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SISTEMA DE CONTROLE DE SOLICITAÇÕES - SICS 

 
O Sistema de Controle de Solicitações – SICS tem por finalidade o registro de 
Solicitações de Serviços - SS demandadas por usuários internos e externos do 
TJERJ, e o conseqüente encaminhamento dessas solicitações para os devidos 
órgãos solucionadores, distribuídos entre as diversas Diretorias Gerais do Tribunal. 
Além disso, o sistema permite o gerenciamento e a movimentação dessas 
Solicitações de Serviço - SS entre os órgãos solucionadores, assim como a 
criação de Ordens de Serviço - OS por esses órgãos, para controle interno dos 
atendimentos técnicos prestados.  
 

1.  COMO ACESSAR 
 
Para acessar o sistema, basta um duplo clique no ícone do SICS localizado na 
área de trabalho do computador. Será exibida então uma janela de Login. Nesta 
janela, o campo Usuário deve ser preenchido com o login de acesso ao SICS, e o 
campo Senha com a respectiva senha de acesso ao sistema. Em seguida, deve-
se selecionar o órgão de acesso através do campo Órgão (caso o usuário se 
encontre cadastrado por mais de um órgão solucionador, o campo será preenchido 
automaticamente com aquele através do qual o sistema foi acessado mais 
recentemente). Selecionado o órgão, basta um clique no botão Ok, e será aberta a 
tela inicial do sistema.   
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2.  SOLICITAÇÕES DE SERVIÇO 
2.1. Abrir/Nova 
 
Ao se clicar na opção Abrir/Nova o sistema exibirá a tela de Cadastro de 
Solicitações de Serviços. 

 

 
 
Para cadastrar uma Solicitação de Serviço, deve-se clicar no botão Novo. 
 

  
 
Nesse momento a tela habilita os campos para que sejam informados os dados 
referentes à solicitação. 
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A tela de cadastro é composta de 3 sub-telas, a saber: 
Solicitante/Equipamento, Pedido e Andamento da SS, as quais iremos 
abordar a seguir. 
 
 

2.1.1. Solicitante/Equipamento 
 
A seguir iremos abordar todos os campos da tela. 
 

 
 
- Código do Bem – Refere-se ao número do item do equipamento que está 
localizado ao lado do código de barras da etiqueta anexada pelo DEPRO. 
Deve-se lançar o código e em seguida pressionar a tecla Enter. 
 
Caso já exista uma solicitação criada para esse código com a situação Não 
Iniciada, o sistema emite um aviso informando o número da solicitação e a 
possibilidade de consulta e/ou alteração da solicitação. 
 
 

 
 
Nesse caso a opção será Não para darmos prosseguimento à criação de uma 
nova solicitação. 
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Nesse momento o sistema informa o Telefone associado ao equipamento, a 
Localização (Órgão, Local e Endereço) e todos os detalhes técnicos no campo 
Detalhes do Equipamento.   
 
Caso haja alguma discrepância entre as informações apresentadas pelo 
sistema e o informado pelo usuário, o sistema permite a correção que se faça 
necessário. 
 
- Origem - Refere-se à forma como a solicitação foi recebida. Ao clicar na seta 
ao lado do referido campo, será exibida as opções disponíveis como podemos 
ver abaixo.  
Deve-se então selecionar a opção desejada, que será carregada 
automaticamente no campo origem.  
 

 
 
- Doc. Origem – O preenchimento desse campo somente se fará necessário no 
caso de a origem da solicitação ter sido através de Oficio/Memorando ou 
Processo Administrativo. 
 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 7 de 121 
 

 
- Contato – Esse campo foi criado levando em consideração a possibilidade de 
a pessoa de contato não necessariamente ser a mesma que está fazendo a 
solicitação. 
 
- No caso da origem “Processo Administrativo”, ao lançar o numero do processo 
no campo “Doc. Origem” e dar um “Enter”, o sistema trará as informações sobre 
funcionário solicitante, órgão solicitante e  conteúdo do pedido do processo. 
 

 
 
- Caso o sistema não identifique um funcionário solicitante no processo, será 
emitido um aviso sobre a obrigatoriedade de preenchimento dessa informação. 
 

 
 
- Caso o sistema identifique mais de um solicitante no processo, o sistema 
apresentara uma tela para que se defina um funcionário solicitante. 
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- Solicitante – Deve-se informar a Matrícula sem o prefixo, ou Código do 
Funcionário no caso de terceirizado e em seguida pressionar a tecla Enter.  
 
- Após a informação do funcionário solicitante, o sistema preencherá o campo 
“Órg. Solicitante” com o órgão de lotação do funcionário. 
 

 
 
No caso de não possuir o número da matricula ou do código do funcionário, é 
possível efetuar uma pesquisa através do botão  do respectivo campo. 
 
Na tela de pesquisa deve-se informar uma das três opções de pesquisa, 
Iniciado por, Contendo ou Exatamente igual a, no campo Localizar informar 
o nome desejado e em seguida clicar no botão Pesquisar. 
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Encontrado o nome desejado é preciso selecioná-lo na grid, e em seguida clicar 
no botão Selecionar para que os dados selecionados sejam carregados na tela 
principal. 
 
Após ser informado o solicitante, o sistema exibe o cargo do funcionário. 
 

 
 
No caso de este possuir alguma especialidade ou cargo de confiança, o botão 

 estará habilitado e ao clicar nele o sistema exibirá as informações 
registradas. 
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O campo Órg. Solicitante também possui a opção de pesquisa tal qual o 
campo solicitante. 
 

 
 
 
Para o preenchimento do campo observação é possível digitar diretamente no 
campo e ao término da digitação clicar no botão  para que seja incluída a 
Data, Hora e Login do funcionário que está registrando a observação.  
Outra opção é clicar no botão  onde sistema exibirá a tela para inclusão da 
informação necessária. 
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Após o lançamento da observação desejada, ao clicar no botão Data/Hora o 
sistema incluirá a Data, Hora e o Login de quem está criando a SS, em seguida 
basta clicar no botão OK para que as informações sejam carregadas na tela 
principal. 
 

 
 
Para visualizar toda a informação contida no campo observação, basta clicar no 
botão  , ou utilizar as setas para cima ou para baixo localizadas ao final do 
campo. 
 
 
A seguir vamos abordar outra ferramenta referente ao Código do Bem. 
 
O campo Cód. Bem pode ser preenchido também através do botão com uma 
figura de monitor -   localizado à sua direita:  
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Na tela que se segue é possível consultar equipamentos de 2 formas, as quais 
iremos abordar a seguir.  
 
Na busca de Equipamentos por Órgão é necessário informar o Órgão 
desejado, cujos campos podem ser preenchidos com o código do órgão ou com 
sua descrição.  
 

 
 
Também é possível pesquisar órgãos através do botão . 
 
 
Na tela de pesquisa deve-se informar uma das três opções de pesquisa, 
Iniciado por, Contendo ou Exatamente igual a, no campo Localizar informar 
o nome desejado e em seguida clicar no botão Pesquisar. 
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Encontrado o órgão desejado é preciso selecioná-lo na grid, e em seguida clicar 
no botão Selecionar para que seja carregado na tela principal. 
 
