias e resultados de cada etapa e do
aprendizado obtido na execugao das acgoes.

O PETI 2019 a 2021 esta em conformidade com a LEI N° 12.965, DE 23 DE ABRIL

DE 2014 - Marco Civil da Internet, que estabelece principios, garantias, direitos e deveres
para o uso da Internet no Brasil.
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DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

Com a reestruturagao da Diretoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao -
DTIC, ocorrida em janeiro de 2010, a Coordenadoria de Controle e Gerenciamento de
Projetos (CGCP) foi criada juntamente com a Divisao de Sistemas de Informagao (DSI) e
com a Divisao de Tecnologia e Servico (DTS), conforme Artigo 33 do Decreto N° 42.669,
de 27 de outubro de 2010, publicado no Diario Oficial do Estado do Rio de Janeiro no dia

28 de outubro de 2010.
Neste mesmo decreto foi criado, também, o Comité Gestor de Tecnologia da

Informacao e Comunicacao do Detran-R] subordinado a DTIC, que serd instituido em
momento oportuno, durante a vigéncia deste planejamento estratégico.
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ORGANOGRAMA

DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA

INFORMAGAO E COMUNICAGAO
DTIC
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METODOLOGIA

A construgao do Planejamento Estratégico de TI foi realizada em duas etapas: a
primeira delas ocorreu avaliando o Planejamento Estratégico do biénio anterior, suas
realizacdes, a eficacia no alcance de metas e a aplicabilidade em 2019 dos projetos
pendentes de realizagao.

Na segunda etapa, para conferir legitimidade ao processo foram envolvidos os
colaboradores-chave da DTIC, ocupantes de cargos de direcdo ou geréncia, além de
alguns lideres técnicos, com representatividade total das areas da DTIC.

No processo, foram introduzidos os conceitos do Balanced Scorecard - BSC,
metodologia mais difundida no mercado para o planejamento estratégico, que visa
garantir o alinhamento e a sinergia da organizacdo em direcdao a sua estratégia e a
entrega da sua proposta de valor. O BSC auxilia as organizagdes na promogao de
iniciativas de valor para o alcance da visao institucional, a partir da traducao da
estratégia em objetivos operacionais alinhados, cujo comportamento é acompanhado
por meio de indicadores. O BSC é uma ferramenta valiosa para o estabelecimento
e priorizagdao das iniciativas capazes de levar uma organizacdo a atingir esses
objetivos.

Na segunda etapa do desenvolvimento do PETI, as ideias produzidas pelo grupo de

trabalho foram sendo analisadas e aprimoradas pelo comité de validagdo, composto pelo
Diretor de Tecnologia da Informagao e Comunicagao e suas assessorias.
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MISSAO, VISAO E VALORES

A Missdo, de carater mais duradouro e que representa a razdao de existir da
Diretoria de Tecnologia da Informagcao e Comunicagao, emergiu das respostas do grupo de
trabalho a indagacao: “- Por que existimos?”. J& a Visdo, expressa o que a TI deseja
objetivamente ser até o ano de 2021, como gostaria de ser reconhecida pelos seus
usuarios, pela instituicdo e pela sociedade em geral. Os Valores sdo aquelas crengas ou
dogmas que norteiam o modo como pensa a TI, compartilhadas pelas pessoas que a
integram.

Os fundamentos produzidos nas reflexdes do grupo de trabalho observaram
alinhamento com os principios correspondentes do planejamento estratégico institucional,
tendo sido posteriormente validados pela Direcdao da DTIC:

Missao
DETRAN-RJ:
> Promover a seguranca € a cidadania no tradnsito, por meio de acoes
educativas, habilitacdo, registro de veiculos e identificacdo civil, atuando
com ética, competéncia, entrega e qualidade.

DTIC:

> Identificar e atender as necessidades tecnoldgicas das areas do DETRAN-RJ e
propor solugcbes técnicas para os negocios, exercendo sua atividade-meio
com eficiéncia, qualidade e seguranca, trazendo de forma direta ou indireta,
beneficios para os cidadaos do Estado do Rio de Janeiro.
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Visao
DETRAN-RJ:
> Ser referéncia nacional como instituicdo de exceléncia no atendimento aos seus
usuarios e na sua organizacdo e funcionamento internos, distinguindo-se pela
qualidade de seu pessoal, credibilidade, agilidade e elevada capacidade de
inovacao.

DTIC:

> Tornar a DTIC um modelo de referéncia, no &mbito dos DETRANs do Brasil, no
gerenciamento dos recursos de TI e no fornecimento de ferramentas para
melhoria no atendimento do Cliente, nos proximos 03 anos.

Valores

DTIC:
Os principios que norteiam os Servidores da DTIC sdo:

> Resiliéncia
» Poder de Resisténcia e Superacdo. Teremos sempre a capacidade de nos
levantar em qualquer percalco e continuar caminhando apesar de
quaisquer dificuldades, obstaculos ou frustracoes.

> Disciplina
» O habito interno que nos permite cumprir nossas obrigacdes. No
DETRAN-RJ, disciplina é muito mais do que isso: disciplina é esforco
inteligente, representado pela capacidade de receber e absorver o
feedback, ampliando os acontecimentos positivos e sublimando os
negativos.

