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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos relativos ao atendimento as solicitacdes de
servicos telefénicos do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) prescreve requisitos pertinentes ao Departamento de

Sequranca Eletronica e de Telecomunicacdes, da Diretoria- Geral de Seguranca

Institucional (DGSEI/DETEL), bem como prové orientacbes a servidores das demais
unidades organizacionais (UO) que tem interfaces com este processo de trabalho,

passando a vigorar a partir de 30/08/2017.

3 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO
Central de atendimento (em inglés: call center) € um local dotado de Postos
Call Center

de Atendimento onde sao atendidas chamadas.

Equipamento de comunicacao interna que recebe linhas de Operadora local e

Central PABX distribui ramais internos.

Distribuidor Geral (DG) | Distribuidor Geral de Linhas e ramais telefénicos.

Linha Telefénica Linha de operadora local que atende a serventia do PJERJ.

Mantenedora Empresa que presta servicos especificos em centrais telefénicas do PJERJ.

Mudanca Mudanca de linha/ramal para outro endereco.

Ordem de Servico de

; o Formulario para execucédo de servicos de telecomunicacoes.
Telecomunicagdes (OS) P ¢ ¢ ¢

Ramal de central PABX interna, podendo ser programado em categorias
definidas pelo PJERJ, de acordo com a Resolugdo 02/2010 do Conselho de
Magistratura.

Ramal

Remanejamento Mudanca de linha/ramal na mesma sala.

Sistema Sumus for Web

/ Leucotron Taritron Elex Softwares para geracao de relatérios de tarifacao.

Sistema informatizado, gerenciado pelo DETEL para cadastro e controle de

SISCOM entrada e saida de materiais e ferramentas.
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4 REFERENCIAS

e Projeto Bésico - Processo n° 003.050/2017;

e Resolucdo CM de 02/2010 - Estabelece normas e orientagdes para utilizacdo no

ambito do Tribunal de Justica do telefone fixo.

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Diretor do Departamento de
Seguranca Eletronica e de
Telecomunicacdes
(DGSEI/DETEL) o

Prover servicos ao PJERJ de reparo, substituicAo de aparelhos
telefbnicos e programacao da central telefénica, por meio de técnicos
especializados;

realizar manutencdo, intalacdo e/ou operacdo de ramais e centrais
telefénicas.

Responsavel do Setor de
Seguranca em Telefonia .
(DGSEI/DETEL)

Acompanhar indicadores de desempenho da equipe;

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

solicitar e acompanhar processo licitatério, quando informado pela
equipe que estoque de material necessita reposi¢ao;

atestar controle de ponto da equipe;

atestar oficios expedidos da equipe de Telefonia.

Gerente de Operacdes de
Servigos .

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

elaborar processo administrativo para empresa terceirizada
fornecedora de mao de obra especifica de telefonia;

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

tratar os oficios recebidos;

solicitar e acompanhar os servicos realizados pelas mantenedoras;
acompanhar controle de previsao de viagens;

acompanhar solicitacdes de grande porte da equipe de engenharia

DETEL e as solicitagcdes de grande porte oriundas de inauguracdes e
mudancas de Unidades Organizacionais;
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

consolidar indicadores de desempenho;

realizar a gestdo de pessoas da equipe de técnicos, operadores de
call center, andlise técnica e supervisores;

analisar, junto aos Supervisores, as estimativas para aquisicdo de
material necessario para a realizacdo de servicos de
telecomunicacoes;

realizar a vistoria, em conjunto com 0s Supervisores, nas obras de
implementacdo de sistemas de Telefonia do PJERJ;

analisar planta baixa para execuc¢éo dos servigos.

Supervisor Técnico o

Analisar OS recebidas;

analisar viabilidade técnica para execucéo do servico;

acompanhar controle de viagens;

orientar técnico na execugdo de um servico, quando solicitado;
solicitar e acompanhar os servicos realizados pelas mantenedoras;
analisar planta baixa para execuc¢éo do servico;

realizar estimativa de material para execucdo de servicos de
instalacBes e reestruturacdo de sistemas telefénicos;

participar das reunides junto ao Departamento de Engenharia da
Diretoria-Geral de Logistica (DGLOG/DEENG) para o planejamento e
execuc¢ado de obras.

planejar as viagens para as realizacdes dos servicos em serventias
fora do complexo da Capital.