Ao se informar o Órgão o sistema exibirá, no campo Contas, uma relação de 
todos os órgãos subordinados àquele informado. No caso do órgão ser um 
Serviço, serão exibidos todos os demais Serviços subordinados à mesma 
Divisão: 
 

 
 
Após selecionar o órgão desejado, o sistema mostrará na grid Equipamentos a 
relação dos equipamentos pertencentes ao órgão, identificados por Item, 
Tombo, Descrição, etc.: 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 14 de 121 
 

 

 
 

 
Deve-se então selecionar na grid o equipamento desejado.  
 

 
 
Em seguida clicar no botão Incluir, para que o equipamento selecionado seja 
incluído na grid inferior. 
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Para alguns serviços solicitados por usuários (manutenção preventiva, por 
exemplo) pode ser necessária a inclusão de mais de um equipamento na 
Solicitação de Serviço. Nesses casos, após a inclusão de cada equipamento 
na grid inferior da tela, deve-se clicar no botão Novo, selecionar um novo 
equipamento e clicar no botão Incluir. Este procedimento deve ser repetido até 
que todos os equipamentos desejados estejam adicionados na grid inferior. 
  
No caso de existir alguma dúvida quanto aos dados apresentados para o 
equipamento selecionado, é possível efetuar uma atualização desses dados a 
partir da base do Equipa, bastando para tal clicar no botão Atualizar a partir 
do Equipa. 
 
 

 
 
 
Caso seja necessário remover um equipamento adicionado, deve-se selecionar 
o equipamento desejado e em seguida clicar no botão Remover.  
 
Quando todos os equipamentos desejados estiverem incluídos na grid inferior, 
basta clicar no botão Ok, para que sejam efetivamente incluídos na tela 
principal da Solicitação de Serviço.  
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A utilização da opção Equipamentos por Código só é possível desde que se 
possuam os códigos dos bens que se deseja incluir.  
 
Neste caso deve-se informar o código do bem no respectivo campo e em 
seguida clicar no botão Incluir. Repetir o procedimento para todos os 
equipamentos a serem incluídos. 
 
Também aqui no caso de existir alguma dúvida quanto aos dados apresentados 
para o equipamento selecionado, é possível efetuar uma atualização desses 
dados a partir da base do Equipa, bastando para tal clicar no botão Atualizar a 
partir do Equipa. 
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Após a inclusão de todos os equipamentos, basta clicar no botão Ok para que 
estes sejam inseridos na Solicitação de Serviço.  
 
 
Após os procedimentos mencionados acima, seja através da tela 
Equipamentos por Órgão ou Equipamentos por Código, os códigos dos 
equipamentos (bens) selecionados serão exibidos na grid 
Solicitante/Equipamento da tela principal da SS, e em uma pequena grid ao 
lado do botão  do campo Cód. Bem: 
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OBS.: Se algum dado originalmente vinculado ao equipamento informado 
(referente aos campos Descrição do Local, Endereço, Telefone, Cód. Órgão 
ou Contato) for alterado durante o cadastro de uma nova SS, o sistema exibirá 
uma mensagem no momento da gravação, informando sobre a divergência e 
discriminando o dado original e o novo dado informado. Se, por exemplo, o 
Telefone for alterado de (21) 3133-7550 para (21) 3133-7551, ocorrerá à 
mensagem:          
 

 
 
Optando-se pelo botão Sim, o sistema gravará a SS com a alteração feita. 
Clicando-se na opção Não, o sistema retornará à tela de cadastro de SS, 
descartando a nova informação. 
 
Após a inclusão do(s) equipamento(s) na solicitação, deve-se dar continuidade 
ao preenchimento da SS como já demonstrado anteriormente.  
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No caso de o solicitante ser um usuário externo – um funcionário de serventia 
extrajudicial, por exemplo – deve-se marcar a opção Usuário Externo para que 
o sistema desabilite o campo Solicitante, permitindo a abertura de SS para 
solicitantes que não possuam matrícula de servidor do TJ nem código de 
funcionário na base de terceirizados. Nestes casos, só será obrigatório o 
preenchimento, na aba Solicitante/Equipamento, dos campos Contato (com o 
nome o usuário externo que está pedindo o atendimento), e Telefone, Órgão e 
Endereço (com os respectivos dados da serventia extrajudicial ou órgão 
externo de onde parte a solicitação).    
 
 

 
 
 

2.1.2. Pedido 
 
Na tela Pedido é feito o registro dos serviços solicitados pelo usuário.  Os 
pedidos são formados por até quatro níveis, que partem de um 1º nível mais 
abrangente e vão crescendo em grau de especificação.  
 
Para registrar um novo pedido é preciso clicar no botão Novo, para que os 
campos a serem preenchidos sejam habilitados.  
 
O campo Pesquisa permite a consulta de serviços a partir do último nível da 
hierarquia, essa consulta pode ser efetuada através do código do serviço, pela 
descrição ou através do botão . 
 
 
 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 20 de 121 
 

 

 
 
No exemplo acima foi digitada a palavra “solicitação” em seguida dado um 
Enter. 
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O sistema exibirá todos os serviços com a incidência da palavra solicitação, 
escolhido o serviço desejado deve-se clicar no botão Selecionar. 
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O sistema então preencherá os níveis anteriores relacionados ao serviço 
escolhido. 
 
Outra forma de escolha de serviços é selecionando um nível por vez, sendo que 
dessa forma o sistema exige que se cumpra a hierarquia, ou seja, que se 
comece pelo 1º Nível, depois o 2º Nível e assim sucessivamente. 
 
 
A definição do 1º Nível do pedido pode ser feita através do código do serviço, 
pela descrição ou através do botão  para que o sistema apresente as opções 
disponíveis.       
 

  
 
A definição do item terá como base as informações passadas pelo Usuário / 
Solicitante, a respeito do problema e/ou solicitação. 
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Após a definição do item desejado, deve-se clicar no botão Selecionar. 
 

 
 
Deve-se então repetir o procedimento acima para preenchimento dos níveis 
seguintes.  
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Observe que a quantidade de opções de serviços neste 3º Nível é bastante 
grande, em situações como esta, os filtros tornam a pesquisa mais ágil. Como 
pode ser observado no exemplo abaixo em que foi selecionada a opção de filtro 
Contendo, digitada a palavra ACESSO no campo Localizar e em seguida 
clicou-se no botão Pesquisar. 
O sistema apresentará uma relação de descrição de serviços, onde haja a 
incidência da palavra ACESSO.    
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Selecionada a descrição desejada, deve-se clicar no botão Selecionar.  
 
 

 
 
Definidos os níveis, é preciso complementar as informações da solicitação no 
campo Observação. O sistema permite a digitação diretamente no campo, ou 
pode-se clicar no botão  para exibição da tela. 
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Após o lançamento da observação desejada, ao clicar no botão Data/Hora o 
sistema incluirá a Data, Hora e o Login de quem está criando a SS, em seguida 
basta clicar no botão OK para que as informações sejam carregadas na tela 
principal. 
 

 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 27 de 121 
 

 
A seguir é necessário selecionar o sistema ao qual está sendo solicitado 
acesso, no campo Sistemas conforme for sendo digitado o nome, o sistema vai 
filtrando as opções disponíveis de acordo com a ordem de digitação. 
 

  
 
Após a seleção do sistema, deve-se clicar no botão Incluir. 
 
Alguns serviços precisam de autorização para sua execução, nestes casos no 
momento da inclusão o sistema apresentara uma tela para que seja informado 
o responsável pela autorização. 
 

 
 
O campo autorizador possui as mesmas facilidades já mencionadas 
anteriormente, bastando digitar a matricula do funcionário autorizador, ou 
digitando o nome, ou ainda realizando pesquisa através do botão “?”. 
 
