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1 O OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos relativos ao atendimento as solicitacoes de

servicos telefénicos do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ).

2 CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) descreve requisitos pertinentes ao Departamento de
Seguranca Eletronica e de Telecomunicagbes, da Diretoria Geral de Seguranca
Institucional (DGSEI/DETEL), bem como prové orientagbes a servidores das demais
Unidades Organizacionais (UOs) que tem interfaces com este processo de trabalho,

passando a vigorar a partir de 06/12/2021.

3 DEFINICOES

TERMO DEFINICAO

Central de atendimento (em inglés: call center) é um local dotado de
postos de atendimento onde sdo atendidas chamadas.

Call Center

Equipamento de comunicacdo interna que recebe linhas de

Central PABX o o
operadora local e distribui ramais internos.

Distribuidor Geral
(DG)

Linha Telefbnica

Distribuidor Geral de linhas e ramais telefénicos.

Linha de operadora local que atende a serventia do TIERJ.

Empresa que presta servicos especificos em centrais telefénicas do

Mantenedora TIERJ.

Mudanca Mudanca de linha/ramal para outro endereco.

Ordem de Servico de
Telecomunicacgdes
(0S)

Formulario para execucao de servi¢os de telecomunicacdes.

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

Ramal

Reviséao:

RAD-DGSEI-020 09

Base Normativa:

Ato Executivo 2.950/2003

Cadigo: Péagina:

1de 17



http://pt.wikipedia.org/wiki/Língua_inglesa

INSTALAR E MANTER SISTEMAS DE TELEFONIA

TERMO DEFINICAO

Remanejamento Mudanca de linha/ramal na mesma sala.

Sistema Sumus for
Web / Leucotron Softwares para geracao de relatérios de tarifacao.
Taritron Flex

Sistema informatizado, gerenciado pelo DETEL para cadastro e

SISCOM controle de entrada e saida de materiais e equipamentos.

4 REFERENCIAS

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

ambito do Tribunal de Justica do telefone fixo.

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO RESPONSABILIDADE

Diretor do
Departamento de
Seguranca Eletrbnica e
de Telecomunicacfes
(DGSEI/DETEL)

e Prover servicos ao TJERJ de reparo, substituicio de
aparelhos telefbnicos e programacéo da central telefbnica,
por meio de técnicos especializados;

o Realizar a gestédo de pessoas da equipe alocada nos servicos
prestados de telefonia;

e prover manutencdo, instalacdo e/ou operacdo de ramais e
centrais telefonicas;

e iniciar e acompanhar processo licitatorio;

Responséavel do Setor
de Seguranga em
Telefonia
(DGSEI/DETEL)

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

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

« tratar as solicitacdes recebidas;

Gerente de Projetos e e solicitar e acompanhar o0s servicos realizados pelas

Servicos de mantenedoras;
Manutencéo e acompanhar controle de previsao de viagens;
e acompanhar solicitacbes de grande porte da equipe de
Engenharia DETEL e as solicitagbes oriundas de

inauguragdes e mudancgas de unidades organizacionais;

e analisar, com 0s supervisores, as estimativas para aquisicao
de material necessario para a realizagcdo de servicos de
telecomunicacoes;
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

realizar a vistoria, em conjunto com 0S Supervisores, nas
obras de implementacédo de sistemas de telefonia do TJERJ;
analisar planta baixa para execugéo dos servigos;

participar de reunides com o Departamento de Engenharia da
Diretoria-Geral de Logistica (DGLOG/DEENG) para o
planejamento e execucao de obras.

Supervisor Técnico

Analisar Ordens de Servicos recebidas;

analisar viabilidade técnica para execucao do servico;

definir técnico para execucgéo do servico;

acompanhar controle de viagens;

orientar técnico na execucdo de um servico, quando
solicitado;

solicitar e acompanhar o0s servicos realizados pelas
mantenedoras;

analisar planta baixa para execuc¢ao do servico;

realizar estimativa de material para execucao de servicos de
instalacdes e reestruturacéao de sistemas telefonicos;

planejar as viagens para as realizacbes dos servicos em
serventias fora do complexo da capital.

