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1. Mudancas com a hova Central de Servicos de Tecnologia

Introducado rapida sobre os Canais de Atendimento ao Usuario e as mudancas apos Julho/2015

2. Abrindo um chamado técnico no Canal de Atendimento Web

Passo a passo completo: do primeiro acesso ate rejeicao de chamados ‘supostamente’ resolvidos

3. Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos

Trés detalhes de extrema importancia para agilizar seu proprio atendimento



1. Mudancas com a nova Central de Servicos de Tecnologia

central Canais de Atendimento ao Usuario

Ferramenta customizado na Web (apenas usuarios internos)
Usudrio acessa um sistema web para abrir chamado técnico com a possibilidade de acompanha-lo

Portal Externo (exclusivo para advogados)

Usuario portanto registro da OAB preenche um formulario e isso caracteriza um chamado técnico
Telefonico

18%

Telefonico (todos)
Usuario faz uma ligacao para o Central de Atendimento e o atendente abre um chamado técnico

Portal Externo

15% SDM Customizado
67%



1. Mudancas com a nova Central de Servicos de Tecnologia

central Interface do Usuario no Canal de Atendimento Web

< centralservic

atendimento em tec'nuiagfa
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Nome de usuario

Senha
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central

CA Service Desk Manager

Pesquisar solucao usando palavras-chave

L]
(Procurar mais solugées)
Problemas para Assinar
Como cadastrar usuirios no Sistema Libra
cadastro de servidor e estagiirio para acesso ao Projudi
cadastro de advogado de outro estado ou de localidade onde ndo tenha Juizado

Nio consigo anexar documentos & minha peticio
Como acessar o SIGADOC
Advagado com usudrio b

cadastro de o Estado do Pard
Niio lembro a certificado Digital
Usuario solicita cadastro no SD)

1. Mudancas com a nova Central de Servicos de Tecnologia

Interface do Usuario no Canal de Atendimento Web

depois

Atendimento ao dliente ]
Criar solicitagao
Criar incidente
ir analista agora
onl
Informagdes de contato e horério de fu c

Procurar meus tickets existentes ]

Ha 3 Chamados Abertos
Ha 84 Chamados Fechados

Se vocé souber o nimero, insira-o:

Um niimero de solicitagéo:

OU um nimero de incidente:

10/07/2015 09:33:32
Prezados(as) Servidores(as) e Magistrados a:

A Secrataria da Informética comunica a ret
Ressaltamos que, com a edigdo da Portariz N
magistrados @ servidores que perdersm a 1 ic
titulares dever3o arcar com todas as despe a
outrossim, Informamos que a partir de 20/, 7,
de certificados digitals, para os casos de e q

Locals de stendimentos:

« Pradios do TIPA, mediante visitas periodi
+ Postos de Atendimento localizados em:

o Belém - PA

o Abaetetuba - PA

o Altamira - PA

Tribunal de Justica d

2 Miguel Jose de Almeida Pernambuco Filho S;
I | Contato

Base de conhecimento

Procurar ajuda usando palavras-chave:

10/07/2015 09:33:32
as) Servidores(as) e Magi as),

A Secretaria de Informatica comunica a retomada do processo de emissdo de certificados digitais para magistrades e servidores.
Ressaltamos que, com a edicdo da Portaria N° 1761/2015-GP, ndo serda mais emitidos certificados digitais sem custa para magistrados
e dores que p a midia de (token) ou esquecerem a senha de assinatura. Neste caso, os titulares deverdo
arcar com todas as despesas para obtengdo de novo certificado digital valido, padrdo AC-JUS.

Qutrossim, informamos que a partir de 20/07/2015, a Secretaria de Informdtica ndo serd mais realizada a reinicializacdo de senhas de
certificados digitais, para os casos de esquecimento. Assim sendo, redobre os cuidados com a senha cadastrada.

Atendimento ao usuario

ABRIR CHAMADO

Meus chamados registrados

Ha 3 Chamados Abertos
Ha 84 Chamados Fechados

Locais de atendimentos:

+ Prédios do TIPA, mediante visitas periddicas divulgadas em nosso Portal Intemo. Fique atento aos locais, dias e horarios.
* Postos de Atendimento localizados em:

o Belém - PA

o Abaetetuba - PA

o Altamira - PA

o Cameta - PA

o Maraba - PA

o Mojii - PA

o Ouriléndia do Norte - PA
o Paragominas - PA
o
o
o
o

Araguaina-TO
Guarai - TO

Colinas do Tocantins - TO
Santa Inés - MA

0 procedimento para emissdo do certificado digital, bem como para solicitagdo de atendimento nos escritérios, e seus enderegos,
podem ser visualizados por meio do link: http://www.tjpa.jus.br/PortalExtemno/institucional/Secretaria-de-Informatica/ 14237~
Procedimento-para-Obtencao-da-seu-Certificado-Digital. xhtml

Agendamento de Atendimento de Certificagdo Digital

Local: Sala de Credenciamento (3o lado do Auditdério Des. Agnano Lopes) — Férum Civel.

