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1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos relativos ao atendimento as solicitacdes de
servigos 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
Projetos e Seguranca de Telecomunicagbes, 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 de junho de 2009.

3 DEFINICOES

TERMO OBJETO
Centro de Central de atendimento (em inglés call center) € um centro de
Atendimento (Call atendimento dotado de central telefbnica, onde sdo atendidas
Center) solicitacoes.

Equipamento de comunicacdo interna que recebe linhas de

Central PABX Operadora local e distribui ramais internos.

Distribuidor Geral Distribuidor Geral de Linhas e ramais telefonicos.

(DG)

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

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

Mudanca Mudanca de linha/ramal para outro endereco.

Ordem de Servico de
Telecomunicacdes Formulario para execucédo de servi¢os de telecomunicacoes.
(OS)

Ramal de central PABX interna, podendo ser configurada em

Ramal : .
categorias definidas pelo PJERJ.
Remanejamento Mudanca de linha/ramal na mesma sala.
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4 REFERENCIAS

e Projeto Béasico - Processo n° 176.585/05 - item 4.4.2;

e Ato Executivo 120/97.

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Departamento de
Projetos e Seguranca de
Telecomunicagdes
(DGSEI/DETEL)

Prover servicos ao PJERJ de reparo, substituicdo de
aparelhos telefénicos e programacdo da central telefbnica,
por meio de técnicos especializados;

realizar manutencdo de ramais e centrais telefbnicas,
contemplando instalacéo e operacéo.

Servidor responsavel
pelo processo de
trabalho Operar Centrais
Telefbnicas com
Atendimento Pessoal

Acompanhar indicadores de desempenho da equipe;

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

solicitar e acompanhar processo licitatorio, quando informado
pela equipe que estoque de material necessita reposicao;

atestar controle de ponto da equipe;

atestar oficios expedidos pelo Gerente Operacional da equipe
de Telefonia.

Gerente Operacional

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 utilizacdo em viagens com necessidade de
pernoite;

tratar todos os oficios recebidos;

solicitar e acompanhar o0s servigcos
mantenedoras;

realizados pelas

acompanhar controle de previsao de viagens;
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

acompanhar solicitacbes de grande porte da equipe de
engenharia DETEL e as solicitacgdes de grande porte
oriundas de inauguracdbes e mudancas de Unidades
Organizacionais;

consolidar indicadores de desempenho;

realizar a gestdo de pessoas da equipe de técnicos,
operadores de call center, analistas técnicos 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 implementacéo de sistemas de Telefonia do PJERJ;

analisar planta baixa para execugéao dos servigos.

Supervisor Técnico

Analisar OS recebidas;
analisar viabilidade técnica para execucéo 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 execucéo do servico;

realizar estimativa de material para execucao de servigcos de
instalacdes e reestruturacdo de sistemas telefonicos;

participar das reunides junto ao Departamento de
Engenharia, para o planejamento e execuc¢ao de obras.

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

Analista Técnico

Analisar OS recebidas;

definir técnico para execucédo do servico;
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FUNC}AO RESPONSABILIDADE

e priorizar atendimentos considerados urgente;

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

e realizar a baixa da OS em planilha especifica;

e juntar copias de OS para compor processo administrativo
COMO anexos;

e Realizar a abertura de Ordem de Servico de
Telecomunicagbes durante o contato telefonico com o
usuario;

Operador de Call Center e realizar a abertura de Ordem de Servico de
Telecomunicagbes, solicitadas pelo Gerente Operacional,
Supervisores Técnicos, Analista Teécnico e Equipe de
Engenharia DETEL.

e Executar procedimento conforme Ordem de Servigo no local

Técnico de Telefonia )
determinado.

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

e Realizar operacées, programacdes e manutencdo na Central

Tecnicos da Central PABX no complexo do Férum Central.

e Realizar a conexdo de linhas e ramais no complexo do Férum

Tecnicos — DG Central 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 pequeno estoque de pecas, com aparelhos telefonicos novos e pecas

reaproveitadas de outros aparelhos danificados.
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6.3 O responsavel por este processo de trabalho mantém informagcBes sobre a equipe

terceirizada (funcbes e equipes), no quadro de avisos, atualizando-o sempre que

necessario.

