GOVERNO DO ESTADO DO ESPiRITp SANTO
SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO E RECURSOS HUMANOS
Subsecretaria de Estado de Administracao Geral

Y = PO AT
%‘; Geréncia de Recursos Logisticos
283

1)) Gestéo .
y lelefonia

Boletim 0001

Contrato Fixa Local Ol — Procedimentos

1 Servico

1.1 Cancelamento e Mudanca de endereco de linhas fixas (Ramal Virtual
Avulso)

Preencher formulario "Folhinha Voice-Net” (modelo do formulario disponivel na area de

Download) e enviar ao Executivo de Atengdo da Operadora de telefonia fixa local, conforme

Carteira de Atendimento com cdpia para SEGER: telefonia@seger.es.gov.br. Quando concluida a

execucdo do servico, a SEGER informard a Operadora de Longa Distancia.

1.2 Instalacao (Ramal Virtual Avulso)
Preencher formulario "Folhinha Voice-Net” (modelo do formulario disponivel na area de

Download) e enviar ao Executivo de Negdcios da Operadora de telefonia fixa local, conforme
Carteira de Atendimento. Quando concluida a execugdo do servico, a SEGER informara a
Operadora de Longa Distancia.

1.3 Cancelamento e Mudanc¢a de endereco de linhas fixas (Terminais Nao
Residenciais)

Preencher formulario "Folhinha Voice-Net” (modelo do formulario disponivel na area de

Download) encaminhar a Operadora de telefonia fixa local através do canal de entrada

pedidoscorpoifixovelox@oi.net.br com cépia ao respectivo Executivo de Atencdo da Operadora

de telefonia fixa local e para SEGER: telefonia@seger.es.gov.br. Quando concluida a execugao do

servico, a SEGER informard a Operadora de Longa Distancia.

1.4 Instalacao (Terminais Nao Residenciais)
Preencher formulario "Folhinha Voice-Net” (modelo do formulario disponivel na area de

Download) encaminhar a Operadora de telefonia fixa local através do canal de entrada
pedidoscorpoifixovelox@oi.net.br com copia ao respectivo Executivo de Negdcios da

Operadora de telefonia fixa local e para SEGER: telefonia@seger.es.gov.br. Quando concluida a

execucdo do servico, a SEGER informara a Operadora de Longa Distancia.
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1.5 Mudanc¢a de nimero
Enviar ao Executivo de Atencdo da operadora com cépia para SEGER:
telefonia@seger.es.gov.br. Quando concluida a alteracao a SEGER informara a Operadora de

Longa Distancia.

1.6 Implantar nova faixa de numeracao - Prefixo 3636
Enviar ao Executivo de Negdcios da operadora com cdpia para SEGER:
telefonia@seger.es.gov.br. Quando concluida a ativacao dos novos acessos a SEGER informara a

Operadora de Longa Distancia.

1.7 Troca de Categoria,Bloqueio/Desbloqueio

Enviar e-mail para pedidoscorpoifixovelox@oi.net.br copiando o Executivo de Atencdo da
Operadora de telefonia fixa local, conforme Carteira de Atendimento e SEGER:
telefonia@seger.es.gov.br.

1.8 Instalacao de Circuitos
Enviar e-mail para a Operadora de telefonia fixa local aos cuidados do Executivo de Negdcios,
conforme Carteira de Atendimento (ver documento disponivel na area de Download).

1.9 Mudanca de endereco e cancelamento de circuitos
Enviar e-mail para a Operadora de telefonia fixa local aos cuidados do Executivo de Atengao,
conforme Carteira de Atendimento (ver documento disponivel na area de Download).

1.10 Comunicar Defeito (Ramal Virtual Avulso e Terminais Nao Residenciais)
Entrar em contato com Atendimento online pelo nimero 0800 0318031. NAO é necessario
enviar e-mail.

1.11 Comunicar Defeito (Tronco E1 eCircuitos)
Entrar em contato com Atendimento online pelo nimero 0800 286 9545. NAO é necessario
enviar e-mail.

1.12 Status de Defeito (Circuitos)
Entrar em contato com Gestor Técnico, conforme escala de recorréncia abaixo. NAO é

necessario enviar e-mail.
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@ Lista de Recorréncia - Gerencia de Servigos Gerenciados

