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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos para atender o usuario e prestar manutencao de

equipamentos sob contrato de manutencéo.

2 CAMPO DE APLICAGAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica a Divisdo de Gerenciamento das Estacdes de

Trabalho, da Diretoria Geral de Tecnologia da Informacdo (DGTEC/DIEST), passando a
vigorar a partir de 09 de abril de 2009.

3 DEFINIGOES

(Sistema EQUIPA)

TERMO OBJETO
: Sistema informatizado em uso pela Diretoria Geral de Tecnologia da
Sistema de ~ . :
Informacao (DGTEC), para gerenciar o parque de equipamentos de
Acompanhamento de o - . .
Solicitacdes Informatica do PJERJ, administrar servigos solicitados pelos

usuarios assim como administrar os contratos de fornecimento de
produtos e prestagdes de servigcos por terceiros.

Equipamento de
Backup

Equipamento do PJERJ ou de uma empresa contratada que
permanece no usuario, em substituicdo ao equipamento original
retirado para manutencdo em laboratério.

Backup

Copia de seguranga de carater preventivo, preferencialmente feita
por meio de armazenamento externo.

Solicitacdo de

Servico (SS)

Documento criado no Sistema Integrado de Controle de Solicitagcbes
(SICS), numerado automaticamente, que pode ser impresso e que
contém todas as informacdes referente a cada pedido ou demanda
dos usuarios internos e externos do TJERJ.

Sistema Integrado de

Controle de
Solicitacoes (SICS)

Sistema informatizado cuja finalidade € o registro de Solicitacdes de
Servigos (SS) demandadas por usuarios internos e externos do TJERJ,
bem como encaminhamento dessas solicitagdes para os devidos érgaos
solucionadores, distribuidos entre as diversas Diretorias Gerais do TJERJ,
que mediante a abertura de uma Ordem de Servigo (OS) no sistema
atenderdo as mesmas.- OS por esses 6rgéos, para controle interno
dos atendimentos técnicos prestados.
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ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é copia nao-controlada.

TERMO OBJETO

Documento gerado por um Técnico de Informatica, a partir de uma
SS do Sistema Integrado de Controle de Solicitagbes (SICS) para a
realizagao do servico solicitado pelo usuario.

Ordem de Servico

(OS) - SICS

4 REFERENCIAS

a) Ato Normativo 03/2005

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO RESPONSABILIDADE
e Autorizar remessa de equipamentos para manutencido em
Diretoria da DIEST laboratério de empresa contratada situado fora do Foro Central
da Comarca da Capital.

6 CONDIGCOES GERAIS

6.1 Existéncia de solicitacdo de servico de manutencado de equipamento sob contrato de

manutencao.

6.2 Necessidade de efetuar manutencdo de equipamento em laboratério de empresa

terceirizada.
6.3 Vencimento do periodo previsto em contrato para realizacdo de manutencéo preventiva

em equipamentos.

7 ATENDER EM VIAGEM SOLICITAGAO DE MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS

7.1 Recebe a solicitagao de servigo impressa.

7.2 Acessa o sistema SICS para registrar a saida para atendimento.

7.3 Recolhe e embarca o material separado para a viagem.

7.4 Identifica-se no local de atendimento, localiza o solicitante e o equipamento defeituoso.
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7.8

7.9

7.10

7.11

7.12

713

7.14

ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é copia nao-controlada.
Efetua, caso possivel, a manutencdo do equipamento no local do atendimento.

Caso seja necessaria a manutengao em laboratério, retira o equipamento e instala o

backup.

Caso tenha executado manutencdo no local, efetua, apés a mesma, testes de

funcionamento do equipamento na presenca do usuario.
Caso exista devolucao de equipamento, efetua a instalacao e retira o backup.

Preenche a solicitacdo de servico, descrevendo o0s servigcos executados, pecgas

trocadas e eventuais pendéncias.
Colhe a assinatura do usuario na solicitagao de servigo.
Recolhe e embarca o material necessario.

Acessa o sistema SICS para reqistrar a conclusdo da solicitacido de servico.

Caso haja pendéncias, acessa o Sistema SICS para reiniciar o atendimento, abrindo

nova Ordem de Servico (OS) para a Solicitacdo, direcionando-a para o setor

competente.

Entrega a solicitagao fechada ao controle de solicitagdes.

8 REALIZAR MANUTENGAO EM LABORATORIO

8.1 Apresenta o equipamento retirado na Recepcao, deixando ali a 22 via da solicitacao de
servico.

8.2 Realiza diagnostico baseado na descricdo da solicitagao e sintomas detectados.

8.3 Salva os dados do usuario.

8.4 Realiza a manutengao do equipamento.
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ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é copia nao-controlada.
8.5 Instala os programas padréo para a serventia de onde o equipamento foi retirado, caso
necessario.

8.6 Atualiza os softwares do equipamento.

8.7 Solicita ao Servigo de Atendimento a Hardware e Fiscalizagdo (DGTEC/SEAFI), apos a

manutencao, a verificagao e liberacdo do equipamento para devolugcido ao usuario.