6.4 Os aparelhos telefénicos instalados pelo DETEL ndo possuem codigo patrimonial
definido pelo PJERJ, pois sdo considerados materiais de consumo.

6.4.1 Os aparelhos de FAX possuem codigo patrimonial registrados pelo Departamento de
Patrimoénio e Material, da Diretoria Geral de Logistica (DGLOG/DEPAM).

6.5 O controle do estoque de aparelhos telefénicos € gerenciado pela equipe do DETEL
responsavel pelo estoque, que informa ao servidor responsavel pelo processo de
trabalho. O servidor solicita o inicio do processo licitatério para compra de material

solicitado pelo estoque.
6.6 Os aparelhos de fax, em sua maioria, sao reparados pelo laboratério do DETEL.

6.6.1 Os aparelhos de fax que ndo apresentam condicdes de manutencdo (custo), sao
devolvidos a serventia de origem com laudo técnico, que viabiliza a solicitacdo de um

novo aparelho de fax.

6.7 DETEL atende aos chamados do Férum Central em até 24h e, em até 48h, aos
chamados fora da capital considerados urgentes.

6.7.1 Sao considerados urgentes os casos em que o Férum fora da capital estiver com a

sua Central Telefébnica sem originar e/ou receber chamadas.

6.8 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

atendimentos quando ha proximidade regional.

6.8.1 Nos casos em que 0s técnicos necessitam pernoitar na cidade, Ihes é concedida uma
diaria para hospedagem e alimentacao, gerenciada pelo DETEL e paga pela empresa
terceirizada que fornece a méo-de-obra especializada.
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6.9 DETEL planeja diariamente as viagens dos técnicos, considerando a sua residéncia,

facilitando seu retorno para casa, sempre que possivel.

6.10 DETEL possui no complexo da Capital (Prédio TJ) uma Central PABX, onde os

Técnicos da Central, realizam programacdes, conforme Ato Executivo 120/97.

6.10.1 Para alteragcao de categoria, 0 DETEL exige que a unidade organizacional encaminhe
oficio com assinatura do Diretor do Forum e/ou Diretor Geral, com devida justificativa

para andlise e aprovacao do servidor responsavel pelo processo de trabalho.

6.11 A equipe de Call Center registra a solicitagdo em planilha conjugada especifica
(Microsoft Excel) e imprime o FRM-DGSEI-020-01 - Ordem de Servico de
Telecomunicacfes, repassando para a equipe de analistas técnicos, para analise e

priorizacao.

6.12 O PJERJ possui em suas unidades do Estado, algumas centrais que sdo atendidas

por mantenedoras especificas.

7 ATENDER SOLICITACOES DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

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

7.2.1 Caso nédo 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 ligagao telefonica. Caso ndo seja
possivel, digita os dados do FRM-DGSEI-020-01 - Ordem de Servico de

Telecomunicacbes em planilha especifica.

7.2.2.1Caso a solicitacdo seja do Férum da Central, operadora informa prazo de

atendimento em até 24h.
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7.2.2.2Caso a solicitacado seja fora do Forum Central, operadora ndo informa o prazo de

atendimento. Caso 0 usuario peca o prazo de atendimento pelo DETEL, operadora
solicita que usuério retorne mais tarde, para informar posicionamento apds andlise

técnica.

7.3 Executa comando para impressdo de FRM-DGSEI-020-01 — Ordem de Servigo de

Telecomunicacfes para o Analista Técnico.

8 ANALISAR ORDEM DE SERVICO DE TELECOMUNICACOES

8.1 A equipe de Analistas Técnicos recebe FRM-DGSEI-020-01 — Ordem de Servico de

Telecomunicacfes impresso pelas operadoras do Call Center.
8.2 Verifica origem do FRM-DGSEI-020-01 — Ordem de Servico de Telecomunicacdes.

8.3 Caso seja do Forum da Central, o Analista Técnico verifica técnico disponivel para

atendimento.
8.3.1 Digita nome do técnico responsavel em planilha especifica.

8.3.2 Entrega FRM-DGSEI-020-01 — Ordem de Servico de Telecomunica¢des ao técnico,

repassando alguma orientacdo pertinente, se necessario.
8.3.3 O Técnico de Telefonia avalia a necessidade de material para execucédo do servico.