Em seguida deve-se clicar no botão “Confirmar”. 
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Após a inclusão do pedido, o sistema sugerirá um órgão solucionador 
responsável para o atendimento do serviço solicitado, no campo Andamento 
(Autorização).  
 
Pode-se acatar a sugestão do sistema ou definir outro órgão solucionador. 
Nesse caso é preciso clicar no item da grid, o que tornará o botão Alterar 
habilitado, informar o novo código no campo Órgão, e em seguida clicar no 
botão Alterar para que se conclua a alteração.  
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Para incluir novos pedidos de serviços na Solicitação de Serviço - SS deve-se 
clicar no botão Novo localizado acima da grid, e repetir os procedimentos 
descritos acima.  
 

 
 
É possível incluir em uma mesma Solicitação de Serviço – tantos pedidos 
quantos forem solicitados pelo usuário. 
 
Ao acessar a SS cada órgão solucionador terá a visão de todos os pedidos 
efetuados, porém o que informará visualmente para ele qual é de sua 
responsabilidade, será a sinalização √  ao lado do pedido. Os pedidos cuja 
sinalização seja  significam que pertencem a outros órgãos solucionadores. 
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Após a inclusão de todos os pedidos necessários, deve-se então efetuar a 
gravação da SS clicando no botão Gravar. 
 
O sistema então emitirá um aviso quanto ao sucesso da gravação e informará o 
Nº da Solicitação. 
 

 
 
No caso de o Pedido ser referente à Hardware, a tela apresentará algumas 
características específicas, as quais serão abordadas a seguir. 
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Diferentemente do Software que está associado a um sistema e cada sistema 
na maioria das vezes associado a um único órgão solucionador, no caso de 
Hardware essa associação é feita através do contrato do equipamento, 
informação essa que pode ser vista na tela Solicitante/Equipamento. 
 

 
 
Sendo assim quando clicarmos no botão Incluir do pedido e houver mais de um 
órgão solucionador para esse equipamento, o sistema exibirá uma tela para que 
seja definido o órgão solucionador ao qual desejamos encaminhar essa 
solicitação. 
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Para visualizar os outros órgãos cadastrados para esse equipamento, deve-se 
clicar na seta do campo Órgão Solucionador. 
 

 
 
Definido o órgão desejado, deve-se então clicar no botão Confirmar. 
 
 
Agendar Início / Data Retroativa 
 
Quando requisitado pelo usuário, é possível agendar a data e horário de 
atendimento da SS através do campo Agendar Início.  
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Para isto é necessário marcar a checkbox do campo e clicar com o cursor sobre 
o grupo de dígitos relativos ao dia, mês, ano, hora ou minutos, e para cada 
campo digitar o valor desejado.  
 

 
 
É possível também alterar os valores através das setas ao lado do campo (seta 
para cima aumenta o valor e seta para baixo diminui). 
 

 
 
Após o conclusão do agendamento é necessário salvar as informações clicando 
no botão Gravar.  
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A opção Data Retroativa aplica-se apenas ao órgão 2267 – DISRE e 
subordinados, ou seja, somente estará ativo para esse órgão. 
  
É possível consultar Solicitações de Serviço agendadas para determinado 
período através do relatório Solicitações Agendadas para Atendimento, na 
opção Relatórios do menu principal. 
 

 
 
Para maiores detalhes, consultar no manual o tópico relativo a Relatórios.  
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Situação da SS 
 
O campo Situação Local mostra a situação da Solicitação de Serviço para o 
órgão solucionador corrente, ou seja, para o órgão ao qual o usuário está 
logado no SICS.  
 

 

 
 
Não Iniciada – Significa que a SS ainda não sofreu nenhuma ação desde a sua 
criação.  

 

 
 
Em atendimento – Como o titulo sugeri, significa que a SS está em 
atendimento. 

 

 
 
Atendida – Como o titulo sugeri, significa que a SS está atendida. 

 

 
 
Paralisada – Essa situação exige que seja informado um motivo, no campo 
Motivo. 
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Cancelada pelo Solicitante - Como o titulo sugeri, significa que a SS foi 
cancelada pelo solicitante. 
 

 
 
Em Responsabilidade – Quando da seleção dessa situação, o sistema 
solicitará a definição de um responsável. 
 
Na tela que se segue deve-se informar a Matricula ou o Código do Funcionário 
e pressionar a tecla Enter. 
 

 
 
Se os dados apresentados estiverem de acordo com o desejado, deve-se então 
clicar no botão Confirmar.  
 

 
 
É possível ainda efetuar uma pesquisa de funcionários, que podem ser 
responsáveis por atendimento de SS para o mesmo órgão solucionador. Ao 
clicar no botão  o sistema exibirá a tela abaixo. 
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Deve-se selecionar na grid o funcionário desejado, e em seguida clicar no botão 
Confirmar. 
 
OBS: A Situação Local e Situação Geral da SS será alterada de acordo 
com o status da OS criada para a SS, sendo assim não se deve alterar as 
situações a partir da SS. Toda solicitação nova assumirá o status de Não 
Iniciada. 
 
 
Grau de Urgência 
 
Em concordância com os setores que vão utilizar o SICS, ficou decidido que a 
opção Grau de Urgência somente se aplica as situações apresentadas, 
quando se clica na seta ao lado do referido campo.  
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Solicitação Externa 
 
O campo Solicitação Externa, vai ser alimentado com os dados da Empresa 
Externa e o nº da OS externa ou chamado, que será aberto, para uma das 
empresas com as quais o TJ mantenha contrato, como por exemplo, quando o 
Link cai a solicitação deverá ser aberta para a Telemar ou a OI, que fornecerá 
um nº de OS que deverá ser lançado no campo Nº OS Externa. 

 

 
 

O botão  ao lado do campo Empresa apresentará uma tela com a relação 
das empresas cadastradas, o procedimento para pesquisa é o mesmo já visto 
em módulos anteriores com as mesmas opções de filtros.  
 
 

 
 
 
Copia Dados de Solicitação - O botão CS tem por finalidade copiar dados de 
outra solicitação já existente, clicando nele o sistema habilitará o campo Copia 
dados de Solicitação.  
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No campo Copia dados de Solicitação, deve-se digitar o nº da SS desejada e 
em seguida pressionar a tecla Enter.   
 

 

 
 
 
O sistema então apresentará os dados da SS solicitada, para que as 
informações nela contida possam ser aproveitadas para a nova solicitação. 
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Observe que após optar por uma copia de solicitação, o botão CS passa para o 
status SE, ou seja, passa a ter a funcionalidade de retornar para Solicitação 
Externa.   
 

Relacionamento de SS – O botão  permite que seja criado um 
relacionamento de uma nova solicitação, com uma solicitação já atendida. A 
visão de utilidade para essa ferramenta seria, por exemplo, o caso de um 
usuário informar que o erro reportado em uma SS já Atendida voltou a ocorrer. 
Cria-se uma nova solicitação e após a sua gravação, faz-se referencia a 
solicitação já atendida já que se trata do mesmo erro. 
 

 

 
 
 

Deve-se então clicar no botão , na tela que se segue informar o nº da SS já 
atendida e que faz referencia ao mesmo erro, e em seguida clicar no botão OK. 
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Quando do retorno a tela principal da SS é preciso efetuar a gravação da nova 

informação, clicando no botão Gravar. Após a gravação o botão  
apresentará uma coloração VERDE como forma de chamar a atenção para uma 
informação contida ali. Para a visualização de seu conteúdo, basta clicar no 
botão. 