» Foco
» Ter objetivos, planejar, controlar e ter persisténcia para atingir as metas
de forma eficaz e eficiente.

» Simplicidade
» Auséncia de complicacdo desnecessaria. Nem todas as respostas sdo
simples, mas temos orgulho em sempre buscar a simplicidade.

> Uniao
» A grande for¢ca da DTIC. Todos entendemos que nenhum talento
individual supera a forca de um grupo unido.
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Paixao
» Realmente gostar do que fazemos nos da forca extra em momentos
cruciais, afinal, ser apaixonado pelo que se faz é ser capaz de entregar
um servigo verdadeiramente diferenciado.

Responsabilidade Socioambiental
» A DTIC pensa nos negocios da empresa e seus impactos com Visdo
sustentavel, contribuindo para os avangos socioambientais e econémicos
da sociedade.

Modernizacao e Inovagao
» Sempre buscar novas perspectivas para o negdcio, empregando o0s
recursos da melhor maneira possivel para sua implementagcdo, com o
foco de aumento de produtividade e reducgéo de riscos.

Responsabilidade Social
= Contribuir para o crescimento e melhoria da sociedade.

Integridade

» Preservacdo da transparéncia e dos principios éticos como norte para
toda e qualquer agao ou decisao da DTIC.
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CONSTRUCAO DO MAPA ESTRATEGICO

O mapa estratégico é a representacao visual da estratégia da organizacdo,
explicitada em macro objetivos organizados em diferentes perspectivas de anadlise e
interligados por relagdes de causa e efeito.

Com os enunciados de Missao, Visao e Valores estabelecidos, juntamente com os
desafios reconhecidos pelo grupo para a area de tecnologia e as diretrizes de buscar
alinhamento com os planejamentos institucional do DETRAN-R] e de sua Diretoria de
Tecnologia da Informagao e Comunicagdao, o grupo de trabalho desenvolveu uma
estrutura baseada nas mesmas perspectivas do planejamento institucional: Recursos,
Processos Internos, Orientagdao ao Usuario, Contribuicao para Organizacdo e Sociedade.

Os objetivos estratégicos propostos e validados representam, finalmente, a
traducao ou detalhamento da estratégia a ser seguida para que a Diretoria de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo consiga atingir o que prop6s como sua visdo de futuro, ou
seja, como a area de tecnologia podera ser melhorada para atingir a visao proposta.

Objetivos estratégicos nao constituem agdes em si, mas os direcionamentos para
onde as acdes devem apontar. A Diretoria de Tecnologia da Informagao e Comunicacgao,
doravante chamada de DTIC, ja desenvolve um planejamento de projetos ha cerca de
uma década, buscando propor a cada administragdo um conjunto de agdes para o
desenvolvimento da tecnologia no DETRAN-R]J. Esse planejamento vem sendo
aprimorado, sobretudo ao longo dos ultimos anos.

O Planejamento Estratégico vem complementar essa pratica, sendo uma valiosa
ferramenta a auxiliar na orientacdo e priorizacao desses projetos, como foi realizado pelo
grupo de trabalho durante as atividades.

Ndo é possivel gerenciar aquilo que ndo se mede. Por isso os indicadores definidos
serdao muito importantes para verificar se os projetos estao produzindo o efeito esperado
nos respectivos objetivos e, por conseguinte, na estratégia da tecnologia e da prépria
instituicao.
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MAPA ESTRATEGICO DE TI

Missao
Identificar e atender as necessidades tecnolégicas das dreas do DETRAN-RJ
e propor solucdes técnicas para os negécios, exercendo sua atividade-meio
com eficiéncia, qualidade e seguranca, trazendo de forma direta ou
indireta, beneficios para os cidad3os do Estado do Rio de Janeiro.

Visao
Tornar a DTIC um modelo de referéncia, no dmbito dos DETRANSs do Brasil,
no gerenciamento dos recursos de Tl e no fornecimento de ferramentas
para melhoria no atendimento ao Cliente, nos préximos 03 anos.

12 — Garantir a efetividade e usabilidade dos sistemas e
servicos contribuindo para a melhoria da imagem do
DETRAN RJ

11 — Buscar a exceléncia no atendimento contribuindo
para sua celeridade

tGoverno/Organiza;ﬁo

21 — Prover solugées para
integracdo com entidades
externas

24 — Promover
modernizacbes/inovacée
s no ambiente de TIC

22 — Ampliar a 23 — Facilitar o acesso as
Governanga de TIC informagoes de TIC

Cliente Interno (Usuarios)
31 — Buscar a exceléncia na
entrega dos produtos e
servicos de TIC

Processos '

41 — Otimizar processos
de TIC

42 — Gerenciar riscos hos
processos informatizados

Recursos

51 - Promover o 52 — Garantir a Infraestrutura 53 — Aprimorar a gestao

desenvolvimento da equipe de TIC orgamentaria e contratual de TIC
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS E INDICADORES RELACIONADOS

» Perspectiva 10 — SOCIEDADE (Clientes)

Objetivos relacionados a qualidade do atendimento e comunicacao da DTIC com a
Sociedade em geral.

> 11 - Buscar a exceléncia no atendimento contribuindo para sua
celeridade

Descricao:

Promover acbes para a melhoria da qualidade e da percepcao dos usudrios em
relacdo aos atendimentos prestados pela area de TI, implementando controles e
melhores praticas de gerenciamento de servigcos, capacitando e qualificando as
equipes de atendimento.

