OPERAR CENTRAIS TELEFONICAS COM ATENDIMENTO PESSOAL

|:|||| Proposto por: Analisado por: Aprovado por:

PJERJ Equipe do Departamento de Seguranca Departamento de Seguranca Diretor da Diretoria-Geral de
Eletronica e de Telecomunicagbes Eletrnica e de Telecomunicagbes Seguranca Institucional (DGSEI)
(DETEL) (DETEL)

IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se a versdo impressa do documento esta atualizada.

1 OBJETIVO

Estabelecer critérios e procedimentos relativos ao atendimento de ligacdes internas e
externas 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
Seguranca Eletronica e de Telecomunicagbes, da Diretoria-Geral de Seguranca
Institucional (DGSEI/DETEL), bem como prové orientagcbes a servidores das demais
unidades organizacionais (UO) que tém interfaces com este processo de trabalho,

passando a vigorar a partir de 30/08/2017.

3 DEFINICOES
TERMO DEFINICAO

Software de atendimento telefénico que demo'nstra os dados de todas as unidades do
PJERJ e 6rgdos jurisdicionais do Estado. E nele que sdo cadastradas as novas

TELEF ; = ~ - = —— - -
informacdes e onde sdo feitas as correcdes, quando necessarias. Também reqgistra as
ligacbes DDD e DDI.
WIN NAV 2 Sistema de Gerenciamento de Call Center.

4 REFERENCIAS

e Lein®6.956/2015 — Dispbe sobre a organizacédo e divisdo judiciarias do Estado do Rio

de Janeiro e da outras providéncias;

e CODJERJ — Cddigo de Organizacao e Divisdo Judiciarias do Estado do Rio de
Janeiro (Livro Il — Das serventias judiciarias e das atribuicdes dos serventuarios de

justica);

e Resolucdo TJ/OE n° 1/2017 — Aprova a Estrutura Organizacional do Poder Judiciério

do Estado do Rio de Janeiro e da outras providéncias.
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e Resolucdo CM n° 2/2010 - Estabelece normas e orientacdes para utilizagdo no ambito

do Tribunal de Justica do telefone fixo.

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO RESPONSABILIDADE

] e Atestar mensalmente 0s servicos prestados pela empresa
Diretor do Departamento de terceirizada;

Seguranga Eletronica e de _ _ _ _
Telecomunicacdes (DETEL) | ® acompanhar relatdrios de ligaces atendidas e perdidas pela Central

de Atendimento Telefbnico.

¢ Analisar mensalmente os relatérios recebidos;

i e solicitar a empresa terceirizada telefonistas, quando necessario;
Responsavel pelo Setor de _ _ .
Sequranca em Telefonia e realizar recrutamento interno da equipe, conforme o desempenho;

e solicitar e acompanhar processo licitatério para a contratacdo de
pessoal capacitado.

e Realizar treinamento de telefonistas, quando houver nova equipe;

e acompanhar o desenvolvimento diario do desempenho do
atendimento;

o elaborar relatério de ligacdes atendidas e perdidas pela Central de
Atendimento Telefénico;

e manter atualizado o cadastro no sistema de enderecos e telefones
de todas as unidades relacionadas a Justica Estadual;

e prestar informagdes basicas sobre as atribuigcdes de diversos 6rgaos
do PJERJ;

e organizar escala de férias das telefonistas;

Supervisora de Telefonista

e gerenciar eventuais coberturas de telefonistas no caso de faltas e
licencas;

e organizar as rendicbes das supervisoras e monitoras quando
necessario;

o oferecer suporte & Central de Informacdes nas ligacdes de maior
complexidade e/ou na busca de solugdes junto a Geréncia de
Telecomunicagdes nos casos de problemas técnicos nas linhas
envolvidas.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

e Atualizar diariamente o Sistema Telef através de informacoes
transmitidas por e-mail pela equipe de Engenharia do DETEL;

o fazer a leitura do Diario da Justica Eletrénico do Poder Judiciario do
Estado do Rio de Janeiro e verificar as alteracdes pertinentes ao
Telef;

e monitorar o atendimento das telefonistas e interferir em caso de
contingéncias;

e gerenciar intervalos para lanches e necessidades pessoais;

) ) e dar suporte as telefonistas das UO em situacBes de substituicBes
Monitora de Telefonistas emergenciais, providenciando solucdes;

e elaborar controle diario de ocorréncias de cada uma das telefonistas;

e gerenciar a entrega de uniformes fornecidos pela empresa
contratada;

e atualizar o cadastro de telefonistas;

e monitorar diariamente o funcionamento técnico das PA,
encaminhando possiveis problemas ao setor responsavel;

e elaborar listagem de servicos, quando houver autorizacdo do
responsavel pelo processo de trabalho.