Equipe de Analise Técnica o

Analisar OS recebidas;
definir técnico para execucao do servigo;
priorizar atendimentos considerados urgente;

solicitar transporte ao Departamento de Transportes, da Diretoria-
Geral de Logistica (DGLOG/DETRA);

realizar a baixa da OS em planilha especifica;

juntar cépias de OS para compor processo administrativo como
anexos;
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e Realizar a abertura de Ordem de Servico de Telecomunicacdes
durante o contato telefénico com o usuario;

Operadora de Call Center . : L
P o Realizar a abertura de Ordem de Servico de Telecomunicagoes,
solicitadas pelo Gerente de Operacdes de Servicos, Supervisores
Técnicos, Analise Técnica e Equipe de Engenharia DETEL.

Técnicos — Servico de e Executar procedimento conforme Ordem de Servico no local
Telefonia determinado.

e Realizar servicos de manutencdo, reparos e programacdo de

Técnicos - Laboratdrio equipamentos e suporte aos técnicos de telefonia na execucdo dos
servicos.
Técnicos — Central PABX o Realizar operacdes, programacdes e manutencado na Central PABX no

complexo do Férum Central.

Técnicos — Distribuidor e Realizar a conex&o de linhas e ramais no complexo do Férum Central
Geral (D.G no Distribuidor Geral (DG).

6 CONDICOES GERAIS

6.1 O DETEL atende as solicitacbes de servico das Comarcas do interior e unidades
organizacionais do Forum Central por meio de ligacdes telefénicas recebidas no ramal

4600, por meio de oficios e processos administrativos.

6.2 Para atendimento das solicitacbes de reparo de aparelhos telefénicos, o DETEL possui
um peqgueno estoque de pecas, com aparelhos telefénicos novos e pecas

reaproveitadas de outros aparelhos danificados.

6.3 O Responsaveél do Setor de Seguranca em Telefonia mantém informacdes sobre a

equipe terceirizada (funcdes e equipes), no quadro de avisos, atualizando-o sempre

gue necessario.

6.4 Os aparelhos telefénicos instalados pelo DETEL ndo possuem coédigo patrimonial

definido pelo PJERJ, pois s&o considerados materiais de consumo.
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6.4.1 Os aparelhos de FAX possuem cdédigo patrimonial registrado pelo Departamento de

Patriménio e Material, da Diretoria-Geral de Logistica (DGLOG/DEPAM).

6.5 O controle do estoque de aparelhos telefénicos é gerenciado pela equipe do DETEL
responsavel pelo estoque, que informa ao servidor responsavel pelo processo de
trabalho, quando da necessidade de reposicdo. O servidor solicita o inicio do processo
licitatorio para compra de material solicitado pelo estoque.

6.6 Os aparelhos de fax, em sua maioria, sao reparados pelo laborat6rio do DETEL.

6.6.1 Os aparelhos de fax que ndo apresentam condi¢cbes de manutencdo (custo) sdo
devolvidos ao DEPAM com laudo técnico, e substituidos por outro, conforme

disponibilidade em estoque.

6.7 Os técnicos viajam pelo Estado do Rio de Janeiro em conducdo do PJERJ,
previamente agendada ao Departamento de Transportes, da Diretoria-Geral de
Logistica (DGLOG/DETRA), observando as prioridades, roteiro e possibilidade de dois

ou mais atendimentos quando h& proximidade regional.

6.7.1 Nos casos em que 0s técnicos necessitam pernoitar na cidade, lhes é concedida uma
diaria para hospedagem e alimentacao, gerenciada pelo DETEL e paga pela empresa

terceirizada que fornece a méo de obra especializada.

6.8 DETEL planeja diariamente as viagens dos técnicos, considerando a sua residéncia,
facilitando seu retorno para casa, sempre que possivel.

6.9 DETEL possui no complexo da Capital (Prédio TJ) uma Central PABX, onde os
Técnicos da Central realizam programacdes, conforme Resolucdo n° 02/2010 do

Conselho de Magistratura.

6.10 DETEL possui uma equipe de Call Center que reqistra a solicitacdo na Planilha de

Abertura de OS e imprime a Ordem de Servico de Telecomunicacdes, repassando para

a equipe de anélise técnica, para triagem.
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6.11 O PJERJ possui em suas unidades do Estado, algumas centrais que sao atendidas

por mantenedoras especificas.

