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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos relativos ao atendimento dos usuarios do Poder

Judiciario do Estado Rio de Janeiro (PJERJ) que utilizam os servigos administrados pela

Diretoria-Geral de Tecnologia da Informacéo (DGTEC).

CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica ao Departamento de Suporte e Atendimento,

da Diretoria-Geral

de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo de Dados

(DGTEC/DEATE) e passa a vigorar a partir de 14/11/2018.

3 DEFINICOES

TERMO

DEFINICAO

Interacéo ou
Solicitacédo de
Servico (SS)

Documento criado no HPSM, numerado automaticamente, que pode
ser impresso e contém todas as informacles referentes a cada
pedido ou demanda dos usuarios internos e externos do PJERJ.

Ordem de Servigo
(0S)

Documento gerado por um técnico de informatica, a partir de uma
interacdo ja criada no HPSM para realizacdo do servico solicitado
pelo usuario.

Sistemas
Corporativos

Sistemas desenvolvidos pela equipe da Diretoria-Geral de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacao de Dados (DGTEC).

Sistemas Nao
Corporativos

Aplicativos ou programas nao desenvolvidos especificamente para o
PJERJ.

Hewlett-Packard
System Manager
(HPSM)

Sistema informatizado cuja finalidade € o registro de requisicdes de
servicos (REQ) ou registro de incidente (INC) demandados por
usuarios internos e externos do TJERJ, bem como encaminhamento
dessas solicitagbes para os devidos 6rgdos solucionadores,
distribuidos entre as diversas diretorias gerais do TJERJ, que
mediante a abertura de solicitagbes no sistema, vao atendé-las.

Sistema Integrado
de Controle de
Solicitagdes (SICS)

Sistema informatizado cuja finalidade € o registro de solicita¢cdes de
servicos (SSs) demandadas por usuarios internos e externos do
TJERJ até 2014, bem como encaminhamento dessas solicitaces
para os devidos o¢rgaos solucionadores, distribuidos entre as
diversas diretorias gerais do TJERJ, que mediante a abertura de
uma ordem de servico (OS) no sistema vao atendé-las.
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4 REFERENCIAS

e Ato Executivo Conjunto TJ/CGJ n° 04/2004 — Dispde sobre a utilizagdo do correio
eletrdbnico para a correspondéncia interna do Tribunal de Justica e d& outras

providéncias;

e Ato Normativo TJ n° 09/2010 - Estabelece normas para uso dos recursos
computacionais no ambito da rede corporativa do Tribunal de Justica do Estado do

Rio de Janeiro;

e Ato Normativo TJ n® 10/2010 — Cria regras para concessao de Correio Eletronico e
acesso a Rede Mundial de Computadores no ambito do Poder Judiciario do Estado do

Rio de Janeiro.

e Ato Normativo TJ n° 18/2011 - Cria as regras para padronizacdo, utilizacdo e
instalacdo de softwares de apoio, comerciais e gratuitos, no ambito do Poder

Judiciario do Estado do Rio de Janeiro.

e Ato Normativo Conjunto TJ/CGJ n° 26/2013 — Regulamenta o procedimento de
solicitacdo de alteracdes em sistemas corporativos do Tribunal de Justica do Estado

do Rio de Janeiro

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO RESPONSABILIDADE
e Supervisionar o atendimento de forma a nao haver
Departamento de demora ou lapso dos mesmos;
Aten,di_mento e Suporte ao « responder as solicitages via processo administrativo e
Usuario (DEATE), da expediente, e-mail e telefone;

Diretoria-Geral de

Tecnologia da Informacio e | ° dar suporte aos atendimentos ndo solucionados pelos

Comunicacao de Dados Servicos;

(DGTEC) e coordenar, fiscalizar e avaliar o servico prestado aos
USUuarios.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

