PRESTAR MANUTENCAO E SUPORTE A HARDWARE

o0

Proposto por:

Equipe da Divisdo de Equipamentos de
Tecnologia de Informacéo e

Analisado por:

Departamento de Atendimento e
Suporte ao Usuario DGTEC/DEATE)

Aprovado por:

Diretor-Geral da Diretoria-Geral de
Tecnologia da Informacéo e

Comunicacédo de Dados (DGTEC/DIETI)

e Diretor-Geral da Diretoria-Geral de | Comunicacdo de Dados (DGTEC)

Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo de Dados (DGTEC)

IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se a versdo impressa do documento esté atualizada.

1 OBJETIVO

Manutenir os equipamentos de informatica do Tribunal de Justica do Estado do Rio de

Janeiro (TJERJ) que nédo pertencem a contrato de garantia.

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica a Divisdo de Equipamentos de Tecnologia da

Informacao da Diretoria-Geral de Tecnologia da Informac¢do e Comunicacdo de Dados
(DGTEC/DIETI), passando a vigorar a partir de 15/12/2022.

3 DEFINICOES

TERMO

DEFINICAO

Cédigo do Local

Cddigo criado no Sistema Equipamentos para identificar a
localizacdo de uma unidade patrimonial.

Sistema de Controle
de Equipamentos e
Contratos
(EQUIPAMENTOS)

Sistema informatizado, usado pela DGTEC para o cadastramento
individual dos recursos computacionais utilizados pelo PJERJ,
permitindo classificad-los e acompanhar sua vida util até a baixa
definitiva, além de registrar movimentacgdes fisicas e os contratos de
aguisicao e manutencao a eles referentes.

Solicitacao de
servigo (SS)

Documento criado no sistema de controle de solicitagcdes, numerado
automaticamente, que pode ser impresso e que contém todas as
informacgdes para que possa realizar o servico.

Incidente (INC)

Solicitagao de servico originada de uma falha em determinado item
de configuracéo do parque tecnologico para a realizacéo de servigo
por um determinado 6rgédo solucionador.

Requisicao (REQ)

Solicitacdo de servico originada para entrega, retirada ou
remanejamento de equipamentos de Tl por um determinado érgéo
solucionador.

Tarefa

Solicitacéo de servico encaminhada para a realizagéo de servicos
complementares por outro 6rgao solucionador.
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TERMO DEFINICAO
Termo de Documento emitido pelo Sistema de Controle de Equipamentos e
Transferéncia Contratos (EQUIPAMENTOS) para registro da movimentacao de
equipamentos.
Central de atendimento telefénico responsavel pelo 1° nivel de
Call Center ) L.
atendimento ao usuario.

4 REFERENCIAS

* NBR ISO/IEC 17799 — Norma que estabelece diretrizes e principios gerais para iniciar,

implementar, manter e melhorar a gestdo de seguranca da informacdo em uma

organizacao;

+ Ato Normativo 09/2010 - Normas para uso dos recursos computacionais no ambito da

rede corporativa do Tribunal de Justi¢ca do Estado do Rio de Janeiro;

* Resolucdo OE n° 27/2022 - Institui a Estratégia de Tecnologia da Informacdo e

Comunicacdo do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro.

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Divisdo de Equipamentos
de Tecnologia da
Informacao da Diretoria-
Geral de Tecnologia da
Informacéo e
Comunicacéo de Dados
(DGTEC/DIETI)

Analisar a qualidade dos servicos prestados, informando 0s
resultados ;

analisar a necessidade de entrega/substituicdo de
equipamentos de TI;

informar ao usuario quanto a analise realizada para os
atendimentos aos equipamentos de TI;

controlar e autorizar a movimentacao de equipamentos de
Tl

autorizar troca de configuracédo de hardware dos
equipamentos de TI;

verificar estrutura fisica das unidades para o recebimento
de equipamentos de TI;

solicitar o cadastro do numero de patriménio dos
equipamentos.
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Servico de Manutencéo de
Equipamentos de
Tecnologia da Informacao
da Diretoria-Geral de
Tecnologia da Informacao
e Comunicacgao de Dados
(DGTEC/SEMEQ)

Efetuar manutencéo de equipamentos defeituosos;

aplicar atualizacdo de componentes (hardware) de
equipamentos;

recuperar dados em qualquer tipo de midia;
liberar equipamentos manutenidos para estoque;
inspecionar manutencdo de equipamentos;

analisar equipamentos para descarte através de leildo e/ou
doacéao por obsolescéncia.