7 ATENDER SOLICITACOES DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

7.1 Recebe ligacdo com solicitagdo de servico por meio do ramal 4600.
7.2 Realiza triagem, verificando se a solicitagdo é pertinente ao DETEL.

7.2.1 Caso ndo seja de competéncia do DETEL, operadora encaminha para setor

competente, fornecendo namero correto do ramal desejado e transferindo a ligacéo.

7.2.2 Caso solicitacdo seja para o DETEL, operadora busca orientar usuario se o
procedimento puder ser solucionado por meio de ligacdo telefonica. Caso nao seja
possivel, preenche os dados da solicitacdo do usuario em planilha especifica.

7.2.3 Executa comando para impressao da Ordem de Servico de Telecomunicacdes para a

Equipe de Andlise Técnica.

8 ANALISAR ORDEM DE SERVICO DE TELECOMUNICACOES

8.1 A equipe de Andlise Técnica recebe a Ordem de Servico de Telecomunicacoes

impressa pelas operadoras do Call Center.

8.2 Verifica a origem da Ordem de Servico de Telecomunicacoes.

8.3 Caso seja do Forum Central, a Equipe de Andlise Técnica verifica técnico disponivel

para atendimento.
8.3.1 Digita nome do técnico responsavel na Planilha de Lancamento de OS.

8.3.2 Entrega a Ordem de Servico de Telecomunicacdes ao técnico, repassando alguma

orientacdo pertinente, se necessario.

8.3.3 O Técnico de Telefonia avalia a necessidade de material para execuc¢ao do servigo.
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8.3.4 Caso seja necessario, técnico retira do estoque com equipe especifica do DETEL,

material necessario para a execuc¢ao do servico e recebe no ato da retirada, relatério
de Requisicdo de Materiais e Ferramentas (emitido pelo SISCOM) referente aquela

Ordem de Servico.

8.3.4.1 Anexa o relatério de Requisicdo de Materiais e Ferramentas a Ordem de Servigo de

Telecomunicagoes.

8.3.5 Caso tenha consequido executar 0 servico, preenche a OS no local de execucdo e

solicita ao usuario que assine a OS e faca o preenchimento da pesquisa de satisfacdo

na Ordem de Servico de Telecomunicacoes.

8.3.6 Devolve o relatério de Requisicdo de Materiais e Ferramentas a equipe especifica
responsavel pelo estoque de materiais.

8.3.7 Recebe histdrico final de requisicdo de materiais e ferramentas vinculada a Ordem de

Servico correspondente.

8.3.8 Caso ndo tenha consequido executar o servico, discrimina 0 motivo na Ordem de

Servico de Telecomunicacdes.

8.3.8.1 Comunica a Equipe de Analise Técnica e ao Supervisor.

8.3.8.2 A Equipe de Analise Técnica aguarda parecer do Supervisor e avalia quanto ao
encerramento da Ordem de Servico de Telecomunicagdes ou o retorno posterior do
técnico para execucédo do servico.

8.4 No caso de ndo ser do Férum Central, o Supervisor Técnico verifica a urgéncia da

solicitacao.

8.4.1 Caso o atendimento seja urgente, prioriza o atendimento no FRM-DGSEI-020-02-

Previsdo de Viagens.

8.4.1.1 Solicita transporte ao DETRA para atendimento da urgéncia, através da Equipe de

Analise Técnica.
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8.4.1.2 Designa técnico para atendimento e segue os procedimentos dos itens 8.3.1 até

8.3.6.

8.4.2 No caso de nao ser atendimento de urgéncia, o Supervisor Técnico agenda execucao
do servico no FRM-DGSEI-020-02 - Previsao de Viagens.

8.4.2.1 Solicita transporte ao DETRA, através da Equipe de Andlise Técnica.
8.4.2.2 Designa técnico para execucdo do servico no FRM-DGSEI-020-01 — Ordem de

Servigco de Telecomunicacgfes e segue os procedimentos dos itens 8.3.1 até 8.3.6.

