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A A INSTALAR E MANTER SISTEMAS DE TELEFONIA
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IMPORTANTE: sempre verifique no site do TIRJ se a versado impressa do documento esta atualizada.
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1 CAMPO DE APLICACAO, OBJETIVO E VIGENCIA @ (]

Esta Rotina Administrativa (RAD) descreve requisitos pertinentes ao Departamento de Seguranca
Eletronica e de Telecomunicagdes, da Secretaria-Geral de Seguranca Institucional (SGSEI/DETEL), e tem
o objetivo estabelecer critérios e procedimentos relativos ao atendimento as solicitagdes de servigos
telefonicos do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ), bem como prové orientacdes a
servidores das demais Unidades Organizacionais (UOs) que tem interfaces com esse processo de

trabalho, passando a vigorar a partir de 01/12/2023.

2 DEFINICOES %

Os termos técnicos deste documento constam no Glossario do Sistema Integrado de  Gestdo do
PJERJ.

3  REFERENCIAS

* Resolugdo CM de 02/2010 - Estabelece normas e orientagGes para utilizagdo no ambito do Tribunal

de Justica do telefone fixo.

4 CONSIDERAGOES GERAIS

4.1 O DETEL atende a solicitacbes de servicos das comarcas do interior, regionais e unidades
organizacionais do Férum Central por meio de ligacOes telefénicas recebidas pelo telefone (21)
3133-4600, e-mails e processos administrativos eletrénicos.

4.1.1 Para atendimento a solicitacbes de reparo de aparelhos telefénicos, o DETEL possui um
pequeno estoque de pecas, com aparelhos telefénicos novos e pecas reaproveitadas de
aparelhos danificados.

4.2 Os aparelhos de fax e os aparelhos telefénicos instalados pelo DETEL possuem identificacdo
patrimonial, ambos definidos e controlados pelo Departamento de Patrimonio e Material
(DEPAM).

4.3 O controle dos aparelhos telefonicos é gerenciado pela equipe do DETEL, que informa ao
responsavel pelo Setor de Seguranca em Telefonia, quando ha necessidade de reposicao.
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Os aparelhos de fax em desuso e que nado apresentam condi¢cdes de manutencdo (custo) sdo
retirados pelo DETEL.

Os técnicos viajam pelo Estado do Rio de Janeiro em conducdo do PJERJ, previamente agendada

com o Departamento de Transportes, da Secretaria-Geral de Logistica (SGLOG/DETRA),
observando as prioridades, logistica de roteirizacdo e possibilidade de dois ou mais
atendimentos quando ha proximidade regional.

Nos casos em que os técnicos necessitam pernoitar na cidade, Ihes é concedida uma didria para
hospedagem e alimentacdo, gerenciada pelo DETEL e paga pela empresa terceirizada que
fornece a mao de obra especializada.

A equipe de analise técnica planeja diariamente as viagens dos técnicos, considerando a sua
residéncia, facilitando seu retorno para casa, sempre que possivel.

O supervisor recebe a ordem de servico para execuc¢ao de servico fora da Capital.

Analisa a necessidade de pernoite do(s) técnico(s), de acordo com a localizacdo da unidade
organizacional.

Comunica ao Gerente de Projetos e Servicos de Manutencdo, que solicita autorizacdo ao
responsavel pelo Setor de Telefonia para realizacdo do servico.

Apds autorizacdo o pagamento é feito pela empresa terceirizada, a equipe de analise técnica
preenche o comprovante de pagamento de pernoite e recolhe assinatura do técnico que vai
executar o servico.

Apds execucdo do servico o técnico devolve a ordem de servico devidamente preenchida a
equipe de andlise técnica para baixa em planilha especifica.

O Setor de Seguranca em Telefonia do DETEL possui no complexo da Capital (Prédio TJ) uma
Central PABX, onde os Técnicos da Central realizam programacdes, conforme Resolu¢do n@
02/2010 do Conselho de Magistratura.

O DETEL possui uma equipe de Call Center que recebe e registra as solicitacdes em planilha de

abertura de ordem de servico e repassa aos supervisores para triagem.

O PJERJ possui em suas unidades do Estado, algumas centrais que séao atendidas por

mantenedoras especificas.

Pormenores do processo de trabalho desta RAD estdo descritos nos Planos de
Atividades Detalhadas.
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~ ~ ]|
GESTAO DA INFORMAGCAO DOCUMENTADA - D:J-

As informacodes deste processo de trabalho sdo geridas pela UO e mantidas em seu arquivo corrente,

de acordo com a tabela de gestao da informagdo documentada apresentada a seguir:

RETENCAO
(ARQUIVO
IDENTIFICA- | CODIGO | RESPON- | . | ARMAZE- | RECUPE- PROTE- | CORRENTE | DISPO-
CAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO cAo —PRAZODE | SICAO
GUARDA
NA UO**)
FRM-SGSEI-
020-01 Ordem Ndmero da Condic
i ondi¢des iminaca
de Servigo de 0-7-5 b DETEL Irrestrito | Pasta Geka oS/ § 2 anos Eliminagdo
Telecomunica Data apropriadas na UO
coes
FRM-SGSEI-