Equipes da Divisdo de
Suporte a Sistemas
Corporativos Judiciais de
Segunda Instancia e Portal
(DGTEC/DISEP), da Divisédo
de Suporte a Sistemas
Corporativos Judiciais de
Primeira Instancia e
Auxiliares (DGTEC/ DISJA), | « Atender as interagdes encaminhadas ao setor;
da Divisao de Suporte a
Sistemas Corporativos
Administrativos
(DGTEC/DICAD), da Divisdo | » fornecer aos diretores de divisédo subsidios para solugéo
de Aplicativos de Apoio de processos administrativos e expedientes.
(DGTEC/DIAPA), da Divisdo
de Equipamentos de
Tecnologia da
Informacao(DGTEC/ DIETI)
da Diretoria-Geral de
Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéao de Dados
(DGTEC)

o dirimir duvidas dos atendimentos nao solucionados pela
equipe de atendimento;

e Atender o usuario pelo Servico de Teleatendimento;

o realizar o primeiro atendimento telefénico aos usuarios
internos e externos do PJERJ no que se referir a
davidas, problemas ou solicitacdes na area de
informatica;

Equipe de Teleatendimento,
da Diretoria-Geral de
Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo de Dados e registrar as interagcbes decorrentes de pedidos,
encaminhando-as ao setor competente.

6 CONDICOES GERAIS

6.1 Para abertura de uma solicitacdo o usuario pode escolher utilizar a web ou interagir

com um analista de suporte.

6.1.1 Caso o usuario utilize a web, o preenchimento da solicitacdo deve ser feito no
caminho “Pagina Inicial do PJERJ > Servicos > Portal — Servigos de TI”, com
autenticacao por meio de login e senha.

6.1.2 Caso o usuario escolha abrir a solicitacdo a partir da interagdo com um analista de

suporte, ele deve entrar em contato com o telefone (21) 3133-9100.
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7 ATENDER O USUARIO

7.1 A equipe de Teleatendimento da DGTEC atende a ligacdo, identifica-se e escuta a

solicitacao do usuario.
7.2 Analisa a solicitacao.

7.2.1 Em caso de davida ou atendimento simples, passivel de solucdo imediata, efetua o

atendimento, encerra a ligacao e realiza o0 seu registro através de interacao.

7.2.2 Tratando-se de atendimento ordindrio, inicia a sequéncia de perguntas e

orientacdes, de acordo com o Manual de Atendimento.
7.3 Acessa o HPSM e procede a abertura da interacéo.

7.3.1 Solicita ao usuario e registra no HPSM os dados necessarios ao preenchimento da

interacdo, classificando a sua prioridade.

7.3.2 Confere com o solicitante as informacdes prestadas relativas aos dados pessoais e
de endereco.

7.3.3 Havendo divergéncia, procede a correcao do registro.
7.3.4 Preenche os campos necessarios com o (s) pedido (s).

7.3.5 Procede a leitura do (s) pedido (s) formulado (s) na interacéo, indagando se o (S)
este (s) condiz (em) com o desejado.

7.3.6 Havendo informacéo incorreta, corrige o registro e retorna ao item 7.3.4.

7.3.7 Grava a interacdo que sera encaminhada automaticamente pelo HPSM ao setor da

DGTEC do responsavel pelo atendimento.

7.3.8 Informa ao usuario o nimero da interacdo aberta, gerado automaticamente pelo

HPSM, e encerra a ligagao.
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8 ATENDER SOLICITACOES DE SERVICO DO USUARIO

8.1 O setor responsavel pelo atendimento seleciona o incidente ou a requisicdo para
atendimento no HPSM obedecendo, se possivel, a ordem cronologica disponibilizada

automaticamente pelo sistema.
8.2 Analisa o incidente ou a requisigao.

8.2.1 Havendo inconsisténcia das informacfes, devolve o incidente ou a requisi¢cdo para a

Equipe de Teleatendimento da DGTEC, esclarecendo o motivo da devolucéo.
8.2.2 Realiza contato por telefone com o usuario para dirimir davidas.

8.3 Redireciona o incidente ou a requisicdo para o setor responsavel, caso ndo seja o
orgao solucionador competente para o atendimento ou haja necessidade da atuacéo

de outro setor.
8.4 Atende a solicitagdo prestando as informagfes necessérias ao solicitante.

