ORGANOGRAMA Organizacional

;8;")2) ELECOM

A== FEE ERIn/
IYIcCus/aCIvmne

Conselho
Administrativo

Direcdo Técnica
DIOGO Nascimento

MAIS

eLoGioO

. RH

\
| CAMILA Serafim - -
! TODOS - Em casos de tratativa
particular e funcional o colaborador

1

1

1 contatard diretamente o RH, caso
1 contrario o contato deve ser seu
1

I

1

1

SUPERVISOR e na falta dele a Sup. COMERCIAL
MAIARA Ratucheski
1

Equipe Comercial

ry
Customer Experience Manager
Ester Hartmann
. 1

SAC

Coordenagao.

ode

Casos de langamentos extensos
de cabos de rede para atender 1
clientes, condominio, ISTAT, e
outros que venham a surgir
COM NEGATIVAS, terdo
tratativa por meio de tarefa no
grupo Conselho Técnico onde
discutiremos as possibilidades
de atendimento.

Agendamento
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PROCESSO VERTICAL COMERCIAL

Passo a passo com Exceléncia:

i

¢ BEST
QUALITY

* ok ok ok

PABX - Atender O Cliente (JA Com O Headset No Ouvido)

CHATBOT Megalink — Seguir 0s mesmo passos abaixo! (obviamente os que ja
séo previamente configurador ndo serdo necessarios!)

INICIAR o Atendimento se apresentando — Setor Comercial, seu # NOME, Bom dia, Boa tarde ou Boa noite, COM QUEM FALO?
TRATAR SEMPRE O CLIENTE PELO NOME, Como posso lhe ajudar? EX: Senhor Jodo, como posso lhe ajudar?

- Informar ao cliente que caso caia a ligac&o vai retornar para ele(a) imediatamente.
- Se NAO for atendimento para comercial, INFORMAR o cliente que vai transferir para o setor desejado, porém se cair a ligagéo vai retornar para

ele(a) e faca a transferéncia assistida para a fila de atendimento.

INICIAR a tratativa do atendimento, Consultando a Viabilidade.
Senhor Jodo, pode me informar o seu enderego para verificar quais planos temgadisy ) iv
EX de resposta do cliente: R. Abel Susi xxx.
Sé um momento, vou verificar se temos viabilidade no seu endereco.

Enquanto verifico a viabilidade, pode me dizer como conheceu nos; q S

EX de resposta do cliente: Panfleto, Indicacéo...
ju % slher o plano ideal analisando as suas necessidades. Pode me

Otimo senhor Jodo! Obrigada pela resposta.
Verifiquei que atendemos em seu endereco, e que
informar se seria para casa ou empresa?
Para casa

Certo, para trabalho, lazer ou estudo?

Lazer
Para pensar na velocidade ideal, quantos equipaimentos geralmente ficam conectados? Por exemplo, 1 celular, 1tv, notebook...

Com essas perguntas basicas, ja consegue desenvolver uma boa conversa com o cliente, entender a necessidade e realmente

ajudar!
&\Lembre-se!! Quem sabe o que o cliente precisa é vocé! Seja persuasivo e convenga-o!

DEMONSTRE ao cliente a sua vontade de vender e o seu interesse em que ele feche conosco! Nao deixe a ligagao
finalizar sem antes destacar os nossos diferenciais. Esteja seguro que ao finalizar a ligagao o cliente nao vai
encontrar outra operadora que o atenda melhor, que passe seguran¢a na fala, entenda e explique sobre o que ele

precisa.
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Se a chamada cair dura
o atendimento ao cliente
E OBRIGATORIO retornar
para 0 mesmo

MAIS
eLoGio
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PROCESSO COMERCIAL

| SIM

VERIFICAR
Cliente ja tem Pré-cadastro?

Enviar para Consultor
responsavel

Passar obrigatoriamente
para a moeda 2 para -

\ 4

A

Zﬁ\ VERIFICAR

Tem algum cliente no
mesmo enderego ou
Contrato no mesmo CPF
Cancelado ou Suspenso?

brir Pré-Cadastro e

manter informagdes de
tratativas para garantir

Para Consultor CANCELAR

por descontinuidade

Para CONSULTOR ajustar

informacdes e devolver corrigido

Solicitar parecer ao Financeiro
para prosseguir com a venda.

NAO
4—<ADITAMENTO 0k?><—

SiMm

Vendedor ABRE
TAREFA BITRIX
para
Aditamento.
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Soli

criar LEAD e levantar as

Consultor Inviabiliza no sistema e
informa cliente da
impossibilidade técnica. (FIM)

Informar Produtos

requeridos.

\ 4

p

Vendedor faz reserva <¢—
de NAP.

Ha Viabilidade?
citar OK de Projeto |
or meio do BitriX

CX NAP LOTADA
Sem

possibilidade

MAIS
eLoGio

PROJETO Informa
possibilidade de
Ampliagdo
(Mapeamento)
Consultor abre
TAREFA e O.S para

<—

Efetuar Assinatura
do Contrato e
assim que assinado
baixar e colocar no

drive de contratos.