Equipe de Andlise
Técnica

Analisar Ordens de Servicos recebidas;

priorizar atendimentos considerados urgentes;

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

realizar a baixa das ordens de servicos em planilha
especifica;

juntar cépias das ordens de servico para compor processo
administrativo eletronico.

Operadora de Call
Center

Realizar a abertura de ordem de servico e _encaminhar_ao
setor competente.

Técnicos — Servico de
Telefonia

Executar procedimento conforme Ordem de Servico no local
determinado;

realizar servicos de manutencao, reparos e programacao de
equipamentos e suporte aos técnicos de telefonia na
execucao dos servicos.

Técnicos — Central
PABX

Realizar operagdes, programacdes e manutencdo na Central
PABX no complexo do Forum Central.

Técnicos — Distribuidor
Geral (D.G)

Realizar a conexao de linhas e ramais no complexo do Férum
Central no Distribuidor Geral (DG).
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6 CONDICOES GERAIS

6.1

6.2

6.3

6.4

6.4.1

6.5

6.5.1

6.5.2

6.5.3

O DETEL atende a solicitacbes de servicos das comarcas do interior, regionais e
unidades organizacionais do Férum Central por meio de ligacdes telefénicas recebidas

pelo telefone (21) 3133-4600, e-mails e processos administrativos eletronicos.

Para atendimento a solicitacbes de reparo de aparelhos telefénicos, o DETEL possui
um pequeno estoque de pecgas, com aparelhos telefdbnicos novos e pecas
reaproveitadas de aparelhos danificados.

Os aparelhos de fax e o0s aparelhos telefonicos instalados pelo DETEL possuem

identificacdo patrimonial, ambos definidos e controlados pelo Departamento de
Patrimonio e Material (DEPAM).

O controle dos aparelhos telefénicos € gerenciado pela equipe do DETEL, que informa
ao responsavel pelo Setor de Sequranca em Telefonia, quando ha necessidade de

reposicao.

Os aparelhos de fax em _desuso e que ndo apresentam condicbes de manutencao

(custo) sao retirados pelo DETEL.

Os técnicos viajam pelo Estado do Rio de Janeiro em conducdo do PJERJ,
previamente agendada com o Departamento de Transportes, da Diretoria-Geral de
Logistica (DGLOG/DETRA), observando as prioridades, logistica de roteirizacdo e
possibilidade de dois ou mais atendimentos quando ha proximidade regional

Nos casos em que o0s 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 mao de obra especializada.

A equipe de andlise técnica planeja diariamente as viagens dos técnicos,

considerando a sua residéncia, facilitando seu retorno para casa, sempre que

possivel.

O supervisor recebe a ordem de servico para execucao de servico fora da Capital.
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6.5.4

6.5.5

6.5.6

6.5.7

6.6

6.7

6.8

Analisa a necessidade de pernoite do(s) técnico(s), de acordo com a localizacdo da

unidade organizacional.

Comunica ao gerente de Projetos e Servicos de Manutencdo, que solicita autorizacdo

ao responsavel pelo Setor de Telefonia para realizacdo do servico.

Apds autorizacdo o0 pagamento é feito pela empresa terceirizada, a equipe de andlise

técnica preenche o comprovante de pagamento de pernoite e recolhe assinatura do

técnico que vai executar o servico.

ApoOs execucdo do servico o técnico devolve a Ordem de Servico devidamente

preenchida & equipe de andlise técnica para baixa em planilha especifica.

O Setor de Seguranca em Telefonia do DETEL possui no complexo da Capital (Prédio

TJ) uma Central PABX, onde os Técnicos da Central realizam programacdes, conforme

Resolugdo n° 02/2010 do Conselho de Magistratura.

O DETEL possui uma equipe de Call Center que recebe e registra as solicitagcbes em

planilha de abertura de ordem de servico e repassa aos supervisores para triagem.

O PJERJ possui em suas unidades do Estado, algumas centrais que séo atendidas por

mantenedoras especificas.

7 ATENDER SOLICITACOES DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

7.1

7.2

7.21

7.2.2

Recebe ligacdo com solicitacdo de servico por meio do telefone (21) 3133-4600 e por
e-mail: DETEL.CALLCENTER@TJRJ.JUS.BR.