8.8 Caso o SEAFI encontre problema, reconduz o equipamento ao técnico responsavel

para solugéo.

8.9 Descreve na solicitagado de servico o defeito encontrado e as medidas adotadas para

solucgao.
8.10 Instala lacre numerado no equipamento
8.11 Acessa o sistema EQUIPA para registrar o numero do lacre instalado.

8.12 Disponibiliza o equipamento para devolugao ao usuario.

9 ATENDER NA CAPITAL SOLICITAGAO DE MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS

9.1 Recebe a solicitagao de servigo impressa.

9.2 Acessa o sistema SICS para reqgistrar a saida para atendimento.

9.3 Identifica-se no local de atendimento e localiza o solicitante e o equipamento

defeituoso.
9.4 Efetua, caso possivel, a manutengao do equipamento no local do atendimento.

9.5 Caso tenha executado manutencdo no local, efetua, apés a mesma, testes de

funcionamento do equipamento na presenca do usuario.

9.6 Caso seja necessaria a manutengdo em laboratoério, retira o equipamento para
laboratério, deixando uma via da solicitacdo na recepg¢ao da DIEST e uma com o

usuario, como recibo.
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ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é copia nao-controlada.
9.7 Providencia equipamento de Backup, igual ou superior ao equipamento retirado.

9.8 Copia dados do usuario para o equipamento de Backup, se possivel.
9.9 Apresenta o equipamento de Backup a Recepcéao, para registro de saida.

9.10 Instala o equipamento de Backup na UO, efetuando as devidas configuragdes e testes

de funcionamento na presenca do usuario.

9.11 Colhe na solicitagdo de servico o recibo do usuério, referente a entrega do

equipamento de backup.
9.12 Realiza a manutencao do equipamento.

9.13 Apresenta o equipamento consertado a Recepcéao e recolhe a 22 via da solicitacao de

servico, ao devolvé-lo ao usuario.
9.14 Instala o equipamento original na UO
9.15 Restaura os dados do usuario que estavam no equipamento backup.
9.16 Efetua testes de funcionamento em presenca do usuario.
9.17 Retira o equipamento de Backup.

9.18 Preenche a solicitagdo de servigo, descrevendo os servicos executados e eventuais

pendéncias.
9.19 Colhe a assinatura do usuario na solicitacdo de servico.

9.20 Ao entrar na Divisdo com o equipamento de Backup retirado, apresenta-os a Recepgao

para registro da entrada.

9.21 Acessa o sistema SICS para reqistrar a conclusdo da solicitacido de servico.
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9.22 Caso haja pendéncias, acessa o Sistema SICS para reiniciar o atendimento, abrindo

nova Ordem de Servico (OS) para a Solicitacdo, direcionando-a para o setor

competente.

9.23 Entrega a solicitagdo de servigo ao controle de solicitagdes de servigo.

10 REMETER EQUIPAMENTOS PARA MANUTENGAO EM LABORATORIO EXTERNO

10.1 Identifica os equipamentos cuja manutencdo tenha que ser efetuada na sede da

empresa.

10.2 Elabora relacdo impressa, a ser assinada pelo responsavel da empresa, informando
numeros de item, série, tombo e numero da solicitagdo de servico que solicitou a

manutencao do equipamento.

10.3 Colhe, na relacdo impressa, autorizacdo do diretor da DIEST para saida dos

equipamentos.

10.4 Apresenta os equipamentos ao Estoque para conferéncia, deixando ali uma via da

relacao.

10.5 Assina (responsavel pela empresa) os termos de controle de saida dos equipamentos,

emitidos pelo Estoque.
10.6 Remete o material para o laboratério externo.

10.7 Apresenta os equipamentos ao Estoque para conferéncia, ao retornarem do laboratério

externo.

10.8 Disponibiliza os equipamentos para devolugao ao usuario.
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ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é copia nao-controlada.

11 GESTAO DE REGISTROS

11.1 Os registros deste processo de trabalho sdo geridos pela UO e mantidos em seu

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

. RETENGAO (ARQUIVO
IDENTIFICAGAO cgggio RESPONSAVEL ::x::f - R::g ;g PROTEGAO | CORRENTE - PRAZO DE | DISPOSIGAO
GUARDA NA UO*¥)
Solicitagéo de Condigdes Eliminagéo
atendimento e apoio ao | 0-6-8-4-a DIEST Pasta Data ¢ 2 anos ¢
L apropriadas na UO
usuario
Legenda:

*CCD = Cédigo de Classificagdo de Documentos.