 

 
 
O campo Nº SS Pai informa a SS cujo status está como Atendida, e na grid Nº 
SS Filhos é apresentado o numero da nova SS. Caso haja mais de uma 
solicitação relacionada à SS Pai, essas serão exibidas na grid Filhos. 
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2.1.3. Andamento da SS 
 
Essa tela será utilizada quando da necessidade de efetuar algum tipo de 
andamento para a solicitação. Observe que após a criação da SS essa assume 
o status de Andamento Inicial no campo Tipo de Andamento, e na grid é exibida 
a informação de quem criou (Origem) e para quem foi destinada (Destino).  
 

 
 
Para criarmos um novo andamento para a SS é preciso clicar no botão Novo, e 
no campo Tipo Andamento clicar na seta ao lado direito do campo e escolher 
uma das opções apresentadas. 
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A seguir abordaremos a funcionalidade de cada Tipo de Andamento. 
 
Transferindo Responsabilidade – Esse tipo de andamento deve ser utilizado 
quando o pedido recebido não seja de nossa responsabilidade, nesse caso iremos 
transferir a responsabilidade sobre o atendimento para outro órgão solucionador. 
 
Em Seqüência – Esse tipo de andamento deve ser utilizado quando da 
necessidade da intervenção de outro órgão solucionador na solução de um 
problema. Dessa forma teremos como acompanhar a solução do problema para só 
então concluirmos a nossa parte do atendimento da SS. 
 
Em Paralelo – Esse tipo de andamento será utilizado quando a SS possuir um ou 
mais pedido(s) de nossa responsabilidade, e possua também um ou mais 
pedido(s) de responsabilidade de outro órgão solucionador, porém o(s) nosso(s) 
pedidos não dependem da solução do outro órgão solucionador para que o 
atendimento seja concluído. 
 
Em caso de dúvida sobre qual tipo de andamento utilizar, basta clicar no botão 

  que será exibida uma tela de informação. 
 

 
 
No exemplo abaixo mostraremos o exemplo de um andamento Em Seqüência.  
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Após a definição do Tipo de Andamento, é preciso informar o órgão de destino 
informando o código ou efetuando pesquisa através do botão . 
 
Caso o órgão de destino faça parte do grupo que possui a funcionalidade de 
“Classificação de Prioridade”, o sistema exibirá uma combo para a escolha do 
grau de prioridade de atendimento dessa solicitação. 
 

 
 
 No campo observação informar maiores detalhes do motivo do andamento 
diretamente no campo ou clicando no botão  em seguida clicar no botão  
para registrar Data, Hora e Login, informar o ramal de origem (o seu), clicar no 
botão Incluir. 
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Caso o Órgão Destinatário não faça parte do grupo de Classificação de Prioridade, 
o sistema disponibiliza a check “Urgente” para uma simples sinalização de 
urgência para a solicitação. 
 

 
 
Após a inclusão do andamento, deve-se clicar no botão “Gravar”. 
 

 
 
 
O sistema permite que seja anexado no andamento um arquivo e/ou uma 
imagem, como complemento a solicitação efetuada. Deve-se proceder da 
seguinte forma para esse evento: 
 
Após a inclusão do andamento e sua gravação, deve-se selecioná-lo na grid e 
em seguida clicar no botão Arquivos e Imagens. 
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A tela é apresentada inicialmente na opção Colar Imagem, deve-se então 
efetuar a inclusão da imagem desejada através do procedimento de Copiar e 
Colar, e em seguida clicar no botão Gravar. 
 

 
 
 

Para anexar um arquivo deve-se clicar na aba Anexar Arquivo, e em seguida no 
botão com a imagem de uma pasta. 
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Nesse momento o sistema possibilita a busca do arquivo desejado. 
 

 
 
Após a escolha do arquivo desejado, deve-se clicar no botão Abrir. 
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O sistema então mostrará o caminho do arquivo selecionado, devendo-se em 
seguida clicar no botão Gravar. 
 

 
 
 
O sistema irá incluir o arquivo na grid, permitindo assim que sejam anexados 
quantos arquivos mais forem necessários. 
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A partir da gravação do arquivo é possível abri-lo para conferencia, bastando para 
tal clicar na opção Ver, ou então excluí-lo clicando na opção Remover. 
 
 

 
 
 
Após a inclusão das imagens e arquivos desejados, deve-se então clicar no botão 
Sair para retornar a solicitação. 
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De volta a tela da solicitação é necessário clicar no botão Gravar, para que as 
novas inclusões sejam salvas. 
 

 
 
 
Observe que após a gravação, o botão Arquivos e Imagens assume uma 
coloração Verde como forma de chamar a atenção para a existência de 
informações nessa tela. 
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Obs. O sistema só permite que seja anexado um arquivo e/ou uma imagem, para 
um novo andamento e somente após ele ter sido gravado, como explicitado na 
cronologia acima. 
 
O campo “Assunto” tem por finalidade facilitar a identificação do que se trata a 
solicitações. 
 
O texto referente ao assunto pode ser lançado a qualquer momento na solicitação, 
devendo-se clicar no botão “Gravar” após a inclusão de dados neste campo. 
 
O texto informado neste campo será exibido na coluna “Assunto” na tela de 
monitoramento. 
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Na SS ao se clicar no botão Imprimir o sistema oferece duas opções de 
impressão, a saber: 
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- Solicitação de Serviço – Exibirá todos os dados informados exclusivamente na 
solicitação.    
 

 
 
 
- Relatório de OS por SS - Exibirá os dados da OS que foi criada para essa SS.  
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Ainda na Solicitação de Serviço é possível verificar o histórico de uma solicitação, 
bastando para tal clicar no botão Histórico na tela.   

 

  
 
Na tela que se segue teremos na grid Histórico de Andamentos todos os 
andamentos dados a SS. 
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Na grid Histórico de Situações teremos todas as alterações de situação sofrida 
pela SS, alterações essas efetuadas através da OS correspondente a ela. 
 

 
 

2.2. Monitorar SS 
 

 
 
Ao entrar na tela Monitoramento de Solicitações de Serviços, o sistema exibirá 
todas as Solicitações com status diferente de Atendida.  
 
A seguir iremos abordar a que se referem às colunas que compõem a tela de 
Monitoramento. 
 
Foram disponibilizadas algumas opções de filtro na tela de monitoramento, para 
facilitar algumas pesquisas sem a necessidade de sair da tela.  
 
O modo de utilização é o mesmo da tela de Filtro de Monitoramento, devendo-se 
informar os dados desejados e em seguida clicar no botão Pesquisar. 
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De volta a grid, para a visualização da descrição completa dos campos reduzidos, 
basta posicionar o mouse sobre a descrição desejada.  
 

 
 
Na Coluna Inf. And. (Informações do Andamento), quando houver... (reticências), 
significa que há informações de andamento em relação a esta SS a serem 
exibidas.  
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Para a visualização dessa informação, deve-se clicar nas reticências para que a 
tela abaixo seja exibida. 
 

 
 

Na Coluna SS RED. (SS Redirecionada) quando exibida a sinalização , indica 
que a solicitação possui andamento para outro órgão solucionador. 
 