Servico de Controle e
Garantia de Equipamentos
de Tecnologia da
Informacéo, da Diretoria-
Geral de Tecnologia da
Informacéo e

Comunicacéo de Dados
(DGTEC/SEGEQ)

Controlar a movimentacao de equipamentos de Tl por
empréstimo;

fiscalizar a movimentacao de equipamentos de TI;

acompanhar o atendimento das empresas e seus técnicos
residentes, assegurando a qualidade dos servicos
prestados e o cumprimento das clausulas contratuais;

supervisionar a instalacdo e configuracdo de novos
componentes de hardware fornecidos pelas garantias;

homologar amostra de equipamentos adquiridos;

analisar caracteristicas técnicas da primeira remessa dos
eguipamentos recebidos provenientes de novas aquisicoes;

realizar a importacdo dos dados do Sistema Equipamentos,
classificando os bens;

fornecer inventéario para conferéncia e correcio;

proceder as atualizacdes de inventario;

registrar remanejamento de equipamentos de Tl em
sistema;
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Servico de Distribuicdo de
Equipamentos de
Tecnologia da Informacéo,
da Diretoria-Geral de
Tecnologia da Informacao
e Comunicac¢éo de Dados
(DGTEC/SEDEQ)

Supervisionar a distribuicdo de equipamentos;

supervisionar os servicos de entrega, substituicao,
instalacao e configuracdo de equipamentos de informatica
no ambiente de trabalho do usuario do PJERJ;

supervisionar atendimentos realizados pela empresa
prestadora de servigos;

verificar e informar correcdes de inventério;

supervisionar a distribuicdo de equipamentos segundo
logistica da dire¢éo;

supervisionar equipe de auxiliares responsaveis pelo
deslocamento dos equipamentos;

realizar o primeiro atendimento para que se verifigue a
necessidade de se acionar o0 Servico de Controle e
Garantia de Equipamentos de Tecnologia da Informacao,
da Diretoria-Geral de Tecnologia de Informacéo e
Comunicacao de Dados (DGTEC/SEGEQ) ou o Servico de
Manutencéo de Equipamentos de Tecnologia da
Informacao da Diretoria-Geral de Tecnologia da Informacéo
e Comunicacéo de Dados (DGTEC/SEMEQ);

aplicar atualizagcéo de componentes (hardware) de
equipamentos;

organizar logistica de viagens para atendimento,
distribuicdo e inventario de equipamentos;

informar ao usudrio quanto a previsédo de atendimento;

aplicar licencas fornecidas de softwares e sistemas
operacionais.

6 CONDICOES GERAIS

6.1 Os equipamentos de Tl sdo de competéncia exclusiva da Diretoria-Geral de Tecnologia

da Informagéao e Comunicacgéo de Dados.

6.2 Todo atendimento técnico deve ser precedido da abertura de solicitacdo de servigos,

proveniente de processo administrativo, e-mail ou contato telefénico com o Call Center.
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6.3

6.4

6.5

6.6

7

7.1

7.2

7.3

7.4

Para melhor entendimento, considera-se solicitacdo de servico 0s seguintes termos:

interacao, incidente, requisicao e tarefa.

Toda movimentagdo de equipamentos de Tl deve ser realizada em observancia aos
padrdes estipulados pela Administracdo Superior.

Todos os atendimentos que exigirem movimentacdes de equipamentos de TI entre
diferentes orgaos sao realizadas através de termo de transferéncia de responsabilidade
emitido pela Divisao e previamente autorizadas pela Direcado (em caso de instalacéo ou

substituicdo) ou agente patrimonial (em caso de remanejamento).

Todas as solicitacdes de servico, referentes a movimentacado de equipamento, somente
poderdo ser concluidas no sistema de controle de solicitacdes apéds a confirmacédo do

termo de transferéncia no sistema Equipamentos.

INSPECIONAR SERVICO DE MANUTENCAO CONTRATADOS

Recebe do executante da manutencao, solicitacdo para liberacédo de equipamentos com

manutenc¢ao concluida.

Examina o equipamento no laboratério, certificando-se de que a manutencdo foi

realizada de forma completa e eficaz.

Verificar se o equipamento se encontra nos padrées definidos para a UO a que se

destina.

Libera o equipamento para devolugédo a UO usuaria ou estoque.

8 EXECUTAR MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS EM LABORATORIO

8.1 Recebe em laboratério equipamento para manutencao.
8.2 Verifica equipamento, analisando a possibilidade de manutencgéo.
Base Normativa: Cadigo: Revisao: Péagina:
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8.2.1 Caso a manutencdo ndo seja possivel, solicita troca definitiva do equipamento,
encaminhando o equipamento defeituoso ao estoque para descarte e tratamento
adequado conforme item 14 da RAD-DGTEC-017.