> 12 - Garantir a efetividade e usabilidade dos sistemas e servicos,
contribuindo para a melhoria da imagem do DETRAN-RJ]

Descricao:

Melhorar a comunicacdo com os usuarios internos e externos, agir com transparéncia
prestando informagdes mais claras e objetivas sobre os servicos e funcionamento da
area de TI, bem como aprimorar os canais de recebimento de solicitacdes dos
usuarios, dando o devido tratamento as mesmas.

Indicadores Relacionados:
Indisponibilidade dos sistemas RENACH e RENAVAM.

Metas:
Indisponibilidade dos sistemas RENACH e RENAVAM em 0,32%.
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Impacto (s) da
nao realizagao

Objetivo Previsao de Objetivo
estratégico

Objetivo Tatico Beneficio (s)

realizagao Operacional

11.1 Buscar
exceléncia no
atendimento

contribuindo para
sua celeridade

Dependéncia de

Melhoria no atendimento; Redugao

11.2 Buscar f\:;z::nctl: no volume de chamadas uanTi?llaocTe de
exceléncia no Virtual Melhorar o telefénicas; Redugdo no volume de a rofissionais
atendimento - 2019/2021 atendimento ao  e-mails recebidos; Suporte (til e de p PR

. Inteligente no o S responsaveis
contribuindo para Portal do publico. credibilidade de forma a pelao
sua celeridade DETRAN-RJ. prover reesf?gzt]atse:orretas e I
’ telefénico.
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Impacto (s) da
nao realizagao

Objetivo Previsao de Objetivo

. Objetivo Tatico . . Beneficio (s)
estratégico realizagcdo Operacional

11.3 Buscar
exceléncia no
atendimento

contribuindo para
sua celeridade
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Objetivo

estratégico

Objetivo Tatico
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Previsdo de

realizagao

Objetivo
Operacional

Beneficio (s)

Impacto (s) da
nao realizagdao

12.1 Garantir a
efetividade e
usabilidade dos
sistemas e
servicos
contribuindo para
a melhoria da
imagem do
DETRAN-R]

12.2 Garantir a
efetividade e
usabilidade dos
sistemas e
servigos
contribuindo para
a melhoria da
imagem do
DETRAN-RJ]

12.3 Garantir a
efetividade e
usabilidade dos
sistemas e
servigos
contribuindo para
a melhoria da
imagem do
DETRAN-R]

Atualizacao da
URA no Call
Center.

Desenvolviment
o de APP para o
DETRAN-RJ.

Implantacao de
terminais de
autoatendiment
o para
realizacao de
servigos do
DETRAN-RJ].

2019/2021

2019/2021

2019/2021

Manter o
ambiente URA
em regime de

alta
disponibilidade
com promogoes
de atualizagoes
evolutivas e
adaptativas.

Desenvolver
aplicativo de
forma que
facilite o acesso
as
funcionalidades
hoje fornecidas
através do
Portal via APP
do DETRAN-RIJ.

Fornecimento
de maquinas de
autoatendiment
o em locais de

grande
circulacdo de
publico que
permitam
consultas,
pagamentos
emissdo de

documentos e

servigos afins.

Planejamento Estratégico de TI -

Automatizar o atendimento ao
cliente, fazendo com que todos os
agendamentos junto ao DETRAN-RJ
sejam iniciados através da URA;
Aumentar a quantidade de clientes
atendidos através da URA,
otimizando recursos e reduzindo
custos, tornando a Central de
Atendimento mais efetiva;
Utilizar tecnologia de ponta em
relagdo ao atendimento ao cliente;
Otimizar o tempo médio / maximo
de atendimento do Call Center.

Maior agilidade no acesso as
informagdes pelo usuario;
Aumentar o relacionamento com o
cliente, através da possibilidade de
enviar notificacdes para os
usuarios.

Maior agilidade no acesso as
informagdes pelo usuario;
Aumentar o relacionamento com o
cliente.

Demora no
atendimento
aos clientes do
DETRAN-RJ,
devido a ndo
haver um filtro
antes das
ligagGes
entrarem;
Falta de um
padrdo para
atendimento do
agendamento.

Ndo estar
aderente as
tendéncias

tecnoldgicas;
Correr o risco
de outra
entidade fazer
algo semelhante
focado nos
servigos do
Detran.

Nao estar
aderente as
tendéncias

tecnoldgicas.
Aumentar a
demanda nas
instalagdes
fisicas do
DETRAN-RJ.
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Objetivo

estratégico

Objetivo Tatico
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Previsdo de
realizagao

Objetivo
Operacional

Beneficio (s)

Impacto (s) da
nao realizagdao

12.4 Garantir a
efetividade e
usabilidade dos
sistemas e
servicos
contribuindo para
a melhoria da
imagem do
DETRAN-R]

12.5 Garantir a
efetividade e
usabilidade dos
sistemas e
servigos
contribuindo para
a melhoria da
imagem do
DETRAN-RJ]

12.6 Garantir a
efetividade e
usabilidade dos
sistemas e
servigos
contribuindo para
a melhoria da
imagem do
DETRAN-R]

Implantagao do
monitoramento
de veiculo nos
postos de
vistoria - OCR.