Realiza triagem, verificando se a solicitacdo é pertinente ao DETEL.

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

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

Caso a solicitagdo seja para o DETEL, a operadora busca orientar o usuario na
tentativa de solucionar o problema por meio de ligacdo telefénica. Caso nao seja

possivel, preenche os dados da solicitacdo do usuario em planilha especifica.
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7.2.3 Executa comando para impressdo da ordem de servico para a equipe de analise

técnica.

8 ANALISAR ORDEM DE SERVICO DE TELECOMUNICACOES

8.1 A equipe de analise técnica recebe a ordem de servico impressa pelas operadoras do
Call Center.

8.2 Verifica a origem da ordem de servigo, caso a solicitacdo seja do Férum Central, 0

prazo para atendimento é de até 02 (dois) dias uteis.

8.2.1 A equipe de andlise técnica verifica técnico disponivel para atendimento, digita o

nome do técnico responsavel na planilha de lancamento de OS.

8.2.2 Entrega a ordem de servi¢o ao técnico, repassando alguma orientacdo pertinente, se

necessario.
8.2.3 O técnico de telefonia avalia a necessidade de material para execucao do servigo.

8.2.4 Caso seja necessario, o técnico retira o material para a execucao do servico no Setor

de Controle de Materiais.
8.2.4.1 Anexa o relatério de requisicao de materiais e ferramentas a ordem de servico.

8.2.5 A equipe ténica designada, se apresenta no local, devidamente uniformizado e com

cracha aparente para a execucdo do servico.

8.2.6 Caso tenha conseguido executar o servico, preenche a ordem de servico no local de
execucdo e solicita ao usuario que assine e preencha a pesquisa de satisfacao

constante na ordem de servico.

8.2.7 O técnico devolve o material ndo utilizado ao Setor de Controle de Materiais, bem

como a requisicdo de materiais e ferramentas.

8.2.8 Caso nao tenha conseguido executar o servico, discrimina 0 motivo na ordem de

servico e comunica a equipe de andlise técnica e ao supervisor.
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8.2.8.1 A equipe de andlise técnica aguarda parecer do supervisor e avalia quanto ao

encerramento da ordem de servico ou o0 posterior retorno do técnico para

execucgao do servigo.

8.3 No caso da solicitacdo ndo ser do Forum Central, o atendimento pode ser feito em até
12 (doze) dias corridos.

8.3.1 O supervisor verifica a urgéncia da solicitacdo, caso o atendimento seja urgente,
prioriza o atendimento e lanca em planilha especifica de Previsao de Viagens (FRM —
DGSEI-020-02).

8.3.1.1 A equipe de andlise técnica solicita transporte ao DETRA para atendimento da

urgéncia

8.3.1.2 Designa técnico para o atendimento e segue os procedimentos dos itens 8.2.1 até
8.2.7.

8.3.2 No caso de nédo ser atendimento de urgéncia, o supervisor técnico agenda execugao
do servico em planilha especifica de Previsdo de Viagens (FRM — DGSEI-020-02) e

encaminha a equipe de andlise técnica, que solicita transporte ao DETRA.

8.3.2.1 Designa técnico para execucao do servi¢co relatado na ordem de servico e segue 0s
procedimentos dos itens 8.2.1 até 8.2.8.1.

9 TRATAR SOLICITACOES RECEBIDAS

9.1 O gerente de Projetos de Servicos ou um dos supervisores técnicos recebe e-mail ou

processo administrativo eletrénico com solicitagcdo de servigo.
9.2 Realiza analise técnica.

9.3 Segue os trAmites previamente definido no item 8 desta rotina.

9.4 AplOs a execucdo, anexa copia da ordem de servico ao processo administrativo

eletrbnico, ou e-mail recebido, e encaminha ao responsavel pelo Setor de Sequranca

em Telefonia para ciéncia do servico.
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10 PROGRAMAR, MANUTENIR E GERAR RELATORIOS DOS EQUIPAMENTOS DE
TELEFONIA DO COMPLEXO DO FORUM CENTRAL

10.1 Recebe solicitacédo de servico por meio de OS.
10.2 Analisa se o servico é referente a programacao, manutencdo ou emissao de relatorio.