**UO = Unidade Organizacional.

***DGCON/DEGEA = Departamento de Gestédo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria Geral de Gestdo do Conhecimento.
Notas:

a) Eliminacéo na UO - procedimentos da RAD-DGCON-020 - Eliminar Documentos nas Unidades Organizacionais.

b) DGCON/DEGEA - procedimentos da RAD-DGCON-002 — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; procedimentos da RAD-
DGCON-017 - Avaliar, Selecionar e Eliminar Documentos do Arquivo Intermediario e procedimentos da RAD-DGCON -021 — Gerir

Arquivo Permanente.

c) Os registros langados no Sistema Corporativo séo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protecdo e o descarte desses registros cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 — Elaborar e Manter Rotinas de

Armazenamento de Seguranga do Banco de Dados e Servidores de Aplicagéao.

12 ANEXOS

e Anexo 1 — Fluxograma do processo de trabalho Atender em Viagem Solicitagdo de

Manutencédo de Equipamentos.
e Anexo 2 — Fluxograma do processo de trabalho Realizar Manutengdo em Laboratério.

e Anexo 3 — Fluxograma do processo de trabalho Atender na Capital Solicitagdo De
Manutencéo de Equipamentos.

« Anexo 4 - Fluxograma do processo de trabalho Remeter Equipamentos para

Manutencédo em Laboratério Externo.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO ATENDER EM VIAGEM
SOLICITACAO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

( Inicio )

\

Recebe solicitagdo
impressa

v

Acessa o SICS e
registra saida para
atendimento

v

Embarca o material
separado para a viagem

v

Identifica-se, localiza o
solicitante e o
equipamento

v

Instala o Backup no
local e testa

Retira o E possivel
equipamento e manutencéo
instala o backup no local?

Efetua a manutengao
no local

v

Testa o equipamento na
presenca do usuario

v

Ha devolugéo
de
equipamento?

N

<
<

Y

Instala o equipamento
e retira o backup

Preenche OS
descrevendo os servigos

A4

Colhe assinatura do
usuario

v

Recolhe e embarca
o material

!

Acessa o SICS e
fecha a solicitacéo

v

Ha Acessa o SICS e abre
pendéncias nova OS para a

Solicitacéo.

N

<
<

|
y

Entrega solicitacao
fechada ao controle de
solicitagdes

y

e
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ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é copia nao-controlada. _
ANEXO 2 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO REALIZAR MANUTENCAO
EM LABORATORIO

Apresenta o equipamento na
recepcao da DIEST

:

Verifica equipamento e realiza diagndstico

:

‘ Salva dados do usuario

\

‘ Conserta o defeito

\

‘ Instala programas necessarios

Y

‘ Atualiza softwares do equipamento

4

y
‘ Solicita liberagdo ao SEAFI

:

SEAtFI Corrige problemas
p?ggg:nrg:,? encontrados

Descreve defeitos e providéncias na Solicitagao

:

Instala lacre numerado

:

Acessa EQUIPA e registra numero do lacre

:

Disponibiliza equipamento para
devolucéo ao usuario

Fim
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ATENCAO: A cépia impressa a partir da intranet é copia nao-controlada.
ANEXO 3 — FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO ATENDER NA CAPITAL
SOLICITACAO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

Inicio

( Recebe solicitacdo )

Acessa 0 SICS e registra saida para atendimento

A\
Identifica-se, localiza o solicitante e o equipamento

:

Retira o equipamento e deixa N E possivel
uma via da solicitagdo na manutengao
recepgao no local?
v
Providencia

equipamento de backup

’ Efetua a manutengao no local

A\

Copia dados do usuario
para o backup ’

Testa o equipamento

,, ¢

Registra saida do backup p h licitaca )
na Recepgao reenche solicitagdo descrevendo os servigos
Instala o Backup no local, Colhe assinatura do usuério
configura e testa

:

Colhe recibo do usuario na
Solicitagéo referente ao backup

Apresenta o backup retirado
(caso haja) na recepgao para
registro de entrada

l Y

Acessa o SICS e fecha a solicitacdo

Conserta o equipamento

:

A\

Recolhe a 22. via da
solicitagdo na recepgao, ao
devolver o equipamento

Acessa o SICS e abre
nova OS para a
Solicitacao.

Ha
pendéncias

N
v P
Instala o equipamento na UO v
v Entrega solicitagao fechada ao

controle de solicitagcdes
Restaura dados do usuario

que estavam no backup

l ( Fim >
Retira o backup
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MANUTENGCAO

PRESTAR MANUTENGAO EM EQUIPAMENTOS COM CONTRATO DE
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ANEXO 4 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO REMETER EQUIPAMENTOS
PARA MANUTENCAO EM LABORATORIO EXTERNO

( Inicio )

Y

Identifica equipamentos que
necessitam de manutencao na
sede

A4

Elabora relagdo com
dados completos e
imprime

—

A4

Colhe autorizagao do
Diretor da DIEST na
relagcao impressa

Apresenta equipamentos ao
estoque, para conferéncia e
deixa uma via da relacao

A4

Assina (responsavel pela empresa) os termos
de controle de saida emitidos pelo estoque

A4

Remete equipamentos para o
laboratério externo

Apresenta equipamentos ao
estoaue. ao retornarem

A4

Disponibiliza equipamentos para
devolugéo ao usuario

Y

-
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