020-02- Condicées iminaca
Previséo de 0-0-2a DETEL Irrestrito | Pasta Geka Data g 1 ano Eliminacdo
) apropriadas na UO

Viagens
Requisicdo de C . L. .
o ondigcoes
Materiais e 0-3-4a DETEL Irrestrito | Pasta Geka Data g 2 anos Eliminacdo
Ferramentas apropriadas na UO
Planilha d Arquivo Backup e
aniina de Digital condigdes Eliminac3
Controle 0-0-3a DETEL Irrestrito Data apropriadas 2 anos iminagao
Manutenc&o na UO
Planilha d Arquivo Backup e
aniina ae Digital condigdes Eliminac3
Controle de 0-6-2-2 g DETEL Irrestrito Data apropriadas 2 anos iminagao
Relatérios na UO
Planilha d Numero da Backup e
anilha de ; os/ condigbes imi a
: Arquivo ¢ Eliminagao
gt;ertura de 0-7-4-1 DETEL Irrestrito Digital Data apropriadas 2 anos na UO
. NUmero da Backup e
Planilha de .
. Arquivo os/ condlgoes Eliminagdo
Langamento 0-7-4-1 DETEL Irrestrito Digital Data apropriadas 2 anos na UO
de OS
Planilha de Nimero da Back
Programacéo ; ackup e Lo o
de 9 ¢ 0-7-4-1 DETEL Irrestrito AE;.qu.'VO 0s/ condicbes 2 anos Eliminacdo
igital ; na U
; Data apropriadas
Ramais
Legenda:

*CCD = Cédigo de Classificagdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.
***SGADM/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Secretaria-Geral de Administracdo.

N

a)

c)

otas:

Eliminacdo na UO — procedimentos — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.
b) SGADM/DEGEA — procedimentos — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os
Documentos do Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.
Os dados langados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O
armazenamento, a protecdo e o descarte desses dados cabem a SGTEC, conforme RAD-SGTEC- Elaborar e Manter

Rotinas de Armazenamento de Seguranca dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagao.
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Base Normativa: Ato Executivo n? 2.950/2003

Elaborad : -
aborado por Equipe do Departamento de Seguranca Eletrénica (DETEL)

Aprovado por: Secretario da Secretaria-Geral de Seguranga Institucional (SGSEI)
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-
6 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO ﬁ

6.1 Fluxo do Processo de Trabalho — Atender Solicitacdes de Servigos de Telecomunicagdes.

Compete ao Resolve por telefone

DETEL
Orientar o
usuario
visando
solucionar o
sali?tcaer;g?:‘r de verificar se a problema
; solicitacdo é
:;;E.?EPSL pertinente ao >
. DETEL
e-mail

L\tender Solicitagoes de Servico de Telecomuni:ac;ieJ
DETEL

Nao resolve por
telefone

Realizar o
atendimento
técnico por

telefone

Preencher os
dados da
solicitagao em
planilha
especifica

Executar a
impressao da
ordem de
Servico

RAD-SGSEI-020

Encaminhar
para o setor
Nio compete ao competente . Para a a!'lilise
DETEL transferindo a Técnica
ligagao
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6.2 Fluxo do Processo de Trabalho — Analisar Ordem de Servigo de Telecomunicagoes.

Férum Central

Possui urgéncia
Langar em
Priorizar o Fenflic
atelndimento =radic s
previsdo de
Atendimento viagem
fora do Forim .
Central Atender em Verificar a Solicitar
p oo v
" ate 12 (doze) urgéncia da transporte ao
2 dias corridos solicitagao DETRA
Es confarme a
3 Receber a A o
2 ) . i " urgéncia
< impressao das Verificar a : Agend
£ Q.5 geradas origem da : gendar A A
2 pelo Call solicitagdo . execugdo do Encaminhar a
o Center 0 supervisor Servico em equipe de_
'E s Nio possul pIanl[h_a analise técnica
2 § urgéncia especifica
& |2 :
2 - —
S £ De previsao
° w de viagem
°
E
L
©
4
o
=
= Discrimi Avaliar a Retirar o
- Atender em Disponibilizar ISCT;r:ill?]aar na Entreqar a 0.5, necessidade material
< até 02(dois) técnico para Ianpamento da a0 ?écnicol : de material necessario ho ©
dias Uteis atendimento S 05 para a controle de
Atendimente ne : execucio do materiais

1

Instruindo-o
se necessario

O técnico
responsavel
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6.2 Fluxo do Processo de Trabalho — Analisar Ordem de Servigo de Telecomunicag¢des (continuagao).