8.4.1 Utilizar as seguintes RAD, de acordo com o especificado abaixo:

RAD-DGTEC-026 - solicitacdo sobre acesso a rede, internet e correio eletrénico.

e RAD-DGTEC-038 - solicitacdo para atendimento a usuarios em servicos de

Tecnologia da Informacao (atendimento remoto e atendimento local).

e RAD-DGTEC-016 - solicitacdo de movimentacdo de equipamentos de informatica

em garantia.

e RAD-DGTEC-017 - solicitacdo para execucdo de servicos em equipamentos de

informatica em garantia.

e RAD-DGTEC-018 - solicitagdo de manutencdo e suporte a hardware fora da

garantia.

8.5 Registra na ferramenta HPSM os esclarecimentos dados ao usuario, além de outros

dados também relevantes para o atendimento e fecha o incidente ou a requisicao.
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9 ATENDER O USUARIO POR PROCESSO ADMINISTRATIVO E EXPEDIENTE
9.1 O setor responsavel pelo atendimento recebe e analisa o conteddo do processo

administrativo ou expediente.

9.2 Elabora a informagéo que fundamenta a possibilidade ou ndo de atendimento do

requerido no processo administrativo ou expediente.
9.2.1 Caso se trate de atendimento, € feito o registro no HPSM.

9.3 Encaminha o processo ou expediente para prosseguimento de acordo com a

informacao e seus devidos registros.

10 ATENDER O USUARIO POR CORREIO ELETRONICO

10.1 O setor responsavel pelo atendimento analisa a mensagem recebida de usuarios

internos e externos do PJERJ.
10.1.1 Responde mensagem esclarecendo a duvida do usuério.

10.1.2 Encaminha ao setor competente a mensagem que nao puder ser esclarecida pelo

seu setor.

10.1.2.1 Nos casos de recebimento de e-mail nas caixas corporativas destinadas a entrada
dos pedidos de alteragbes nos sistemas corporativos, a equipe de
teleatendimento da DGTEC registra a interacdo no HPSM, anexando o formuléario
na solicitacdo e direcionando ao setor competente para dar prosseguimento ao

pedido.

10.2 O atendimento deve ser registrado no HPSM.

11 ATENDER SOLICITACAO DE ALTERACAO NOS SISTEMAS EXISTENTES, DE
NOVOS RELATORIOS OU DE DESENVOLVIMENTO DE NOVOS SISTEMAS DO
USUARIO

11.1 O setor responsavel pelo atendimento analisa 0 FRM-DGTEC-003-01 - Solicitacdo de
Alteracdo em Sistemas Corporativos e avalia se 0 seu conteudo esta claro e se a
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11.2

11.3

114

funcionalidade requerida ja ndo existe no sistema e preenche os campos destinados a
DGTEC.

O formulério devidamente preenchido € encaminhado a Fabrica de Software para

realizar a contagem estimada do custo de desenvolvimento.

Ao retornar da Fabrica de Software, o formulario € encaminhado para ser autuado

como processo administrativo pelo Servico de Registro e Autuacao da Diretoria-Geral
de Logistica (DGLOG/SERAU), por meio do e-mail dglog.serau@tjrj.jus.br.

Ao retornar do SERAU, encaminha o processo administrativo para autorizacdo do
orgao gestor superior do solicitante, se houver (por exemplo: Corregedoria-Geral de
Justica ou Diretoria-Geral de Apoio aos Orgaos Jurisdicionais -DGJUR) e para ciéncia

do custo.

11.4.1 O Comité Gestor de Tl — CGTI aprova ou delega a aprovacdo de acordo com o

115

11.6

custo.

O setor responsavel pelo atendimento ao receber o processo, atualiza a requisicdo no
HPSM vinculada a este formulario e encaminha ao respectivo setor do Departamento

de Sistemas, da Diretoria-Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo de

Dados (DGTEC/DESIS), para prosseguir o atendimento, informando o n° de folha do

processo administrativo e em nome de quem foi dada a aprovagao.