9 PLANEJAR EXECUCAO DE VIAGENS COM PERNOITE

9.1 O Gerente de Operacbes de Servicos solicita recursos financeiros da empresa

terceirizada fornecedora de mao de obra especializada, de acordo com o convénio
previamente estabelecido entre a empresa e o PJERJ, para utilizacdo no pagamento

de diarias.

9.1.1 Os recursos sdo disponibilizados de acordo com a demanda de servico, com a

provisdo maxima de 60 (sessenta) pernoites mensais.

9.2 O Supervisor recebe FRM-DGSEI-020-01 — Ordem de Servigco de Telecomunicacfes

para execucao de servico fora da Capital.

9.2.1 Analisa a necessidade de pernoite do(s) técnico(s), de acordo com a localizacao da
Unidade Organizacional.

9.2.2 Caso haja necessidade de pernoite, comunica ao Gerente de Operacdes de Servicos

e preenche FRM-DGSEI-020-03 - Comprovante de Pagamento de Pernoite.

9.3 O Gerente de Operacdes de Servicos informa pagamento ao Técnico de Telefonia,

solicitando assinatura no FRM-DGSEI-020-03 — Comprovante de Pagamento de

Pernoite.

9.4 A Equipe de Andlise Técnica recebe a Ordem de Servico de Telecomunicacdes dos

técnicos, devidamente preenchida, comprovando a visita.
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9.5

9.6

9.7

Realiza baixa em planilha especifica.

O Gerente de Operacoes de Servicos elabora Processo Administrativo de

comprovacdo dos gastos mensais com pernoite, para reembolso a empresa

contratada.

Encaminha Processo Administrativo para equipe administrativa DETEL.

10 TRATAR OFICIOS RECEBIDOS

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

O Gerente de Operacdes de Servicos ou um dos Supervisores Técnicos recebe oficio

ou processo administrativo com solicitacdo de servico.

Realiza analise técnica.
Verifica se a solicitacdo € uma programacao de ramal ou um servigo especifico.

Caso seja uma programacdo de ramal, solicita abertura de OS para o setor

competente, para execucdo do servico mediante despacho em copia do oficio anexo.

Apds a execucgdo, anexar copia de OS ao oficio recebido e encaminhar ao servidor
responsavel pelo processo de trabalho Instalar e Manter Sistemas de Telefonia, para

ciéncia do servico.

Caso seja uma solicitacdo de servico especifico, solicitar abertura de OS mediante
despacho em copia do oficio anexo para equipe técnica do setor de telefonia para
execucao do solicitado.

Realiza o tramite previamente definido no item 8 desta rotina.

Solicita copia da OS para instruir resposta ao oficio e encaminha ao servidor

responsavel pelo processo de trabalho instalar e manter sistemas de telefonia.

11 PROGRAMAR, MANUTENIR E GERAR RELATORIOS DOS EQUIPAMENTOS DE
TELEFONIA DO COMPLEXO DO FORUM CENTRAL.

111

Recebe solicitacdo de servico por meio de OS.
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11.2 Analisa se o servigo é referente a programacgéo, manutencdo ou emissao de relatorio.

11.3 Caso seja programacdo, analisa se é uma das centrais telefénicas programaveis no

Complexo do Forum Central.
11.4 Caso nao seja, encaminha O.S para o Call Center para correcao e reimpressao.
11.5 Caso seja, executa o servico, lanca na Planilha de Programacdes de Ramais.
11.6 Altera cadastro no aplicativo do Sistema Sumus For Web.

11.7 Preenche Ordem de Servico e envia para arguivamento junto & Equipe de Anéalise

Técnica.
11.8 Caso a solicitacdo seja de manutencéo, analisa se é preventiva ou corretiva.
11.9 Em caso de manutencao corretiva, verifica se € interna ou externa.
11.10 Caso seja manutencéao corretiva interna executar o servico.

11.11 Caso seja manutencao corretiva externa, abre solicitacdo junto a mantenedora e

acompanha até a solucédo do problema.
11.12 Caso seja manutencéo preventiva, executa o servico.

11.13 Lanca na planilha Manutencdo, preenche OS, para arquivamento junto a Equipe de

Andlise Técnica.

11.14 Caso a solicitacéo seja de relatorio de seguranca ou de custos, executa o0 servico.

11.15 Lanca na planilha de Controle de Relatorios, preenche OS, envia para arquivamento

junto a Equipe de Analise Técnica.