Nivel I Area Nome Telefone Situagao de acionamento
1 Equipe de Diagnostico e Monitoramento (NOC) Técnico de Plant3o 0800-286-2545 opgdo 2 Durante todo o andamento do reparo.
2 |analista Tecnico [Analista tecnico de Plantdo (62) 3240-3261 (Novo) Apos Vencimenta do prazn do reperg @
horas por dia e 7 dias por semana)
3 Gestor Técnico Flavio Monteiro de Oliveira (21) 88728-3753 Apos Vencimento do prazo do reparo
4 Lider Gest3o Tecnico Bruno Rodrigues Vasconcslos (21) @8870-1200 Transcorrido prazo de reparo contratado.
5  |Supervisor Gestio Tecnica | Jose Carlos da Silva Rodrigues (21)28728-1042 Aposp SIS0 ! Soiision ¢ oS rieiids NI apos
do prazo do reparo.
s Geréncia de Servi . cabio de — (21) 985236341 Apos ja acionado o nivel anterior e pelos menos 2 horas apds
A ! q vencimento do prazo do reparo.
7 |Ger. Centro de Gerencia de Servicos Hefo Donisete Magatt (11) 28050-0075 Apos ja acionado o nivel anterior e pelos menos 4 horas apos
= do prazo do reparo.

IINFORMAQf)ES IMPORTANTES

I. a g3o(p i ) & Diagno unto ao NOC. ligar para a Lider Edson Basilio (21) 98865-3105
S:

coes de reparo e posic devem ser realizadas pelo 0800-286-9545 disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, nos 365 dias do ano.
Informacdes sobre o status de um reparo, até o prazo de vencimento do SLA contratado, devem ser obtidas através do nivel 1 (0800-286-8545 opgdo 2)
Informagdes de reparos com SLA ja vencidos, sem que tenha havido qualquer ligagdo anterior, deve ser feita sempre iniciando-se pelo nivel 1 (0800-238-2545 opgdo 2).

lApds o vencimento, o acionamento dos demais niveis devera observar os prazos e a ordem: g de

lEventuals recados denados em Correio de Voz & SMS devem conter: ndmero do crcuito, empresa, nome e telefone para retorno.

1.13 Acompanhar servi¢os nao atendidos pelaoperadora
Enviar a cdpia da solicitagdo original ao respectivo Executivo de Aten¢do que atende ao Orgéo
conforme "Carteira de Distribuicdo dos Executivos de Atencdo da Operadora".

2 Faturamento

2.1 Instalaciao/Reinstalacao do Software, Suporte Técnico/Erro de Aplicativo,
Treinamento, Duvidas na utilizacao da ferramenta (como cria¢dao de novos
centros de custos na ferramenta Conta Customizada - Ex. Novo Hospital,
Nova Localidade, NovaSede)

Enviar e-mail para o Executivo de Atencdo, conforme "Carteira de Distribuicdo dos Executivos
de Atencdo da Operadora".

2.2 22Viade Conta, Contestacao de Fatura, Prorrogacao deFatura

Enviar e-mail para contacorpfixa@oi.net.br com cépia para o Executivo de Atengdo e para
SEGER: telefonia@seger.es.gov.br.

2.3 Inclusao de Meios na Conta Customizada

Enviar e-mail para o Executivo de Atengdo, conforme "Carteira de Distribuicdo dos Executivos
de Atencgdo da Operadora".

2.4 Criacao de Nova Conta Customizada, Reestruturacao, Alteracdaode
Vencimento

Enviar e-mail para o Executivo de Ateng¢do, conforme "Carteira de Distribui¢do dos Executivos
de Atengdo da Operadora".

2.5 Ateracio de Centro de Custo entre Orgios do Governo
Enviar e-mail para contacorpfixa@oi.net.br com cdépia para telefonia@seger.es.gov.br.
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3 Regularidade Fiscal

3.1 Certidoes

Consultar CRC da empresa no Portal de Compras — www.compras.es.gov.br no item Pesquisa
de Fornecedores.

4. Observacgoes

4.1

Os procedimentos listados nos itens 1.1 e 1.4 se aplicam aos Orgdos e Entidades que ndo
possuem equipamentos de PABX implantados. Para aqueles que ja possuem os equipamentos
implantados deverd ser aberto chamado na Método no endereco no site da SEGER em Gestdo
de Telefonia, Boletins Informativos n2 002/2016/Método.

4.2
Os assuntos dos e-mails deverdo seguir o mesmo padrdo dos itens informados neste Boletim
Informativo.

4.3
Para agilizar o atendimento feito pelo Call Center os e-mails devem conter as informacdes
abaixo:

=  Ndmero do CNPJ e Razdo social;

= Numero da linha a ser prorrogada com DDD, conta, valor e vencimentooriginal;

= Qual asolicitacdo e motivo;

= Nome e sobrenome do solicitante;

=  Um telefone de contato fixo e um contato movel;

= E-mail docliente;

= |Informar se o cliente deseja ou ndo a 22 via de contas prorrogada e o tipo de envio
(PDF/TXT/EXCEL).

4.4

Informar em todos os procedimentos de instalacido solicitados, o nimero da conta
customizada do 6rgdo/entidade.
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