8.3.4 Caso seja necessario, técnico retira do estoque com equipe especifica do DETEL,
material necessario, mediante apresentacdo do FRM-DGSEI-020-04 — Requisi¢cao de

Material.

8.3.4.1Anexa FRM-DGSEI-020-04 — Requisicdo de Material ao FRM-DGSEI-020-01 —
Ordem de Servi¢co de Telecomunicacoes.

8.3.5 Caso tenha conseguido executar o servico, solicita ao usuario o preenchimento da
pesquisa de satisfacdo no FRM-DGSEI-020-01 - Ordem de Servico de

Telecomunicacgdes.
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8.3.6 Devolve FRM-DGSEI-020-04 - Requisicdo de Material a equipe especifica

responsavel pelo estoque de materiais.

8.3.7 Caso nao tenha conseguido executar o servico, discrimina o motivo no FRM-DGSEI-

020-01 — Ordem de Servigo de Telecomunicagdes.
8.3.7.1Comunica ao Analista Técnico e ao Supervisor.

8.3.7.20 Analista Técnico aguarda parecer do Supervisor e avalia quanto ao encerramento
do FRM-DGSEI-020-01 — Ordem de Servico de Telecomunicacdes ou o retorno

posterior do técnico para execuc¢ao do servigo .

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 0 atendimento no FRM-DGSEI-020-02-

Previsao de Viagens.

8.4.1.1Solicita transporte ao DETRA para atendimento da urgéncia, através do Analista

Técnico.

8.4.1.2Designa técnico para atendimento e segue os procedimentos dos itens 8.3.1 até
8.3.6.

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

8.4.2.1Solicita transporte ao DETRA, através do Analista Técnico.

8.4.2.2 Designa técnico para execu¢do 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 Operacional recebe recursos financeiros da empresa terceirizada
fornecedora de méo-de-obra especializada, de acordo com o convénio previamente

estabelecido entre a empresa e o PJERJ, para utilizacdo no pagamento de diérias.
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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 Servico de Telecomunicacdes
para execucao de servico fora da Capital.

9.2.1 Analisa a necessidade de pernoite do(s) técnico(s), de acordo com a localizacao do

Forum.

9.2.2 Caso haja necessidade de pernoite, comunica ao Gerente Operacional e preenche
FRM-DGSEI-020-03 - Comprovante de Pagamento de Pernoite.

9.3 O Gerente Operacional realiza pagamento ao Técnico de Telefonia pessoalmente,
solicitando assinatura no FRM-DGSEI-020-03 — Comprovante de Pagamento de

Pernoite.

9.4 O Analista Técnico recebe FRM-DGSEI-020-01 - Ordem de Servico de

Telecomunicacdes dos técnicos, devidamente preenchida, comprovando a visita.
9.5 Realiza baixa em planilha especifica.

9.6 O Gerente Operacional elabora Processo Administrativo de comprovacao dos gastos

mensais com pernoite, para reembolso a empresa contratada.

9.7 Encaminha Processo Administrativo para equipe administrativa DETEL.

10 TRATAR OFIiCIOS RECEBIDOS

10.1 O Gerente Operacional ou um dos Supervisores Técnicos, recebe oficio ou processo

administrativo com solicitagcéo de servico.
10.2 Realiza andlise técnica.
10.3 Verifica se a solicitagcdo € uma programacéao de ramal ou um servi¢o especifico.

10.4 Caso seja uma programacao de ramal, verifica se FOrum solicitante possui

mantenedora.
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10.4.1 Caso possua, envia e-mail ou realiza contato telefonico com a mantenedora do

Forum, informando a necessidade de programacéo de ramal.

10.4.1.1 Acompanha execuc¢do do servico com a mantenedora do Forum, por e-mail e/ou

contato telefénico.
10.4.1.2 Recebe informagédo da mantenedora que o servico foi executado.

10.4.1.3 Realiza checagem com usuario solicitante do Férum se o servi¢o foi devidamente

realizado.

10.4.1.4 Caso ndo tenha sido realizado, realiza novo contato com a mantenedora, até a

execucao do servigo.