 
 

Na Coluna SS RED. (SS Redirecionada) quando exibida a sinalização , indica 
que o órgão solucionador para o qual o andamento foi dado, já atendeu a sua OS. 
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A sinalização  na Coluna SS RED. (SS Redirecionada) ocorre quando a 
solicitação possui andamento para mais de um órgão solucionador, e um deles já 
atendeu a sua OS.  

 

 
 

A sinalização  na coluna “INF AND” indica que o órgão solucionador para o 
qual foi dado andamento da solicitação, gerou um andamento de volta. 
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A Coluna SOLICITAÇÃO apresenta o nº da solicitação. 
 

 
 

A coluna ASSUNTO exibe o assunto registrado na solicitação. 
 

 
 

 
A coluna ÓRGÃO exibe o órgão solucionador associado ao sistema informado na 
SS. 
 

 
 
A Coluna SISTEMA exibe a qual sistema se refere à solicitação. 
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A Coluna RESPONSÁVEL exibe o nome do funcionário que se designou como 
responsável para o atendimento da SS. 
 

 
 
A Coluna DR/RR (Definir Responsável / Remover Responsável) é utilizada para 
Definir ou Remover um responsável para uma SS, observe que quando o campo 
Responsável está vazio a opção disponível é DR (Definir Responsável), no caso 
de já existir um responsável, a opção disponível é RR (Remover Responsável).  
 
Aos usuários de uma forma geral, só é possível definir a ele mesmo como 
responsável, e somente ele pode remover a sua responsabilidade. 
 

 
 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 61 de 121 
 

 
Quando o usuário clicar na opção DR da coluna, o sistema irá inserir 
automaticamente o seu nome no campo Responsável. 
 
Quando da Remoção o sistema emitirá um aviso pedindo a confirmação da ação. 
 

 
 
Já quando o acesso for feito pela Direção, Chefia de Divisão, Chefia de Serviço e 
Administrador, quando for clicada a opção DR o sistema apresentará uma tela 
para que seja escolhido o responsável.  
 

 
 
Nesse momento deve-se incluir o nº. de matricula ou código do funcionário e clicar 
Enter. 
 

 
 
Se o resultado apresentado for o desejado, deve-se clicar no botão Confirmar.    
 
No caso de não possuir a matricula ou código, é possível efetuar uma pesquisa 
através do botão . 
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Obs. Na relação apresentada na tela abaixo, constam somente os funcionários 
que estejam cadastrados no sistema como Solucionador para um código de órgão 
subordinado hierarquicamente a mesma Divisão e/ou Direção.  
 

 
 
Deve-se então selecionar o funcionário desejado e em seguida clicar no botão 
Confirmar. 
 

 
 
A coluna DATA ANDAMENTO apresenta a data e hora do andamento da SS. 
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A coluna URGÊNCIA apresenta de quem é a urgência definida no momento da 
criação da solicitação. 
 

 
 
A coluna U AND (Urgência no Andamento) informa através de Sim ou Não, se o 
andamento dado a SS possui urgência. 
 

 
 
A coluna SITUAÇÃO informa o status da SS naquele momento. 
 

 
 
A coluna PRAZO informa um prazo pré-estabelecido para atendimento de 
solicitações com aquela urgência.  
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A coluna TEMPO DECORRIDO informa em horas, minutos e segundos o tempo 
decorrido desde que o andamento da solicitação foi dado para esse órgão 
solucionador. 
 

 
 
A Coluna SS permite que seja visualizada a solicitação escolhida, bastando dar um 
único clique no campo SS da solicitação desejada para que a tela seja aberta. 
 

 
 
 

Objeto “NAVIGATOR”    
 
Permite visualizar a partir da tela de Cadastro de Solicitações de Serviços as 

solicitações seguintes  a apresentada, anterior , inicial  ou final . 
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Essa seqüência seguirá fielmente a ordem apresentada na tela de 
monitoramento ou a tela com o resultado de pesquisa através do filtro de 
monitoramento. 
 
Selecionada a solicitação na tela de monitoramento, a partir da exibição desta 
na tela de solicitação é possível através do navegador, visualizar as solicitações 
seguintes, anteriores, a primeira da relação apresentada ou a última. 
 
Obs. Quando definida uma ação, deve-se aguardar a carga dos dados na tela 
para efetuar um próximo comando. O clicar várias vezes simultaneamente em 
uma dessas opções sem aguardar a devida carga, ocasionará extrema lentidão 
no sistema. 
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O acesso a tela de OS pode ser feito através da aba OS na tela da SS, ou através 
da tela de monitoramento. 
 

 
 
 
No caso de a SS já possuir uma OS criada, ao se clicar no campo OS o sistema 
abrirá a tela da OS. 
 

 
 
No caso de a SS não possuir OS criada, o sistema emitirá um aviso solicitando 
confirmação quanto à criação de uma nova OS. 
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Ao se clicar em Sim no aviso acima, o sistema disponibiliza a tela de OS para os 
devidos preenchimentos de seus campos.  
 

 
 
Deve-se iniciar o preenchimento da OS definindo os dados referentes ao 
Atendimento, clica-se então no botão Novo do referido campo. 
 

 
 
Existem 2 opções a serem definidas quanto ao atendimento: 
 
Sem Pendência – Essa opção deve ser escolhida quando a OS for ser encerrada 
ao termino de sua criação, ou seja, a OS será preenchida e ao final a sua situação 
será definida como Atendida.  
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Com Pendência – Essa opção será escolhida quando a OS vai ser criada, porém 
ficara aguardando a conclusão de alguma pendência para a sua conclusão. Nesse 
caso o sistema exige que seja informado um motivo para a pendência, bastando 
então clicar na seta do campo Motivo e escolher uma das opções oferecidas pelo 
sistema. 
 
Após a definição do status do atendimento deve-se então clicar no botão Incluir, 
para que as informações referentes ao atendimento sejam armazenadas na grid. 
 

 
 
A próxima sub-tela a ser preenchida é Serviços, bastando para tal clicar no botão 
Novo. 
 

 
  
Observe que após clicar no botão Novo, o sistema exporta as informações 
referentes aos níveis que foram definidas na SS e faz a inclusão do serviço na grid 
automaticamente. 
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Para visualizarmos essas informações, basta selecionar o item na grid. 
 

 
 
Os itens referentes ao campo Classificação Equipamento somente terão 
informações, se essas estiverem sido preenchidas na SS. 
 
No campo Observações é possível acrescentar informações sobre o serviço 
diretamente no campo e em seguida clicar no botão , ou então clicando no 
botão   para que a tela para preenchimento seja exibida. 
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Como já visto anteriormente o botão Data/Hora registrará a data, a hora e o 
login do funcionário que está fazendo o lançamento, e após a conclusão deve-
se no botão OK. 
 

 
 
Em seguida deve-se clicar no botão Alterar para que os dados lançados no campo 
observações sejam salvos. 
 

 
 
A próxima sub-tela a ser preenchida é Mão de Obra, para dar inicio ao 
preenchimento deve-se clicar no botão Novo. 
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O sistema então informará o responsável pelo atendimento, esse responsável é o 
mesmo técnico que se designou como responsável na tela de monitoramento. 
 
Os campos Data Início e Data Fim virão preenchidos com a data atual. 
 
O campo Tempo Útil tem o seu preenchimento obrigatório para as OS’s criadas 
pelo DEPRO, já o campo Tempo não Útil não é obrigatório para nenhum serviço. 
 