Arquiva o processo administrativo contendo o niumero da solicitacdo do HPSM.

12 CAPACITACAO PARA IMPLANTACAO DE SISTEMAS E NOVAS FUCIONALIDADES

12.1

12.2

A capacitacdo do usuario pode ser feita por meio da disponibilizacdo de material
didatico, manuais e videos, publicados na intranet ou através de atendimento

telefonico.

Em casos onde se requer maior demanda, pode ser disponibilizado técnico para
treinamento local, havendo disponibilidade do efetivo ou pode ser criada uma equipe

de atendimento prioritario onde as solicitagbes recebidas pela Equipe de
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Teleatendimento da DGTEC sé&o direcionadas imediatamente, por telefone, para um

dos integrantes desta equipe.

13 INDICADORES
NOME FORMULA PERIODICIDADE

Percentual de
Abandono de
Chamadas

((n° de chamadas recebidas — n° de chamadas

atendidas) / n° de chamadas recebidas) Mensal

14 GESTAO DA INFORMACAO DOCUMENTADA

14.1 As informacdes deste processo de trabalho s&o geridas pela UO e mantidas em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestéo de registros apresentada a seguir:

RETENCAO
(ARQUIVO
~ CODIGO | RESPON- ~ ~ CORRENTE — ~
IDENTIFICAGCAO coD* SAVEL ACESSO | ARMAZENAMENTO RECUPERAGCAO | PROTEGAO RO B DISPOSICAO
GUARDA NA
Uo**)
Copia da
A . Backup e
corespondencia | o.6.2.0)| DEATE | Restito | Conormerotinas unidade | i ges 1ang | Eliminagdo
expedida ] ———— | darede de dados | Organizacional § na Uo
(E-mails) apropriadas
Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificacdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.

**DGCOM/DEGEA = Departamento de Gestédo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicacéo e de Difusdo do
Conhecimento.

Notas:

a) Eliminacdo na UO - procedimentos — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.

b) DGCOM/DEGEA — procedimentos - Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA,; Avaliar, Selecionar e Destinar os Documentos

do Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.

c) Os dados lancados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protecéo e o descarte desses dados cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 — Elaborar e Manter Rotinas de Armazenamento

de Seguranca dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagao.
15 ANEXOS
e Anexo 1 - Fluxograma do Procedimento Atender o Usuario;
¢ Anexo 2 — Fluxograma do Procedimento Atender Solicitacbes de Servigo do Usuario;

e Anexo 3 — Fluxograma do Procedimento Atender o Usuario por Processo

Administrativo e Expediente;
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e Anexo 4 — Fluxograma do Procedimento Atender o Usuario por Correio Eletrénico.

e Anexo 5 - Fluxograma do Procedimento Atender Solicitacdo de Alteracdo nos
Sistemas Existentes, Novos Relatérios ou Novos Sistemas do Usuario
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ANEXO 1 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ATENDER O USUARIO

Conferir junto ao

Atender ligacdo,

) 3 solicitarte as
identifica-se e escuta informacdes
a SO|ICI.bC__BO do prestadas
usuario

Ha ¢
divergéncia? \

Analisar a solicitagao

Efetuar o
atendimento,
encerra a ligacdo
erealizao
registro atraves

Preencher os
campos
necessarios com
os pedidos

Duvida ou
atendimento
simples? «/

Gravar a interacdo

Acessar o HPSM ¢
procede 3 abertua

da interacdo

Solicitar ao usidrio e
registrarno HPSM os
dadosnecessarios a0
preenchimento da
interacdo

Classificar a sua

8 de interacido que sera

= automatiamerte
2 Iniciar sequéncia de Proceder 3 leitura encaminhada pelo
=] perguntas e dofs) pedido(s) HPSM ao setor da
: orientacdes segundo formulado(s ) na DGTEC responsavel
w interacao lo atendimento
=] 0 Manual de < pe