10.3 Caso seja programacédo, analisa se € uma das centrais telefébnicas programaveis no
Complexo do Férum Central.

10.3.1 Caso nao seja, encaminha OS para o Call Center para correcéo e reimpressao.
10.3.2 Caso seja, executa o servico, lanca na Planilha de Programacfes de Ramais.
10.3.3 Altera cadastro no aplicativo do Sistema Sumus For Web.

10.3.4 Preenche ordem de servi¢co e envia a equipe de analise técnica para arquivamento.
10.4 Caso a solicitacdo seja de manutencao, analisa se é preventiva ou corretiva.

10.4.1 Em caso de manutencdo corretiva interna o analista solicita abertura de ordem

servico e encaminha um técnico para verificacao e solu¢éo do problema.

10.4.1.1 Caso seja manutencao corretiva externa, solicita a mantenedora e acompanha até
a solucao do problema.

10.4.2 Caso seja manutencdo preventiva, o analista solicita abertura de ordem servico e

encaminha técnico para execucao.

10.4.2.1 Lanca na planilha Manutencéo, preenche a OS, e encaminha a equipe de analise

técnica para arquivamento.

10.5 Caso a solicitacdo seja de relatério de seguranca ou de custos, o analista solicita

abertura de ordem de servico e gera os relatérios por meio do sistema tarifador

Sumus e encaminha ao solicitante.

10.5.1 Lanca na planilha de Controle de Relatorios, preenche a OS, envia a equipe de

analise técnica para arquivamento.
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11 REALIZAR SERVICOS DE REPARO, PROGRAMACAO E SUPORTE TECNICO

11.1 O escopo da atividade compreende todas as unidades organizacionais do Poder

Judiciério que tenham gerenciamento remoto, com excec¢do do item 10.3.
11.2 Recebe solicitacédo de servico por meio de ordem de servico.

11.3 O gerente de projetos analisa se o servico é referente a implantagdo, programacéao,

confeccgéo de relatorios ou manutengéo corretiva.

11.4 Caso a solicitacdo seja de implantacédo de central telefénica, elabora planilha e define

as categorias a serem aplicadas de acordo com a resolugéo 02/2010 do Conselho da

Magistratura.

11.5 Solicita abertura de ordem de servico e agenda visita para o local da implantacao.

11.6 Designa equipe técnica para instalacdo do equipamento.

11.7 Apds execucdo da atividade, preenche ordem de servigo e envia a equipe de analise

técnica para arquivamento.

11.8 Se for programacao, analisa se € mudanca de categoria de ramal ou um servico

especifico.

11.9 Se for mudanca de categoria de ramal, o gerente de projetos solicita abertura de

ordem de servico para equipe técnica realizar programacao remotamente ou no local.

11.10 Apds, a equipe testa com o usuario e atualiza a planilha de controle de

programacao.

11.11 Informa a equipe responsavel pela manutencéo dos aplicativos de tartifacdo Sumus

For Web para atualizagéo do cadastro.

11.12 A ordem de servico é preenchida e enviada a equipe de andlise técnica para

arquivamento.
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11.13 O gerente de projetos responde aos processos administrativos eletrénicos e oficios
pertinentes a Planilha de Programacéo de Ramais.

11.14 Caso a programacéo seja uma das facilidades do equipamento, executa o servigo e
testa com o usuario in loco ou por meio de ligacao telefbnica.

11.15 Preenche ordem de servico e envia a equipe de andlise técnica para arquivamento.

11.16 A solicitacdo sendo de relatorio, analisa se € de seguranca ou de custos.

11.17 Se o relatério solicitado for referente a seguranca, o analista de desenvolvimento de
sistemas confecciona o relatorio.

11.18 Caso o relatério seja relativo a custos, encaminha a solicitagdo ao Setor de Analise
de Tarifacdo para elaboracéo.

11.19 Se a solicitacdo for de manutencéo corretiva, analisa se é local ou remota.

11.20 Verifica se existe contrato de manutencéo do equipamento.

11.21 Se possuir contrato de manutencdo, verifica a necessidade de acionamento da
mantenedora.

11.22 Abre solicitacdo na mantenedora e acompanha até solucdo do defeito.

11.23 Apos correcdo do defeito, lanca na planilha de manutencéo, preenche OS, e envia a
equipe de analise técnica para arquivamento.