TAREFA

Concluida

CONDOMINIO
NAO ESTRUTURADO

Consultor abre
TAREFA e O.S para
Projeto solicitando

————pr == ———— -

Vistoria ou
Ampliagdo
aprovada?




PROCESSO COMERCIAL =>> W

Ic A NG
DEMANDA E DISPONIBILIDADE DE ATENDIMENTO

Cliente
Demanda Comercial

430/

MALIS

Tem Consultor
disponivel para
tratar o cliente?

1
: —» Colega abre tarefa, e envia
Lo I para Agendamento
=2® 1 Sim
TRANSFERIR
Para C It amun® © processo com o ! Consultor que identificou ou
ara Lonsultor = 5 cliente esta trat lient
disponivel completo? | . ratou o cliente, passa a ser o
- Le : | Nao dono da negociacdo. Caso seja
I — tratado pela Superviséo a venda
v é da Megalink.
Sup. COMERCIAL
Maiara Ratucheski

SEMPRE TRATAR TODOS OS CLIENTES, INDEPENDENTEMENTE DO SETOR REQUERIDO ATE ACHAR A PESSOA
RESPONSAVEL PARA DAR SEGUIMENTO.

\ LEMBRE!! TODOS OS CLIENTES SAO DA MEGALINK INDEPENDENTE DE QUEM SEJA O CONSULTOR!



FAZER AGENDAMENTO COM O
CLIENTE, ABRIR O.S. E AGENDAR
NO MK.

PROCESSO AGENDAMENTO

CONFIRMADOS
Dados e textos dentro
do processo para
iniciar Aditamento?

DEVOLVER AO CONSULTOR

INICIAR CONTATO
PARA CONFIRMAGAO
DE DADOS COM O
CLIENTE.

Confirmacéo bem
sucedida?

A

Sim . ~ .

Cliente nao quis

continuar com a
contratagao,

Consultor CANCELA

—
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TRATAR MOTIVO DO
IMPEDIMENTO QUE GEROU
O ENCERRAMENTO SEM
FINALIZAR.

ad
-
I ..

SE O IMPEDIMENTO o,
TECNICO TEM DATA PARA N
FINALIZACAO, ‘e
REAGENDAR A O.S. PARA
A DATA PREVISTA. .

CASO SEJA UM
IMPEDIMENTO
TECNICO COM
IMPASSES ENTRE OS
SETORES, ACIONAR
O CONSELHO
TECNICO POR MEIO
DE TAREFA NO
GRUPO DO BITRIX.

AGENDAMENTO
CANCELA a pedido do
cliente o CONTRATO E

ENCERRA O.S.

‘ por descontinuidade.
A 4

Sim

SEMPRE TRATAR TODOS OS CLIENTES, INDEPENDENTEMENTE DO SETOR REQUERIDO ATE ACHAR A PESSOA RESPONSAVEL

PARA DAR SEGUIMENTO.

\ LEMBRE!! TODOS OS CLIENTES SAO DA MEGALINK INDEPENDENTE DE QUEM SEJA O CONSULTOR!
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1. Compreender as necessidades do cliente e confirmar dados de cadastro:

e Quvir atentamente o cliente sem interromper, ser um bom ouvinte é uma qualidade essencial para um bom entendimento.
e Entender as queixas, duvidas e a expectativas do cliente na resolu¢do do problema.
2. Clareza e consisténcia no atendimento:

e Demonstrar profundo conhecimento sobre o produto ou servico oferecido e das Leis que regem o seu setor. e‘os.o
¢ Se houver duvidas, solicitar um momento para consultar um superior ou alguém que possa fornecer informagdes precisas.

e Sertransparente ao admitir a falta de conhecimento, garantindo ao cliente que as informacg&es serdao obtidas de forma precisa

e oportuna.

3. Linguagem personalizada e adequada:

e Adaptar a linguagem de acordo com o perfil de cada cliente, evitando formalidades excessivas e optando por uma

comunicacdo clara e acessivel evitando atendimento robotizado. Ex. “Sim, senhora” “Um momento, senhora” “Estou verificando,
senhora”. E importantissimo chamar o cliente pelo nome para que ele sinta que é Unico!

4. Empatia e resolugao de problemas:

¢ Demonstra¢ao genuina de preocupacao e disposi¢cdo para resolver o problema do cliente desde o primeiro contato.

Quando for buscar informacgdes, deixe o cliente ciente que caso precise vocé estara na linha, “é sé me chamar”, Nao deixe de
atualizar o cliente em relagdo a sua tratativa, “ Sr fulano, estou avaliando as informagdes por favor continue aguardando”,

“Caso a ligagao caia, ndo se preocupe, eu entrarei em contato”(Por isso a importancia de confirmacdo de dados no inicio do
atendimento).

e Evitar respostas negativas diretas, como "nao posso" ou "ndo da", e buscar solucdes alternativas ou encaminhamento para

um superior, quando necessario.

5. Eficiéncia no atendimento:

e Priorizar a brevidade no atendimento, garantindo que todas as questdes sejam tratadas de forma rapida e eficaz. Ex. Nao

deixe o cliente esperando enquanto vocé bate papo com o colega ao lado.