Periodo: 16 e 21 de julho

Hordrio: 08:00 as 12:00

Agendamento pelo link: http://www.tjpa.jus.br
Presencial-para-Certificado-Digital . xhtml

institucional/Secretaria-d ica/142 lidacao-

Documentos exigidos para atendimento:

+ Original e cépia legivel de documento de identidade recente (até 4 anos e 11 meses) e em bom estado. Caso o documento tenha sido
emitido hé mais de 4 anos e 11 meses, serd necessdria a apresentagdo de Foto 3x4 recente;

Em caso de alterages de nome em quaisquer documentos, motivada por Casamento/Divércio, deverd ser trazida a Certiddo de
Casamento e averbagbes.

+ Comprovante de residéncia em nome do servidor, que devera ser completo e equivalente ao constante na Receita Federal, podendo
o Estado do Pard € 2045 N )
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" 1. Mudancas com a nova Central de Servicos de Tecnologia

central Notificacdes por Email

depois

Email Calendario Pessoas Tarefas MIGUEL JOSE DE ALMEIDA PERNAMBUCO FILHO + & 2
Para: [JMIGUEL JOSE DE ALMEIDA PERMNAMBUCO FILHO;
s [Chamado Resolvido] Chamado 74333 A
Sr(a). MIGUEL JOSE DE ALMEIDA PERNAMBUCO FILHO
DATA = €~ RESPONDER NDER A TODOS => EMCAMINHAR  [s==
Foi adicionado um comentario no chamado de N° 35130. o central servicosti marcar come nio lida

. [
ns .3 seg 21/09/2015 08:28

Para wisualizar o chamado completo clique agui.

qui 24/08 Para: [JMIGUEL JOSE DE ALMEIDA PERMAMBUCO FILHO;
ns Comentario adicionado e
Sr{a). Miguel Jose de Almeida Pernambuco Filho
resposta teste de rastreio 2 | i 2409
o O chamado 74333 foi resolvido.
ns
Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto . consultar os ¢ )
) ) . seg 21/09 Vocé pode consultar os detalhes 74333
Tribunal de Justica do Estado do Para A clicando no numero aqui ao lado [ —
Secretaria de Informatica - Central de Servigos x
ns r .
? Telefone: (21) 3280-7107 Ll Descrigio da resolugio
foi realizado alteragfes nos servigos do sdm e reboot da maquina para a normaliza
-
ns De: central.servicosti p
. . . A H D.
Enviado: segunda-feira, & de abril de 2015 12:01 wvise e
Para: PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO A partir de Setembro o canal de atendimento por email sera desativado. Como alternativa para abertura Se o seu chamado for resolvido na Central de Servigos sem que as dificuldades ou pedidos descritos nele
s Assunto: teste de rastreio 2 - :e c\:amadosrte‘mlc-:\s sklg\er\mos:: uso da :no‘_:a '-.-'EII?SBO L:I.‘: Cénal d.e Atendrlmenito.Web da‘ Centra_‘l de Eenl:\;mrswdn de*..- :‘-tm‘EIWTE dos, serd J)orsr-rel L'C.IWItES',?\' ,HI r\e lugio por :mao da f\”,\:h:n,améde
o ervigos, acessivel no al Interno do TIPA. O Legin devera ser feito com seu usudrio e senha de Rede Rejeitar resolugao”, Meste o ultimo analista ird rever o atendimento. Se, por outro lado, seu
ou do LIBRA. chamado estiver realmente resolvido, vocé poderd "Aceitar resolugao”.
teste de rastreio 2
========================== 14/08/2015
15 A Descrigdo do chamado
((INCIDENT_ID=35130)) wceos Sisterna SDM fora do ar.
> A.
15 -[[RE: teste de rastreio 2]]- T
Descricao de seu chamado lanesots SECRETARIA

CENTRAL DE
. . (91) 3289-7100
b Testando novos modelos de notificacbes I o




central Pa uta

2. Abrindo um chamado técnico no Canal de Atendimento Web

Passo a passo completo: do primeiro acesso ate rejeicao de chamados ‘supostamente’ resolvidos



% TJPA - Portal Interno X i,

e C' [ portaltj.i.tipa.gov.br/Portalinterno/

Acessibilidade
Vice - Presidéncia Portal Externo WebMail Escola da Magistratura Corregedoria da Regido Metropolitana Corregedoria do Interior Juizados Especiais
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Mﬁ;ﬂ TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA Po rta] |1 dl rr]tefr: 0%

Area do Magistrado Area do Servidor Acervo Digital Portal de Noticias Estrutura Organizacional

DOCUMENTOS DISPONIVEIS

Lei 6.969/2007 - Plano de Cargos e Carreiras
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i © 9 ©O
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ver mais...
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WEB RADIO

513 JUS ENO TITNCE)

WWW.WEBRADIO JUS .C

Resolucéao normatiza licenga para estudo
Expediente foi publicado no Dario de Justica desta quinta-feira

QPJE  Dywer Dsioavoc Brush QY plitiitas | Elcenaisenicos

e Varas de Infancia e Juventude do Para

= GABRIEL MAGALHAES CASTR(
' GABRIELA DA SILVA PASSOS h,

KATIA SILENE ZANONI BRITO C ¢
SOUZA

E'ssas informagﬁes devem ser preenchidas até o dia 29/03. Clique aqui

AAMTA TS A LIMNIASLA LSS - A D N tormula nformacie o

Acesse o Canal
de Atendimento
Web




vice Desk Manage

C' [ centralservicos.itj.pa.gov.br

Endereco do Canal de
Atendimento Web

=
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Nome de usuario
Usuario e senha de rede
Senha
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[ Inicio x 9§
€& - C' | [J centralservicos.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