Aumento da
segurancga dos
Links nos
postos do
DETRAN-R]
(Projeto Rede
Viva Segura).

Solugao de
Tecnologia de
Informacao,
movel e
integrada,
dedicada a
fiscalizagao do
transito (blitz
inteligente).

2019/2021

2019/2021

2019/2021

Implantar um
sistema
integrado de
identificagao e
monitoramento
de veiculos.

Implantar
seguranca de
perimetro nas

unidades de
servigo do
DETRAN-RJ com
a utilizacdo de
ferramentas
apropriadas.

Lavratura de
auto de infragdo
de transito e
emissdo de Guia
de Recolhimento
de Veiculos
Apreendidos por
meio eletrénico
e
gerenciamento
em tempo real
das operagbes
realizadas com
apoio das
cameras OCR.

Planejamento Estratégico de TI -

Atender ao projeto de lei 1936/13;
Prestar um servico de qualidade
para a populacdo com foco em

eficiéncia, transparéncia e
disponibilizagao do tempo real de
atendimento no portal do DETRAN-
RJ3;

Aplicar tecnologias de ponta
visando a automatizagdo,
fiscalizagdo e padronizagdo dos
servigos, tanto em termos de
funcionalidade, aumento de
controle e diminuicdo da duragdo
dos servigos.

Aumentar a segurancga de dados
dos postos de servigos do DETRAN-
RJ;

Aumentar a credibilidade e imagem
do DETRAN-RJ junto ao publico
devido a maior seguranca das
informagoes.

Dar continuidade a atual solugdo,
face a constatacdo da segurancga e
eficiéncia do servico;
Garantir maior segurancga e
confiabilidade em todo o processo
de registro de infracoes,
identificacdo de veiculos
inadimplentes e verificacdo de
regularidade fiscal e documental.
apoio das cameras OCR.

Nao
cumprimento do
projeto de lei
1936/13.
Atendimento
aos clientes do
DETRAN-RJ no
formato manual,
causando
aumento no
tempo de
atendimento.

Indisponibilidad
e dos servigos
ofertados pelo
DETRAN-RIJ nos
postos;
Degradacao da
imagem do
DETRAN-RJ.

Indisponibilidad
e do servico por
falta de suporte
técnico para
continuidade na
solugdo atual;
Retornar ao
processo
manual para
registro de
infragdes,
acarretando no
aumento do
indice de erros
na lavratura dos
autos;
Vulnerabilidade
no processo de
fiscalizagcdo de
transito.
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» Perspectiva 20 — Governo / Organizagao

Objetivos relacionados a redugao de custos, otimizacdao de prazos e comunicacdo da
DTIC com as diversas areas internas do DETRAN-RJ.

~

> 21 - Ampliar a Governanca de TIC

Descricao:

Implantar metodologias e melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC,
estabelecendo novas metodologias de trabalho e adotando as melhores praticas de
Governanca de TIC, a fim de aprimorar a gestao da area de TIC e manté-la alinhada
aos objetivos institucionais do DETRAN-RJ.

> 22 - Facilitar o acesso as informacoes de TIC

Descricao:

Disponibilizar solugdes tecnoldgicas que viabilizem o acesso e a racionalizacao de
informacdes, de modo a contribuir para a rapidez e a efetividade na prestacao de
servigos feitos pela DTIC.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

Previsao de
realizagao

Objetivo

. Objetivo Tatico
estratégico

Objetivo
Operacional

Beneficio (s)

Impacto (s) da nao
realizagao

Atualizagao das
politicas e normas

el B ED 2 e adogdo de novas

Gover.?lagga de metodologias de 2019/2021
Seguranga da
Informacdao.

2 ety L uLIE T mell::)er::o g:t?cas

Governanga de p 2019/2021

do ITIL
TIC Z

(Continuo).

Planejamento Estratégico de TI -

Atualizar a politica

de segurancga da
informacgao de
acordo com a
Norma ISO027001
e com a Lei
12.965 do Marco
Civil da Internet.
Atender a Lei
Geral de Protecao
de Dados (Lei
13.709/2018)

Adesdo aos
processos ITIL:
Gerenciamento de
Mudangas;
Gerenciamento de
Incidentes;
Gerenciamento de
Problemas;
Gerenciamento de
Nivel de Servico;
Gerenciamento de
Catalogo de
Servigos;
Gerenciamento de
Configuracdo e
Ativos.

Critério de acesso a
informagdes de nivel
corporativo para os
diversos publicos da
Organizacao;
Mitigagao de riscos em
relagdo a utilizacdo dos
ativos da organizagao;
Redugdo de incidentes
em relagdo a seguranga
da informacgdo. Garantir
a privacidade dos dados
pessoais dos clientes.

Fazer um Gerenciamento
de TIC mais eficiente e
eficaz, tornando-o capaz
de:

Gerenciar e analisar os
riscos e impactos de
qualquer mudanga que
entre em producao;
Garantir que os
incidentes sejam
tratados o mais rapido
possivel (de acordo com
o0 SLA acordado);
Garantir que todos os
servigos prestados pela
TIC estejam contidos
dentro de um catalogo
de servigos;
Garantir uma analise de
tendéncia dos maiores
incidentes e reincidéncia
dos mesmos, realizando
uma analise e busca de
solugdo para a causa raiz
identificada;
Garantir o processo de
controle do parque
tecnoldgico em relacao
aos ativos da
Organizagdo.