E Atendimento

<

O pedido
condizcom o,
desejado? (

NAO

Corrigir o registro

Informar ao usuario
o nimero da
interacdo aberta,
gerado
automatiamente

pela HPSM

Encerrar a ligacdo

prioridade
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ANEXO 2 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ATENDER SOLICITACOES DE
SERVICO DO USUARIO

& ™
Selecionar o incidente
Quarequisicao pam
atendimento no HPSM
. v,
g ¢ N
Analisar o incidente oua
requisicao
\ v,
Devolver o incidente ou a
! L SIM requisicdo paraa Equipe de
Ha inconsistencia Teleatendimento da DGTEC.
nas informagoes? esclarecendo o motivo da
devolucio

NAO

Realizarconiato por S
telefone com o usuario Utiliza as RAD- DGTEC-026/

paradirimir dividas -038 / -016 / -017 ou -018,
conforme o caso.

ATENDER SOLICITAGOES DE SERVIGO DO USUARIO

A Solicitacdo foi } Atender a solicitacdo i
encaminhada ao ¢ SIM prestando as informagdes
orgdo soludorador necessarias ao solidtante
competente? p /
NAO i

= -3
Redirecionar o mcsderte] Registrar no HPSM os

esclarecimentos dados
ouarequisicaopam o

? a0 usuario
setor responsavel

Fechar o incidente oua
requisicao
/S
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ANEXO 3 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ATENDER O USUARIO POR
PROCESSO ADMINISTRATIVO E EXPEDIENTE

.2

Receber 0 processo
administrativo ou
expediente

v

3 Elaborar informacio &
gue fundamenta a
possibilidade ou rdo de
atendimento

v

3 '3
Registrar o atendimento
no HPSM
\ J

v

Encaminhar processo ou
expediente para
prosseguimento de acordo
com ainformacioeses
devidos registros

O

v

ATENDER AO USUARIO POR PROCESSO ADMINISTRATIVO E EXPEDIENTE
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ANEXO 4 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ATENDER O USUARIO POR CORREIO
ELETRONICO

A DGTEvC registraa interaco no
HPSM, anexando o formulario na

Analisar mensagem solicitacdo e direcionando ao setor
recebidado uswario do competente para darprosseguimento
PJERJ 3o pedido noscasos de alteracio nos

sistemas corporativos.

o

=

=

5 ;

b Epossivel /%~ NAO Encaminhar a0
8 atender? < / setor competerte
o \, &

(=]

= SIM

=

2

b= Responder mensagem,

: esclarecendo a divida

[ do usuario

=)

g i

E

=

Registrar no HPSM o
atendimento
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ANEXO 5 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ATENDER SOLICITACAO DE

ALTERACAO NOS SISTEMAS EXISTENTES, DE NOVOS RELATORIOS OU DE NOVOS

SISTEMAS DO USUARIO

Y

Analisarformuario de
"Solicitacdode Alteraco em
Sistemas Corporativos”

v

Avaliar contetido se a
funcionalidade requerida jardo
existe no sistema

v

o =
Preencher os camposdestinados
a DGTEC

v

Encaminhar formulario
preenchido ao Nideo de
Métricas para realizara contagem

do custo dedesenvolvimenio
\ A

v

Encaminhar, por e-mail, o formulario
ao SERAU paraser autuado como
processo administrativo

.

7~

\

ATENDER SOLICITAGAO DE ALTERAGAO NOS SISTEMAS EXISTENTES, DE NOVOS RELATORIOS OU DE NOVOS SISTEMAS DO USUARIO

5 i Encaminhar processo A
Solicitante possu sSIM administrativo para autorizacio e
0rgao gestor Y para ciéncia do custo do orgdo
superior? gestor superior
w
NAO S
OCGTlaprovaoudelega de
! acordo com o custo,
>
Atualizar requisicdo no HPSM
vinculada a esteformulario
b
Encaminharao setor do DESISpara
prosseguiro atendimento, informando o
n°de folha do processoe em nome de
quem foi dada a aprovago.
[Arquivar O processo administrat’wo}
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