Nome de USUériO 2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Base de conhecimento

25/02/2016 14:45:36 Procurar ajuda usando palavras-chave: p . q lucs
0 sistema de ARRECADACAD JUDICIAL deve ser acessado a partir do endereco: | | €squisa de solugao

https://arrecadacaojudicial.i.tj.pa.gov.br/arrecadacao/

Mostrar todos os comunicados
Atendimento ao usuario

ABRIR CHAMADO

Comunicados importantes

Meus chamados registrados

Ha 1 Chamados Pendentes A h h d
Ha 95 Chamados Concluidos Compan € Seus Chamados

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




[ Lista de documentos de o % W\ £

€« C' | [4 10.1.2.93/CAisd/pdmweb.exe 7 i =

&) central

2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato =

Procurar ajuda usando palavras-chave:

| | Realizar nova pesquisa

= Resutados da pesavisa a base e conhecimento

Exibir tudo Expandir tudo Pagina de2 b M 1-25 de 36

Como copiar e colar texto do Word ou outros editores para o SIGADOC

Como participar de treinamento do SIGADOC

Esqueci a senha do SIGADOC

Como acessar o SIGADOC

Quem pode acessar o SIGADOC

Como proceder caso seja necessario movimentar um documento arquivado no SIGADOC

Ao buscar um subscritor ou 6rgdo integrado por partes do nome, o0 SIGADOC ndo exibe a janela para selecdo
0 SIGADOC esta enviando mensagens para meu email pessoal

Como corrigir lotagéo de usuario no SIGADOC

PROAD - Sistema esta sendo substituido pelo SIGADOC

Como cadastrar um substituto no SIGADOC

Estou no SIGADOC e esqueci a senha do certificado digital ReSUItadOS da pequisa

SIGADOC - The following has evaluated to null or missing

Mdo consigo despachar e transferir documentoe do SIGADOC numa s0 operacdo

SIGADOC - Ocorreu um erro durante o processo de assinatura: O componente do ActiveX ndo pode criar objeto

Como saber o que tenho para fazer no SIGADOC

Como posso procurar no SIGADOC um documento informando palavras que existem em seu conteddo

MNdo entendo a mensagem ao pressionar o botdo Mais Detalhes no SIGADOC

SIGADOC - Como se cadastrar ou descadastrar como interessado em um documento

Mudei de nome ou matricula funcional mas meu certificado digital néo foi atualizado. Posso continuar assinando documentos no SIGADOC
Como encontrar um codigo de classificacdo documental para um documento

Quais as diferengas entre as opgdes Anexar, Apensar, Juntar e Vincular

Como anexar arquivos PDF maiores que 10 Mbytes

R N N T S O N A I S A A A

Como proceder em caso de mudanga de nome do usuario

+

Usuario ndo possui email cadastrado

Exibir tudo Expandir tudo Pagina de2 b M 1-25 de 36 _

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




[ Documento de conhecime X W\

€« C' | [4 10.1.2.93/CAisd/pdmweb.exe

&) central

— PR—

eia Lima Paes Barreto Sair

Retornar a tela inicial _ > Inicio | Contato -

Documento de conhecimento

[ Opcdes da pagina ]

Quem pode acessar o SIGADOC <H‘ Exemplo de documento + Assinar

Resumo: + Classificar & comentario
Quais pessoas tem direito de acesso para usar o SIGADOC « Versdo de facil utilizacéo
Problema: * Voltar a lista

Duvida sobre direito de acesso ao SIGADOC

Solucdo:
0 SIGADOC € um sistema de uso intermo do Poder Judicidrio do Para, orientado exclusivamente para criacdo e tramitacdo de documentos administrativos (expedientes e processos
administrativos).

O SIGADOC ndo possui cadastro de usuadrios proprio, sendo seu acesso permitido aqueles que estdo previamente cadastrados no sistema de recursos humanos do TIPA (MentoRH).

Seu uso estd disponivel conforme discriminado a seguir:

E . Precisa
. fornecido . o«
Classe de usuario . solicitar||Observacao
certificado a
digitalz  ||*“®%%°°
|Magistrados ||Sim ||N§o ||A posse do certificado digital permite o uso de todas as funcionalidades no SIGADOC. |
|Se|'\.ridores efetivos ||Sim ||N§0 ||A posse do certificado digital permite o uso de todas as funcionalidades no SIGADOC. | o
Servidores
exclusivamente Sim Nao A posse do certificado digital permite o uso de todas as funcionalidades no SIGADOC,
comissionados
Servidores
requisitados de
outros [’)rgﬁos Sim Nao A posse do certificado digital permite o uso de todas as funcionalidades no SIGADOC,
(inclusive de
prefeituras)
oo = " Por ndo receberem certificado digital, ndo poderdo realizar operac@es que exijam assinatura, como por exemplo: Assinar
Estagiarios fiao Mao documentos, despachos, encerramento de volumes de processos e outras.
Por ndo receberem certificado digital, ndo poderdo realizar operacdes que exijam assinatura como por exemplo: Assinar
documentos, despachos, encerramento de volumes de processos e outras.
Empregados de
empresas MN3o sim Para obter acesso, o magistrado ou servidor, chefe imediato do terceirizado, deve encaminhar pelo SIGADOC, documento do
terceirizadas Tipo: Memorando, Modelo: SGP - Solicitacdo de cadastramento de prestador de servicos terceirizado, solicitando 3 Secretaria de
Gestdo de Pessoas. o cadastramento do funcionario terceirizado. Apos 3 (trés) dias de efetuado o cadastro. o funcionario podera h