10.4.1.5 Caso o servico seja realizado, encaminha o oficio recebido a equipe responsavel

pelo servico administrativo do DETEL para arquivamento.

10.4.2 N&o possuindo mantenedora solicita abertura de OS para execucdo do servico.

10.4.2.1 Acompanha execucao da programacao.

10.4.2.2 Encaminha o oficio recebido a equipe responsavel pelo servico administrativo do

DETEL para arquivamento.

10.5 Quando se tratar de solicitacdo de servico especifico, determina abertura de FRM-
DGSEI-020-01 — Ordem de Servico de Telecomunicagdes.

10.5.1 Realiza o tramite previamente definido de andlise da OS, planejamento da viagem,

acompanhamento e registro em planilha especifica da execucéo do servico realizado.

10.5.2 Responde oficio ao usuario solicitante, apds recebimento do FRM-DGSEI-020-01 —
Ordem de Servico de Telecomunica¢gdes com servigco executado e oficio anexado e,

em seguida, arquiva cépia.
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11 PROGRAMAR, MANUTENIR E GERAR RELATORIOS DE CENTRAIS TELEFONICAS
LOCAIS E REMOTAS

11.1 Receber solicitacdo de servico por meio de OS.

11.2 Analisar se o servico é referente a programacado, manutencdo ou emissdo de relatorio.

11.3 Caso a solicitacdo seja de programacdo analisar se € de uma das centrais telefbnicas

que sdo programaveis pela Capital.

11.3.1 Caso nao seja, devolver a OS a equipe de analistas técnicos.

11.3.2 Caso seja, executar o servico e lancar na planilha de programacoes.

11.3.3 Alterar cadastro no aplicativo Administracdo do Sistema de Tarifacdo.

11.3.4 Preencher OS e enviar primeira via para arquivamento junto a equipe de analistas

técnicos e arquivar a sequnda via.

11.4 Caso a solicitacdo seja de manutencao, analisar se é preventiva ou corretiva.

11.4.1 Em caso de manutencdo corretiva, verificar se é interna ou externa.

11.4.1.1 Caso seja manutencdo corretiva interna executar o servico.

11.4.1.2 Caso seja manutencdo corretiva externa abrir solicitacdo junto & Mantenedora e

acompanha-la até solucdo do problema.

11.4.2 Em caso de manutencdo preventiva, executar o servico.

11.4.3 Lancar no livro de Manutencdo (1/2/3), preencher OS, enviar primeira via para

arqguivamento junto a equipe de analistas técnicos e arquivar a segunda via.

11.5 Caso a solicitacdo seja de relatério, analisar se é de seqguranca ou de custos.

11.5.1 Se for relatério relativo a custos, encaminhar solicitacdo ao setor de analise de

tarifacao.

11.5.2 Se a solicitacao for referente a sequranca, confeccionar o relatério.
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11.5.3 Lancar no livro de Relatérios, preencher OS, enviar primeira via para arguivamento

junto a equipe de analistas técnicos e arquivar a segunda via.

12 INDICADOR
NOME FORMULA FREQUENCIA
Satisfacio dos Tabulacdo mensal dos resultados de satisfacéo
>lag medidos por meio do FRM-DGSEI-020-01 — Mensal
servigos executados , T
Ordem de Servico de Telecomunicagoes

13 GESTAO DE REGISTROS

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

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

. _ RETENCAO (ARQUIVO
IDENTIFICACAO COD'EO RESPONSAVEL ARMAZE RECUPERAGAO | PROTEGAO | CORRENTE - PRAZO DE | DISPOSICAO
CCD NAMENTO
GUARDA NA UO**)
FRM-DGSEI-020-01 — . - T
Ordem de Servico de 0-7-5b DETEL Pasta Numero da OS / Condl_(_;oes 2 anos Eliminacéo
o Geka Data apropriadas na Uo
Telecomunicagdes
FRM_-D~GSEI-0_20-02- 0-0-2 a DETEL Pasta Data Condlgoes 1 ano Eliminacéo
Previsdo de Viagens Geka apropriadas na UO
FRM-DGSEI-020-03 — Pasta Condicoes Eliminac&o
Comprovante de _ 0-2-9-2 DETEL Geka Data apropriadas 1 ano na UO
Pagamento de Pernoite —

Legenda:

*CCD = Cédigo de Classificagdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.
**DGCON/DEGEA = Departamento de Gestédo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria Geral de Gestdo do Conhecimento.