Aumento nos riscos
negativos em
relacdo a utilizagao
das informagoes;
Dificuldade na
implantagdo de
novas politicas de
Seguranca da
Informacgao;
Degradacao da
imagem do
DETRAN-RJ.

Afetar
negativamente a
imagem do
DETRAN-RJ em
funcdo de novas
entradas em
produgdo sem
analise prévia de
especialistas;
Reincidéncia de
incidentes em
producgdo devido a
falta de analise de
problemas, as
vezes resolvendo
temporariamente,
sem descobrir a
causa raiz;
Nao ter controle
efetivo dos servigos
prestados pelas
equipes de TIC;
Possivel
descumprimento de
prazos pelas
equipes de TIC
(internas e
fornecedores);
Indisponibilidade ou
redugdo de
performance em
funcdo de
mudancas
realizadas sem
analise dos objetos
afetados.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

Objetivo

Previsao de
realizagao

Objetivo

Objetivo Tatico .
Operacional

o Beneficio (s
estratégico (s)

Impacto (s) da nao
realizagao

Melhor dimensionamento
das novas
funcionalidades a serem
desenvolvidas.
Agilidade na entrega de

Padronizar ; .
_ processos de novas funcmnalldade?
Implementacgao de qualidade nos Sistemas da DSI;

processos de
qualidade de
Software com

Padronizar as
informagdes de entrada
e melhorar a qualidade

metodologia de
desenvolvimento

21.3 Ampliar a de software;

Governanca de Ponto de fungao e 2019/2021 Desenvolver das informacgoes;
TIC metodologia de questiondrio para Reduzir o tempo de
desenvolvimento identificacdo das pesquisa e garantia que
agil - SCRUM necessidades das todas as informacoes
(Continuo). reas de neceﬂssérias para a
negécios execugéo das demandas
: estdo registradas;
Maior envolvimento e
comprometimento da
equipe da DSI na
entrega de solicitagdes.
Viabilizar a possibilidade
- do gestor definir quais
e e o 580 sus informaes ce
22.1 Facilitar o - “ s interesse e disponibiliza-
acesso as com o S|sten_1a = em _Re_al G las de forma agil;
meritocracia e 2019/2021 dos indicadores !

informacoes de
TIC

Gerar indicadores
(Balanced ScoreCard)
para medigao e
aperfeicoamento
constante da area.

barramento da
Unificacao de
Cadastros.

de performance
da TIC e do
negocio.

Planejamento Estratégico de TI -

Aumento de custo
devido ao
dimensionamento
incorreto das
equipes;
Maior demora no
desenvolvimento de
novas
funcionalidades nos
sistemas do
DETRAN-RJ
Informacgodes
incompletas;
Falhas na definicao
do escopo.

Aumento de custos
em fungdo de
tomada de decisGes
baseadas em
informagdo ndo
confiaveis e
atrasadas;
Falta de integracao
das informagdes
dispersas em varios
relatorios;
Falta de
flexibilidade para
que o usuario
obtenha as
informacgoes
necessarias em
seus
dashboards/cubos.
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Secretaria de Estado da Casa Civil
Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

» Perspectiva 30 — Cliente Interno (Usuarios)

Objetivos relacionados a qualidade do atendimento e comunicagdao da DTIC com os
usuarios internos e externos, com agoes para a melhoria da qualidade e da percepcao
dos usuarios em relagdo aos atendimentos prestados pela area de TI.

> 31 - Buscar a exceléncia na entrega dos produtos e servigos de TIC

Descricao:
Disponibilizar solucdes tecnolégicas que viabilizem, com qualidade e de forma
eficiente e eficaz, as entregas dos produtos e servigos de TIC, prestados pela DTIC.

Indicadores Relacionados:
Chamados de atendimento técnico atendidos com atraso.

Metas:
Percentual de chamados de atendimento técnico atendidos com atraso abaixo de
3,50%.
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Objetivo

estratégico

Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado da Casa Civil

Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

Objetivo Tatico

Previsdo de

realizagao

Objetivo
Operacional

Beneficio (s)

Impacto (s) da nao
realizagao

31.1
Buscar a
exceléncia
na entrega
dos
produtos e
servicos de
TIC

31.2
Buscar a
exceléncia

na entrega
dos

produtos e

servigos de
TIC

31.3
Buscar a
exceléncia
na entrega
dos
produtos e
servicos de
TIC

Criacao de ambiente

de homologacgdo /
treinamento (Pré-
Producdo).

Elaborar pesquisa de

satisfacao para os
servigos de TIC.

Aprimorar o suporte
técnico aos Postos do

DETRAN-RJ.

2019/2021

2019

2019/2021

Criar um
ambiente de
treinamento /
homologacao
para que novos
usuarios possam
ser capacitados
antes de
iniciarem suas
atividades e
também que
novas
funcionalidades
nao sejam
testadas pela
area usuaria
diretamente em
produgao.

Avaliar a
qualidade do
atendimento
prestado pela

TIC.

Implantar
ferramenta de
suporte remoto
para o Service
Desk e demais

areas que

prestem suporte
a usuarios do
DETRAN-RJ]. Esta
acao promove
maior agilidade
nos
atendimentos e
reduz custos de
deslocamento.