Analisar Ordem de Servigo de Telecomunicagbes

Equipe Tecnica

r
Anexar
e e Apresentar-se
requisi¢ao no ol
ccrlantrlgle o uniformizado
T e com cracha
materiais e
\ \
— Para executar
Ferramentas a 0 servigo
0.5 —

Sarvico
executada

servigo ndo
executado

Devolver o

. Solicitar material nio
05 nolocal |3 asamatursdo|-3| Preenchimento | pf utizado ao
: de pesquisa de
da execucio usudrio pesquis setor de
satisfacio contrale
De materiais ,
bem como
requisicdo de
materiais e
ferramentas
' ™ i
Comunicar a Avaliar quanto
Discriminar o equipe de Aguard Zr |y ao
motivo na 05, analise técnica parecer E: encerramento
€ 30 supervisar superviso da 05
\ 7 ‘.
Atgg::g Ou posterior
I retorno do
técnico para
execugao do
trabalho

-

Anexar a copia
da 05a0
e-mail
recebido

( Encaminhar ao
responsavel
pelo setor de
seguranga em

telefonia

Para a ciéncia
do servigo
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6.3 Fluxo do Processo de Trabalho- Tratar Solicitagdes Recebidas.

Para ciéncia do
servico

W

1]

T .

k- Recgber Email Segmlr s Anexar a copia Encamlnr':ar Iau

5 g L Realizar analise el da 0SaoPA responsave
] eletrénico com técnica definidos no @ eletrdnico ou pelo setor de

0 & solicitacio de processo de e-mail Seguranga em

2 5 servigo trabalho telefonia

£ $ Apés a

g ] execucao

R

i [T

:
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6.4 Fluxo do Processo de Trabalho - Programar, Manutenir e Gerar Relatérios dos Equipamentos de Telefonia do Complexo do férum Central.

do Forum Central

iado C

de Tel

Programar , Manutenir e Gerar Relatérios dos Equi

Receber
solicitagao de
servico por
meio de 0.5

Analisar a
natureza do
senvigo

Programagio

Manutengio

Analisar se &
uma central
telefénica do
farum central

call

Encaminhar a
0.5,

corrigir e
reemprimir

para o
Center

Emissfic de relatdrio Q.s.

de seguranga ou
custas

Langar na !:‘Ite:r ° Preencher a
Executar o planilha de acalicaastivoo '1‘% 05, e enviar a
servigo programacao sisgerna Sumus ET. para
i arquivamento
de ramais For Web q!
' -
Encaminhar ao w
Analisar se & Corretiva Interna Solicitar técnico para
preventiva ou : » abertura de verificagdo e >
corretiva (i, solugio do
problema ~
 EEE—
. Acompanhar o
Externa Solicitar processo até a
reﬁaruda solugdo do
RIS problema
~— /
- ~N ~ - ~ ~
Preventiva Solicitar Encaminhar ao Langar na Preencher a Enc:rgll?s:ar 2
———— | aberturade [ técnico para [ planilhade as e e
Sk, GEsE D (RETRIRETE TS arquivamento
\ " Wy, J
s ~ ~\
Salicitar Gerar langar na Preencher a
T e relatérios Encaminhar ac o planilha de 3 0.5 e enviar
pelo sistema solicitante controle de para
Sumus relatérios arguivamento
\ \ y, \ J

Equipe de
analise técnica
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6.5. Fluxo do Procedimento- Realizar Servigos de Reparo, Programacao e Suporte Técnico.

®

Receber
solicitagdo de
servico

Analisar
quanto a
natureza do
servico

Realizar Servicos de Reparo, Programacgio e Suporte Técnico
Gerente de Projetos

Implantagio

Programagio

Confecgio de
relatérios

Manutengio
corretiva

Caso tenha
ebi
Resolugao 02/2010 do A
conselho de magistratura por e-mail
P Designar

EAEEse caD(:ﬁg‘rriaassa Solicitar Agendar visita equipe técnica Opreenche_r 0,
planilha sSrem gusgtuiaice I G . para aﬁsélleseire!zl:irc:
aplicadas Q5. implantagao instalagao do para arquivar

equipamento

gerente de
projetos

Mudanca de categoria
de ramal

Facilidades do
equipamento

Ll Solicitar
abertura de
0s

Realizar a Atualizar a Informar &
& Testar o
pregramacao funcionamento planilha de equipe de
remota ou na com o Usuario controle de tarifacao
local ( ET) pragramacgao Sumus

Preencher a

Atualizar o 0.5 e enviar
cadastro para a ET
arquivar

Atualizar a
planilha de
programacgao
de ramais

Epeilémira

Executar o
senvico

Segurana
Analisar qual o gurane

tipo de
relatério

Custos

Verificar a
existéncia de
contrato de
manutencao

Analisar se é
local ou
remota

Testar com o

usuario

Preencher a

OS5 e enviar
ara

arguivamento

Confeccionar o

=

por

relatério
( Analista de >
desenvolvimen
to de sistemas
Encaminhar ao
setor de
analise de
Tarifagdo para
elaboragao
Necessita - ~\
acionar
mantenedora solu?tgnge de Acompanhar langar na
reparf; 0 até a solu¢do planilha de
o do problema manutencio
J Preencher a
05 e enviar
para
a arquivamento
Lancgar na
Exse:r\.‘irti::)o planilha de
manutengao
Nao necessita

acionara
mantenedara
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