o Atender e transferir ligacbes telefénicas do publico interno e externo
do PJERJ;

o realizar ligacdes telefénicas do publico interno, de acordo com a
Resolugdo CM n° 2, de 06/05/2010;

o disponibilizar informacdes relativas a enderecos e telefones de todas
Telefonistas as serventias do Poder Judiciario e 6rgédos do Poder Executivo do
Estado do Rio de Janeiro;

e prestar informagdes basicas sobre as atribuigcbes de diversos 6rgdos
do PJERJ;

e cadastrar todas as ligacOes realizadas durante o dia no Sistema
Telef.

~

6 CONDICOES GERAIS

6.1 A sede da Central de Atendimento Telefoénico do PJERJ esta situada no térreo do

TJERJ, no Centro do Rio de Janeiro, com 40 Centrais Telefbnicas instaladas em
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6.2

unidades organizacionais afastadas, servidas com telefonistas que sé&o

supervisionadas pela sede.

A Central de Atendimento Telefénico recebe ligagbes externas e internas do PJERJ,

orientando o usuario conforme a solicitagédo / caso.

6.2.1 A Central de Atendimento Telefonico realiza ligacfes locais, de Discagem Direta a

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

Distancia (DDD) e Discagem Direta Internacional (DDI), as duas Ultimas quando
solicitado por um ramal interno que possua perfil, conforme Resolugdo CM n° 2, de
06/05/2010.

As equipes atendem das 08h as 20 h.

Nos casos de receber ligacbes ameacgadoras, a Telefonista transfere a ligagéo para a
Supervisdo, que informa o fato ao Responsével do Setor de Seguranca em Telefonia

para que tome providéncias conforme os requisitos de seguranca pré-estabelecidos

pela Diretoria-Geral de Seguranca Institucional (DGSEI).

E obrigatdrio para o exercicio da funcdo de telefonista que todas realizem treinamento
preparatério com a Supervisdo, com base na Resolucao TJ vigente relativa a Estrutura

Organizacional do Poder Judiciario do Estado do Rio de Janeiro, na Lei n® 6.956/15 e

no CODJERJ, e sejam aprovadas.

A Supervisao deve manter atualizado o sistema TELEF, visando prestar a informacéao

correta aos USUArios.

A empresa terceirizada é responsavel por encaminhar profissionais que atendam ao

perfil profissiografico previamente estabelecido pelo DETEL, quando necessario.

As telefonistas realizam o primeiro atendimento de maneira rapida e, quando
observado que o usuério solicita diversas informacdes especificas, a telefonista deve

transferir a ligacao para a central de informacdes, evitando assim fila no atendimento.
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6.8.1 Caso a informacédo solicitada ndo faca parte das informacfes basicas, a telefonista

transfere a ligacao para a supervisora para solugao do problema.

7 OPERAR MESA TELEFONICA

7.1 A telefonista atende a ligacdo entrante que foi direcionada sequencialmente e

automaticamente as PA pelo Sistema Win Nav 2.
7.2 Analisa a solicitagdo do usuério.

7.3 Caso nédo consiga identificar uma solucdo, encaminha a ligacdo para a Central de

Informacdes.

7.3.1 A telefonista da Central de Informacfes orienta o usuario, conforme solicitacdo, e o

transfere, se necessario.

7.4 A Telefonista orienta o usuario e transfere a ligacdo, se necessario, por meio de

consulta ao sistema TELEF.

7.5 Caso o usuario faca diversas solicitacbes na ligacdo, a Telefonista transfere-o para a
Central de Informacdes.

7.5.1 Fornece as informacdes detalhadas aos usuarios.

7.6 Encerra a ligacao.

8 MONITORAR ATENDIMENTO TELEFONICO

8.1 A Monitora observa o atendimento telefénico através da observacdo visual e de
acompanhamento do Sistema Win Nav 2, que fornece a quantidade de ligacdes
entrantes, as posi¢cdes de atendimento que estdo ativas, as que estao disponiveis e

permite fazer o gerenciamento do atendimento.

8.2 Caso a monitora perceba que ha muitas ligacbes entrantes e haja PA vazias

providencia remanejamento das telefonistas da central de informacdes para as PA.
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8.3 Se for observada alguma irregularidade no sistema a monitora entra em contato com o

Call Center do DETEL e solicita reparo.