Divulgar novas
funcionalidades
desenvolvidas;
Reduzir curva de
aprendizagem de
novos profissionais;

Fornecer aos
usuarios um canal
de feedback;
Utilizar os dados
coletados para
implementar as
melhorias
necessarias;
Visar a
aproximagao dos
usuarios;
Criar um plano de
contorno para os
casos onde a visao
de DTIC esta
negativa.

Maior agilidade na
tratativa de
incidentes;

Melhor
troubleshooting de
problemas;
Menor tempo de
resolucdo;
Aumentar a
qualidade dos
servigos e
satisfacao dos
usuarios.

Planejamento Estratégico de TI -

A ndo qualificagdo e
aperfeicoamento no
seguimento das
tarefas gera
inseguranca, uso
incorreto das
funcionalidades
diretamente em
producdo;
Maior morosidade e
retrabalho da area
usuaria nas
funcionalidades;

Sem esse canal o
usuario pode
reclamar de TI para
outras areas e nao
possuirmos
ferramentas para
melhorar os
processos chave;
Aumentar a
reincidéncia de
problemas;
Falta de visibilidade
da perspectiva dos
usuarios.

Aumento de custos
na TIC com
deslocamento de
profissionais;
Maior tempo para
resolucdo de
incidentes,
impactando o
usuario final;
Dificil analise inicial
de qualquer
incidente.
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Objetivo
estratégico

G
Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Departamento de Transito do Estado do Rio de Janeiro

Objetivo Tatico

Previsao de

Objetivo

B fici
Operacional eneficio (s)

realizagao

Impacto (s) da nao
realizagao

31.4
Buscar a
exceléncia
na entrega
dos
produtos e
servicos de
TIC

31.5
Buscar a
exceléncia
na entrega
dos
produtos e
servicos de
TIC

Atualizacdo/Expansdo
do Licenciamento do
Software de Maquinas
Virtuais.

Manter o ambiente
atualizado e
aumentar os
recursos de

processamento do

cluster;
Capacitar o
ambiente para
receber novos
projetos;
Manter velocidade
na entrega de
instalacdao dos
servidores.

Adquirir/Atualizar
e Expandir o
licenciamento de
de gerenciador
de maquinas
virtuais.

2019/2021

Planejamento Estratégico de TI -

Ambiente
desatualizado e
impossibilidade de
expansao do cluster
virtual;

Nao
acompanhamento
das necessidades da
Autarquia no
fornecimento de
capacidade de
expansao;
Demora na
instalacao de
servidores fisicos.

Pagina 20



Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

» Perspectiva 40 - PROCESSOS

Objetivos relacionados a melhoria da qualidade em relacdo aos atendimentos
prestados pela area de TI, implementando controles e melhores praticas de
gerenciamento de servigos, capacitando e qualificando as equipes de atendimento.

> 41 - Otimizar processos de TIC

Descricao:
Prover solucdes tecnoldgicas para agilizar o tramite processual e o cumprimento das
decisGes da area de negdcio, com objetivos relacionados a disponibilidade de
informacoes.

Indicadores Relacionados:
Percentual de manutengdes e desenvolvimentos de sistemas solucionados com
atraso.

Metas:
Percentual de manutencdes e desenvolvimentos dos sistemas solucionados com
atraso até 0,80%.

> 42 - Gerenciar riscos nos processos informatizados
Percentual de chamados de atendimento técnico atendidos com atraso abaixo de
3,50%.

Descricao:

Melhorar o equilibrio entre a linha de base de desempenho, (escopo, tempo, custo)
em relacdo aos riscos na area de TIC, avaliando-se questdes como tempo de
downtime de operagles e abrangendo diversas areas que vao desde a parte logica -
softwares especificos que ndo podem ficar sem acesso (como banco de dados) até a
parte estrutural (como rede/internet, servidores, armazenamento de dados etc),
além das questdes de custos x beneficios em termos de investimento financeiro.
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G
Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Objetivo
estratégico

41.1 Otimizar
Processos de
TIC

41.2 Otimizar

Processos de
TIC

Departamento de Transito do Estado do Rio de Janeiro

Previsao de
realizagdo

Automatizacgao
de atendimento
de servigos da
Geréncia de
Atendimento
Técnico (GAT).

Objetivo Tatico

2019

Planejamento Estratégico de TI -

Objetivo
Operacional

Projeto de
Integragao e
Automatizagao
de abertura de
chamados
técnicos.