6. Confirmagao de dados de forma respeitosa:

e Ao soletrar letras, utilizar apenas nomes proprios para evitar qualquer possibilidade de ofensa ao cliente. Ex. M de Maria, V

de Vilma, | de Ivo... E assim sucessivamente. Cuidados para nao falar M de macaco, V de veado...@

7. Confirmagao de numeros de forma clara:

e Ao confirmar niumeros, evitar sequéncias que possam ser ambiguas ou confusas, optando por alternativas que garantam a

correta coleta de dados. Ex. 00000, “ditar como: uma sequéncia de cinco zeros”

MALIS
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ATENDIMENTO AO

. - : Atender
CLIENTE C;I:jf;l;::(a)r ] /{ Informacdes Gerais ]—> Imediatamente
5 _
' | [ Problemas Financeiros ]\
P
ABRIR Atendimento [ Comercial ]
Identificar o L no MK
cliente T [ Suporte Técnico ] =
Nome/ CPF [ Levantar o motivo
- / . - [ Agendamento ]
SORRIA ANTES OF .
FALAR AQ TELEFONE | J Cancelamento J" @
' >
[ ISTMD/ISTAT }
Ao abrir um sorriso
antes de atender uma ]'
ligagdo, sua voz fica Aten d er
mais amigavel e a
conversa tende a ser Consultar Viabilidade ( O Receptor \

mais agradavel.

inicia e da
, . sequéncia no
S Sim Nao d

— atendimento
[ Iniciar processo

ISTMD/ISTAT 4 conforme
processos do

]
d I \_ Setor.
e ‘ MAIS

contrato: y y

. Informar o Cliente

» Coorporativo - Joallyfer FECHAR

* Convencional stress baixo — Vinicius.
Convencional stress médio — Joallyfer
Qualquer cliente com nivel de
stress ALTO encaminhar
diretamente para a fila da Ouvidoria

\ 3006} 5‘“? ouVIDORIA

( Escalando conforme gravidade e 5

Atendimento
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Processo SAC —.é?g...

- RETENCAO
I MAIS
Confirmar ] etos.o

L cad:istro Problemas Ofertar
, - ‘ Financeiros Plano encaixe com a
ABRIR Atendimento realidade atual.
L no MK
Identificar ccliente '— , 1
3 Motivo do ( i
Nome/‘ - e '—! Troca de operadora Retido?
INSATISFACAO v

— - ~\

Escalando conforme gravidade e contrato: }

+ Coorporativo - Joallyfer

Nao I Sim

ISTMD/ISTAT | l
Consultar Viabilidade |
J

* Convencional stress baixo — Vinicius.
» Convencional stress médio — Joallyfer . T
* Qualquer cliente com nivel de
para  fla da uvidoria Sim Naio esiver om inha com o ciente
Iniciar processo \/ transferir a ligacéo de forma l
3 assistida para a pessoa
! *ﬁ) OUVIDORM ISTMD/ISTAT designada pelo suporte para o
& ! nivel stress do cliente.
ZS\
2° passo: Abrir tarefa
Suporte Técnico, colocar
AGENDAR h Coordenagao também como
= participante.
e | DESCONEXAO - ]
CONEXAO/CONTRATO Verificar Fidelidade e
ENVIAR faturas e informar o Fazer .
DISTRATO E cliente, NEGOCIAR. segmmepto a
L FAZER AJUSTES tratativa.
L \_ v
[ Fechar atendimento J 4
com as informagdes. .
) Fechar atendimento
com as informagdes.

[ Informar Suporte diariamente ]
para limpeza de OLT.
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*
BEST
QUALITY

Passo a passo com Exceléncia: s ATENDIMENTO
TECNICO

" PABX - Atender O Cliente (Ja Com O Headset No Ouvido)

CHATBOT Megalink — Seguir 0s mesmo passos abaixo! (obviamente os que ja
sdo previamente configurador ndo serdo necessarios!)

.

/Se apresentar informando — Suporte Técnico, seu # NOME, Bom dia, Boa tarde ou Boa noite! Comm

posso lhe ajudar?
1- Se for caso de Suporte,

FIRST PRIORITY para Link Dedicado (4hs para atendimento) - informar ao cliente que caso caia a
ligacéo vai retornar para ele(a) imediatamente e que precisa confirmar alguns dados antes de prosseguir o u A.s

atendimento.
'8hs para atendimento) - Informar ao cliente que caso caia a ligagédo vai retornar etos.o
ite e que precisa confirmar alguns dados antes de prosseguir o atendimento.

iento para o suporte, INFORMAR o cliente que vai transferir para o setor desejado,

Se a chamada cair

‘iciar a tratativa do atendimento, Abrir Atendimento
.«do deixar a ligagdo mais que 20 segundos pausada e Chat 60 segundos, sempre interagir com o cliente.