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




[ Inicio x 9§
€& - C' | [J centralservicos.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Base de conhecimento

25/02/2016 14:45:36 Procurar ajuda usando palavras-chave:

0 sistema de ARRECADACAD JUDICIAL deve ser acessado a partir do endereco: | |
https://arrecadacaojudicial.i.tj.pa.gov.br/arrecadacao/

Mostrar todos os comunicados

Atendimento ao usuario

<:f‘ Abrindo um chamado

Meus chamados registrados

Ha 1 Chamados Pendentes
Ha 95 Chamados Concluidos

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




[ Abrir Chamado 112511 x W |

€« C' | [3 centralservicos.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

5] central

2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Abrir Chamado 112511 Confirmar Abertura > SRCTEIITNS

N

Anexos

Contatos com DDD [1 fixo e 1 celular] (obrigatdrio)
[s19191319191 |

Local ou Setor (obrigatorio)

|Casa Amarela |

Categoria do chamado (obrigatorio) <

|sistemas.LIBRA |

[ centralservicos.i.tj.pa.gov.br:8080/CAisd/html/

=) central

Categoria do chamado
4~ Certificagdo Digital
[ Informagdes / Orientagdes
[ Primeira Habilitagdo / Renovacio
[] Segunda via
[] Token
[] Equipamentos de Escritorio
[71 Eventos
[] Programas e Aplicativos
[ Rede
[ sessdes de Julgamento
[ sistemas
[7 Telefonia
[7] Treinamento
[ videoconferéncia

Descricdo da dificuldade ou do que vocé precisa (obrigatério) Verificagao ortografica

Aqui vocé digita gual o problema que estd tendo com o sistema ou solicita o que estd precisando.|

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




[ Inicio x 9§
€& - C' | [J centralservicos.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Base de conhecimento

25/02/2016 14:45:36 Procurar ajuda usando palavras-chave:

0 sistema de ARRECADACAD JUDICIAL deve ser acessado a partir do endereco: | |
https://arrecadacaojudicial.i.tj.pa.gov.br/arrecadacao/

Mostrar todos os comunicados
Atendimento ao usuario

Chamado criado. Clique aqui para exibir. Confirmagﬁo de abertura

ABRIR CHAMADO

Meus chamados registrados

Ha 2 Chamados Pendentes
Ha 95 Chamados Concluidos

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




ﬂa PAULD EMILIO CORREIA L X

€ - C | [xbeps//webmailitj.pa.gov.br/o Vocé recebera um e-mail como este ww B =
= Outlook Web App = Email Calendario Pessoas Tarefas PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO » g 2
® O pesquisar Email e Pessoas [Novo chamado] Chamado 112511 A
CA 5DM CONVERSAS FOR DATA - €= RESPONDER €= RESPONDER ATODOS =P ENCAMINHAR  ==s
» todas ndo lidas para mim sinaliza Remetente ||:> ~ central.servicosti marcar como ndo lida

i sex 11
03/2016 09:57
central.servicosti .| !
[Chamado Resolvido] Chamado 112511 15:05
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...
Para: PAULOD EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO;

central.servicosti

[Retorno de chamado] Chamado 112511 15:04 Cligue no numero para acessar
Sr(a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto  Foi incluido u... Sr(a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto diretamente este Chamado

v central.servicosti x O chamado 112511 foi aberto com sucesso.
[Movo chamada] Chamado 112511 %57

Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...
Vocé pode consultar os detalhes

SEMANA PASSADA clicando no ndmero aqui ao lado

cenfral.servicosti

[Chamado Resolvido] Chamadao 110515 sex 04/03 Descricio do chamado
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1... &

central.servicosti Aqui vocé digita qual o problema que esta tendo com o sistema ou solicita o que esta precisando.
[Movo chamada] Chamado 110515 sex 04/03
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...

_ Aviso Dicas

DUAS SEMANAS ATRAS

tral costi A partir de Setembro o canal de atendimento por email sera desativado. Na nova versdo do Canal de Atendimento Web da Central de Servicos,
Eﬂinnsar;r':igslms l 25/02/2016 Como alternativa para abertura de chamados tecnicos, sugerimos o uso alem de acompanhar todos os seus chamados, sera possivel interagir com
O3, estamos fazendo uma pesquisa de controle de qualida.. da nova versao do Canal de Atendimento Web da Central de Servigos, nossos analistas por meio das funcionalidades "Adicionar comentario” e

acessivel no Portal Interno do TJPA. O Login devera ser feito com seu “"Anexar documento”. Toda conversa ficara registrada formalmente na

central.servicosti usuario e senha de Rede ou do LIBRA. ferramenta, permanecendo acessivel sempre.
[Chamado Resolvido] Chamadao 108371 25/02/2016
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...
central.servicosti TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA

[Chamado Resolvido] Chamado 108371 25/02/2016

- - SECRETARIA DE INFORMATICA
Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto O chamado 1...

