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Cddigo de validagao: 8D2877C28E

Disciplina o atendimento de solicitacdes de suporte ao usuério de forma remota no Poder
Judiciario do Estado do Maranh&o e d& outras providéncias.
O Diretor de Informéatica e Automacéo do Tribunal de Justica do Estado do Maranh&o, no uso das suas atribuicdes legais,
CONSIDERANDO o disposto na Resolucdo n® 370, de 28/01/2021, do Conselho Nacional de Justica, que determina que para
aperfeicoar os atendimentos os tribunais deverdo implantar processos de gestdo baseados em modelos e boas praticas de
mercado, e definir parametros de pesquisa com o objetivo de uniformizar e gerar indicadores mais precisos e equiparados entre 0s
6rgéos do Poder Judiciario;
CONSIDERANDO a necessidade de garantia de eficiéncia e celeridade nos servi¢cos de Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo,
bem como os imperativos de uma gesté@o publica baseada em resultados, em exceléncia administrativa e em aperfeicoamento
continuo;
CONSIDERANDO as prerrogativas administrativas acerca dos ativos de tecnologia da informacéo estabelecidas na Resolucédo n.°
5/2017 deste egrégio Tribunal;
CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar e uniformizar a forma de atendimento de suporte ao usuério de TIC do Poder
Judiciério do Estado do Maranh&o;
RESOLVE:
Art. 1° O atendimento de solicitacbes de suporte aos usuarios de TIC no Poder Judiciario do Maranhdo sera realizado,
prioritariamente, por meio de acesso remoto aos dispositivos dos usuérios.

Paragrafo Unico - O atendimento de forma presencial somente seré realizado quando da impossibilidade comprovada de realizagao
do suporte de forma remota.

Art. 2° O Servico de Atendimento ao Usuario deverda informar aos solicitantes a diretriz de atendimento remoto prioritario, quando
do cadastramento da solicitagdo no sistema Gestor.

Paragrafo unico - O Servigo de Atendimento ao Usuario devera coletar todas as informagfes necessarias ao contato da equipe de
suporte remoto com o solicitante, registrando-as na solicitagdo cadastrada no sistema Gestor.

Art. 3° Apés cadastramento da solicitacdo no sistema Gestor, a equipe de suporte remoto contatara o solicitante por meio de
ligacéo telefnica ou aplicativo de mensagem, para realiza¢do do atendimento.

81° - As acgles realizadas durante os atendimentos por acesso remoto poderdo ser gravadas e 0s arquivos da gravacao
armazenados no Gestor, devendo o solicitante ser informado no inicio do atendimento.

82° - Caso seja utilizada comunicacao por aplicativo de mensagem, ao final do atendimento o responsavel pelo suporte remoto
devera exportar e registrar no Gestor os dialogos mantidos com o solicitante, anexando também o arquivo de midia da conversa,
para futuras auditorias, devendo o atendente informar esse fato no inicio do atendimento.

83° - A equipe de suporte remoto podera utilizar, caso necessario, o sistema de videoconferéncia do Judiciério para a realizagdo do
atendimento aos usuarios, devendo as sessdes serem gravadas e armazenadas no Gestor, devendo o atendente informar esse
fato no inicio do atendimento.

Art. 4° Esta portaria entra em vigor na data da sua publicagéo.
Dé-se ciéncia. Publique-se. Cumpra-se.
PALACIO DA JUSTICA “CLOVIS BEVILACQUA” DO ESTADO DO MARANHAO, em S&o Luis.

PAULO ROCHA NETO
Diretor de Informatica e Automagao
Diretoria de Informética e Automagéo
Matricula 100370
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