Sera considerado um desrespeito com o cliente e uma infracéo as regras deixar de responder. — Um minuto durante o
Senhor(a) #NOMECLIENTE, *estou verificando, *estou fazendo testes...etc. Falar com o Cliente de uma forma atendimento ao
\_ formal, mas n&o Robotizada. 5““ cliente E
: L . . s : OBRIGATORIO
No final da ligacdo perguntar: Posso ajudar em algo mais? Caso a resposta seja Nao e a tratativa i
foi satisfatoria pedir avaliagdo no Google. Encerrar a chamada. Se a falha foi resolvida, encerrar o el FEEleie
Atendimento. Se N&o resolveu, Abrir A Ordem de Servigo e acompanhar andamento. o lEsshne
\ @ \lmedlatamente!!/
o . )
Se a falha for na REDE, o colaborador que detectou primeiramente a falha devera informar no
FEED do Bitrix e acompanhar as comunicacfes em massa aos clientes e a inser¢cdo na URA do
aviso na entrada das ligacdes ao PABX. Conforme forem detectando equipamentos com falha
devem ir alimentando na postagem do Bitrix para acompanhar o restabelecimento da rede. p

\_




Identificar o cliente
Nome/ CPF

| OUTROSETOR |

I_1

Processo Suporte Técnico

Transferéncia
Assistida

MALIS

eLoO0Gio

4 Acompanhar
Reparo,
Comunicacdo em
Massa aos Clientes
\__ € Configurar URA

ANALISAR

Financeiro/Sinal

1

| cadast

Confirmar

J .

TESTAR
Printar e anexar no

ro

Caiu a liga

Retornar para o Cliente!!

ABRIR

Atendimento

no MK e CERTIFICAR-SE
informar ANALISAR Sinal normalizado e
Protocolo. | Financeiro/Sinal Cliente de acordo.
T
‘.\ e ([ VERIFICAR
L Caixa NAP

Atendimento.

I

- .

gé.O? GUARANTEE)

Concluséao Analise
Problema sé no cliente.

Abrir OS
Manutencao.

ACIONAR
EQUIPE DE REDE

ACIONAR
EQUIPE NOC

|
:
|
)

Reparo Concluido
Problema geral

( ) Fazer seguimento

0O T da tratativa da OS.

S

3 NAP |

S w sem SINAL

LS

> =  ACTIUN LR

D X EQUIPAMENTOS — l l
—_—— REDE L v

com as informacgdes.

»
»

<> Ponto de decisao

[ Fechar atendimento

J
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Demandas Internas —{_ANALISAR |

SAC

TAREFAS RETENCAO }

Caiu a ligagao?

Retornar para o Cliente!!

TESTAR
J_’ Printar e anexar

na Tarefa.

Sinal normalizado e

CERTIFICAR-SE
Cliente de acordo.

Entender a queixa
L do cliente

Abrir OS

/ Escalando conforme gravidade e
contrato:

Manutencao.
* Coorporativo - Joallyfer sn.s Fazer seguimento
» Convencional stress baixo — Vinicius. -
» Convencional stress médio — Joallyfer etos.o da tratativa da OS.
* Qualquer cliente com nivel de
stress ALTO encaminhar
diretamente para a fila da Ouvidoria

ﬂ) OUVIDORIA v
e

TAREFA
detalhadamente a
tratativa.

<> Ponto de decisio & Se nao foi resolvido > Informar a Coordenacao!!!
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Processo Ordem de Servico

O.S Agendada

Instalacao

Fazer Isolamento da drea,

PREENCHER APR Z&\

OK para

!

ISTMD/ISTAT

colocar
disponibilidade
atendimento
Nivel).

o rosseguir?
verificar P 9

de
e

EPlI's e

NAP(Porta

FIRST PRICRIT

i
t

SOLICITACAO
MATERIAL

|

CONTATO COM O CLIENTE

(Verificar informagdes da O.S)

[

6 g O
— = o )
L \ 4 oby
INFORMAR ®
SUPERVISOR L
ENCERRADA

]
Sim Nao
v
INICIAR |

DESLOCAMENTO J

®0

<> Ponto de decisao

INFORMAR

SUPERVISOR
Foi viabilizado 0
impasse para instalagéo

<+ —>
Sim\/ N&o

INICIAR
SERVICO

CONTRATO OK?

para o mesmo dia?

COM SUCESSO

|
Sim \/

J

ENCERRAR ATIVIDADE
SEM SOLUCAO
T

1

—

|

Nao

A 4
Fechar a O.S com as
informacdes completas
e materiais utilizados

e = ——————

INFORMAR
Agendamento
Motivo para
reagendar.

<« sim '\

IMPASSE TECNICO? I
AGENDAMENTO |

Abrir tarefa Conselho técnico.

AGENDAMENTO
CANCELA
CONTRATO
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Coordenadora F
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inanceiro

IV rAcsivne Pagar.

:

@ oo ) A Verificar diariamente o e-mail de Contas a pagar, o MK para validar notas fiscais lancadas pelo almoxarifado.

Lancar

as notas fiscais e boletos recebidos caso ainda ndo estejam no sistema.

Envigsno Bj X:\.untas a pagar junto com os coédigos de barras e
salvar na pasta do dia ja criada em (Financeiro - PAGAMENTOS DO DIA - ANO 2024).

S
©

Sa 0s comprovantes na mesma pasta das faturas. (Financeiro - PAGAMENTOS DO DIA - ANO 2024).
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Financeiro Operacional - FATURAMENTO

Financeiro Operacional — CONTAS A RECEBER

Contas a

Receber

IDENTIFICAR ORDENS DE
SERVICOS EMCERRADAS Leitura de Retorno
COM FATURAMENTO. Compensagao bancariade
boletos.