12 REALIZAR SERVICOS DE REPARO, PROGRAMACAO E SUPORTE TECNICO.

12.1 O escopo da atividade compreende todas as Unidades Organizacionais do Poder

Judiciario que tenham gerenciamento remoto, com excecéo do item 11.3.
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12.2 Recebe solicitacéo de servico por meio de OS.

12.3 Analisa se o servico é referente a implantacdo, programacéo, confeccéo de relatérios

Oou manutencao preventiva e corretiva.

12.4 Caso a solicitacdo seja de implantacdo, elabora planilha e envia ao_Gerente de

Operacdes de Servicos para definir as serventias e categorias a serem aplicadas de

acordo com a resolugéo 02/2010 do Conselho da Magistratura.
12.5 Agenda viagem para o local da implantagao.
12.6 Executa a instalacdo do equipamento solicitado e testa com o usuario.

12.7 Preenche OS e envia para arguivamento junto a equipe de Analise Técnica.

12.8 Caso seja programacéo, analisa se € mudanca de categoria de ramal ou um servico
especifico.

12.9 Caso seja mudanca de categoria de ramal, executa o servigo, testa com 0 usuario no

local ou remotamente e atualiza a planilha de controle de programacéo.

12.10 Informa a equipe responsavel pela manutencdo dos aplicativos de tartifacdo Sumus
For Web ou Leucotron Taritron Flex para atualizagcdo do cadastro.

12.11 Preenche OS e envia para arquivamento junto a Equipe de Analise Técnica.

12.12 Responde o0s Processos administrativos e oficios pertinentes a Planilha de

Programacao de Ramais.

12.13 Caso seja uma das facilidades do equipamento, executa 0 servico e testa com o

usuario no local ou por meio de ligacéao telefnica.

12.14 Preenche OS e envia para arquivamento junto a equipe de Anéalise Técnica.

12.15 Caso a solicitacéo seja de relatorio, analisa se € de seguranca ou de custos.

12.16 Caso a solicitacéo seja relatorio referente a seguranca, confecciona relatério.
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12.17 Caso seja relatorio relativo a custos, encaminha solicitacdo ao setor de analise de

tarifagao.

12.18 Caso seja relatorio de Manutencéo Preventiva, solicita abertura de OS para execucao

do servico.
12.19 Informa as datas para marcacao das viagens junto a Supervisao.

12.20 No dia marcado vai até a localidade, executa a manutencdo preventiva, lanca na

planilha de manutencdo, preenche OS e envia para arquivamento junto a equipe de

andalise técnica.

12.21 Caso necessite reparo resultante da manutencdo preventiva, o técnico solicita

abertura de OS para acao reparadora.

12.22 Caso nao seja possivel, executa o reparo no ato, marca nova viagem ao local para

execucao.

12.23 Caso a solicitacdo seja de manutencdo corretiva, analisa se € local ou remota.

12.24 Caso seja local, verifica se existe contrato de manutencdo do equipamento.

12.25 Caso tenha, verifica a necessidade de acionamento da mantenedora.

hY

12.26 Caso haja, abre solicitacdo junto a mantenedora e acompanha até solucdo do

problema.

12.27 Apoés correcao do problema, lanca na planilha de manutencao, preenche OS, envia a

para arquivamento junto a equipe de analise técnica.

12.28 Caso ndo haja necessidade de acionamento da mantenedora, executa 0 Servico,

lanca na planilha de manutencdo, preenche OS, envia para arguivamento junto a

equipe de analise técnica.

12.29 Caso seja remota, verifica se existe contrato de manutencéo do equipamento.
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12.30 Caso tenha, verifica a necessidade de acionamento da mantenedora.

12.31 Caso haja, abre solicitagdo junto a mantenedora e acompanha até solucdo do

problema.

12.32 Apds correcdo do problema, lanca na planilha de manutencdo, preenche OS, envia

para arquivamento junto a equipe de analise técnica.

12.33 Caso ndo haja necessidade de acionamento da mantenedora, executa O Servico,

lanca na planilha de manutencdo, preenche OS e envia para arguivamento junto a

equipe de andalise técnica.

