m OPERAR CENTRAIS TELEFONICAS COM ATENDIMENTO PESSOAL ii}
PJER.

IMPORTANTE: sempre verifique no site do TJRJ se a versao impressa do documento esta atualizada.

@ [

Esta rotina administrativa (RAD) prescreve requisitos pertinentes ao Departamento de Seguranca

1. CAMPO DE APLICAGAO, OBJETIVO E VIGENCIA

Eletronica e de TelecomunicagGes, da Secretaria-Geral de Seguranca Institucional (SGSEI/DETEL).
Tem o objetivo de estabelecer critérios e procedimentos relativos ao atendimento de ligacdes

internas e externas do Poder Judicidrio do Estado do Rio de Janeiro (PJERJ), passando a vigorar a

partir de 11/12/2024.

2.  DEFINICOES 0%

Os termos técnicos deste documento constam no Glossario do Sistema Integrado de Gestdo do

PJERJ.

3. Rereréncias [LE]
* Lei de Organizacdo e Divisdo Judiciarias n? 6.956/2015 (LODJ), Art. 66 — Dispde sobre a

organizacao e divisdo judiciadrias do Estado do Rio de Janeiro e da outras providéncias;

* (Cdbdigo de Organizagdo e Divisdo Judicidrias do Estado do Rio de Janeiro (CODJERJ), Livro llI

— Das serventias judicidrias e das atribuicdes dos serventuarios de justica;

* Resolugdo CM n?2/2010 - Estabelece normas e orientac¢des para utilizacdo do telefone fixo

no ambito do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro.

4  RESPONSABILIDADES GERAIS ==

FUNGAO RESPONSABILIDADE

e Tracar metas e diretrizes referentes a operagdo das centrais

telefénicas de acordo com o planejamento estratégico da

Diretor do Departamento de . o
P Secretaria de Seguranca Institucional (SGSEI);

Seguranca Eletronica e de

orientar o responsavel pelo expediente da Central de
Telecomunicagdes (DETEL) * P P P

Atendimento Telefonico quanto ao gerenciamento operacional
do setor;
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FUNCAO

RESPONSABILIDADE

solicitar a empresa prestadora de servigo contratada a emissao
de elogio ou repreensdo disciplinar para as colaboradoras

quando oportuno;

acompanhar relatérios de ligacdes atendidas e perdidas pela
Central de Atendimento Telefénico;

autorizar a divulgacdo de numeros telefénicos e ramais de

membros da Magistratura Estadual.

Responsavel pelo expediente
da Central de Atendimento

Telefbnico

Analisar mensalmente os relatérios recebidos;
solicitar a empresa terceirizada telefonistas, quando necessario;

acompanhar o processo de capacitacdio das telefonistas

fornecidas pela empresa contratada;

acompanhar o processo licitatério visando a contratacdo de

empresa que ird fornecer o pessoal capacitado;

Prestar as informag¢des demandadas pelo Diretor do DETEL.

Supervisora de Telefonista

Realizar o processo de capacitacdo e ou de reciclagem de

telefonistas, quando necessario;

acompanhar o processo de atendimento durante o horério do

expediente;

elaborar o relatério mensal liga¢cdes atendidas e perdidas pela

Central de Atendimento Telef6nico;

supervisionar o processo de cadastramento e atualizacdo de
enderecos e telefones de todas as unidades relacionadas a

Justica Estadual no sistema prdprio;
organizar a escala anual de férias das telefonistas;

gerenciar eventuais coberturas de telefonistas no caso de faltas
e licencas;
organizar os hordrios de almog¢o das monitoras quando

necessario;

oferecer suporte ao Setor de Informacdes nas ligacdes de maior
complexidade e/ou na busca de solu¢bes. Nos casos de
problemas técnicos nas linhas e equipamentos telefonicos,

solicitam reparo junto ao Call Center / DETEL;

prestar as informagdes necessarias ao Responsavel pelo
expediente da Central de Atendimento Telefénico quando
demandadas;
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FUNGAO RESPONSABILIDADE

pela empresa contratada.

e gerenciar a entrega de uniformes e equipamentos fornecidos

correio eletrdnico;

de contingéncias;

Monitora de Telefonistas emergenciais, providenciando solugdes;

telefonistas;

contratada;

e atualizar o cadastro pessoal das telefonistas;

da Central de Atendimento Telefonico.