Realizar todas as manhas de
Tercas a Sabados no primeiro

Verificar se ha erros na 28 |
SIM Q an
r

¥

AVALIAR INFO RMA{;EJES DASOSE
VERIFICAR SE ESTA DE ACORDO
COM AS N FDHMM;EIIES- DESCRITAS
OU COM O ENCERRAMENTO.

-

SIM NAO
QUESTIONAR O
FINALIZAR PROCESSO, CONSULTOR
FATURAR, EMVIAR PARA CORRIGIR
BOLETOS PARA O DE ACORDD A l
CLIENTE E EMITIR NF MEGOCIACAD, Localizar cadastro do
cliznte =1 baixzar .
COMODATO. an Efetivar a
manuzalmente _
. Leitura de
sjustando o valor pago
Retorno.

referente a0 boleto

com errg e efetivar a

lzitura de retorno.

GERAR
CODIGO PiX
(QR CODE e
Copia

E manualmente os
. tos recebidos
presencialmente noCX do

escritdrio em dinheirc ou

ATENCAOD: Boletos
recebidos

presencialmente no CX do
escritdrio em dinheiro ou
cartdodeve serentregue o

l_l 1‘ Fazer envio de remessa

bancaria para transferénda

0K

EMTRAR em : S
contato com a0 sistema bancdrio das
o clients efetivacoes de pagamentos
para cobrar. realizados por outros meios.




> > N Fluxograma Processo Financeiro Operacional
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Enviar no Bitrix no

grupo do contas a pagar e salvar na pasta do
S9E ; Ll = notf\s dia ja criada em (Financeiro - PAGAMENTOS
fiscais e boletos recebidos caso ainda ndo

: : (
estejam no sistema.
Aprovagao de Pagamentos: e
Encaminhar as faturas para os
gerentes ou funciondrios responsaveis
pela aprovagdo do pagamento.. \ J

Registrar todas as
transagoes no sistema.

Reconcilie as transagées
com as faturas.

SIM

Categorize as Despesas

\ 4 \ 4

ESCLARECER: HOUVE divergéncias, as
faturas  deverdo ser retiradas do
agendamento até esclarecimento do motivo

Entrar em contatos imediato
com o fornecedor para alinhar e corrigir

Salvar os comprovantes na mesma pasta das
faturas. (Financeiro - PAGAMENTOS DO DIA -
ANO 2024).

divergéncias da negociagdo de compra ou
do contrato de prestagdo de servico.

Arquive separadamente
os comprovantes do CC.
v

Melhoria Continua: o processo de contas a pagar deve ser periodicamente revisado para identificar areas de melhoria, como redugdo de tempo de processamento, redugdo de erros ou negociagdo de termos mais favoraveis com fornecedores.



22 P Processo Lancamento de Rede Fibra Optica
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Avaliacao Administrativa Orgcamentaria

Etapas de Projeto — Rede PON
Definicdoda Projeto de Adequacéo
Area de 3 Elétrica - Apresentacdo 5 ;:it;ig:
Atendimento e Aprovacio

!

@ .9 sUENF

un.s Projeto Executivo Construgioda Inicio da
eto G . ° da Rede Optica Rede Optica Operagio

As redes devem ser construidas a prova de futuro e convergéncia de servigos, para que seja possivel atender as
demandas futuras como, por exemplo, aumento de clientes, ou de velocidade, ou ainda de novas tecnologias. Ou
seja, se antecipar na infraestrutura para atender sem que ocorra a necessidade de alteragoes significativas
posteriores na rede construida. Para que isto seja possivel, € necessario o planejamento prévio de atendimento, em
que trés itens sdo fundamentais: drea de cobertura, construcdo e operagdo da rede éptica. Alguns deles, por sua
vez, podem ainda ser subdivididos.




22 P Processo Lancamento de Rede Fibra Optica
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Avaliacao Administrativa Orgcamentaria

N

=1

1 Definicdo da Area de Atendimento 2 Projeto Executivo da Rede Optica

A primeira etapa envolve a definicdo da area de cobertura da
rede a ser construida, isto é, qual é a area fisica que sera
atendida pela nova rede. A decisdo sobre onde ela deve ser
construida e os tipos de servicos a serem disponibilizadg
deve ser tomada com a participacdo das areas comercial e de
marketing da empresa. Afinal, nesta etapa sdo analisaz
todas as possibilidades de crescimento naquela regidy

G executivo de atendimento a regido

definida deve identificar de modo
¢ dos os elementos 6pticos aplicados
t " a cidade e o local (POP) a serem
tendidos, os materiais a serem utilizados: rack,

vastidor, OLT, DGO, posicdo da fibra a ser
utilizada, cabos 6pticos (redes de alimentacéo e

termos de segmento (residencial, comercial e iz distribuicdo), caixas de emenda (CEO), caixas
! de terminacdo (CTO), pontos de terminacéo
(PTO).

como o tipo de construgao que serg
ou vertical).

um meio facilitador nessa@Y 0. 95, neste
banco de dados é possivel W P 'ade e a classe

outras informagfes. A partir disg > da politica comercial da
empresa, define-se o indice de clientes que serdo atendidos
em determinado projeto.