Beneficio (s)

Facilidade e
celeridade no
processo de
atendimento

Impacto (s) da nao
realizagdo

Sobrecarga no
atendimento
telefénico do
Service Desk,
causando lentid3o e
insatisfagdo dos
clientes internos.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Departamento de Transito do Estado do Rio de Janeiro

Objetivo Previsdo de Objetivo Impacto (s) da nao

Objetivo Tatico Beneficio (s)

estratégico realizagdo Operacional realizagdo

42.1 Gerenciar
riscos nos
processos

informatizados

Replicagdo e
contingenciamento
externo das bases
de dados, de modo

42.2 Gerenciar Site de Contitl;lgencigr o) que, se unc'll dos Risco de ?50
riscos nos A ambiente de meios de conseguir utilizar os
processos contlgag:::la de 2015/2021 banco de dados armazenamento bancos de dados,

informatizados : do Detran-RJ. apresentar por desastres.

problemas, o outro

possa ser utilizado
mediante
solicitagdo.
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Objetivo
estratégico

42.3 Gerenciar
riscos nos

processos
informatizados

Objetivo Tatico

G
Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Departamento de Transito do Estado do Rio de Janeiro

Previsdo de Objetivo

e . Beneficio (s
realizagdo Operacional G

Planejamento Estratégico de TI -

Impacto (s) da nao
realizagdo
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Secretaria de Estado da Casa Civil
Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

» Perspectiva 50 - RECURSOS

Objetivos relacionados a melhor utilizagao dos recursos da area de TIC, com redugao
de custos.

> 51 - Promover o desenvolvimento da equipe

Descricao:

Buscar a melhoria do ambiente, das condicdes de trabalho da DTIC e a valorizagao
das pessoas como meios de motivar a equipe na busca pela a exceléncia na
prestacdo de servigos de TI, através da capacitacao e treinamento continua das
equipes da DTIC.

> 52 - Garantir a Infraestrutura de TIC

Descricao:
Garantir que a infraestrutura de TIC seja corretamente dimensionada para as
aplicacdes que necessita suportar, conferindo o necessario desempenho.

Impacto (s) da ndo
realizagao

Objetivo Previsao de Objetivo

Objetivo Tatico Beneficio (s)

estratégico realizagao Operacional
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Impacto (s) da nao
realizacdo

(0] J1=14)Y/) Previsdao de Objetivo
estratégico

Objetivo Tatico Beneficio (s)

realizagao Operacional

51.1 Promover o
desenvolvimento
da equipe

Otimizar a
Aquisicao de restauracgdo e a
Licencgas de salva do backup;
Backup para o Obter ganho em

52.1 Garantir a Realizar backup Oneragdo no tempo

Infraestrutura de : 2019/2021 direto dos 5 da salva e restore
TIC serwdon_- de servicos. torno de 70% no dos dados.
e-mail processo de
(Exchange). recuperacgao de

dados.

52.2 Garantir a
Infraestrutura de
TIC
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(0] J1=14)Y/)

estratégico

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

Objetivo Tatico

Previsao de
realizagao

Objetivo
Operacional

Beneficio (s)

Impacto (s) da nao
realizagao

52.3 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

52.4 Garantira
Infraestrutura de
TIC

52.5 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

Expansao do
storage e
processamento
do parque de
servidores do
DETRAN-R]
para os
proximos 3
anos.

Clusterizacao do
Switch Core.

Possibilidade do
monitoramento
e manutengao
preventiva da
Infraestrutura

de
conectividade
dos postos.

2019

2019

2019

Aumentar a
capacidade de
armazenamento e
processamento da
infraestrutura
virtual.

Prover alta
disponibilidade
para o Switch de
Ndcleo do
backbone SEDE
DETRAN-RJ.
Viabilizar a
expansao de
portas cabeadas e
sem fio para os
ativos de rede da
Sede.

Adquirir novos
switches e novos
modulos para a
possibilidade da
expansao dos
pontos ldgicos nos
Postos,
complementando
a aquisicao feita
em 2014.

Atender aos novos
projetos e
expansoes
sistémicas;

Otimizacdo na
arquitetura
tecnoldgica
existente;

Aumento de disco

para o0s servicos

mais criticos (E-

mail, File Server,

Banco de Dados
etc.);

Aumento da

capacidade de
processamento dos
servidores.

Garantia de
disponibilidade e
contingéncia de
todos os servicos
oferecidos pelo
DETRAN-RJ, para

0S usuarios
internos, para o

publico e entidades
conveniadas (Policia
Civil, Policia Militar,
IML, SEFAZ,
Tribunal de Justica,

PGE, dentre

outros).

Disponibilizar a
possibilidade de
expansdo de pontos
de trabalho para as
Areas envolvidas;
Aumentar a
produtividade das
areas envolvidas.

Planejamento Estratégico de TI -

Risco negativo de
indisponibilidade
dos servigos
criticos;
Impossibilidade de
implementacdo de
novos projetos;
Dificuldade na
resolucdo de
incidentes em
producdo devido a
falta de capacidade
de arquitetura.

Paralisacao de
todos os postos de
atendimento e do
portal.

Limitagao para
expansdo de rede
das areas
envolvidas;

Em casos de
expansdo da area,
todo o trabalho
sera off-line para os
novos membros.
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estratégico

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

Objetivo Tatico

Previsdao de
realizagao

Objetivo
Operacional

Beneficio (s)

Impacto (s) da nao
realizagao

52.6 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

52.7 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

52.8 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

Atualizagao do
licenciamento
de Microsoft
(Servidores e
Aplicagées).

Atualizagao do
parque de
desktops e
notebooks.

Atualizacgao do
parque de
impressoras
(matriciais, de
jato de tinta,
laser e
multifuncionais)
e afins.

2019

2019

2019

Atualizar
licenciamento
Microsoft
Windows na
versdo desejada,
para os
componentes
utilizados no
ambiente
(Windows, Office,
Lync etc.).

Atualizar os
equipamentos
utilizados pelos

colaboradores do

DETRAN-RJ.