CENTRAL DE SERVICOS

central.servicosti [91) 3289-7100
[Mowve chamado] Chamado 108371 25/02/2016
Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto O chamado 1... Este & um email de notificacBo e vocé nio precisa respondé-lo.

central.servicosti




[ Inicio x 9§
€& - C' | [J centralservicos.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Base de conhecimento

25/02/2016 14:45:36 Procurar ajuda usando palavras-chave:

0 sistema de ARRECADACAD JUDICIAL deve ser acessado a partir do endereco: | |
https://arrecadacaojudicial.i.tj.pa.gov.br/arrecadacao/

Mostrar todos os comunicados

Atendimento ao usuario

ABRIR CHAMADO

Meus chamados registrados

Ha 1 Chamados Pendentes A h h d
Ha 95 Chamados Concluidos Compan € Seus Chamados

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




! [ Lista de solicitagdes x§

<« C' [} centralservicos.i.tj.pa.gov.br:808

& Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Expandir tudo 1-2de 2
Chamado Descricao Status Data de abertura 5 Data de Resolugdo

+ 112511 Aqui vocé digita gual o problema que esta tendo co Aberto 11/03/2016 09:53:28

+ 105573 De: PAULO EMILIO CORRELA LIMA PAES BARRETO Enviad Aberto 17/02/2016 08:01:51

Expandir tudo 1-2 de 2

N

Lista de chamados pendentes de fechamento

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




/[ 112511 - Detalhes da solic x §_

<« C' | [1 centralservicos.itj.pa.gov.br:808(

& Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair

Inicio | Contato

112511 - Detalhes da solicitagﬁo<::|‘ Detalhe do chamado
Data/ hora da abertura Status
11/03/2016 09:53:28 Aberto

Descricdo da dificuldade ou do que vocé precisa

Aqui vocé digita qual o problema que estd tendo com o sistema ou solicita o que estd precisando.

Histdrico
Data Atividade Resumo
11/03/2016 09:53:28 Inicial Contact: Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto

Telefone: 3195
Email: paulo.paes@tjpa.jus.br
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Chamado pai

Categoria do chamado
Sistemas.LIBRA

A

7A

Adicionar comentario
ao chamado

Anexos




Y [ Adicionar comentério & s0 X \E L

€« C' | [1 centralservicos.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Adicionar comentario a solicitacdo 112511 Redefinir

Descricao do usuario Verificagao ortografica

Teste de comentario!

Salvar comentario

<4J Adicionando comentario
\l‘| ao chamado
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/[ 112511 - Detalhes da solic x §_

<« C' [} centralservicos.i.tj.pa.gov.br:808

& Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

112511 - Detalhes da solicitagao

Data/ hora da abertura Status Chamado pai Categoria do chamado
. Anexos
11/03/2016 09:53:28 Aberto Sistemas.LIBRA

Descricdo da dificuldade ou do que vocé precisa

Aqui vocé digita qual o problema que estd tendo com o sistema ou solicita o que estd precisando.

Histdrico

Data Atividade Resumo

11/03/2016 10:00:37 Reagistrar comentario Teste de comentario! < Comentério adicionado
].].;"03,-"20].5 09:53:28 Inicial Contact: Paulo Emilio Correfsommeraesoarrero

Telefone: 3195
Email: paulo.paes@tjpa.jus.br
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Criar anexo 4
O WA

€« C' | [3 centralservicos.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

&) central

2 Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair
Inicio | Contato

Criar anexo

Redetm

Clique no botdo Localizar arquivo para procurar pelo arquivo que deseja anexar.

<:f‘ Localizar arquivo (Passol)

[3 centralservicos.i.tj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe?SID=1813935856+FID=1+0P=DIS

Upload de arquivo

Escolher arquive | Nenhum arquivo selecionado
o e

— — Popup para selecdo do arquivo (Passo 2)

[1 centralservicos.i.tj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe?OP=DISPLAY_FORM+HTMPL=upl

Salvar e fechar

Status

Upload bem-sucedida. O anexo serd mostrado apds o salvamento.

— — Confirmac3o de upload. Clique em Salvar e fechar (Passo 3)
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/[ 112511 - Detalhes da solic x §_

<« C' [} centralservicos.i.tj.pa.gov.br:808

& Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto Sair

Inicio | Contato

112511 - Detalhes da solicitacdo

Data/ hora da abertura
11/03/2016 09:53:28

Status
Aberto

Descricdo da dificuldade ou do que vocé precisa

Aqui vocé digita qual o problema que estd tendo com o sistema ou solicita o que estd precisando.

Histdrico
Data Atividade Resumo
11/03/2016 10:00:37 Registrar comentario Teste de comentario!