11.24 N&o ocorrendo a necessidade de acionamento da mantenedora, executa o Servico,
langa na planilha de manutengéo, preenche Ordem de Servico e envia a equipe de
analise técnica para arquivamento.
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12 GESTAO DA INFORMACAO DOCUMENTADA

12.1 As informacdes deste processo de trabalho séo geridas pela UO e mantidas em seu

arquivo corrente, de acordo com a tabela de gestdo da informagdo documentada

apresentada a sequir:

RETENGAO
5 (ARQUIVO
< CODIGO RESPON- ARMAZE- | RECUPE- x CORRENTE - <
IDENTIFICACAO CcCD* SAVEL ACESSO NAMENTO | RACAO PROTECAO PRAZO DE DISPOSICAO
GUARDA NA
UO**)
FRM-DGSEI-020-01 Irrestrito .
Ordem de Servigo Numero Condicdes Eliminacédo na
0-7-5b DETEL Pasta Geka | da OS/ ; 2 anos
de apropriadas uo
N Data
Telecomunicacdes
FRM-DGSEI-020- Condicdes Eliminagao na
02-Previséo de 0-0-2a DETEL Irrestrito Pasta Geka Data ¢ 1 ano &
. apropriadas uo
Viagens
Requisicao de Condi¢Oes Eliminacéo na
Materiais e 0-3-4a DETEL Irrestrito Pasta Geka Data ¢ 2 anos &
apropriadas uo
Ferramentas
Planilha de Control Arquivo Backup e Eliminacs
anilha de Controle - iqi ioh iminagdo na
Y 0-0-3a DETEL Irrestrito Digital Data condigdes 2 anos
Manutencéo apropriadas Uo
Arquivo Backup e
Planilha de Controle s : Digital condigdes Eliminag&o na
de Relatérios 0-6-2-2¢g DETEL Irrestrito Data apropriadas 2 anos uo
. . Numero Backup e Lo
g(laagl!a de Abertura 0-7-4-1 DETEL Irrestrito AS?L#\;? da OS/ condigbes 2 anos E“m'r:?gao na
9 Data apropriadas
. . Numero Backup e Lo
Planilha de 0-7-4-1 DETEL Irrestrito Ar_qgwo daOS/ condigbes 2 anos Eliminagdo na
Lancamento de OS Digital ; uo
Data apropriadas
Planilha de ArQuivo Numero Backup e Eliminacio na
Programacéo de 0-7-4-1 DETEL Irrestrito qu da oS/ condigbes 2 anos &
- Digital ; uo
Ramais Data apropriadas

Legenda:

*CCD = Cdodigo de Classificacdo de Documentos.
**UJO = Unidade Organizacional.
*** DGCOM /DEGEA = Departamento de Gestéo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicagéo e de Difus&o do

Conhecimento.
Notas:

a) Eliminag&o na UO - procedimento — Organizar os Arquivos 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.
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¢) Os dados lancados no Sistema Corporativo séo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protecdo e o descarte desses dados cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 - Elaborar e Manter Rotinas de

Armazenamento de Seguranca dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagéo.

13 ANEXOS

e Anexo 1 - Fluxo do Procedimento Atender Solicitagbes de Servigcos de

Telecomunicacoes;
e Anexo 2 — Fluxo do Procedimento Analisar Ordem de Servico de Telecomunicacgoes;
e Anexo 3 — Fluxo do Procedimento Tratar Solicitagbes Recebidos;

e Anexo 4 — Fluxo do Procedimento Programar, Manutenir e Gerar Relatorios dos

Equipamentos de Telefonia do Complexo do Férum Central,

e Anexo 5 — Fluxo do Procedimento Realizar Servicos de Reparo, Programacao e
Suporte Técnico.
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ANEXO 1 - FLUXO DO PROCEDIMENTO ATENDER SOLICITACOES DE
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

Solicitacao
pertinente ag
DETEL?

