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IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se a versao impressa do documento esta atualizada.

1 OBIJETIVO

Tem como objetivo estabelecer critérios e procedimentos relativos ao Gerenciamento Remoto de
Equipamentos de Telefonia, bem como prové orientagdes a servidores das demais Unidades

Organizacionais (UOs) que tém interfaces com este processo de trabalho.

2 DEFINICOES B

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

FUNCAO RESPONSABILIDADE

e Definir projetos, processos licitatérios, previsdo e aquisicao de
equipamentos para instalagcdes de sistemas relacionados a

telecomunicacgdes;

e Acompanhar relatérios diversos, com finalidade de garantir a

eficiéncia na alocacdo dos recursos;
Diretor do Departamento de

. e Definir projetos pertinentes a medidas, procedimentos e
Seguranca Eletronica e de

S . ampliagdo da capacidade fisica de equipamentos de seguranga
Telecomunicacbes da Secretaria- pliag P quip g ¢

o de telecomunicagdes;
Geral de Seguranca Institucional c0es;

(SGSEI/DETEL) e Estabelecer, preventiva e corretivamente, procedimentos de

manutencdo que garantam a eficiéncia dos equipamentos e

materiais nas instalac¢oes fisicas;
e Tracar metas e diretrizes de orcamento de acordo com o

planejamento estratégico da Secretaria de Seguranca

Institucional.

e Definir metas e estratégias da divisdao, alinhadas as tendéncias

tecnoldgicas;

Diretor da Divisdo de Eletronica e . .
* Promover o desenvolvimento e alto desempenho da equipe;
Telefonia da Secretaria-Geral de

. e Planejar, gerenciar e controlar a execugao dos servicos de forma
Seguranga Institucional

reventiva e corretiva;
(SGSEI/DIETE) preventiv v

e Gerenciar e controlar as metas e diretrizes de orcamento

definidos pelo diretor de departamento.
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FUNGAO

RESPONSABILIDADE

Chefe de Servico de Seguranca
em Telecomunicacges da
Secretaria-Geral de Seguranca
Institucional (SGSEI/ SESTE)

Realizar a gestdo de pessoas da equipe alocada nos servicos
prestados de telefonia;

prover manutenc¢do, instalagdo e/ou operacdo de ramais e

centrais telefbnicas;

iniciar e acompanhar processo licitatério;

Gerente de Projetos e Servicos de

Manutencao

Orientar técnicos, em especial quando for observado
procedimento executado de maneira incorreta;

controlar recursos financeiros disponibilizados pela empresa
terceirizada para utilizacdo em viagens com necessidade de
pernoite;

tratar as solicitacOes recebidas;

solicitar e acompanhar os servicos realizados pelas

mantenedoras;
acompanhar controle de previsdo de viagens;

acompanhar solicitagdes de grande porte da equipe de
Engenharia DETEL e as solicitagcdes oriundas de inauguracgdes e

mudancas de unidades organizacionais;

analisar, com os supervisores, as estimativas para aquisicao de
material necessdrio para a realizacdo de servicos de
telecomunicacdes;

realizar a vistoria, em conjunto com os supervisores, nas obras

de implementacao de sistemas de telefonia do TIERJ;
analisar planta baixa para execucdo dos servicos;

participar de reunides com o Departamento de Engenharia da
Secretaria-Geral de Logistica (SGLOG/DEENG) para o

planejamento e execucao de obras.

Supervisor Técnico

Analisar Ordens de Servicos recebidas;

analisar viabilidade técnica para execuc¢do do servico;

definir técnico para execuc¢do do servico;

acompanhar controle de viagens;

orientar técnico na execucao de um servico, quando solicitado;

solicitar e acompanhar os servicos realizados pelas

mantenedoras;

analisar planta baixa para execugdo do servico;
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FUNGCAO RESPONSABILIDADE

e realizar estimativa de material para execu¢ao de servicos de
instalagOes e reestruturagdo de sistemas telefénicos;

e planejar as viagens para as realizagdes dos servicos em
serventias fora do complexo da capital.

e Executar procedimento conforme Ordem de Servico no local
determinado;

Equipe de Analise Técnica  realizar servicos de manutencdo, reparos e programacdo de

equipamentos e suporte aos técnicos de telefonia na execucao

dos servigos.

4 CONDICOES GERAIS 8

4.1 O DETEL atende a solicitagdes de servigos das comarcas do interior, regionais e unidades organizacionais
do Poder judiciario por meio de ligacdes telefonicas recebidas pelo telefone (21) 3133-4600, e-mails e

processos administrativos eletrénicos.

4.2 O Setor de Seguranca em Telefonia do DETEL possui no complexo da capital (Prédio TJ) uma equipe,
onde os técnicos por meio de acesso remoto realizam programacdes nas Centrais PABX (Private
Automatic Branch Exchange - Troca Automdtica de Ramais Privados) das Comarcas do interior, regionais

e unidades organizacionais, conforme Resolug¢do n2 02/2010 do Conselho de Magistratura..