Atualizar os
equipamentos
utilizados pelos

colaboradores do

DETRAN-RJ.

Manter o ambiente
atualizado,
padronizado e com
maior seguranga;
Prover novas
possibilidades de
integracao;
Aumentar
gerenciamento de
objetos;
Aumentar a
disponibilidade
devido a robustez;
Receber
treinamentos da
Microsoft;
Flexibilizar as
possibilidades de
upgrade de
versionamentos dos
Sistemas
Operacionais.

Manter o ambiente
computacional de
infraestrutura
atualizado,
padronizado e com
maior seguranca;
Aumentar a
disponibilidade
devido a robustez;
Atender o
crescimento
institucional do
DETRAN-RJ.

Manter o ambiente
computacional de
infraestrutura
atualizado,
padronizado e com
maior segurancga;
Aumentar a
disponibilidade
devido a robustez;
Atender o
crescimento
institucional do
DETRAN-RJ.

Planejamento Estratégico de TI -

Aumentar os custos
de licenciamento;
Ambiente
desatualizado e
com limitagGes
tecnoldgicas e
bugs;
Ambiente
vulneravel e com
baixa seguranca;
Manter em
producdo
servidores sem
atualizacOes e sem
suporte pelo
fornecedor.

Equipamentos
desatualizados,
com limitagdes
tecnoldgicas e
com alto indice de
falhas.

Equipamentos
desatualizados,
com limitagOes
tecnoldgicas e
com alto indice de
falhas.
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estratégico

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil

Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

Objetivo Tatico

Previsao de
realizagao

Objetivo
Operacional

Beneficio (s)

Impacto (s) da nao
realizagao

52.9 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

52.10 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

52.11 Garantir a
Infraestrutura de
TIC

Atualizacdo da
solugao de
antivirus,
antispam e
proxy.

Atualizacgao do
licenciamento
Oracle.

Expansao da
rede sem fio
dos Postos de
Vistoria.

2019

2019

2019

Atualizar a

solucdo de

software e
hardware que
compreendem
esses servigos.

Atualizar
licenciamento
Oracle nas
versoes
desejadas, para
0S componentes
utilizados no
ambiente de TIC
do DETRAN-RJ.

Prover
conectividade
sem fio para as
maquinas de
afericdo de gases
dos Postos de
Vistoria de
veiculos.

Manter o ambiente
computacional de
infraestrutura
atualizado,
padronizado e com
maior segurancga;
Aumentar a
disponibilidade
devido a robustez;
Atender o
crescimento
institucional do
DETRAN-RJ.

Manter o ambiente
atualizado,
padronizado e com
maior seguranga;
Prover novas
possibilidades de
integracao;
Aumentar
gerenciamento de
objetos;
Aumentar a
disponibilidade
devido a robustez;
Receber
treinamentos da
Oracle;
Flexibilizar as
possibilidades de
upgrade de
versionamentos dos
Sistemas
Operacionais e
afins.

Garantia de
disponibilidade para
a coleta de
informacgoes de
gases poluentes a
serem providas
para o INEA,
conforme resolugdo
existente.

Planejamento Estratégico de TI -

Equipamentos e
programas
desatualizados,
com limitagGes
tecnoldgicas e
com alto indice de
falhas.

Aumentar os custos
de licenciamento;
Ambiente
desatualizado e
com limitagGes
tecnoldgicas e
bugs;
Ambiente
vulneravel e com
baixa seguranca;
Manter em
producdo
servidores sem
atualizacOes e sem
suporte pelo
fornecedor.

Ndo atendimento a
resolucao existente.
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PROXIMOS PASSOS

As equipes da DTIC estdao focadas na execucao dos projetos sugeridos para o
planejamento estratégico de TI.

Paralelamente, estdao sendo coletados indicadores atuais, aprimorando e criando
novos indicadores e dashboards (ou painéis de controle), personalizados para que a
administracdao da DTIC possa desempenhar a governanga corporativa e de tecnologia da
informacdo, da melhor maneira possivel.

Além das atividades continuadas de gestdao da estratégia, o planejamento serd

periodicamente revisado e adaptado, incorporando novos desafios e o0s respectivos
mecanismos de verificacdo de modo a corrigir os rumos na direcdo da estratégia.
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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado da Casa Civil
Departamento de Trénsito do Estado do Rio de Janeiro

CONSIDERACOES FINAIS

O Planejamento Estratégico da Diretoria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao busca por meio do alinhamento com a missao, visao, valores e objetivos
estratégicos da DTIC, tracar o caminho a ser seguido pela area de TIC, com o propdsito
de buscar eficacia e eficiéncia no desempenho das atividades do DETRAN-RJ.

As equipes dos Departamentos de Infraestrutura e de Sistemas de Informacdo em
TI, que compdem a DTIC, estdao focadas na execugao dos projetos elencados como
prioritarios, porém para que a TIC possa cumprir seu papel estratégico, serdao necessarios
investimentos em profissionais de TI e em equipamentos para manter a infraestrutura
atualizada, possibilitando alta disponibilidade de servicos, com segurangca das
informagdes e ampliacdo do seu quadro funcional para que atendam as crescentes
demandas por sistemas oriundos do crescimento do DETRAN-RJ nos ultimos anos.
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