e gerenciar os intervalos e pausas previstas em lei;

e Atualizar diariamente o Sistema TELEF a partir das informacgdes
publicadas no Diario da Justica Estadual juntamente com as

alteragdes comunicadas pelo Setor de Engenharia do DETEL via

e monitorar o atendimento das telefonistas e interferir em caso

e cadastrar e atualizar os enderecos e telefones de todas as

unidades relacionadas a Justica Estadual no sistema préprio;

e oferecer suporte as telefonistas das UOs em situagdes

e informar as supervisoras de ocorréncias atipicas com as

e operacionalizar a entrega de uniformes fornecidos pela empresa

e monitorar diariamente o funcionamento técnico das posi¢des de

atendimento, informando dos problemas as Supervisoras;

e promover o suporte necessario as Supervisoras para prestacdo

das informacdes requeridas pelo Responsavel pelo expediente

Telefonistas

externo do PJERJ;

6rgaos do PJERJ;

realizadas durante o expediente;

Central de Atendimento Telefbnico;

e Atender e transferir ligacGes telefénicas do publico interno e

e realizar ligacOes telefonicas demandadas pelo publico interno,
de acordo com a Resolugdo CM n2 2, de 06/05/2010;

e disponibilizar os enderecos e telefones referentes ao Poder
Judicidrio em ambito nacional e as informacbes relativas aos

6rgaos do Poder Executivo do Estado do Rio de Janeiro;
e prestar informacdes bdsicas sobre as atribuicbes de diversos

e cadastrar diariamente no Sistema TELEF todas as ligacoes

e manter atualizado os seus dados pessoais junto a supervisdo da
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FUNGAO RESPONSABILIDADE

e informar a Monitora quando ocorrerem problemas técnicos na

operagao do TELEF.

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

CONDICOES GERAIS

A sede da Central de Atendimento Telefénico do PJERJ estd situada no térreo da Lamina | do
Complexo da Capital, no Centro do Rio de Janeiro, atendendo diretamente 04 (quatro) Centrais
Telefonicas instaladas no mesmo complexo da capital e supervisionando o atendimento
telefébnico em mais 35 (trinta e cinco) Centrais Telefénicas instaladas em UOs distribuidas por
todo Estado do Rio de Janeiro, operadas por telefonistas designadas para atuarem nesses locais.
A Central de Atendimento Telefénico recebe ligacdes externas e internas do PJERJ, orientando o
usuario conforme as necessidades detectadas durante o atendimento.

A Central de Atendimento Telefonico realiza liga¢des locais, de Discagem Direta a Distancia (DDD)
e Discagem Direta Internacional (DDI), seguindo as normas contidas na Resolu¢cdo CM n2 2, de
06/05/2010.

As telefonistas lotadas na sede da Central de Atendimento Telefonico sdo divididas em 02 (dois)
turnos de 06 horas de expediente, desta forma proporcionam o atendimento telefénico das
08:00 as 20:00 horas, ja as telefonistas lotadas nos foruns regionais e comarcas do interior,
atendem de acordo com os horarios estabelecidos pela direcdao do respectivo féorum, sempre
respeitando a carga hordria de 06 horas didrias.

Caso a telefonista receba uma ligagao de carater ameacador, deve transferir a ligacdo ou informar
do recebimento para a supervisdo, que acionara imediatamente o responsavel pelo Setor de
Seguranca em Telefonia para que ele tome as providéncias necessarias de acordo com os
protocolos de seguranca pré-estabelecidos pela SGSEI.

Para o exercicio da funcdo de telefonista, é obrigatério que a profissional realize treinamento de
capacitacao e seja considerada apta para o servigo.

Supervisoras e monitoras devem manter atualizado o sistema TELEF, visando a prestacdo de
informacgdes corretas aos usuarios.

A empresa terceirizada é responsavel por encaminhar profissionais que atendam ao perfil
profissiografico previsto no Termo de Referéncia da respectiva licitacdo, quando necessario.

As telefonistas realizam o primeiro atendimento de maneira rapida e, quando observado que o

usuario solicita uma série de informac¢Ges ou a informacdo demandar um atendimento de maior
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complexidade, deve transferir a ligacdo para a Setor de InformacGes, evitando assim, fila no
atendimento.

5.10 Sempre que hda uma mudanca em resolucdo e/ou mudanga na estrutura organizacional, as
supervisoras realizam reunido com as telefonistas para passar as informacgdes e dirimir eventuais
duvidas, registrando em ata de reunido.

