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Exemplos:
- COMO FUNCIONA O SERVICE DESK + Orientagao no uso de equipamentos.
+ Criacdo de usuéario.
O Service Desk é uma central de atendimento que recebe demandas dos usudrios. . ACesso a sistemas ou e-mail.
Ele é o ponto central de contato entre o usuario e a equipe técnica da SETIM. Todos . Configuracdo de aplicativos.
0s servicos que atendemos estao registrados em uma lista, que nés chamamos de - Instalacdo, desinstalacdo e movimentacao de equipamentos.

“Catélogo de Servicos”

Para maiores informacoes, acesse: http://www5.tjba.jus.br/setim

Ou pelos telefones: 0800 071 8522 | (71) 3324-7400 ,Z :
Atendimento: Segunda a Sexta - 7h as 19h @ x
J=

Quando o usudrio tem alguma demanda de servicos de TIC, é necessario que ele
abra um chamado em nosso Service Desk. Cada chamado tem um nimero Unico
de identificacdo. TIPO 2 - INCIDENTE
E muito importante que seja registrado chamado. Se isso nao for feito, a equipe de

. : . Este tipo de chamado deve ser usado se algo ndo estiver funcionando bem.
Gestao do Service Desk ndo consegue:

Exemplos:
- Erro em sistema.
- Falha naimpresséo.
- Lentidéo na Internet.
- Nao funcionamento de equipamentos.

- Monitorar a qualidade dos atendimentos;

- Medir o desempenho dos técnicos;

- Realizar andlises sobre os dados dos chamados registrados. Por exemplo, iden-
tificar que um determinado tipo de problema ocorre muito em uma certa Co-
marca ou ocorreu de forma generalizada em um certo periodo de tempo. A par-

tir dessas analises, podemos descobrir a causa raiz e aplicar solucdes definitivas. , ) o ) )
Cada chamado é analisado e direcionado para atendimento e pode ser solucionado por:

Classificacdo dos Chamados
Atendimento telefénico e acesso

NIVEL1 Atendentes no proprio Service Desk
remoto ao computador

Os chamados podem classificados em dois tipos béasicos:

NIVEL2 Técnicos de campo Atendimento presencial em toda a Bahia

Atendimento telefénico e acesso

NIVEL3 Especialistas na Sede do TJBA
remoto ao computador

TIPO 1 - REQUISICAO @ rbunalde usica

do Estado da Bahia & B YT
& :
&

Este tipo de chamado deve ser usado para solicitar algum servico ou recurso.
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Essa equipe técnica atende a Magistrados e Servidores de todo o TJBA, e também a
advogados de todo o Brasil. Portanto, sempre existe uma fila de chamados para ser
atendida e, por isso, nem sempre podemos atender de forma imediata.

USUARIOS SERVICE DESK

Sempre que possivel, o usudrio deve preferir o atendimento de forma remota, por
telefone e/ou Internet. Na grande maioria dos casos, essa € a forma mais rapida de
solucionar um chamado. Além disso, existem chamados que nao podem ser solucio-
nados pelos técnicos de campo, presencialmente.

Cada chamado é classificado e priorizado com base no Impacto e Urgéncia da
demanda. Alguns exemplos:

Ocorreu defeito no link de Internet e a Comarca inteira ficou sem comunicacéo. Tra-
ta-se de situacdo com prioridade MUITO ALTA pois afeta o trabalho de inUmeros
Magistrados e Servidores e dificulta a prestacao de servicos aos cidadaos.

Um Unico servidor ndo consegue imprimir um documento a partir do seu computa-
dor. Até que seja resolvido, o servidor pode abrir o documento em outro computador
e imprimi-lo. Trata-se de situacao com prioridade BAIXA, pois afeta apenas um usua-
rios e, mesmo temporariamente, pode ser aplicada outra solugao.
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Quando é definida a prioridade do chamado, ele recebe um prazo previsto para
solucéo.

Esse prazo é acordado entre as equipes técnicas e os fornecedores contratados, que
s&0 responsaveis, por prover as solugdes, dentro de sua drea de competéncia.

MICRO-INFORMATICA SERVIDORES

Toda a equipe técnica trabalha para solucionar os chamados dentro do prazo previs-
to mas, ocasionalmente, a solugdo pode ocorrer apds o prazo.

Os chamados atendidos fora do prazo provocam penalizacdo financeira para os pres-
tadores de servico. Essa é uma forma de controle da qualidade do servico.

Se o usudrio néo ficar satisfeito com a solugcdo de um chamado, ele pode reabrir o
mesmo chamado, ligando para o Service Desk em até 72 horas. E importante que, de
maneira coerente, 0 usuario reabra o chamado quando for necessério, pois isso re-
presenta outra forma de controle da qualidade do servico. Cada reabertura também
penaliza financeiramente os prestadores de servico.
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A partir de cada chamado solucionado, o usuario pode responder a uma pesquisa
de satisfacdo. E muito importante para nds que o usuario responda a pesquisa, que
é também outra forma de controle da qualidade, e nos permite aprimorar continua-
mente NOSsOS Servicos.

E facil e rdpido responder & pesquisa, sdo apenas 4 (quatro) perguntas em que se
deve escolher a resposta. Em breve, reformularemos e simplificaremos ainda mais a
forma de pesquisa.

REPRESENTAGAO GRAFICA DO NOSSO ATENDIMENTO

USUARIO USUARIO USUARIO USUARIO
{A} {A} iAi
-
-
Presencial
s Ay | O M| O M| &
Nivel 2
Telefone Sistemas Telefone Sistemas Telefone Sistemas
E e Internet e Internet e Internet
Celular
e Tablet A4 v L4

TECNICOS TECNICOS TECNICOS
INTERNOS <{=———> INTERNOS INTERNOS
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3
SERVICE DESK ESPECIALISTAS
SETIM

A partir dessas informacdes, esperamos que nosso usuario de servicos de TIC enten-
da melhor como funciona o nosso trabalho.
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Tentaremos sempre atender as demandas de forma rapida, simples e definitiva.

Para maiores informacdes, acesse o Portal da SETIM: www.tjba.jus.br/setim

PEDIDO DE EQUIPAMENTOS

Pedidos de Equipamentos devem ser direcionados para um canal de atendimento
especifico. Para maiores informacoes, acesse:

http://www5.tjba.jus.br/setim/index.php/servicos/service-desk/47-equipa-
mentos-de-informatica

O Service Desk atende somente a demandas de Tecnologia da Informacao e
Comunicacao (TIC).

Néao atende, por exemplo, demandas relacionadas a:
- Energia elétrica
- Agua
« Manutencao predial

Jardinagem

_ SETIM_____

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAG
E MODERNIZAGAO
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