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Contrato Fixa Local Ol — Procedimentos

1 Servico

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

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

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

persofixa@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 execugdo do servigo, a

SEGER informara 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 Aten¢do 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 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
persofixa@oi.net.br com cépia ao respectivo Executivo de Negdcios da Operadora de telefonia
fixa local e para SEGER: telefonia@seger.es.gov.br. Quando concluida a execugdo do servico, a
SEGER informara a Operadora de Longa Distancia.

1.4 Mudanc¢a de nimero
Enviar ao Executivo de Atenc¢do da operadora com cdpia para SEGER:
telefonia@seger.es.gov.br. Quando concluida a alteragdo a SEGER informara a Operadora de

Longa Distancia.

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

a Operadora de Longa Distancia.
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1.6 Troca de Categoria, Bloqueio/Desbloqueio
Enviar e-mail para persofixa@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.

1.7 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 drea de Download).

1.8 Mudanca de endereco e cancelamento de circuitos
Enviar e-mail para a Operadora de telefonia fixa local aos cuidados do Executivo de Atencao,

conforme Carteira de Atendimento (ver documento disponivel na area de Download).

1.9 Comunicar Defeito (Ramal Virtual Avulso e Terminais Nao Residenciais)
Entrar em contato com Atendimento online pelo nimero 0800 031 8031. NAO é necessario

enviar e-mail.

1.10 Comunicar Defeito (Tronco E1 e Circuitos)
Entrar em contato com Atendimento online pelo nimero 0800 286 9545. NAO é necessario

enviar e-mail.

1.11 Status de Defeito (Circuitos)

Entrar em contato com Gestor Técnico, conforme escala de recorréncia abaixo. NAO é

necessario enviar e-mail.

Lista de Recorréncia - Gerencia de Servicos Gerenciados

Nivel Area Nome Telefone Situagdo de acionamento
. " . - a5, = Durante todo 0 andamento do reparo. (24

1 Equipe de Diagnéstico e Monitoramento (NOC) Técnico de Plantao 0800-286-2545 opg3o 2 lhoras por dia @ 7 dias por semana)

2 |Analista Téenico Analista técnico de Plant3o (62) 3240-2261 (Apos Vencimento do prazn do Yepar.
(24 horas por dia & 7 dias por semana)

3 Gestor Técnico José Carlos da Siva Rodrigues (21)98728-1042 Transcomido prazo de reparo contratado.

4 Supervisor Gest3o Técnica Carlos Eduardo da Costa Femandes (21)98871-0218 ApGs 3 acionado o nivel anterior e pelos menos 1 hora apds
vencimento do prazo do reparo.

5 |Geréncia de Servicos Gerenciados Fabio de Araujo Henriques (21)98623-8241 fApos 2 saioimdaa nive f anferiof e yelos toerios TGRS apos

? vencimento do prazo do reparo.

& |Ger. Centro de Gerencia de Servigos Helio Donisete Magatti (11) 98050-0075 Apos ja acionaily o nivel anenor e pelos menas i e pos

vencimento do prazo do reparo.

INFORMAQC)ES IMPORTANTES

a Monitoragdo(p idade) e Di

Apos o vencimento, o acionamento dos demais niveis devera observar os prazos e a

junto ao NOC, ligar para a Lider Edson Basilio (21) 98865-3105

de reparo devem ser realizadas pelo 0300-286-2545 disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, nos 365 dias do ano.
sobre o status de um reparo, até o prazo de vencimento do SLA contratado, devem ser obtidas através do nivel 1 (0800-286-2545 opgdo 2)

de reparos com SLA j& vencidos, sem que tenha havido qualquer ligag3o anterior, deve ser feita sempre iniciando-se pelo nivel 1 (0800-288-2545 opgdo 2).

de

Eventuais recados deixados em Correio de Voz & SMS devem conter: nimero do circuito, empresa, nome & telefone para retorno

1.12 Acompanhar servicos nao atendidos pela operadora
Enviar a copia da solicitagdo original ao respectivo Executivo de Atencdo que atende ao Orgdo

conforme "Carteira de Distribuicdo dos Executivos de Aten¢do da Operadora".
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2 Faturamento

2.1 Instalacio/Reinstalacio do Software, Suporte Técnico/Erro de
Aplicativo, Treinamento, Davidas na utilizacao da ferramenta (como
criacdo de novos centros de custos na ferramenta Conta Customizada -
Ex. Novo Hospital, Nova Localidade, Nova Sede) e Adesao ao Portal Contas
B2B (Extracao de Nota Fiscal).

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

2.2 22Via de Conta, Contestacao de Fatura, Prorrogacao de Fatura

Enviar e-mail para contacorpfixa@oi.net.br com cépia para o Executivo de Atencdo 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 Distribuigdo dos Executivos
de Atencgdo da Operadora".

2.4 Criacao de Nova Conta Customizada, Reestruturacao, Alteracgao de
Vencimento

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

2.5 Negociacao de pagamento de Faturas Vencidas (Que nao estejam
em contestac¢do)

Enviar e-mail para analista de cobranca ingrid.tristao@oi.net.br especificando o motivo da
solicitacdo.

3 Regularidade Fiscal

3.1 Certidoes

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

3.2 Solicitacdao de Certidoes
Enviar e-mail para analista de cobranca ingrid.tristao@oi.net.br com cépia para o Executivo de
Atencdo e para SEGER: telefonia@seger.es.gov.br .

Para agilizar o atendimento o e-mail deve conter a informagdo d o CNPJ da empresa e a
especificagdo da certidao.

4. Observacgoes

4.1

Os procedimentos listados nos itens 1.1 e 1.4 se aplicam aos Org3os e Entidades que n3o
possuem equipamentos de PABX implantados. Para aqueles que ja possuem os equipamentos
implantados devera ser aberto chamado na Método no enderego no site da SEGER em Gestdo
de Telefonia, Boletins Informativos n2 002/2016/Método.
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4.2
Os assuntos dos e-mails deverdo seguir o mesmo padrao dos itens informados neste Boletim
Informativo.

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

=  Numero do CNPJ e Razdo social;

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

= Qual a solicitacdao e motivo;

= Nome e sobrenome do solicitante;

=  Um telefone de contato fixo e um contato mével;

= E-mail do cliente;

= 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 instalagdo solicitados, o nimero da conta
customizada do 6rgio/entidade.

5. Atendimento

0 seu atendimento sera realizado principalmente pelos profissionais
abaixo:

Ricardo Cameron

Vendas Corporativo ES

Diretoria de Mercado Corporativo
(031 27) 98817-5600
ricardo.cameron@oi.net.br

b 0I SOLUGOES

Christiane Dos Santos Zorzal
Atencdo ao Cliente e Pds Venda ES
Dir. Servicos a Clientes Qi Solucdes
Oi Movel: (031 27) 98814-9685
christianesantos@oi.net.br
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