5.11 Pormenores deste processo de trabalho estdao descritos nos Planos de Atividades Detalhadas.

6 INDICADOR ﬁl

NOME FORMULA PERIODICIDADE
Fluxo de chamadas (Quantidade de ligagGes atendidas X 100) /
. o . Mensal
telefonicas Total de ligacdes recebidas

d
7 GESTAO DA INFORMAGAO DOCUMENTADA * &=

7.1 As informacdes deste processo de trabalho sdo geridas pela UO e mantidas em seu arquivo

corrente, de acordo com a tabela de gestao da informacdo documentada apresentada a seguir:

RETENGCAO
(ARQUIVO
IDENTIFICACAO | CODIGO CCD*|RESPONSAVEL  ACESSO ARMAZE RECUPERACAO| PROTECAO CORRENTE - DISPOSICAO
NAMENTO e e
GUARDA NA
UO**)
Relatério de Arquivo Condicd Eliminacdo
LigagBes atendidase | 0-7-4-3b DETEL Irrestrito q . Data on |?oes 2 anos ¢
. Digital apropriadas na UO
perdidas
Relatori - Eliminacs
€ ato.rlo t~:|e 0-2-9-5b DETEL Irrestrito | Pasta GEKA Data Condlg;oes 2 anos iminagao
Capacitagao apropriadas na UO
ix ) Pasta Condigbes Eliminagdo na
-2-9- DETEL D 2
Ata de reunido 0-2-9-5b T Irrestrito GEKA ata apropriadas anos uo

RAD-SGSEI-024 Rev:14 Pégina 5 de 10



https://portaltj.tjrj.jus.br/web/guest/intrav2/siga/documentacao-dos-sistemas-de-gestao-o-plano-de-atividade-detalhada-pad/sgsei/detel
https://portaltj.tjrj.jus.br/web/guest/intrav2/siga/documentacao-dos-sistemas-de-gestao-o-plano-de-atividade-detalhada-pad/sgsei/detel
https://portaltj.tjrj.jus.br/web/guest/intrav2/siga/documentacao-dos-sistemas-de-gestao-o-plano-de-atividade-detalhada-pad/sgsei/detel

OPERAR CENTRAIS TELEFONICAS COM ATENDIMENTO PESSOAL

Legenda:
*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.
***SGADM/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Secretaria-Geral de Administragdo.
Notas:
a) Eliminagdo na UO - procedimento — Organizar os Arquivos Correntes das Unidades Organizacionais.
b) SGADM /DEGEA — procedimentos - Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; Avaliar, Selecionar e Destinar os Documentos
do Arquivo Intermediario e Gerir Arquivo Permanente.
c) Os dados langados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a
protecdo e o descarte desses dados cabem a Secretaria Geral de Tecnologia da Informacdo (SGTEC), conforme RAD-SGTEC-021 —
Elaborar e Manter Rotinas de Armazenamento de Cdpias de seguranca de dados.
eT® . o
= Base Normativa: Ato Executivo n2 2.950/2003
- Equipe do Departamento de Seguranca Eletronica e de Telecomunicagdes
I Elaborado por:
= (DETEL)
Diretor do Departamento de Seguranca Eletronica e de Telecomunicac¢ées
Aprovado por: (DETEL)
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ol

8 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO «"a

8.1 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - OPERAR MESA TELEFONICA

Consultar o

Farnecer as
informacdes

Transferir as
ligagdes de
acardo com o
solicitado

Demanda varias

g sistema TELEF informacdes ?
z
]
w | g T i
o E ransferir a
= z ligacdo para o
w E Atender as setor de
E F_,' ligagdes Analisar a Identificou a informacoes
< entrantes solicitagdo do X li 't; 5“ >
w sequencial- usuario solicitacao
o mente
: Promover as
Transferir a acoes
_ I'gﬂiag_u?:or?: necessarias ao
Nio P atendimento
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8.2 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - MONITORAR ATENDIMENTO TELEFONICO

] Hfl_ Contactar o
irregularidades DETEL ou
no sistema ? SGTEC .
Sim solicitando

reparg

Acompanhar o Observar Pravidenciar o

3 atend?mentn visualmente e remanejamen-

g telefénico verificar o to das

g GNAV-PRO telefonistas
Caso haja : -

:
ligacées Nio as ligagoes atendimento efon
entrantes pelo das . )

GNAV-PRO telefonistas infarmacgao

" correta
Caso ocorra nao

conformidade no
atendimento

MONITORAR ATENDIMENTO TELEFONICO

RAD-SGSEI-024 Rev:14 Pagina 8 de 10



OPERAR CENTRAIS TELEFONICAS COM ATENDIMENTO PESSOAL

8.3 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - ELABORAR RELATORIOS

Gerar o

Encaminhar
relatario de
ligagdes

relatorio
mensal de
ligagbes

Mensalmente

ELABORAR RELATORIOS
AS SUPERVISORAS
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8.4 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - CAPACITAR EQUIPE PARA ATENDIMENTO NA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO

Encaminhar as
telefonistas Submeter as

contratadas telefonistas a
para avaliacdo

treinamento Apés o

treinamento

CAPACITAR A TELEFONISTA NO ATEMDIMENTO
DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO
SUPERVISAO
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