MALIS
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3 Projeto de Adequacdo Elétrica 4 Construgdo da Rede Optica
Uma vez elaborado e aprovado financeiramente (business De posse de todas as aprovagdes, licencas e alvarés, deve-se iniciar a
case) O _projeto e,xe(N:utNo,,eI_e devera ser submetido a construcdo da rede optica e, simultaneamente, o cadastramento do projeto
aprovacdo dos orgéos publicos e competentes para executivo na base de dados do provedor. Para a execucéo fisica da obra,

obtencao das respectivas licencas e autorizacdes. Uma
parte especifica € o projeto de adequacao elétrica, que
deve ser apresentado junto as Concessionarias de
Distribuicdo de Energia Elétrica. Esse projeto deve ser
apresentado e submetido a analise para aprovacédo e
liberacdo para execucdo, pois em muitos casos ocorre a
necessidade do uso compartilhado dos postes com base
na ABNT NBR 15214,

O escopo deve contemplar todo o trajeto dos cabogaehem

primeiramente, deve ser verificado e exigido que os profissionais possuam
i Seguranca em Instalacbes e Servicos em
alho em Altura (NR-35), a fim de evitar multas

. ofissionais possuem Equipamentos de Prote¢éo
'uipamentos de protecéo coletiva (EPC), pois a instalacdo
5 Cpucos deve ser efetuada dentro das melhores praticas
Y servando as normas e recomendacdes adotadas pelas
cessionarias de Distribuicdo de Energia, pois muitas possuem
Yuliaridades locais.

Em campo, as equipes de trabalho devem portar todos os projetos aprovados
e as respectivas autorizagbes necessarias emitidas pelos 6rgaos envolvidos,
como CREA, Transito Municipal, Cia. Energia, DER, DNIT etc. Em funcéo do
andamento da obra, toda e qualquer alteragdo de projeto devera ser anotada,
e constar no documento as built (como construido, em inglés). Esse
b tad 1 ; documento contempla todas as informagbes e alteragbes que foram
se que € mais rapida a aproveydo de projetos de realizadas sobre o0 projeto executivo e que deve ser entregue no final da obra

atendimentos pequenos e localizados do que a aprovagao para ser utilizado na atualizagéo do cadastro da rede éptica.
de um projeto de atendimento completo.
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5 Testes de Aceitacao

Concluida a obra, devem ser efetuados os testes de aceitagdo, os quais
certificam a rede construida tendo como referéncia o projeto executivo. A
medida que forem sendo concluidos os ramais de atendimento e as
respectivas caixas de atendimento (CTOs) instaladas, podem e devem ser
efetuados testes de aceitacdo para verificar a qualidade técnica da rede
construida.

O teste basicamente é efetuado pela iluminagdo do ramal Optico, com o uso
de uma fonte de luz estabilizada, que pode ser a propria OLT a ser utilizada

Eventualmente também pode estal
Optico.

\ “sizando a janela de 1550 ou
1650nm. Nestes comprimentos de oVW». é possivel, além do teste de
atenuacao, também verificar a existéncia de perdas por macro curvatura, pois
quanto maior o comprimento de onda utilizado, maior o efeito da macro
curvatura. Uma vez localizado o ponto da falha, o mesmo devera ser
recuperado e 0s testes refeitos.

6

Inicio da Operacao

Ao final dos testes de aceitagdo temos o
inicio da operagdo. Como dito, em
paralelo a construcdo, o projeto deve ser
inserido no sistema de cadastro da
emga Durante a fase de construcao,
P rrer alteragcbes no projeto
C @ alteracdes de rota, insercao
de adicionais, e o encerramento
e S juando a rede for totalmente
2ita, sem pendéncias e com cadastro
atualizado. Por isso, com o fim da obra, o
projeto concluido deve ser devolvido para
conferéncia e atualizacdo do cadastro.
Neste ponto, a rede é entregue para a
area  operacional e inicia-se a
comercializacdo dos servigos e ativagéo
de novos clientes.
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Demanda

Processo Lancamento de Rede Fibra Optica

Solicitar para
Assessoria proceder
com pedido de

v

Ap6s aprovagdo de rede,

Projeto ABRE 0O.S. e solicita
equipe de langamento para
construgdo da rede primaria
do novo projeto ou da
ampliagdo.