11/03/2016 09:53:28 Inicial

Anexos

Contact: Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto
Telefone: 3195
Email: paulo.paes@tjpa.jus.br

Descricdo

Documento
Lista Telefonia.pdf <:“

Documento Anexado

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015

Chamado pai

Categoria do chamado
Sistemas.LIBRA

Anexado em
11/03/2016 10:05:03




[ PAULD EMILIO CORREIA | %\ ¥

€ - C & b#ps//webmailitj.pa.gov.br/owa/#path=/mail

= Outlook Web App

G‘) P pesquisar Email e Pessoas

x

[Retorno de chamado] Chamado 112511

CA SDM CONVERSAS POR DATA +

todas ndo lidas para mim sinaliza Remetente ||:> F — central.servicosti
\ 11/03/2016 15:04
.“ s

central.servicosti
[Chamado Resolvido] Chamado 112511 15:05
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...

Para: PAULD EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETOC;

central.servicosti x
[Retorno de chamado] Chamado 112511 15:04

Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto  Foi incluido w... Sr{a}' Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto

central.servicosti Foi incluido um retorno ao chamado 112511.

[Movo chamada] Chamado
Sr{a). Paulo Emilio Correia L

O técnico que estd atendendo seu chamado pode lhe enviar um retorno
para tirar alguma duvida, solicitar algum documento, etc...

SEMANA PASSADA

N/

cenfral.servicosti

w & =

PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO » & 92

Email Calendario Pessoas Tarefas

4= RESPONDER = RESPOMDER A TODOS = ENCAMINHAR ~ [ss=

marcar como lida

Cligue no numero para acessar
diretamente o chamado

e consultar os detalhes
0 ndmero aqui ao lado

[Chamado Resolvido] Chamada 110515 sex 04/03 Retorno de chamado
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...
. . Isto € um exemplo de retorno dado pela Central de Servigos.
central.servicosti
[Movo chamada] Chamado 110515 sex 04/03
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1... .
Aviso
DUAS SEMANAS ATRAS
A partir de Setembro o canal de atendimento por email sera desativado.

central.servicosti Como alternativa para abertura de chamados técnicos, sugerimos o uso
g’lﬁ,‘"“E{E‘m '”'F'a' . S I_d25*’°2f2°'5 da nova versio do Canal de Atendimento Web da Central de Servigos,

4, 85Tamos 1azendo uma pesquisa de controle de qualiaa.. . R . -

i P 9 acessivel no Portal Interno do TJPA. O Login devera ser feito com seu
central.servicosti usuario e senha de Rede ou do LIBRA.
[Chamado Resolvido] Chamadao 108371 25/02/2016
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...
central.servicosti
[Chamado Resolvido] Chamado 108371 25/02/2016
Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto O chamado 1...
central.servicosti
[Mowve chamado] Chamado 108371 25/02/2016

Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto O chamado 1...

central.servicosti

Descri¢cdo do chamado

O Retorno de chamado & um recurso utilizado para solicitarmos alguma
informacdo essencial para a conclusdo do atendimento do seu chamado.
Logo, quando algo for solicitado, recomendamos clicar no link acima e
fazer uso da funcionalidade "Adicionar comentario”.

E importante destacar que a Central de Servigos fara 3 tentativas de
contato nos telefones fornecidos — alem do uso do Retorno de chamado -
em horario de expediente, sendo cada tentativa em um dia util diferente.
Caso ndo se obtenha éxito nas tentativas, seu chamado serd cancelado,
sendo necessaria a abertura de um novo chamado, o qual pode
referenciar aquele que fora cancelado.




[ PAULD EMILIO CORREIA | %\ ¥

€& - C | B beps//webmailitjpa.gov.br/owa/#path=/mail

(% Outlook Web App E-mail enviado quando seu chamado for resolvido

x

G‘) P pesquisar Email e Pessoas

»

CA SDM CONVERSAS POR DATA +

todas ndo lidas para mim sinalizadas
¥ central.servicosti X F

[Chamado Resolvido] Chamado 112511 15:05
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...

central.servicosti
[Retomo de chamado] Chamado 112511 15:04
Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto  Foil incluido w...

central.servicosti
[Movo chamada] Chamado 112511 9:57
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...

SEMANA PASSADA

cenfral.servicosti

[Chamado Resolvido] Chamadao 110515 sex 04/03
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...
central.servicosti

[Movo chamada] Chamado 110515 sex 04/03
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...

DUAS SEMANAS ATRAS

central.servicosti

Mensagem inicial 25/02/2016
013, estamos fazendo uma pesquisa de controle de qualida..
central.servicosti

[Chamado Resolvido] Chamadao 108371 25/02/2016
Sr{a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barrete O chamado 1...
central.servicosti

[Chamado Resolvido] Chamado 108371 25/02/2016
Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto O chamado 1...
central.servicosti

[Mowve chamado] Chamado 108371 25/02/2016

Sr{a). Paulo Emilio Carreia Lima Paes Barreto O chamado 1...

central.servicosti

4

[Chamado Resolvido] Chamado 112511

’q' central.servicosti
& sex 11/03/2016 15:05
)

Para: [ PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO;

Sr(a). Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto

0O chamado 112511 foi resolvido.

Descri¢do da resolugdo

w & =

PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO » & 92

= Email Calendario Pessoas Tarefas

¥

€= RESPONDER €€~ RESPONDER A TODOS =3 EMCAMINHAR Coo

marcar como lida

Vocé pode consultar os detalhes
clicando no numero aqui ao lado

O seu atendimento foi concluido! Se houver mais algo a ser feitc em relacdo a este chamado, vocé pode entrar em contato novamente conosco pelo
mesmo canal de atendimento utilizado para abrir este chamado.