Notas:

a) Eliminacdo na UO - procedimentos da RAD-DGCON-020 - Eliminar Documentos nas Unidades Organizacionais.

b) DGCON/DEGEA — procedimentos da RAD-DGCON-002 — Arquivar e Desarquivar Documentos ho DEGEA; procedimentos da RAD-

DGCON-017 - Avaliar, Selecionar e Eliminar Documentos do Arguivo Intermediario e procedimentos da RAD-DGCON -021 — Gerir

Arquivo Permanente.

c) Os registros lancados no Sistema Corporativo sdo 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 Seguranca do Banco de Dados e Servidores de Aplicagéo.

14 ANEXOS

e Anexo 1 — Fluxograma do processo de trabalho Atender Solicitagcdes de Servicos de

Telecomunicacoes.
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e Anexo 2 — Fluxograma do processo de trabalho Analisar Ordem de Servico de
Telecomunicacoes.

e Anexo 3 — Fluxograma do processo de trabalho Planejar Execucédo de Viagens com

Pernoite.
¢ Anexo 4 — Fluxograma do processo de trabalho Tratar Oficios Recebidos.

e Anexo 5 — Fluxograma do processo de trabalho Programar, Manutenir e Gerar

Relatérios de Centrais Telefénicas Locais e Remotas.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO ATENDER SOLICITACOES
DE SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

Operadora de Call Center

Receber ligagao
com solicitagdo de
servigo por meio
do ramal 4600

oy

Realizar triagem
da solicitagao

Encaminhar para
setor competente
fornecendo n°
correto,
transferindo ligac&o|

Y
Orientar usuario
por meio do FIM
contato telefénico

olicitacdo
pertinente ao
DETEL ?

Possibilidade de
orientar por tel ?.

A
Digitar os dados da
solicitagdo em FRM-DGSEI
020-01 — Ordem de
Servico de
Telecomunicagdes
Usudri Informa prazo de
suario no X atendimento em
2 até 24h
N&o informar
prazo de
atendimento pelo
DETEL
Solicitar retorno da
ligagdo
posteriormente ,
devido necessidade
de anélise técnica
Executar comando
de impressédo da |«
os
y
FIM
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ANEXO 2 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABAL~HO ANALISAR ORDEM DE
SERVICO DE TELECOMUNICACOES

Analista Técnico Técnico de Telefonia Supervisor Técnico

Avaliar

° Preencher FRM-
necessidade de

b material para 020-04 - Analisar 0S
Receber FRM - [T ~ Requisicéo de
DGSEI-020-01 — execucdo do ?/lategrial

Ordem de Servigo de servico

Telecomunicagdes

v

v

Retirar material do
estoque DETEL

v

Anexar FRM-020-
04 a Ordem de
Servigo

ecessidade de Nao
visita no local ?

Verificar origem
da OS

Verificar técnico
disponivel para
atendimento

v

executar
servicd?

Foérum capital?

Analisar urgéncia
da solicitagdo

Digitar dados do
técnico em
planilha especifica

Solicitar ao usuariq
preenchimento da
pesquisa de

Discriminar motivo
na OS

Solicitar
planejamento da
viagem ao Analistg
Técnico via DETRA

satisfagdo na OS
v ¥ v

Entregar OS ao

téchico com Comunicar ao . .
orientacdo, se | & Analista Técnico e Realizar visita
necessario Supervisor
v
Registrar em .
planilha especifica R _Anallsa,r .
Priorizar de viagens (FRM- viabilidade técnica
atendimento DGSEI-020-02)
\
Cancelar + N
atendimentos
previamente Aguardar parecer
agendados do Supervisor Sim A
- + Orientar técnico
Imprimir FRM- para execugéo e Registrar parecer
DGSEI-020-02, acompanha-lo se na 0S
sempre que sofrer necessario
atualizacéo ‘
fcci_mpanlhar_lﬁ i Encaminhar OS
a “ge'z\f:;g;’! a para Analista
diariamente Verificar execucédo
v pelo técnico
Analisar Nesses casos em que o
disponibilidade de + Supervisor informou a
" te iunt inviabilidade , Gerente
ransporte junto ao Bai os Operacional elabora
DETRA §|xar em 2| resposta para usuario e a
v planilha especifica encaminha para equipe
administrativa do DETEL
Agendar +
transporte com — var OS
técnico disponivel Arquivar > em
local pré-
determinado no
DETEL
FIM
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ANEXO 3 — FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO PLANEJAR EXECUCAO
DE VIAGENS COM PERNOITE

