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MANUAL DE PROCEDIMENTOS

GERENCIAR REDES E HARDWARE

Cddigo: MAP-DITEC-004 Verséao: 00 Data de Emisséo: 18/01/2023
Elaborado por: Geréncia de Servigos de Tl Aprovado por: Diretoria de Tecnologia e Informacao
1 OBJETIVO

Coordenar e gerenciar o portfélio de servicos de TIC, central de atendimento, realizar
manutencgao nos equipamentos de Tl (interna e externa), gerenciar o recebimento, guarda e
devolugao de equipamentos em manutengéo e gerenciar o inventario dos equipamentos de
Tl, por meio da ferramenta GLPI (Resolucdo N° 29 de 27 de janeiro de 2017).

2 DOCUMENTAGAO NORMATIVA DE REFERENCIA

B Resolucao do Tribunal Pleno Administrativo ne 237/2019.
B Resolugio do Tribunal Pleno Administrativo n® 180/2013.

B Resolugio do Tribunal Pleno Administrativo n® 166/2012.

3 ORIENTAGOES GERAIS

B As solicitagdes de atendimento relacionados as demandas de Tl devem ser realizadas
exclusivamente através de abertura de chamado por meio da plataforma GLPI
(https://glpi.tjac.jus.br/), instituido como meio de comunicacgé&o interna com a DITEC, onde
se registra os incidentes e requisigdes, conforme previsto na Resolugao n° 29 de 27 de
janeiro de 2017;

B Tutorial para abertura de chamados: https://www.youtube.com/embed/wurddK4JIsY

4 DESCRIGAO DAS ATIVIDADES
4.1 GESTAO DE SERVIGOS

B Elabora gréficos estatisticos mensais de atendimento da geréncia;

B Coordena as demandas da equipe técnica de Tl das unidades do Poder Judiciario do
Estado do Acre;
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B Informa ao diretor da Diretoria de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, as
necessidades de adequagdes, aprimoramentos, substituicdo dos softwares de

gerenciamento das atividades da Geréncia de Servigos de TI;

B Informa necessidade de novas tecnologias, ferramentas e equipamentos para aprimorar

o desenvolvimento das atividades da Geréncia de Servigos de TI;

B Propde mudangas nos manuais de servigos e fluxos de trabalho da Geréncia de Servigos

de TI, caso necessario;
B Atua como fiscal técnico-administrativo nos processos designados; e

B Encaminha anualmente ao diretor da Diretoria de Tecnologia da Informagédo e

Comunicacéao o plano de capacitagao e aperfeicoamento da geréncia.

4.2 GERENCIAMENTO DE PORTIFOLIO DE SERVIGOS E CENTRAL DE ATENDIMENTO

B Recebe, registra, acompanha e finaliza todos os chamados da area de informatica;

B Coordena as demandas da equipe técnica das comarcas do interior;

m Dar feedback aos usuarios dos chamados de Tl; e

B Considera-se bens de Informatica: computador, impressora, scanner, nobreak, notebook,
dentre outros.

4.3 EXECUTAR MANUTENGAO INTERNA

B Fornece suporte inicial aos usuarios quanto a instalacao de software, remotamente nas

unidades do Poder Judiciario do Estado do Acre; e

B Executa a manutencido das demandas de software basico, equipamentos, audio, video,
videoconferéncias, gravagao de audiéncias e outros periféricos do parque computacional

do Poder Judiciario do Estado do Acre.

4.4 EXECUTAR MANUTENGAO EXTERNA

B Fornece suporte inicial aos usuarios quanto a instalagdo, manuteng&o e remanejamento

de equipamentos de Tl nas comarcas da capital e do interior;
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4.5

4.6

B Fornece suporte inicial aos usuarios quanto a instalagado de software local nas unidades

do Poder Judiciario do Estado do Acre;

B Instala equipamentos de Tl nas unidades da capital e interior; e

B Elabora e executa cronograma de manutengao preventiva e corretiva dos equipamentos
de Tl em todas as unidades da capital e interior.

GERENCIAR O RECEBIMENTO, GUARDA E DEVOLUGAO DE EQUIPAMENTOS

B Encaminha os equipamentos de Tl para manutengao conforme prioridade registrando o
acompanhamento no sistema de chamado; e

B Gerencia os equipamentos de Tl obsoletos, elabora planilha e laudo técnico para
providéncias/deliberacdes da administracdo do TJAC.

GERENCIAR O INVENTARIO DOS EQUIPAMENTOS DE TI

B Atesta pegas e equipamentos de Tl novos recebidos pelo almoxarifado;

B Gerencia o inventario dos equipamentos de Tl, e informa a quantidade necessaria de

equipamentos para substituicao;
B Gerencia o parque de equipamentos e pecas de Tl em uso;
m Controla a garantia dos equipamentos e pecgas de TlI;

B Mantem atualizado o Sistema de Gestao de Equipamentos de Tl por meio do inventario

anual, e elabora graficos estatisticos anuais da vida util dos equipamentos;

B Gerencia o fornecimento de pecas para manutencao interna, e elabora planilha de pecas
de substituicdo para reparar os equipamentos de Tl, a serem adquiridas pelo Poder
Judiciario do Estado do Acre; e

B Gerencia o quantitativo de equipamentos em todas as unidades do Poder Judiciario do

Estado do Acre, redistribuindo os equipamentos em desuso, caso necessario.
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5 GESTAO DO PROCESSO

B A Geréncia de Servigos exerce controle rigido sobre os chamados abertos, avaliando o

tempo de atendimento e a qualidade dos servigos realizados;

B A qualidade dos servicos € realizada por meio de pesquisa de satisfacado, dessa forma,

€ possivel aperfeicoar o nivel de atendimento realizado pela DITEC.

B Acompanha regularmente os indicadores para verificar tendéncias nas demandas e

possibilitar o gerenciamento da equipe;

B Realiza, a cada seis meses, Reunido de Equipe (RE) para discutir questdes relacionadas

a melhoria e a gestao do processo; e

B A RE é documentada para evidenciar a analise dos processos.

6 INDICADORES

Nome Férmula Perlodo~de Fonte
apuragao
Quant!dade de Total de atendimentos Mensal GLPI
atendimentos
Indice de execucao dos [total de atend.lmentos fmaﬁzados / total Mensal GLPI/BI
servigos de atendimentos registrados]
Satisfagao do usuario [total de usuarios satlsfgltos / total de Mensal GLPI
usuarios atendidos]
5 Somatério da diferenca do niumero de
Tempo médio de )
. dias entre a abertura e o fechamento de .
atendimento dos ; Diario GLPI
todos os chamados recebidos / total de
chamados .
chamados recebidos
7 REGISTROS
Identificagao Armazenamento Tempo de Guarda Destinagao
Banco de dados - GLPI A
GLPI (Resolugo N° 29 de 27 de 1 ano rmazenamento
L Definitivo
janeiro de 2017)

Sistema Normativo do Poder Judiciario do Estado do Acre — Resolugéo do Tribunal Pleno Administrativo n2 166/2012

Pag: 6/7




MANUAL DE PROCEDIMENTOS

GERENCIAR REDES E HARDWARE

8 ANEXOS

B Anexo 1: Fluxograma de abertura/atendimento de chamado.
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