Validagdo de chamado

Se o seu chamado for resolvido na Central de Servigcos sem que as dificuldades ou pedidos descritos nele tenham sido devidamente tratados, sera possivel

contestar tal resolucdo por meio da funcionalidade

“Rejeitar resolucdo”. Neste caso, o ultimo analista ira rever o atendimento. Se, por outro lado, seu

chamado estiver realmente resolvido, vocé podera "Aceitar resolugdo”.

Caso nao concorde com a resolugao
deste chamado

REJEITAR
RESOLUGAD

Descrigdo do chamado

Aqui vocé digita qual o problema que esta tendo com o sistema ou solicita o que esta precisando.




y [ 112511 - Detalhes da solic X Y| - o

<« C' | [ ca-sdm01.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

>
8
n

Inicio | Contato

1
112511 - Detalhes da solicitagdo N3o concordo com a Resolugao ;:>

Data/hora da abertura Status Categoria do chamado
11/03/2016 09:53:28 Resalvido <:£‘ Chamado Resolvido Sistemas.LIBRA

Descricao da dificuldade ou do que vocé precisa

Agui vocé digita qual o problema que esta tendo com o sistema ou solicita 0 que esta precisando.

Histdrico
Data Atividade Resumo
11/03/2016 15:05:31 Fechamento automatico O fechamento automatico ocorrerd em: 16/03/2016 12:05:31
11/03/2016 15:05:04 Resolvido 0 seu atendimento foi concluido! Se houver mais algo a ser feito em relagdo a este chamado, vocé pode entrar em contato novamente conosco pelo mesmo canal de atendimento utilizado para abrir este cha
11/03/2016 15:04:32 Retorno de chamado Isto & um exemplo de retorno dado pela Central de Servigos.
11/03/2016 10:07:08 Vincular documento Arquivo anexado : Lista Telefonia.pdf
11/03/2016 10:00:37 Reagistrar comentario Teste de comentario!
11/03/2016 09:53:28 Inicial Contact: Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto
Telefone: 3195
Email: paulo.pass@tjpa.jus.br
Anexos
Documento Descricdo Anexado em
Lista Telefonia.pdf 11/03/2016 10:05:03

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




B ———————
<« C' | [ ca-sdm01.itipa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe T & =

5 centra

Inicio | Contato
Rejeitar resolugdo - Solicitagdo 112511 Clique aqui para Rejeitar :::>

Status atual

Resolvido

i Digite o motivo ou a
<: dificuldade vocé

continua a enfrentar
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y [ 112511 - Detalhes da solic X Y| - o

€« C' | [ ca-sdm01.itipa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe P8 =

Inicio | Contato

112511 - Detalhes da solicitagao

Data/hora da abertura Status Chamado Volta = | ficar ai Categoria do chamado
11/03/2016 09:53:28 Erm Atendimenta . Sistemas.LIBRA
em atendimento

Descricao da dificuldade ou do que vocé precisa

Agui vocé digita qual o problema que esta tendo com o sistema ou solicita 0 que esta precisando.

Histdrico
Data Atividade Resumo
11/03/2016 15:21:44  Atualizar status Meu problema nao foi resolvido! Descrigéo adiCionada a0 rEJEitar d rESOIUgéo
11/03/2016 15:05:31 Fechamento automatico 0 fechamento automatico ocorrerd em:
11/03/2016 15:05:04 Resolvido 0 seu atendimento foi concluido! Se houver mais algo a ser feito em relagdo a este chamado, vocé pode entrar em contato novamente conosco pelo mesmo canal de atendimento utilizado para abrir este cha
11/03/2016 15:04:32 Retorno de chamado Isto & um exemplo de retorno dado pela Central de Servicos.
11/03/2016 10:07:08 Vincular documento Arquivo anexado : Lista Telefonia.pdf
11/03/2016 10:00:37 Reagistrar comentario Teste de comentario!
11/03/2016 09:53:28 Inicial Contact: Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto
Telefone: 3195
Email: paulo.pass@tjpa.jus.br
Anexos
Documento Descricdo Anexado em
Lista Telefonia.pdf 11/03/2016 10:05:03

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




/[ 112511 - Detalhes da solic x §_

<« C' | [ ca-sdm01.itj.pa.gov.br:8080/CAisd/pdmweb.exe

=]
s
&
n

Inicio | Contato

11/03/2016 09

Histdrico

Data

11/03/2016 09

Anexos

Documento

11/03/2016 15:
11/03/2016 15:
11/03/2016 15:
11/03/2016 15
11/03/2016 15:
11/03/2016 15:
11/03/2016 15:
11/03/2016 10¢
11/03/2016 10¢

153:28

35:41
34:32
34:21
21:44
05:31
05:04
04:32
07:08
00:37
153:28

Lista Telefonia.pdf

112511 - Detalhes da solicitacdo

Data/hora da abertura

Descricdo da dificuldade ou do que vocé precisa

Atividade

Fechar

Fechamento automatico
Resalvido

Atualizar status
Fechamento automatico
Resolvido

Retorno de chamado
Vincular documento
Registrar comentario

Inicial

Status
Fechado

Chamado Fechado

Aqui vocé digita qual o problema que estd tendo com o sistema ou solicita o que estd precisando.