Obs: O Tempo Útil não será obrigatório nos seguintes casos: 
 
- Para atendimentos efetuados pelo SEARE; 
- Quando houver preenchimento de dados para Tempo de Atendimento; 
- Quando em Serviços o 1º nível for definido como Saída para Atendimento.  
 
É possível ainda informar se a mão de obra foi realizada em um Feriado ou em 
Pernoite, bastando selecionar uma das opções no referido campo. 
 
É possível incluir observações referentes à mão de obra, devendo-se proceder do 
mesmo modo visto anteriormente em Serviços. 
 
Após definidas as informações desejadas deve-se clicar no botão Incluir, o que 
fará com que essas informações sejam incluídas na grid. 
 

 
 
A tela Tempo de Atendimento somente estará disponível para alguns serviços, 
para darmos início ao preenchimento deve-se clicar no botão Novo. 
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O sistema então disponibilizará os campos a serem preenchidos, observe que 
diferentemente da tela de mão de obra, aqui o sistema não preenche os dados do 
técnico apesar de já haver um definido como responsável na mão de obra. Deve-
se então definir o técnico responsável pelo atendimento. 
 
 

 
 
 
Para o preenchimento dos campos Saída p/ Atendimento, Chegada no Destino, 
Início do Serviço, Fim do Serviço, Saída do Destino e Chegada o procedimento 
será sempre o mesmo, deve-se clicar com o mouse no quadrado contido no 
campo desejado, as teclas ← seta a esquerda → e seta a direita podem ser 

usadas para transitar entre os campos, as teclas ↑ seta para cima ↓ e seta para 
baixo podem ser usadas para alterar os valores do campo escolhido, outro modo 
de alterar os valores é utilizar as setas para cima e para baixo localizadas ao final 
de cada campo.  
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Após a definição dos valores desejados, deve-se então clicar no botão Incluir. 
 

 
 
Não havendo mais nenhuma informação a ser lançada, deve-se então clicar no 
botão Gravar. 
 
O sistema permite que a solicitação assuma um status de paralisada para o caso 
de, por exemplo, o atendimento depender da chegada de alguma peça. Neste 
caso deve-se selecionar a opção Paralisada no campo Situação.  
 
 

 
 
 
Quando for definida essa situação o sistema exige que seja informado um motivo, 
que deve ser escolhido dentre os apresentados quando se clica na seta do campo 
Motivo. 
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A seguir será demonstrado o procedimento para a conclusão de uma OS Com 
Pendência e com a situação Em atendimento ou Paralisada. 
 
 
De volta a OS deve-se selecionar o atendimento na grid, selecionar a opção Sem 
Pendência e em seguida clicar no botão Alterar. 
 
 

 
 
 
Em Serviços deve-se selecionar o serviço na grid, se for necessário a inclusão de 
alguma observação adicional, deve-se proceder a esse lançamento como já visto 
anteriormente e em seguida clicar no botão Alterar. 
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Na sub-tela Mão de Obra deve-se selecionar o item na grid, corrigir a Data Fim 
caso seja necessário, corrigir o Tempo Útil que agora terá o seu real valor 
informado, incluir alguma observação que se faça necessário e em seguida clicar 
no botão Alterar.  
 
 

 
 
 
Na sub-tela Tempo de Atendimento deve-se selecionar o item na grid, 
complementar os dados referentes a Fim do Serviço, Saída do Destino e 
Chegada e em seguida clicar no botão Alterar.  
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Após o lançamento das informações desejadas e estando a OS concluída, deve-se 
selecionar a opção Atendida no campo Situação e em seguida clicar no botão 
Gravar. Vale lembrar que após a gravação da OS com status de Atendida, a SS 
assumirá esse status e não será mais possível reabri-la para correção e/ou 
inclusão de dados. 
 
 

 
 
Após a conclusão da OS a SS não mais será visualizada na tela de 
monitoramento. 
 
Por falar em monitoramento volto a lembrar da necessidade da atualização dessa 
tela com freqüência, para que sejam visualizadas as novas Solicitações criadas 
para o órgão. Para efetuar essa atualização deve-se clicar no botão F5-Atualizar, 
ou pressionar a tecla F5.   
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2.3. Filtros Monitoramento 
 

 
 
Essa rotina tem como finalidade o auxilio na localização de uma SS. 
 
Na tela que se segue podemos observar a existência de vários campos que fazem 
parte da tela de Solicitação. 
 
O objetivo de tanto campo é o de que quanto mais informações forem fornecidas 
sobre a SS desejada, menor será a quantidade de respostas retornadas pelo 
sistema, tornando assim o resultado o mais enxuto possível. 
 
A seguir iremos explorar de forma mais detalhada essas opções, para tal iremos 
dividir a tela em partes para facilitar a visualização. 
 
É interessante observar que todos os campos que possuem o botão , permitem 
uma pesquisa referente a seu titulo, como já foi visto anteriormente. 
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Considerar apenas SS’s destinadas ao(s) seu(s) órg. Soluc. – Com essa opção 
selecionada o sistema exibirá como resultado da pesquisa, apenas solicitações 
destinadas ao seu órgão solucionador. 
 

 
 
Área – Esse campo exibirá sempre a área a qual o órgão atua. 
 
Nº SS – Esse campo apesar de estar presente na tela, não nos remete a uma 
possível pesquisa usando essa opção, já que se possuirmos o nº da solicitação 
basta abrir a tela de solicitação através da opção Abrir/Nova no menu, informar o 
número no campo Nº SS e em seguida pressionar a tecla Enter para que os dados 
da solicitação sejam apresentados na tela.  
 

 
 
Urgência – Nesse campo pode-se escolher uma opção entre as apresentadas, 
quando clica-se na seta ao lado do campo. 
 

 
 
Data Andamento - Nesse campo pode-se definir um período inicial e um final. Ao 
clicar na seta ao lado do campo referente à data inicial, o sistema abrirá um 
calendário com a data atual sinalizada. 
 
Observe no topo do calendário nos dois extremos onde consta o mês e o ano, 
existem duas setas que permitem a apresentação de meses anteriores e 
posteriores.  
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Data Cadastro – Nesse campo pode-se definir um período inicial e um final. Ao 
clicar na seta ao lado do campo referente à data inicial, o sistema abrirá um 
calendário com a data atual sinalizada. 
 
Observe no topo do calendário nos dois extremos onde consta o mês e o ano, 
existem duas setas que permitem a apresentação de meses anteriores e 
posteriores.  
 

 
 
Prazo Maior ou igual a – É uma funcionalidade de uso exclusivo da DGPES. 
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Com/Reg. (Solicitação) – Comarca ou Regional que efetuou a solicitação. 
 
Local – Local onde se encontra o bem. 
 
Órg. Criador – Órgão que criou a solicitação. 
 
Func. Criador – Funcionário que criou a solicitação. 
 
Órgão Soluc. – Órgão solucionador. 
 
Responsável – Funcionário que se designou como responsável pelo atendimento 
da solicitação. 
 
Órgão Solic. – Órgão solicitante. 
 
Solicitante – Funcionário informado como solicitante na solicitação. 
 
Situação – Nesse campo pode-se escolher mais de uma opção, no caso de não 
haver nenhuma seleção, o sistema apresentará as solicitações com todas essas 
situações. 
 

 
 

Motivo Paralisação – Esse campo estará habilitado apenas quando a situação 
Paralisada estiver selecionada no campo Situação. Assim como em Situação é 
possível selecionar mais de uma opção, e em caso de não haver nenhuma 
seleção, o sistema apresentará as solicitações com todas essas situações. 
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Dt. Fechamento – Esse campo estará habilitado apenas quando a situação 
Atendida estiver selecionada no campo Situação. 
 