Encaminhar para setor
competente famecendo

Receber ligagio com
solicitagio de senvigo
por meio do ramal 4600

Realizar triagem
da solicitacdo

n® correto, transferindo
ligagao

b 4
O

Sim Orientar usuario per
meio do contato

telefinico

Sim

Possibilidade de
arientar par tel?

Executar comanda de
impressac de
FRM-DGSEI-020-01 - Ordem
de Servico de
Telecomunicagoes para a
Equipe de Analise Tecnica

Digitar os dados da

solicitagdo em
FRM-DGSEI-020-01 -
Ordem de Servico de
Telecomunicagtes

ATENDER SOLICITAGOES DE SERVICOS DE TELECOMUNICAGOES
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INSTALAR E MANTER SISTEMAS DE TELEFONIA

ANEXO 2 — FLUXO DO PROCEDIMENTO ANALISAR ORDEM DE SERVICO DE
TELECOMUNICACOES

£

H Atendimenta nio endar

& , 3 oSl Encaminhar a

£ & urgente execuca do

H servico equipe de

H s andlise técnica

-

2

; Designar técnico Seequir os
"ai:";r"i’ o para execugio do procedimentos
A =0 senvigo relatado dositens 8.2.1

) A 5281
Q ‘CD )
g ¥
H e Verificar s Nao ¢ salicitacio ot Atendimento & - o .
S | ecsbera doférum central? = erificar a ter " alictar esignar técnico | =

H origem da o) urgente’ riorizar o Langar em FRM )
H Ordem de o © urgéncia da transpone ag. para o »)
] g Senvico impressa Otdern de & solcitagao stendimento Dasel.020.02 DETRA atendimento &)
o z =5 Prazo para atendimento &
@ |3 de 12 dias corridos A
I 5
w
] 3 Repassando
o |z alguma orientagio
o |2 e
z | £ necessario
&
@ :
a KSO licitagie W) _ Verificar Digitar nome do Entregar a
H orum Cemral?__ 72, técnico responsavel Ordem de Apresentar-se no _
g (©, disponivel para na planilha de. Senico a0 local devidamente ’Gﬁ.
g Prszo para atendimento langamento de 05 técnico GERLTOLD | RS
o atendimento é de rachd ap
S ati 02 dias Uteis 1
3
E
z
E

Caso seja

- necessirio

H .

= Avaliar a Retirar o material

H nacessidade de parsa ecugiodo | | A7 0 elatirio de

2 material para serviga no Setor de SR

2 enecucio do Controle de fertamontas &

= senvico Materiais L £33

oD

' ™
Preencher a i
Cirdem de Solicitar ao
Servico no local usu:ssuianzue
de execucdo L
J

Preenchar a

pesquisa de
satisfagao

constante na Q5

s P—"
Discriminar o Comunicar a

3
I
2
zE | £
w 2 2
i O ; Conseguiram
“n‘ e (IIF-' executar o servigo?
=g |3 ©
wid H e
oo | g
("1 1
oV |t
[ 3
[ =] o Mio conseguiram
us executar o
&I o servigo?
<g
l—

motivo na 3 equipe de 3
Ordem de analise técnica e
\ Servigo 0 Supervisor y

Aguardar
parecer do
Supervisor

Bermn como a
requisicao de
materiais g
ferramentas

Devalver o material
ndo utilizads ao
Setor de Controle de

hateriais

Avaliar guanto as
encerramento da

05 ou o posteriorn
retomo do técnica
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INSTALAR E MANTER SISTEMAS DE TELEFONIA

ANEXO 3 — FLUXO DO PROCEDIMENTO TRATAR SOLICITACOES

RECEBIDOS

Receber e-mail

au PA eletrdnico

com solicitagio
de servico

Anexar copia da Ordem

) . de Servigo ao processo
Realizar analise 50 80 pr
. administrative
técnica S 7
IEI eletrénico ou e-mail
recebido

TRATAR SOLICITAGCOES
RECEBIDOS
Gerente de Projetos ou um dos
supervisores técnicos

AMALISAR ORDEM DE
SERVICO DE
TELECOMUMICAGOES
- a partir do itemn 8.2

Encaminhar ao
Responsavel pelo
Setor de Seguranca
em Telefonia

Fara ciéncia do
SEMVICD
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INSTALAR E MANTER SISTEMAS DE TELEFONIA