13 INDICADOR

NOME FORMULA FREQUENCIA
Satisfacio dos Servicos Tabulacdo mensal dos resultados de satisfacao
¢ ¢ medidos por meio da Ordem de Servico de Mensal

executados =
Telecomunicacdes

14 GESTAO DE REGISTROS

14.1 Os registros deste processo de trabalho sdo geridos pela UO e mantidos em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestéo de registros apresentada a seguir:

RETENCAO
) (ARQUIVO
X CODIGO RESPON- ARMAZE- RECUPE- ~ CORRENTE - ~
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
Ordem de Servico de 0-7-5 b DETEL Pasta Geka | Numero da Condicdes 2 anos Eliminagdo na
Telecomunicagfes OS / Data apropriadas uo
FRM-DGSEI-020-02- 0-0-2a DETEL Pasta Geka Data Condigoes 1 ano Bliminacdo na
Previséo de Viagens apropriadas uo
FRM-DGSEI-020-03 —
Comprovante de 500, Condigoes Eliminacéo na
Pagamento de 0-2-9-2-1 DETEL Pasta Geka Data apropriadas 2 anos uo
Pernoite
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RETENGCAO
(ARQUIVO
% CODIGO RESPON- ARMAZE- RECUPE- X CORRENTE - x
IDENTIFICACAO CCD* SAVEL NAMENTO RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
Uo**)
Requisicao de CondicGes Eliminacéo na
Materiais e 0-3-4a DETEL Pasta Geka Data & 2 anos <
apropriadas uo
Ferramentas
Planilha d(~e Controle 0-03 a DETEL Livio Data Condlgoes 2 anos Eliminacéo na
Manutencéo apropriadas uo
Planilha g(_e Controle 0-6-2-2 g DETEL Livio Data Condl_(;oes 2 anos Eliminacéo na
de Relatérios apropriadas uo
. . . Backup e
Planilha de Abertura Arquivo Ndmero da . DGCOM/
0-7-4-1 DETEL A condigbes 2 anos e ————
de OS Digital OS / Data apropriadas DEGEA
. . . Backup e
Planilha de Arquivo Ndmero da L DGCOM/
Lancamento de OS 0-7-4-1 DETEL Digital 0OS / Data condigdes 2 anos DEGEA
apropriadas
Planilha de . . Backup e
Programacao de 0-7-4-1 DETEL AS?l:t'\;? l\(l)u;n /elrjoa:j: condigbes 2 anos %%’Xl
Ramais 9 apropriadas
Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.

**UO = Unidade Organizacional.

*** DGCOM /DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicacéo e de Difusdo do

Conhecimento.
Notas:

a) Eliminagéo na UO - procedimento — Organizar os Arguivos Correntes das Unidades Organizacionais.

b) DGCOM/DEGEA - procedimentos — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os

Documentos do Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.

c) Os registros langados no Sistema Corporativo séo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento,

a protecdo e o descarte desses registros cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 — Elaborar e Manter Rotinas de

Armazenamento de Seguranga dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagdo.

15 ANEXOS

e Anexo 1 — Fluxograma do procedimento Atender Solicitagbes de Servigos de

Telecomunicacoes;

e Anexo 2 -

Telecomunicacoes;

Fluxograma do procedimento Analisar

Ordem de Servico de

e Anexo 3 — Fluxograma do procedimento Planejar Execucéo de Viagens com Pernoite;
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e Anexo 4 — Fluxograma do procedimento Tratar Oficios Recebidos;

e Anexo 5 — Fluxograma do procedimento Programar, Manutenir e Gerar Relatérios dos

Equipamentos de Telefonia do Complexo do Férum central.

e Anexo 6 — Fluxograma do procedimento Realizar Servicos de Reparo, Programacao
e Suporte Técnico.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ATENDER SOLICITACOES DE
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

i '

Receber ligagdo com

solicitacdo de senico

por meio do ramal
@ 4500

\ J

!8 +
s ,
=5 Realizar triagem da
= solicitagdo
= g J
S [ h
& } Encaminhar para setor
= Solicitagdo Miao competerte
= pertinerts ao %, —» fornecendo n® cometa,
@ DETEL? Sim transferindo ligagdo
o \_ J
=
: r —_—
= Possibilidade Sim Orientar usuaro por
= de orientar por —» meio do contato
E tel 7 Mo telefbnico
S \ J
=
g Digitar os dados da
e solicitacio em FRM-
g DGSEL020-01 - Ordem
=] deServigo de
= A
g Telecomunicagoes
=