Resumo

teste

O fechamento automatico ocorrera em: 16/03/2016 12:34:32
teste

Meu problema ndo foi resolvido!

O fechamento automatico ocorrerd em: 16/03/2016 12:05:31

Categoria do chamado
Sistemas.LIBRA

N3ao tem opgao de
Comentar ou Anexar

0 seu atendimento foi concluido! Se houver mais algo a ser feito em relagdo a este chamado, vocé pode entrar em contato novamente conosco pelo mesmo canal de atendimento utilizado para abrir este cha

Isto & um exemplo de retorno dado pela Central de Servigos.
Arguivo anexado : Lista Telefonia.pdf
Teste de comentario!

Contact: Paulo Emilio Correia Lima Paes Barreto
Telefone: 3195
Email: paulo.pass@tjpa.jus.br

Descrigao

Anexado em

11/03/2016 10:05:03

Tribunal de Justica do Estado do Para & 2015




central Pa uta

3. Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos

Trés detalhes de extrema importancia para agilizar seu proprio atendimento



central

Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos

Validacao Direta de Chamados

Em alguns casos, as duvidas ou necessidades dos usuarios nao estarao claras para a equipe de atendimento. Nesses casos, um
analista fara 3 tentativas de contato diretamente com o usuario a fim de esclarecer esses pontos

A tentativa de contato representa a acao de ligar para todos os numeros fornecidos pelo usuario dentro do chamado no

hordario de expediente (08:00hs as 14:00hs)

Localidade SEM Técnico Residente Localidade COM Técnico Residente

B1. As 3 tentativas devem ser processadas em dias Uteis subsequentes, sendo 1 tentativa
por dia;

B2. Caso as 3 tentativas de contato fracassem, o chamado poderd ser cancelado e um
Retorno de Chamado deverd ser assentado.

C1. As 3 tentativas devem ser processadas dentro de 1 dia util, com intervalo aproximado
de 2 horas entre elas;

C2. Caso as 3 tentativas de contato fracassem, o chamado devera ser encaminhado ao
supervisor do Suporte Local, para que um técnico faga uma visita fisica ao usuario no
intuito de continuar o atendimento;

OBS: o técnico devera falar presencialmente com alguém do setor que esteve a
procura do usuario final para atender um chamado técnico;

C3. Se, ainda assim, o usudrio nao for encontrado, o chamado podera ser cancelado e um
Retorno de Chamado deverd ser assentado.




Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos

central Rejei¢ao de Chamados

Pode ocorrer de a Central de Servicos resolver um chamado e o Magistrado/Servidor entender que a dificuldade descrita ainda
permanece nao solucionada.

Isto é normal e esta previsto em nosso processo como “Rejeicao de Chamados”. O fluxo abaixo representa, de maneira simplificada, o
ciclo de vida dos chamados na Central de Servigos:

Enquanto o chamado estiver num status de cor verde, ele esta
com o ciclo de vida ativo (ou pendente de resolucao). Nestes .
status, tudo pode ser modificado e revisto.

Ja quando esta num status de cor vermelha, ele esta com o ciclo
de vida inativo (ou concluido). Estando concluido, nada mais pode
ser feito por este chamado e um novo chamado deve ser aberto.

Rejeicdo de Chamado

Ern
atendimento

Resolvido

Cancelada

Quando um chamado é Resolvido, o usuario recebe um email de resolucao. A partir deste momento, o usuario tera 3 dias uteis para
contestar tal resolucao, fazendo uso da Rejeicao de Chamado. Se apds os 3 dias uteis, o usuario nao o fizer, esse chamado tera o ciclo
de vida concluido (status Fechado) automaticamente, nao sendo possivel alteracdes posteriores.



Nuances do Processo de Gerenciamento de Chamados Técnicos

central Acompanhamento e Cobranca de Chamados

Existem usuarios que desejam saber a situacao corrente dos chamados que ainda estao pendentes de resolucao. Outros,
considerando os impactos para a instituicao, podem se ver na necessidade de fazer cobrancas de celeridade ou urgéncia.

Em ambos os casos, recomendamos fazer uso da funcionalidade “Adicionar Comentario” para interagir com a Central de
Servicos. Quando um comentario é adicionado, uma notificacao é disparada para o email corporativo do analista responsavel

pelo chamado.

Se vocé optar por entrar em contato com o Canal Telefénico, o atendente ira registrar seu pedido no chamado e o responsavel
sera igualmente notificado.

O que ndo recomendamos fazer é a abertura de outro chamado apenas para realizar os pedidos/cobrancas. Isto porque este
chamado sera descartado com a justificativa de que ja existe um chamado aberto (e ainda pendente de resolucao) para sanar

sua dificuldade.



TRIBUNAL DE JUSTIGCA DO ESTADO DO PARA 3B~
SECRETARIA DE INFORMATICA fE
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< central

atendimento em tecnologia
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Responsaveis

Nilce Ramoa

Cesar Valente

Abrindo um Chamado na Central de Servicos

Miguel Pernambuco

Paulo Paes Barreto
Tutorial completo: do primeiro acesso, passando pelo
acompanhamento e interacao com os técnicos, até a rejeicao de
chamados ‘supostamente’ resolvidos.

LOCAL| DATA | HORA|



