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1. OBJETIVOS

1.1

1.2

1.3

1.4

Padronizar a solicitacdo e/ou cancelamento das linhas méveis para os 6rgaos
adesos ao contrato de telefonia;

Padronizar as solicitagdes de servicos especificos referentes ao contrato de
telefonia;

Atualizar o cadastro geral de linhas méveis;

Elaborar Boletim Informativo contendo orientacdes para a execugao dos servicos
de telefonia mével.

2. ABRANGENCIA

2.1

Orgaos da Administracdo Direta, Autarquica e Fundacional do Poder Executivo
do Estado do Espirito Santo.

3. FUNDAMENTAGCAO LEGAL

3.1 Decreto n.2 2.691-R, de 22/09/2005 — Estabelece normas e procedimentos
sobre o servigo de telefonia mével no Poder Executivo Estadual

3.2 Decreto n.2 3.785-R, de 26/02/2015 — Altera o Decreto 2.691-R (Anexo Unico)

3.3 Resolucdes emitidas pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - ANATEL

4. DEFINICOES

4.1 Operadora — Empresa contratada para atendimento dos servicos de telefonia
movel.

4.1 Orgdo Adeso — Orgdos da Administracdo Direta, Autarquica e Fundacional do
Poder Executivo do Espirito Santo, adesos ao contrato de telefonia, cuja gestao
estd sob responsabilidade da Secretaria de Estado de Gestdo e Recursos
Humanos — SEGER.

4.2 Planta Cadastrada — Relacao do total de linhas e servigcos contratados.
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5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Geréncia de Servicos Corporativos — GECOR
5.2 Subgeréncia de Servigos Corporativos — SUCOR
5.3 Orgaos Adesos

6. PROCEDIMENTOS

O processo de solicitagdo e/ou cancelamento inicia-se com a necessidade de
habilitacao ou cancelamento de uma linha para o 6rgao participante do contrato.

Solicitacao de Linha Mével

O 6rgao adeso solicita, via Sistema de Telefonia Movel, nova linha para suprir sua
demanda justificando a necessidade.

T01 — Analisar a demanda

A GECOR analisa se o0 érgao adeso possui saldo contratual para a demanda solicitada
e remete ao Ordenador de Despesas da SEGER para aprovagao.

Caso o 6rgao nao possua saldo, o pedido é negado pela area técnica no Sistema de
Telefonia Movel e o processo é finalizado. Caso possua saldo segue para T02.

T02 — Analisar a solicitacdo da linha

O Ordenador de Despesas, apds verificagdo da justificativa autoriza ou ndo a
solicitacdo. Caso o Ordenador ndo aprove a justificativa, o pedido é negado no
Sistema de Telefonia Mével e o processo € encerrado. Caso o Ordenador aprove a
justificativa, o pedido € autorizado, segue para T03.

T03 — Enviar pedido de nova linha

A GECOR envia a Operadora, via Sistema de Telefonia Movel, pedido de nova linha.

A Operadora viabiliza a entrega da linha ao érgao conforme solicitado e comunica a
GECOR.

T04 — Receber informacao de entrega

Grgin
Adeso

GECOR

Solicitagio de Linha Mavel

Ordenador de Depesas
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Cancelamento de Linha Movel

O 6rgao adeso encaminha a GECOR, por e-mail, a solicitacdo de cancelamento de
linha.

T01 — Atender solicitacao

A GECOR encaminha a solicitacdo de cancelamento de linha a Operadora, por meio
do canal de atendimento.

A Operadora atende a solicitacéo e informa a GECOR.
T02 — Comunicar a efetivacao do cancelamento.

Apés o recebimento da informacao de cancelamento pela Operadora, € comunicado
ao 6rgao adeso a efetivacao do cancelamento.
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Solicitacao de Servicos Especificos

O processo de solicitagao de servigos inicia-se com a necessidade do 6rgao adeso de
utilizacdo de algum dos servicos especificos que s6 o gestor do contrato, neste caso
a GECOR, tem autorizacao para solicitar, como por exemplo: desbloqueio de Roaming
Internacional, transferéncia de titularidade, ativacéao ou cancelamentos de pacotes de
dados entre outros.

O o6rgao adeso deve encaminhar e-mail a GECOR especificando o servico e a
necessidade de utilizacdo do mesmo.

T01 — Encaminhar pedido
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A GECOR encaminha o pedido a Operadora, por meio do canal de atendimento,
copiando o érgao adeso na solicitacao.

A Operadora atende a solicitacao e informa a GECOR.
T02 — Comunicar o atendimento da solicitacao

Apés o recebimento da informagédo de atendimento da solicitacdo, € comunicado ao
6rgao adeso, via e-mail, a efetivacao do servico solicitado.
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Atualizacao do Cadastro Geral Linhas Moveis

O processo inicia-se com a necessidade periddica de atualizacao de informacgdes das
linhas méveis (quantitativo, funcionalidade, entre outras) nos registros da SEGER.

TO1 — Solicitar relatério de Planta Cadastrada

A GECOR solicita a Operadora o envio da Planta Cadastrada com as informacdes
necessarias ao acompanhamento.

T02 — Analisar relatério

As informacdes sdo analisadas e tratadas separadamente por Orgao.

TO3 — Informar possiveis divergéncias

Encaminhar e-mail a Operadora e/ou ao 6rgao adeso destacando divergéncias
encontradas no acompanhamento feito pela GECOR, informando caso necessite de

alguma acéo de ajuste.

T04 — Validar ajustes
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Elaboracao de Boletim Informativo

O Boletim Informativo é elaborado juntamente com a Operadora para definir as
orientacbes a serem repassadas aos 6rgaos adesos em relacdo a execucao dos
servigos contratados, no inicio do contrato ou quando houver necessidade.

TO1 — Reunir com a Operadora

T02 — Elaborar minuta de Boletim

T03 — Validar minuta de Boletim

T04 — Disponibilizar Boletim

O Boletim Informativo sera encaminhado por e-mail aos fiscais do contrato de telefonia
mével, bem como disponibilizado no Portal de Servicos Corporativos.
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7. INFORMACOES ADICIONAIS

7.1 Os servigos contratados, listados abaixo, devem ser realizados diretamente pelo
6rgao adeso junto a operadora, por meio de seus canais de atendimento, apenas
colocando a GECOR em cépia para ciéncia:

» Troca de Numero
Troca de DDD
Troca de chip

e Suspensao de linha
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» Reativacao de linha suspensa

» Contestacao de fatura

» Informacgdes relativas a faturamento

* Informagdes relativas ao Sistema de Gestao da Operadora

7.2 A qualquer momento os érgdos adesos podem consultar o Sistema de Telefonia
Mével para acompanhar o andamento das solicitacoes.

8. ANEXOS
Nao aplicavel.

9. ASSINATURAS

EQUIPE DE ELABORACAO — SEGER N2 009:

Valéria Cacciari Vervloet Sheila Christina Ribeiro Fernandes
Subgerente de Servigos Corporativos Gerente de Servicos Corporativos

Elaborado em 08/10/2018

APROVACAO:

Dayse Maria Oslegher Lemos
Secretaria de Estado de Gestéao e Aprovado em 25/10/2018
Recursos Humanos