8.4 Por amostragem a monitora entra nas ligacdes para acompanhar e avaliar a qualidade

do atendimento das telefonistas.
8.5 Caso haja irregularidade no atendimento a monitora vai até a telefonista e faz a

instrucéo para que a mesma oriente o usuario de forma correta.

9 ELABORAR RELATORIOS

9.1 A equipe de Supervisoras recebe a solicitacdo de relatério do responsavel pelo

processo de trabalho.
9.2 Utiliza o sistema Win Nav 2 para gerar o relatorio solicitado.

9.3 Encaminha o relatério consolidado ao solicitante.

10 CAPACITAR EQUIPE PARA ATENDIMENTO NA CENTRAL DE ATENDIMENTO
TELEFONICO

10.1 Ao ingressar no contrato de atendimento telefbnico, a telefonista é encaminhada a

equipe de supervisdo para receber treinamento nas legislacfes internas vigentes,

referentes a estrutura organizacional e ao funcionamento deste PJERJ.

10.2 Apds treinamento sdo submetidas a avaliacdo pela supervisao.

10.3 As Supervisoras, observando a necessidade de reciclagem, realizam o treinamento

especifico.

10.4 A equipe da Central de Atendimento Telefénico utiliza como ferramentas de
capacitacdo as pastas dos Juizados Civeis e Criminais, das Comarcas e dos Féruns
Regionais, dos Cartérios Extrajudiciais e do Servico de Mesa, visando fornecer a

informagéo completa aos usuarios.
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IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se aversdo impressa do documento esta atualizada.
10.5 Quando da contratacdo de novas Telefonistas, a equipe de Supervisdo realiza os

treinamentos preparatoérios e eliminatérios com base na Lei n° 6.956/15, no CODJERJ

e na Resolucao TJ vigente relativa a Estrutura Organizacional do Poder Judiciario do

Estado do Rio de Janeiro.

11 INDICADOR

NOME

FORMULA

PERIODICIDADE

Quantidade de ligagGes perdidas /
Total de ligacdes recebidas

[(Quantidade de ligacdes perdidas / Total de

ligacBes recebidas)] X 100

Mensal

12 GESTAO DE REGISTROS

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

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

RETENCAO
) (ARQUIVO
X CODIGO RESPON- ARMAZE- RECUPERA- PROTE- CORRENTE - X
RERIIE = CCD* SAVEL NAMENTO CAO CAO PRAZO DE lSHERIEAD)
GUARDA NA
UO**)
Relatério de Ligagtes 0-7-4-3 b DETEL Arquivo Data Condigbes 2 anos Eliminacéo
atendidas e perdidas Digital apropriadas na UO
Lista de capacitacdo Condices Eliminac&o
para telefonistas Data. propri 5 anos
ag:ﬁi ttizélséomstas DETEL Pasta GEKA Data apropriadas 5 anos ha UO
Lista de telefonistas . -
submetidas a DETEL Pasta GEKA Data aCchTnd;i% 5 anos Ellrr]nTlr:JaO@
reciclagem adioaads ——
Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificacdo de Documentos.
**UJO = Unidade Organizacional.
** DGCOM /DEGEA = Departamento de Gestéo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria-Geral de Comunicagao e de Difuséo do

Conhecimento.

Notas:

a) Eliminacédo na UO - procedimento — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.

b) DGCOM /DEGEA — procedimentos - Arquivar e Desarguivar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os Documentos

do Arquivo Intermedidrio e Gerir Arquivo Permanente.

c) Os registros langados no Sistema Corporativo séo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protecéo e o descarte desses registros cabem a DGTEC, conforme RAD-DGTEC-021 — Elaborar e Manter Rotinas de Armazenamento

de Segurancga dos Bancos de Dados e Servidores de Aplicagao.
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13 ANEXOS

e Anexo 1 — Fluxograma do Procedimento Operar Mesa Telefonica;

e Anexo 2 — Fluxograma do Procedimento Monitorar Atendimento Telefénico;

e Anexo 3 — Fluxograma do Procedimento Elaborar Relatorios;

e Anexo 4 — Fluxograma do Procedimento Capacitar Equipe para Atendimento na

Central de Atendimento Telefonico.
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ANEXO 1 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO OPERAR MESA TELEFONICA
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ANEXO 2 - FLUXOGRAMA DO PROCEQIMENTO MONITORAR ATENDIMENTO
TELEFONICO
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ANEXO 3 - FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO ELABORAR RELATORIOS
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ANEXO 4 — FLUXOGRAMA DO PROCEDIMENTO CAPACITAR EQUIPE PARA
ATENDIMENTO NA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO

v v
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