8.2.2 Executa a manutenc¢édo do equipamento, solicitando ao estoque peca para troca, caso

seja identificada essa necessidade.

8.3 Verifica a eficacia da manutencdo conforme item 7, objetivando a liberacdo do

equipamento para UO ou estoque.

9 INDICADORES

Os indicadores registram o fluxo de manutencéo e backlog, o tempo gasto na manutencéo,
e a qualidade da manutencao de equipamentos do processo de contratacdo, desde sua
entrada até sua saida, considerando data e horéario de entrada, e data e horério de saida.

NOME FORMULA FINALIDADE PERIODICIDADE
Demonstrar o nivel
(MP - Total de manutenctes | de balanceamento
Fluxo de | previstas/ OPMN - Qtde Sntre qgantldade de
Manutencdo | ponderada de manutencées cgmaecl:ri]d;idz ?je Mensal
(FM) previstas e nao realizadas + atepndimento do
MP - Total de manutencoes fornecedor no
previstas)*100 periodo de apuracio.
Demonstrar o nivel
de cumprimento dos
Atendimentos étg;%?{iﬁisponderada prazos estabelecidos
no Prazo atrasados/OTA - Otde total para manutencao Mensal
(AP) de atendimentos))*100 g(l)s dz?]ltjrlg?jrztzr:;os de
ciclo de faturamento.
(MA - Total de manutencdes | Demonstrar o nivel
) m [ PMR - itaca
ualidade da com aceite/Q Qtde~ de aceitacdo das
Q—manuten 30 ponderada de manutencdes | demandas de Mensal
- - ~ ——
—Q_M rejeitadas + MA - total de manutencao
QM) manutencdes com contratadas no
aceite)*100 periodo de apuracao.
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10 GESTAO DA INFORMACAQO DOCUMENTADA

10.1 As informacdes deste processo de trabalho sdo geridas pela unidade organizacional

€ mantidos em seu arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestdo da informacao

documentada apresentada a sequir:

RETENCAO
(ARQUIVO
~ CODIGO | RESPON- ARMAZENA | RECUPE- x CORRENTE - X

IDENTIFICACAO cCD* SAVEL ACESSO MENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO

GUARDA NA

UO**)
Termo dAe . 0-3-4c DIETI Irrestrito Pasta Namero Cond|goes 2 anos Eliminagao na
transferéncia apropriadas uo
SOII(.:ItaGaO de 0-6-8-4 a DIETI Irrestrito Pasta Numero Condlf;oes 2 anos Eliminagao na
servigos E— apropriadas uo
Legenda:

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

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

Notas:
a) Eliminacdo na UO — procedimento — Organizar o Arquivo Corrente 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 sd@o 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 Aplicacao.

11 ANEXOS

* Anexo 1 — Fluxograma do processo de trabalho Inspecionar Servico de Manutengéo

Contratados;

* Anexo 2 — Fluxograma do processo de trabalho Executar Manutencao de Equipamentos

em Laboratorio.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO INSPECIONAR SERVICO
DE MANUTENCAO CONTRATADOS

7
1 (m)
N

Verificar se o
equipamento
encontra-se noes
padrdes definidos
para a Ud

Receber salicitagda
para liberacio de Examinar o
equipamentas cem equipamenta no
manutengao aborateno
concluida

Liberar o
equipamento para
devalucio a UO
USUAria ou estogue

Certificar de que a
manutencao foi
realizada de forma
completa e eficaz

INSPECIOMAR SERVICO DE
MAMNUTENCADO CONTRATADOS
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12 ANEXO 2 — FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO EXECUTAR MANUTENCAO
DE EQUIPAMENTOS EM LABORATORIO

Manutengao
possivel?
Receber em -
laboratério NAD
equipamento para
manuten{ao
Executar a

manutengao do
equipamento

Descartar e tratar
adequadamente
conforme item 14
da RAD-DGTEC-017

Encaminhar o
equipamenta
defeituose ao
astogue

Solicitar troca
definitiva do
equipamento

Necessidade de
troca de peca?

SiM Solicitar ao
estoque peca
para troca

Werificar a eficicia da

EXECUTAR MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS EM LABORATORIO

MNAD manutengaa & objetivar =
a liberagdc do | -}-.: 1
equipamento para UO N
ol estogue
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