Lancamento aprovagdo da rede fazer . Iplanejamento' de
rcere material para este projeto e :
(II:ROJECTEL) solicitar com 10 dias de (" Equipe de lancamento
énci Solicita elo Bitrix
4 Setor de Projetos recebe h antecedéncia para que o Fnateriais P ao
= levantamento de setor de compras possa : ]
9 Rk ) »|  iabilizar orcamento e Almoxarifado com 1 dia
N s o necessidade por parte da . . \_ de antecedéncia )
§5 z L administrag3o. ) providenciar a compra. 2
R I N&
: s ; 4 e ~N
f HII INICIAR
10 I FAZ levantamento em v ATIVIDADE DE
? i campo para projetar COMUNICA a administrao a <_I
H Fe ampliages ou novas redes reprovacio do projeto na _ LANGCAMENTO J
LH 1)) & J
W i I COPEL e verificam qual - I
o £ p ~ medida deve ser tomada. PR?JETO FECHAR O.S |
= . confirma L. -
;;% 6 E()éEEi)UeT';AIS)oasitgegoa - conclusdo. L Materiais e descrigoes. |
L planejada. Projeto ABRE 0.S. e solicita . 5 I
Equipe de Conectividade equipe de Conectividade Sim Nao I
Solicita ~ pelo  Bitrix para finalizagdo das EQUIPE REDE.
materiais 8 conexdes e _iluminacdo das Faz levantamento |
Almoxarifado com 1 dia caixas da rede primaria do e dotf;’;bleaT:e —
de antecedenma. novo projeto  ou da Uil [k
. finalizacdo do
INICIAR ampliagdo e. projeto.
J ATIVIDADE DE |
CONECTIVIDADE
\ 8
- No
— FECHAR 0.5 PROJETO
Feed Bitrix Materiais e descricdes. confirma
conclusao.

COMPARTILHAR

Projeto ABRE O.S. e solicita\ Sim
equipe de Langamento e

Conectividade para
finalizagdo da rede de
distribuicdo de atendimento
e caixa NAP do novo projeto

ou da ampliagdo.

MALIS

Concluséao do ]:
projeto. 0'
<> Ponto de decisdo
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PROJETO

Demandas Internas

VIABILIDADE
Chat Bitrix

Y

MALIS
eLoGio

[ Viabilidade ]

Imediata

N
PROJETO Informa possibilidade de

Ampliacdo (Mapeamento)
Consultor abre TAREFA e O.S para

CONDOMINIO )
NAO ESTRUTURADO

Consultor abre TAREFA e O.S

Vistoria ou
Ampliacdo

Consultor Inviabiliza no sistema e
informa cliente da
impossibilidade técnica. (FIM)

a

A

‘ Ponto de decisao
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DESCONEXAO

Processo DESCONEXAO

INADIMPLENCIA

MALIS
eLo06Gio

ANALISAR
Minuciosamente

J

Caiu a ligacao?

_rificar Fidelidade e
faturas pendentes e
informar o cliente,

e\

Retornar para o Cliente!!
w k

NEGOCIAR.
AGENDAR Sim Nao
CANCELAR ENVIAR 3 \/
CONEXAO/CONTRATO DISTRATO E DESCONEXAO 4—,
S b0 DESCONEXAOQ SEM
{ AGENDAMENTO, abrir O.S. e

Apds confirmacéo por na carga do técnico

da Desconexao conforme agenda e itinerario.
Fechar atendimento

com as informagdes. Sim N0

Sim
Nao

ENVIAR PARA NEGATIVAR )
Fecha O.S. com informacées J

FAZER o

<> Ponto de decisao

processo

de 2
tentativas.
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Processo de Compras, Recebimento e Devolu¢ao de Material Almoxarifado

COMPRAS

O Setor de compras recebera a
solicitagdo do Almoxarifado com a
demanda de material a comprar pelo MK
com pelo menos 1 semana de
antecedéncia e sera alertado do envio
pelo Bitrix.

“ mkern 2000000 ...»’,"“‘"‘"
==l YIT) ,

B |
B _ ” AR
e 0,; /

alceo o

O Setor de compras fara Orgamentos de
Materiais e Equipamentos com pelo
menos 3 fornecedores.

i
ey

l!|

O Setor de compras fara Pedido de
Materiais e Equipamentos sempre
visando a melhor compra com o
menor custo.

O Setor de compras Informara o
Almoxarifado da negociagao realizada e
previsao de entrega pelo Bitrix.

@ CFCAMENTOS £ COMPRAS ALMOKARSADE &
teot vt e
o

@

o

@ o
Py ©

R

v ) dédra
esyiipara
e o dia da

a receber a

(083

eLoGio

Conferir NF da Compra
recebida verificando se é o
material, prazos de
faturamento e valores
solicitados e acordados.

LANCAR no MK a NF de Compra
ajustando valores e datas caso for
necessario de acordo ao
documento.

e L X .C.-——l
_—-oo.o
=2 oo [IENE
o0
Organizar  Compra recebida,

seguindo os principios do mix de
produtos com maior demanda e
saida.

TROCAS E DEVOLUCOES

Informar DEFEITO ao setor de compras
pelo Bitrix abrindo tarefa, enviando fotos
e evidencias dos defeitos, NF de
referencia e relatos das queixas.

L B

QaeeQqeQoce® 1 Q

O Setor de compras fara o contato com o
setor de qualidade ou comercial do
fornecedor e solicitara a troca ou

ressarcimento de valores e informara o
Almoxarifado sobre a tratativa e solugao.