020-01 — Ordem de Servigo
deTelecomunicagies para
a Equipe deAnalise Témia

Executar comando de
impressao de FRM-DGSEL
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ANEXO 2 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ANALISAR ORDEM DE SERVICO
DE TELECOMUNICACOES

Férum
Receber FRM- Central?
DGSEL020-01 -
Ordem de Servico _Ver\ﬁmr
origem da OS
de
- Telecomunicagdes
o
£
&
[
H
5 Werificar témico
E disponivel para
o atendimento
b=l
g_ Avaliar encemamenta
5 da Ordem de Servigo
E Digitar dados do E:Fregar C5lec Aguardar parecer de Telecomunicagdes
técnico em planilha de e:n\tcnfnm do Supervisor ouretorno dotémico
lanamento de 05 RIS para exeaigio do
w necessario servico
w
Q
]
=
>
=
[=]
E Avaliar a Anexar o relatdrio de
o . . . o o
5 recotsndese || i dostonsensint | [ oo dennsin |, | Secusilo et
a material para N B de Materiais eFerramenta
execugio do do servigo Servico de
% E servigo Telecomunicagies
o
2 | &
a2 ) ;
w @ Conseguiu Nio,_| Dircriminar motivo (omul:n.car a'Eq.u\pEde
a = executar na 05 Analise Tecnica e
= S servigo? Supervisor
g 2 rs‘m
[ a
o = BT ) ”
a Devolver o relatario de Receber histarico final de
e Solicitar ao usuario o - e =
a ey Requisigdo de Materiais & requisigdo de materiais e
= P esquisa de Ferramentas a equipeespedfica ferramentas vinculada &
g sa:is;"o na 05 responsavel pelo estoquede Ordem de Servigo
=] ' materiais correspondente
J
Agendar ou priorizar, Saolicitar transporte : i
. . N Designar témico
o Verificar a urgénda no caso de ao DETRA atraves ars exequcio do
E da solicitacio atendimento urgente da Equipe de P servi f
g no FRM-DGSER-020-02 Anilise Técnica ¢
[
= T e— L T
o
-l
E No caso dendo ser
g. atendimento de
& urgénda fora da
capital utilizar o FRM-
DGSEL020-01
- Z 1 -~ Z o
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ANEXO 3 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO PLANEJAR EXECUCAO DE
VIAGENS COM PERNOITE

_ 0

[
8 .Receper WEATEE Elaborar Processo Encaminhar
il flnacelr.o.s L SCITHES Administrativo de Processo
@ terceirzada para - iy .
o e Realizar pagamento ao comprovagdo dos gastos Administrativo
o b Técnico de Telefonia mensais com pernoite, para equipe
% pessoalmente, para reembolso 3 empresa administrativa
E solicitando assinatura contratada DETEL

_.g [G] no FRM-DGSER020-03

g — Comprovarte de

E Pagamento de Pernoite @

£

8

w

=

[

g

= ReceberFRM-DGSEI—UZU-Ul— Comunicar a0 Gel

[ = Ordem de Servico de . . X -

- =] I Analisar a necessidade de Operacional a necessidade
G Telecomunicagdes para . B r .

o E exeriRo e e, e pernoite dos témicos de pernoite epreender

G | e ! FRM-DGSEL020-03

3 o Capital
S

.§ a

-

2,

s

=

o
2
E
&
: Receber OS5 de
;r_f Telecomunicagdes dos témicos, Realizar baixa em
_l==: devidamente preenchida, planilha especifica
& comprovando avisita
o
=
E
=
L)
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ANEXO 4 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO TRATAR OFICIOS
RECEBIDOS

Receber oficio com
solicitagdo de senvigo

Y

Realizar analise técnica

4

Werificar se asolicitacio
&uma programacgao de
ramal ou um servigo
especifico

l E programacio l

TRATAR OFICIOS
RECEBIDOS

[ Solicitar abertura de h

de ramal?