Gerente Operacional Analista Técnico
Receber recursos Receber OS para
financeiros de execucao de
empresa | servigos fora da
terceirizada capital
Analisar
necessidade de
pernoite

Planejar visita
técnica conforme
procedimento de

analise da OS

Comunicar ao
Gerente
Operacional

.

Elaborar FRM

Realizar
pagamento ao | DGSE020-03 -
técnico Comprovante de
Pagto de Pernoite|

Elaborar processq
administrativo de|
comprovacao dos

gastos mensais

‘ !

Receber OS dos
técnicos
comprovando a visitd

Encaminhar
processo Realizar baixa em
administrativo para planilha especifica

equipe adm DETEL

> FIM D —
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ANEXO 4 — FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO TRATAR OFICIOS

RECEBIDOS

Gerente Operacional / Supervisor Técnico

Sim

Inicio

Receber oficio

servico

com solicitagéo de

v

técnica

Realizar analise

Verificar se a

ramal ou um

E programag&o

A 4

Verificar se Forum
solicitante possui
mantenedora

Possui
mantenedord

Enviare-mail ou
realizar contato
telefénico com a
mantenedora do
Férum informando a
necessidade de
programag&o de rama|

Acompanhar
execucao do servico
com a mantenedora di
Férum por email eou
contato telefénico

Receber
informacédo da

servico foi
executado

Realizar checagem
com usuario solicitante
do Férum se o servigt

foi devidamente
realizado

Foi
realizado ?

Realizar novo

contato com a

mantenedoraaté

a execugéo do
servico

mantenedora que o

de ramal?,

N&o—pw

Encaminhar oficio

para abertura do
FRM-DGSEI-020-

!

Acompanhar
execugdo da
programacgao

A

solicitagdo é um
programagao de

A 4

Encaminhar oficio|
para abertura de
os

Proceder o tramite
previamente definido de
andlise da OS ,
planejamento da
viagem ,
acompanhamento e
registro em planilha da
execugéo do servigo

Responder oficio ao
usuario solicitantg
apos recebimento da|
OS com servico
executado e oficio
anexado

A 4

Encaminhar para
DETEL para
arq.FRM-DGSEI-
020-01 ¢/ oficio

recebido

Fim
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ANEXO 5 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE TRABALHO PROGRAMAR,

MANUTENIR E GERAR RELATORIOS DE CENTRAIS TELEFONICAS LOCAIS E

REMOTAS

RECEBER
SOUCITAGAD
DESERVIGO

Y

REALIZAR

E

ANALISAR
PROGRAMAGAD

REMOTA

L

ANALISEDO
SERVIGO

ANALISAR

MANUTENGAD
PREVENTIVA DU A
v I CORRETIVA
N&D
/g\ E

- ¢
CORRETIVA 220 PREVENTIVA

Sl 5 ¢ 51 l

AN

£
CusTo

CUsTO
PERIGOICO
SEGURANCA

£

+

+

ANALISAR
RELATORIOS

AN

EXECUTAR
PROGRAMAGAD EXECUTAR
¥ RELATORIO
LAN?ARHA ARDUINA LANGARNO
PLANILHADE VIADA / LIVRO DE
PROGRAVAGAD 0.8 EXECUTAR BLECUTAR E(ECUTAR RELATORIOS
v MANUTENGAD MANUTENGAD MANUTENGAD
INTERNA EXTERNA INTERNA l
AN ALAG : v
SOMLS FoRWES | (T oo o e Cm )
i TERNA LIVRDDE
(13—) BXTE b MANUTENGED |
123 N
Fil
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