5 PROGRAMAGCAO E CONTROLE DAS CENTRAIS PABX EXTERNAS — ATENDIMENTO REMOTO

5.1 A supervisdo técnica recebe a solicitacdo de servico de atendimento por meio de O.S. ou e-mail, realiza
a analise técnica para processamento junto a equipe técnica do Gerenciamento Remoto de

Equipamentos de Telefonia.
5.2 O supervisor encaminha via O.S. a equipe técnica do GE, para atendimento.

5.3 Realiza os devidos testes e procedimentos e, caso seja identificado que a manutengdo é de
responsabilidade das operadoras de telefonia, a equipe técnica faz a abertura de chamado junto a
operadora para resolucdo do defeito. Registra o chamado em planilha prépria, envia e-mail para o
usuario informando o nimero do chamado da operadora e acompanha até o retorno das comunicacdes

telefonicas.

5.4 Se o retorno das comunicacSes telefénicas ultrapassarem o prazo de 8h estipulado na IMR (indice de

Medicdo de Resultado), a equipe técnica informa a supervisdo para as devidas providéncias.
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5.5

5.6

5.7

5.8

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

A supervisdo informa a engenharia do Departamento de Seguranca Eletrénica e de Telecomunicagdes
da Secretaria-Geral de Seguranca Institucional (SGSEI/DETEL) as tratativas junto a operadora e o ndo
restabelecimento das comunicac¢des telefénicas dentro do prazo estipulado na IMR. A comunicacao é

feita por e-mail para os responsaveis do setor para devidas providéncias, com cépia para o usudrio.

Caso a solicitacdo seja de responsabilidade do GE, a equipe técnica do GE realiza a execucdo do servico
remoto, entra em contato com o solicitante e realiza os testes de verificacdao, confirmando a execugao

do servico com o mesmo.

Apds o atendimento e fechamento da ordem de servico, solicita a assinatura do técnico responsavel ou

supervisor.

Para solicitagdo via e-mail, o supervisor responde ao e-mail do usudrio, com cdpia para os responsaveis
do setor, informando o encerramento do atendimento com o nimero da ordem de servi¢co e encaminha

para baixa e arquivamento.

PROGRAMAGCAO E CONTROLE DAS CENTRAIS PABX EXTERNAS — ATENDIMENTO LOCAL

A supervisdo técnica recebe a solicitacdo de servico para atendimento no local por meio de O.S. ou e-

mail, realiza a analise técnica para processamento junto a equipe técnica do GE.
A supervisdo técnica agenda viagem e designa equipe técnica para atendimento.

A equipe técnica verifica a necessidade de utilizagdo de material. Se for necessario, realiza a retirada dos

itens no controle de materiais.
A equipe técnica se dirige ao local no dia do agendamento e realiza o atendimento.

Caso a solicitacdo tenha sido atendida, solicita aceitagdo, assinatura e participacdo na pesquisa de
satisfacdo contida na O.S. pelo responsavel da abertura da O.S. e/ou responsavel pela Direcdo do Forum.

Encerra a O.S. e retorna a base encaminhando a ordem de servi¢o para supervisao técnica.

Caso apos realizar os devidos testes e procedimentos seja identificado que a manutencdo é de
responsabilidade das operadoras de telefonia, a equipe técnica faz a abertura de chamado junto a
operadora para resolucao do defeito. Registra o chamado na planilha, envia e-mail para o usuario
informando o nimero do chamado da operadora e acompanha até o retorno das comunicagdes

telefonicas.

Se o retorno das comunicagoes telefonicas ultrapassarem o prazo de 8h estipulado na SLA, a equipe

técnica informa a supervisao para as devidas providéncias.
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6.8

6.9

6.10

7

7.1

7.2

7.3

A supervisdo informa a engenharia do Departamento de Seguranca Eletrénica e de Telecomunicagdes
da Secretaria-Geral de Seguranca Institucional (SGSEI/DETEL) as tratativas junto a operadora e o ndo
restabelecimento das comunicacdes telefonicas dentro do prazo estipulado na SLA. A comunicagdo é

feita por e-mail para os responsaveis do setor para devidas providéncias, com cépia para o usudrio.

A supervisdo técnica verifica a forma da solicitacao e, se recebida por e-mail, responde-a informando e
encerrando o atendimento com o numero da ordem de servico e encaminha O.S. para baixa e

arquivamento.

Langa na planilha Manutengao, preenche a ordem de servigo e encaminha a equipe de analise técnica
para arquivamento. Em caso de atendimento remoto, este é conferido por outro técnico, que assina a

O.S.

MANUTENGAO PREVENTIVA DAS CENTRAIS PABX EXTERNAS

A supervisdo técnica realiza a abertura de O.S., agenda data para realizacdo do servico de manutencao

preventiva junto ao planejamento de viagens, e provisiona equipe para a tarefa.

Apds o agendamento, a supervisao envia e-mail para a localidade informando a data da realizagao do

atendimento e as possiveis interferéncias na realiza¢gdo dos servigos.

Na data agendada a equipe vai ao local, realiza a manutencdo preventiva e, apds, encaminha O.S. para
aceitacdo, assinatura e responder a pesquisa de satisfacao pela dire¢ao do Férum. Encerraa O.S., retorna

a base e encaminha a supervisdo técnica para finalizacao, baixa e arquivamento.
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