ANEXO 4 — FLUXO DO PROCEDIMENTO PROGRAMAR, MANUTENIR E GERAR
RELATORIOS DOS EQUIPAMENTOS DE TELEFONIA DO COMPLEXO DO FORUM

CENTRAL

Receber
solicitagio de
servico por
meio de 05

Analisar a Programagic

solicitagio

Manutencin

Analisar se & uma das
centrais telefénicas
pragraméveis no
Complexo da Férum
Central

Caso nda seja

Executar o
servico

Langar na

Analisar se &

Manutengdo
cofretiva interna

Manutengio
corretiva externa

Manutengio
preventiva

Relatario de
seguranga ou de
custos

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

¥ preventiva ou planilha
corretiva Manutengao

Encaminhar um
técnico para
verificagio

solugdo do problema

Solicitar
abertura de
Ordem Servico

Acompanhar até
4 solugao do
problema

Salicitar &
mantenedora

Encaminhar
técnico para
execucio

Salicitar
abertura de

Ordem Servico

Encaminhar OS
para o Call Center
para camecan e

reimpressio

Programagges

Solicitar Gerar o Langar na
abertura de relatarios através Encaminhar ac planilha de
Ordem de do sistema solicitante Controle de

Servigo tarifadar Sumus Relatdrios

na aplicativa

Alterar cadastro

do Sistema
Sumus For Web

Preencher
Ordem de
Servico

Enviar 3 equipe
de andlise
técnica para
arquivamento

Lancar na
Planilha de

de Ramais

Praencher 05 &
encaminhar & equipe
de andlise técnica
para arquivamento

Preencher 05 &
enviar & equipe de
andlise téenica para
arquivamento.
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INSTALAR E MANTER SISTEMAS DE TELEFONIA

ANEXO 5 - FLUXO DO PROCEDIMENTO REALIZAR SERVICOS DE REPARO,
PROGRAMACAO E SUPORTE TECNICO

Receber
z solicitagio de
9 servico par
e meio de 05
Implantacio de  (‘Elaborar planilha Designar equipe Enviar 3 equipe
Analisar qual é o Central Telsfonica | e definir a5 Salicitar Rgendar "““;’ técnica para g’f;""‘;’ de anilise
tipo de servico categorias a abertura de 05 CLQUEZER instalagao do Ly técnica para
implantacao Servigo
serem aplicadas equipamento arquivamento
Andlisar ¢ & Responder 305 PAS Testar com o e —
Programaio mudanga de eletrbnicos e oficios a z usuirio em loco 5
recutar o enviar  equipe de
categria de ramal Planilha de i ou por meio de !
g seniigo ¢ andlise técrica
3 ouum senigo Programagao de ligagio paraarquivamento
Y] especifico Ramais telefanica
z
g
2
=
w
H Anslista de
E Desenvolvimento
de Sistemas
S
@
w
2
.
& Relatorio A"ﬂ‘l‘f”wea; Seguranca Confeccionar o
g seguranga ou de relatéria
s |, austos
!
) 2
3 :
o T
- e
) H
= 1 Tarifagdo para
a |8 elaboracio
.u
3
]
2 Manutencio Verifiar se Com contrato Veifcar a Abrir P—— — Preencher OS,
3 comretiva Analisar se ¢ wiste contrato de manutencde , | necessidade de salicitaio smf rht ;5“ © ‘:"ﬁha 5 enviar 4 equipe de
s local ou remota de manutencio do acionamento da juntod i P L andlise técnica
> defeito manutensia
E equipamento mantenedora mantenedora para arguivamento
"
H
= Sem contrato de =
2 planilha de Ordem de des
senigo Larbes =l téenica para
o o arquivamento
Mudanca de Pela manutengio dos Preencher e enviar @
Inf 5
categoria de ramal i aplicativos de tarifagio ormara ecuipe de analse
age:m:e Sumus For Web para r;“m';,wl técnica para
SH'W:;”D;B atvalizagio do cadastro s arquivamenta
g
5 Realizar Atualizar 3
& programagic Testar com o planilha de
g remotamente ou usuirio controle de
H nolocal progamagio
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