AO2REIZOCIHO: D



m))}-__,@ Processo de Compras, Recebimento, Saida e retorno de Equipamentos e Material ao Estoque

vicSlacn
. DEVOLUCAO DE MATERIAL
TECNICO/FINANCEIRO faz devolugiao pelo Formulario.
Receber Compra Material / Equipamentos Conferir Material / Equipamentos

|
|
|
|
|
| ) ) —
solicitagao de compra I ORDEM DE RETIRADA DE EQUIPAMENTO DO CLIENTE
|
% | SOLICITACAO DE MATERIAIS
I BRANCA | P/ CABO DE 6F E 12F ) ROLDANA PR 60
.' | PRETA DIELETRICA P/ CORDOALHA [PARAFUSO ROLDANA PR 90
] |
|
|
|
|
I
|
|
|
|

DOCUMENTO
RECEBIMENTO DE EQUIPAMENTOS 2846

I—
wasos, | [ o | 7 7o
DISCRIMINAR EQUIPAMENTOS:

Equipamento / Modelo:
Equipamento / Modelo: AC FSERIAL

|cABO DROP CFOAC SM-AS UT 004FO-COG-CABLENA CABO.
|cABO DROP CFOAC SM-AS UT 02F0-COG-CABLENA [PROTETOR DE EMENDA PARA DROP | PRETA |

Equipsmento / Modelo: Acr:

Eauipsmento / Modelo: [MAC/SERAL:

[ALCA VERMELHA ( P/ CABO DE 6F E 12F ) ROSCA-

[BUCHA (8) [PLACA IDENTIF P/ CABO OPTICO PERSONAL AMARELO
Conferir NF Compra recebida

|caso oroP sm i
|caBo 0PTICO CFOA-SM-ASB0 MINI-RA 12F

“Assinatura Almoxarifado Assinatura Técnico

LANCAR no MK ENTRADA de Equipamento ou Material.

Retorno ao Almoxarifado

Pedido de Material / Equipamentos

EQUIPAMENTO
EM MANUTENGAD

EQUIPAMENTO
COM DEFEITO
NAO USE

Defeito COM .
Garantia? Sim

Manutencao OK
2¥m

Descarte

¥

Informar Estoque da negociacao realizada
RMA

VOLTA PARA ESTOQUE MEGALINK
o MAIS
eLoGio

B

INFORMAGOES

PUBLICADAS




e PROCESSO DE COBRANCA

Régua de Cobranc¢a > 31 Dias

MALS

€LoGIo T—
INFOR| ueio ! R
parcial Venci da 22

Mensalidade.

O
S 1)

f \ ( ) f ) ( \ ( )
1 DIAS 3 DIAS 10 DIAS 18 DIAS 20 DIAS 25 DIAS
ANTEe Apos Apods Apos Apods Apoés
\_ vencimento . \_ vencimento ), \_ vencimento \_ vencimento \ vencimento J,

Sistema
Notificacs
12 Notificagao. ot .|ca<;ao.
Bloqueio parcial

2 mode\

f

Aviso de vencimento




%J
L PROCESSO DE COBRANCA

QA.S Régua de Cobranc¢a > 30 Dias
L0610

TENTAR

TENTAR NEGOCIACAO
PARA REATIVACAO.

I -|-1 t
l\.__'l
N

NEGOCIAGAO PARA
REATIVACAO.

20

SPC

32 Notificagao.
Informar Bloqueio
TOTAL.

TENTATIVA DE
REATIVAGAO.

N

ENVIAR NAO PAGOU?
SPC NEGATIVA SPC NEGATIVA

CANCELAR CONTRATO E
FAZER ABERTURA DA

DESCONEXAO

f 65 DIAS ' 75 DIAS \

\ vencimento J \ vencimento J

31 DIAS

vencimento

CLIENTE TERA 10 ¥

DIAS PARA
o ifi a -~ PAGAR.
3 Notificacdo N NEGATIVAGAO | oo
IMPORTANTISSIMO!!!! ABRIR DESCONEXAO
Notificar o Bloqueio por e-mail PARA CLIENTES EM
. = ’ COMODATO E INFORMAR
informando que o nao T T el 10 DIAS "
agamento até o dia (+30 DIAS L APOS RESCISAO CASO O CLIENTE NAO DEVOLVA O
i iesta data), acarretara no RE;S:’:&?%&%T;QZO’ EQUIPAMENTO EM COMODATO
cancelamento do contrato, e PARA DEVOLUCAO DOS NO PRAZO DE 10 DIAS, EMITIR
FATURA E NEGATIVAR.

negativacao junto aos orgao EQUIPAMENTOS
L.~ "

. . Ao I |
q competentes por inadimpléncia CONFORME CONTRATO
continua. ASSINADO.
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PARADA DE CAIXA NAP:

PARADA DE POP (TORRE): (LIGAR, NAO MANDAR MENSAGEM)

ROMPIMENTO DE FIBRA

\
MALIS s
eLo06Gio

-

ELOISA: JOALLYFER: ELOISA:
FLAVIO: HALLISON: - ( FLAVIO:

AMANDA: ELOISA: ( AMANDA:

JOALLYFER: JOALLYFER;:

HALLISON: HALLISON:

GILMAR: GILMAR:

DOUGLAS CONECTIVIDADE: DOUGLAS CONECTIVIDADE:

N

N

(JOALLYFER:
QUEDA GERAL DE EQUIPAMENTO, HALLISON:
PARADA DE LINK, ETC. LDIOGO:

VIVIANE:

FEGS0 v Aoty sones com
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