 
 
O campo “Assunto” permite que sejam realizadas consultas pelos assuntos 
informados na SS, inclusive utilizando palavras chaves, ou seja, sem a 
necessidade de informar o texto correto do assunto. 

 

 
 
Caso a solicitação a qual se deseja consultar fizer referencia a uma solicitação 
externa, é possível informar esses dados no campo Solicitação Externa. 
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O campo Patrimônio permite informar o Código do Bem (Item do equipamento), 
como referencia a pesquisa. 
 

 

 
 
No campo Serviço é possível informar os níveis informados na SS (inclusive 
utilizando a funcionalidade Pesquisa para agilizar o preenchimento dos serviços), 
que se deseja consultar. 
 
É possível informar um Sistema específico para a realização da pesquisa. 
 
É possível informar um Software específico para a realização da pesquisa. 
 
O campo Origem SS permite pesquisar solicitações criadas com a informação de 
origem sendo um Oficio ou Processo. 
 
Ao selecionar umas das opções, pode-se adicionar o numero correspondente ao 
documento no campo Nº Doc. Origem SS. 
 
 
 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 83 de 121 
 

 

 
 
Ao final do lançamento de todas as informações possíveis a serem filtradas, deve-
se então clicar no botão Pesquisar, e o sistema então apresentará o resultado da 
pesquisa. 
 
Como exemplo será feita uma pesquisa informando Área, Data Cadastro, 
Situação e Responsável. 
 

 
 
O sistema então exibirá o resultado para a pesquisa solicitada. 
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Lembrando que caso tivessem sido informados mais dados sobre a SS desejada, 
o resultado apresentaria um número menor de solicitações. 
 
Para retornar a tela de filtro e efetuar uma nova pesquisa, basta clicar no botão 
Filtros. 
  

3. ORDENS DE SERVIÇO 
3.1. Abrir/Nova OS 

 
 

 
 
Essa rotina é utilizada para criação de OS sem passar pela tela de monitoramento. 
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Na tela que se segue é preciso informar o nº da SS para qual se deseja criar a OS, 
o sistema emitirá o aviso de nenhuma OS cadastrada e após clicar em Sim, é só 
seguir os procedimentos já mencionados na página 66. 
 
 
Caso já exista OS criada para a SS informada, o sistema efetuará a carga dos 
dados. 
 

4. CONSULTA 
4.1. Bem Patrimonial 

 

 
 
Essa rotina permite a consulta de um equipamento especifico, deve-se informar o 
código do bem (item) no respectivo campo e pressionar a tecla Enter. 
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O botão Cancelar limpa os dados da tela. 
 

4.2. Atendimentos a Solicitações de Serviços 
 

 
 
 
A consulta apresenta na grid OS Atendidas, todas as solicitações atendidas pelo 
funcionário indicado no campo Matr/Cód. Func.  
 
A tela possui duas possibilidades de pesquisa no campo Tipo, Sem Pendência ou 
Com Pendência, no caso da opção com pendência é preciso definir um motivo no 
campo respectivo. 
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O sistema só permite consulta de solicitações para os funcionários pertencentes 
ao serviço logado, a cada troca de funcionário é preciso clicar no botão Pesquisar 
para que as informações sejam relacionadas. 
 

4.3. Solicitações Relacionadas/Apensadas 
 

 
 
São as solicitações que foram relacionadas a outras solicitações através da 

utilização da funcionalidade Relacionamento de SS, utilizando o botão  como 
demonstrado na página 42. 
 
 
A tela apresenta a possibilidade de pesquisa utilizando-se alguns parâmetros 
como, Nº SS, Situação Local, Órgão Solicitante e Data de Cadastro. 
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Efetuando uma pesquisa utilizando como parâmetro um período de data de 
cadastro, após clicar no botão Pesquisar o sistema apresentou o resultado acima. 
 
Para visualização do número da solicitação relacionada a essa que foi exibida, 

deve-se clicar no  que antecede a numeração. 
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No exemplo acima o sistema apresentou mais de uma solicitação relacionada à 
solicitação principal, ao selecionarmos uma delas o sistema ativa o botão 
Visualizar SS, o que permite que vejamos a solicitação selecionada como 
demonstrado abaixo. 
 

 
 
Obs. O sistema também permite a visualização da solicitação principal. 
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4.4. Histórico de Solicitações de Serviço 
 

 
 
 
Essa funcionalidade é a mesma já demonstrada na página 54, onde é possível 
visualizar o histórico de andamento e situação da solicitação, diferentemente do 
acesso pela tela da solicitação onde serão exibidos os dados da solicitação em 
tela, por esse acesso é possível escolher uma solicitação especifica, bastando 
informar o numero no campo Nº SS e pressionar a tecla Enter. 
 
 
 

 
 
É possível pesquisar uma solicitação através do botão  o que fará com que o 
sistema exiba a tela de Filtro de Monitoramento.  
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4.5. OS’s Vinculadas a Órgãos Externos ao DEAPS 
 

 

 
 
 
Essa rotina destina-se a consulta de solicitações que possuem Ordens de Serviços 
vinculadas a órgãos externos. Deve-se informar o Órgão desejado (campo 
obrigatório), um Período (opcional) e uma Situação (opcional). 
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O botão  exibe a relação de órgãos cadastrados como órgão externo na base de 
dados. 
 

 
 
Após a escolha do órgão desejado, deve-se clicar no botão Selecionar. 
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No exemplo abaixo foi efetuada pesquisa informando apenas o órgão, e em 
seguida clicando-se no botão Pesquisar. 
 

 
 
O sistema exibirá então o resultado da pesquisa, sendo possível a visualização da 
SS ou OS bastando clicar na opção deseja ao lado direito da solicitação desejada. 
 

5. Relatórios 
5.1. Solicitações Agendadas para Atendimento 

 

 
 
Deve-se definir um Período (não obrigatório) e Situação (não obrigatório), no caso 
de não definir um período o sistema apresentará todas as solicitações que 
receberam agendamento, desde a sua entrada em produção, e no caso de não 
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definir uma situação o sistema exibirá as solicitações considerando todas as 
situações. 
 
Após a definição de um Período e Situação (ou não), deve-se clicar no botão 
Consultar. 
 

 
 
O botão Limpar apaga todos os dados da tela, possibilitando assim uma nova 
consulta. 
 
O botão Imprimir exibirá o relatório das solicitações no formato de impressão. 
 

 
 

Deve-se clicar no botão  para emitir o relatório para a impressora. 
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5.2. Ordens de Serviço por Solicitação de Serviço 
 

 
 
Deve-se informar o nº da solicitação desejada, pressionar a tecla Enter e em 
seguida no botão Imprimir. 
 

 
 
O sistema exibirá o relatório de Ordens de Serviços por Solicitação de Serviço, 
referente à solicitação informada. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 96 de 121 
 

 

 
 

5.3. Cadastro de Serviços Técnicos 
 

 
 
Deve-se definir a Área desejada. 
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Em seguida deve-se clicar em Confirmar. 
 

 
 
O sistema exibirá o relatório dos Serviços Técnicos existentes para a área 
escolhida. 
 

 

 
 

 

Os botões  possuem a funcionalidade parecida com a já vista em 
Objeto NAVIGATOR (página 64). 
 