05 para o setor
competente mediante
despacho em copia do

oficio anexo

Y

Anexar copia de 0%

ao oficio recebido

apos a execucdao do
SEMVICD

A

-,

Encaminhar ao servidor
responsavel pelo processo de

Solicitar abertura de O5
mediante despacho em
copia do oficio anexo para
equipetécnica do setorde
telefonia

v

' =
Realizar o tramite
descrito no
procedimento
"Analisar O5 de
Telecomunicagdes”
\_ J

v

I ™

Saolicitar copia da

trabalho para ciénda do

05 para instruir
resposta ao oficio

SEMVICD
L o
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ANEXO 5 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO PROGRAMAR, MANUTENIR E

GERAR RELATORIOS DE CENTRAIS TELEFONICAS LOCAIS E REMOTAS

Receber
solicitagio de
SErvigo

—

Analisar servico

E central tel fionic Encaminhar O3

pFrcggramca\'EL;jo . Nio para o Call Certer
arum Central? para correio e

reimpressio

Executar o servigoe
langar na Manilha
de Programagdes

de Ramais

PROGRAMAR, MANUTENIR E GERAR RELATORIOS DE CENTRAIS TELEFOMNICAS LOCAIS E REMOTAS

Alterar cadastro no
aplicativo doSistema
Sumus For Web

Preencher Q5 e
enviar primeira via
para arquivamerto
junto a Equipede
Analise Técnica

Manutengao

Executar o servigo da

Carretiva? - :
orretva manutengao preventiva

Abrir solicitagdo de
corregdo extema jurto
Interna? amantenedora e
acompanhar a solugdo
do problema

Executar o
SErnvigo

Langar no Livro de
Controle Manutengio e

preencher 05

Enviar primeira via
para arquivamento

junto & Equipede
Analise Técnica

Emissdo de

Relatario

Executar o servigo

Langarno Livro de Controle
deRelatorios e preencher

05

Enviarprimeira via para

arquivamerho jurnto &
Equipede Analise Temica
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ANEXO 6 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO REALIZAR SERVICOS DE REPARO,
PROGRAMACAO E SUPORTE TECNICO.

Receber
salicitagio de
servico
Enviar a Gerénda S — Executar a Preencher OS5 eemviar
Eimplantacio? Elabarar Operacionla para as 9 g instalagio do primeira via para
Implantacaos N N para local da - . o
\ planilha devidas e equipamento arquivamento junto a
/NKO providéncias P ¢ e testar Equipe deAnaliseTemica
o
% Executar o Atualizar a Informar a equipe Preencher O5 e erwiar Responder os Processos
planilha de responsavel para primeira via para administrativos e ofidos
h] £ servico e testar el ird CucTeRd Srmigisiist e
'|_ Emudanca de (omgo . controle de atualizagio do arquivamentoj urto & pertinentes a Planilha de
w - ramal? programagio cadastro Equipe de analise Temia Programagio de Ramais
& " E N sli
rogramacdo?
g / NANAD : .
7] NAQ Executar servigo Preencher OS5 eerviar
w referente is facilidades primeira via para
!2 do equipamento e arquivamento junto a
g testar com o usuaro Equipe deAnaliseTemica
s
(o]
8 E de Confeccionar
o v seguranga? relatério
8 i . S1
Erelatorio?
E y $ Encaminhar
i} S
o . solicitacdo rel
w NAO de custos ao
a setor de analise
o de tarifagio
E W Informar as Envimpimeie Solicitar abertura de 05 Executar o
: £ Manutend Solicitar datas para Executar a Langar na planilha de - ulemm um:é para acdo reparadora, reparo no ato
ﬁ B an i g;o abertura de 05 marcacio das manutengio manutengio e : Li EdEEI’J]éhSE no caso dereparo ou marcar nova
4 reventivas viagens jurto a preventiva preencher OS a :écnica resultante da viagem ao local
5 i Supervisdo manutencio prevertiva para execugio
o MAQ
Acignar o Enviar a primeira
Abrir solicita
mantenedora ac::"a:hai‘;: Langar na planilha de via para
da R suI:;Eu do manutengio e arquivamento jurito
manut;;;ao o preencher 05 aequipedeanalise
corretiva e
local/remota?
L Janilh Enviar primeira via
Executar o diﬁ::;zi:ﬂg} : para arquivamerto
servigo reencher OS junto 3 equipede
B analise témica
"  1: -~ Z o
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