A diferença é que no relatório os botões são utilizados para a transição de páginas. 

Página seguinte , anterior , inicial  ou final . 
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5.4. Cadastro de Serviços de Usuários 
5.4.1. Serviços de Usuários 

 

 
 
 
Deve-se selecionar uma Área e em seguida clicar no botão Confirmar. 
 
 

 
 
 
O sistema exibirá o relatório dos Serviços Solicitados pelos Usuários, existentes 
para a área escolhida. 
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5.4.2. Órgãos por Serviço de Usuário 
 

 
 
 
O relatório exibe os Serviços de Usuários e os órgãos cadastrados como 
solucionador. 
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5.4.3. Serviços de Usuários por Órgão 
 

 
 
O relatório exibe os Órgãos e os Serviços de Usuários associados ao órgão. 
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5.5. Solicitações para Pesquisa de Qualidade 
 

 
 
Esse relatório não está em uso. 
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5.6. Total de SS’s / OS’s Atendidas 
5.6.1. Por Órgão Solucionador e Sistema 
 

 
 
Deve-se definir um Período, Órgão Solucionador o sistema permite apenas o 
órgão ao qual o funcionário está associado e órgãos (serviços) que estejam abaixo 
deste hierarquicamente, e no caso do Sistema também só será exibida a relação 
de sistemas quem possua o órgão informado acima, como solucionador.  
 
O não preenchimento dos campos Órgão Solucionador e Sistema será identificado 
pelo sistema como apresentar todos. 
 

 
 
O botão Limpar apaga todos os dados da tela. 
 
O botão Conf. Impressão exibe tela para configuração de impressora e formato 
de impressão. 
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O botão Visualizar exibe o relatório da forma como será impresso, para imprimir a 

partir dessa tela basta clicar no botão . 
 

 

 
 

O botão  permite a exportação do relatório. 
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O botão Imprimir envia o relatório direto para a impressora. 
 

5.6.2. Por Órgão Solucionador e Funcionário 
 

 
 
O relatório possui as mesmas características do Por Órgão Solucionador e 
Sistema, sendo que esse ao invés de sistema é por Funcionário. 
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5.6.3. Por Serviço Técnico 
 

 
 
 
Deve-se definir um Órgão Solucionador, um Período, o sistema permite apenas o 
órgão ao qual o funcionário está associado e órgãos (serviços) que estejam abaixo 
deste hierarquicamente. Deve-se selecionar umas das opções de nível, dessa 
forma o relatório apresentará apenas solicitações até o nível informado. 
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5.7. Procedimentos Realizados em SS 
 

 
 
Deve-se informar o numero da solicitação e pressionar a tecla Enter para que o 
botão Imprimir seja habilitado. 
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Ao clicar no botão Imprimir o sistema exibirá o relatório com as principais 
informações contidas na solicitação. 

 

 
 

5.8. Total de Solicitações Cadastradas 
 

 
 
Na tela que se segue é preciso definir uma Grande Área, o Órgão Criador, um 
Período e uma opção de Nível. 
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Com as definições escolhidas acima, ao clicar no botão Imprimir o sistema exibirá 
o relatório com o total de solicitações cadastradas que possuam pedidos de 
serviços definidos até o 3º Nível. 
 

 

 
 

5.9. Solicitações da Presidência 
 

 
 
Esse relatório não está em uso. 
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5.10. Solicitações e Atendimentos 
 

 
 
Na tela que se segue é preciso definir um Período, um Sistema, um Órgão 
solucionador lembrando que o sistema permite apenas o órgão ao qual o 
funcionário está associado e órgãos (serviços) que estejam abaixo deste 
hierarquicamente e um Órgão Favorecido. Se campo Órgão Favorecido estiver 
sem preenchimento, o sistema exibirá todas as solicitações do sistema informado 
para todos os órgãos que fizeram solicitações no período definido. 
 

 
 
Após as definições, deve-se clicar no botão “Visualizar” para que o relatório seja 
exibido. 
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5.11. Relatório de Informações Gerenciais – RIGER 
 5.11.1. Disponibilidade dos Circuitos de Comunicação 
 

 
 
Esse relatório destina-se a exibir a relação de disponibilidade dos circuitos de 
comunicações em um determinado período. 
 
Na tela abaixo deve-se definir um período correspondente a Mês/Ano. 
 
 
 
 
 
 
 



 

TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO 
DGTEC - Diretoria Geral de Tecnologia da Informação 

DERUS - Departamento de Relacionamento com o Usuário 
 

Código: Data: Revisão: Página: 

MANUAL-SICS 1.24.0 / DERUS  06/07/2012 01 111 de 121 
 

 

 
 
Obs. Como não foram encontrados registros para essa pesquisa em nenhum 
período, não será possível exibir o relatório. 
 

 5.11.2. Interrupções dos Circuitos de Comunicação 
 

 
 
Esse relatório destina-se a exibir a relação de interrupções dos circuitos de 
comunicações em um determinado período. 
 
Na tela abaixo deve-se definir um período referente a interrupção, um período 
referente ao restabelecimento (opcional), um Circuito (opcional) e uma Operadora 
(opcional). 
 
No relatório gerado defini apenas um Período de Interrupção. 
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Deve-se clicar no botão “Visualizar” para a exibição do relatório. 
 

 
 

 5.11.3. Quantidade de Chamados de Hardware Atendidos 
 

 
 
Esse relatório destina-se a exibir a relação de quantidade de chamados de 
hardware atendidos, em um determinado período. 
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Na tela abaixo deve-se definir um período correspondente a Mês/Ano, e um Órgão. 
 

 
 
Deve-se clicar no botão “Visualizar” para a exibição do relatório. 
 

 
 

 5.11.4. Número de Atendimentos por Funcionário 
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Esse relatório destina-se a exibir o número de atendimentos por funcionário, em 
um determinado período. 
 
Na tela abaixo deve-se definir um período correspondente a Mês/Ano, e um Órgão. 
 

 
 
Deve-se clicar no botão “Visualizar” para a exibição do relatório. 
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 5.11.5. Índice de Produtividade dos Técnicos  
 

 
 
Esse relatório destina-se a exibir o índice de produtividade dos técnicos, em um 
determinado período. 
 
Na tela abaixo deve-se definir um período correspondente a Mês/Ano, e um Órgão. 
 

 
 
Deve-se clicar no botão “Visualizar” para a exibição do relatório. 
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Obs. Os relatórios referentes a RIGER, são de acesso restrito a funcionários 
devidamente autorizados. 
 

5.12. Tempo de Atendimento 
 

 
 

O relatório de Tempo de Atendimento consiste em apresentar a média de tempo 
utilizado para o atendimento de solicitações. 
 
Na tela abaixo deve-se definir um Período e um Órgão Solucionador.  
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A emissão do relatório através do botão “Visualizar” possui algumas 
características, conforme demonstrado abaixo. 
 

 
 
 
Pode-se emitir um relatório Analítico. 
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Ou Sintético. 
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Também existe a possibilidade da emissão do relatório por Tempo Médio de 
Atendimento (Por Comarca). 
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5.13. Situação das SS’s por Comarca 
 

 
 
O relatório de situação de SS’s por comarca tem por objetivo exibir o total de 
solicitações criadas para as respectivas comarcas no período informado, e a sua 
situação atual. 
 
Deve-se informar um período e o órgão solucionador. 
 

 
 
Após clicar no botão “Visualizar” o sistema exibirá o relatório. 
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