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OBJETIVO

intranet é cépia ndo controlada.

Estabelecer critérios e procedimentos para recepcionar e tratar manifestacbes dos

usuarios provindas dos canais de acesso disponibilizados pela Ouvidoria Geral do Poder
Judiciario do Estado do Rio de Janeiro (OUVID).

CAMPO DE APLICACAO E VIGENCIA

Esta Rotina Administrativa (RAD) se aplica & Ouvidoria Geral do Poder Judiciario do

Estado do Rio de Janeiro (PJERJ), passando a vigorar a partir de 29 de marco de 2010.

3 DEFINICOES

TERMO

OBJETO

Canal de Acesso

Meio de acesso para apresentacdo de manifestagoes, oferecido pela
OUVID aos usuéarios internos e externos.

Canal de Acesso
Peticao

Peca escrita pela qual o manifestante relata fatos e pede
providéncias da Ouvidoria que resultem na solucdo de seus
guestionamentos.

Canal de Acesso
Teleatendimento

Tipo de canal de acesso do usuario a Ouvidoria para enviar
manifestacdes através dos telefones 159 ou 08002852000

Manifestagéo

Mensagem do usuario interno ou externo por meio de telefone,
formulario eletrbnico, atendimento pessoal, peticdo e formulario de
urna.

Manifestagéo
Denuncia

Tipo de manifestacao para registro de fato ilegal imputado a servidor
ou Unidade Organizacional.

Manifestagéo Duvida

Tipo de manifestacdo que busca esclarecimentos e informacdes
sobre andamento processual e/ou servigos.

Manifestagc&o Elogio

Tipo de manifestacdo em que o usuario registra seu contentamento
com a presteza dos servigos oferecidos por servidores ou Unidades
Organizacionais do PJERJ.

Manifestacéo
Reclamacao

Tipo de manifestacdo do usuario em relagdo aos servi¢cos judiciais,
administrativos ou servidores do PJERJ.

Manifestacéo

Tipo de manifestacdo em que o usuario encaminha a Ouvidoria,
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TERMO

OBJETO

Sugestao

mediante os canais disponiveis, opinides de melhoria para os
servigos diversos e de logistica

Manifestante

Usuario interno ou externo que busca a Ouvidoria como meio de
comunicagéo para se expressar perante o PJERJ

Recepcionar

Acolher documento (formulério eletrbnico, formulario impresso,
peticAo ou outra forma valida) ou pessoa (atendimento pessoal),
registrando a entrada da manifestagéo.

Funcionario do PJERJ com matricula funcional, exercendo, ou nao

Distribuicéo e
Controle Processual
(DCP)

Servidor fungéo gratificada.

Sistema da , . . ~ . .
Ouvidoria (SOU) Sistema informatizado para recepg¢ao e tratamento de manifestacdes
Sistema de

Sistema utilizado para distribuicdo e acompanhamento processual
de primeira instancia, também denominado Projeto Comarca.

Tratar manifestacao

Promover a andlise da manifestacéo, efetuar seu registro e dar o
devido andamento, quando néo é possivel imediata solucéo.

Usuario

Pessoa, juridica ou fisica, que faca uso dos servicos administrativos
ou jurisdicionais do PJERJ.

4 REFERENCIAS

» Constituicdo Federal/1988, Art. 103-B § 7° - DispGe sobre a criagdo de ouvidorias de

justica, competentes para receber reclamacgdes e denuncias de qualquer interessado

contra membros ou 6rgaos do Poder Judiciario, ou contra seus servicos auxiliares,

representando diretamente ao Conselho Nacional de Justica.

* Resolucdo TJ/OE n° 12/2009 - Altera a Estrutura Organizacional do Poder Judiciario

do Estado do Rio de Janeiro, as atribuicdes administrativas de suas respectivas

unidades, estabelece a lotacéo de seus cargos comissionados e fungdes gratificadas,

e da outras providéncias.

5 RESPONSABILIDADES GERAIS

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Ouvidor Geral da

e Conduzir a gestdo de forma a proporcionar as condi¢cdes

OuvID necessarias ao recebimento e ao tratamento das
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

manifestacbes encaminhadas a OUVID, colaborando na busca
de solucbes adequadas e de respostas em tempo habil,
contribuindo para o fortalecimento da imagem institucional e
para o aperfeicoamento dos servicos afetos ao Poder
Judiciario.

e Assessorar o Ouvidor-Geral da OUVID.

Assessor da OUVID « gerenciar a interpretacdo de demandas de forma sistémica.

» supervisionar a recepcdo de manifestacbes dos usuarios
oriundas dos diferentes canais de acesso.

* Colaborar para a efetividade do processo de trabalho,

Responsavel pela providenciando 0s recursos necessarios a sua execucao.

Equipe  coordenar as atividades necessarias ao processo de
atendimento das manifestacoes.

* Receber os manifestantes que comparecem para atendimento

Atendente pessoal, registrar seus dados e dar tratamento a
manifestacéo.

* Receber os manifestantes que comparecem pessoalmente.

» fazer a triagem dos casos de competéncia da OUVID.

* encaminhar os manifestantes para o Atendimento Pessoal.

* marcar atendimentos

* acompanhar tempo de atendimento

Recepcionista da
OuVvID

6 CONDICOES GERAIS

6.1 O processo de trabalho “Recepcionar e Tratar Manifestacdes” é realizado dentro do
espaco fisico da OUVID, através de canais de acesso diferenciados (Atendimento
Pessoal, Teleatendimento, Formulario Eletronico, Peticdbes e Urnas), oferecendo ao
usuario interno e externo condi¢des para expor 0s seguintes tipos de manifestacdes:

davidas, reclamacg®es, sugestdes, elogios/agradecimentos e denuncias.

6.2 O processo de trabalho Recepcédo de Manifestagcdes nao recepciona manifestacdes

que tratem de denuncia anénima.

6.3 Os horarios para recepcdo de manifestacbes sao diferenciados de acordo com a

especificidade de cada canal.

6.3.1 A recepcgao de manifestagdes pelos canais “Atendimento Pessoal”, “Teleatendimento”
e “Peticoes” € realizada de 11:00 as 18:00h.
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6.3.2 A recepcdo de manifestacoes pelo canal “Formulario Eletrbnico” € continua e

ininterrupta através do endereco eletrénico www.tjrj.jus.br na pagina da Ouvidoria.

6.3.3 A recepcao de manifestacfes pelo canal “Urnas” pode ser feito durante o horario de

expediente do Férum.

6.4 As principais rotinas do sistema SOU, utilizadas neste processo de trabalho, sdo as

abaixo elencadas:

MODULOS E ROTINAS DO SISTEMA SOU

Siglas Médulos e Rotinas

CO Consultas

MV Movimento de Manifestacdes

CA Cadastro de Manifestacoes

CO-CM Consulta Movimento de Manifestacfes
CO-DO Consulta Manifestacdes por Data e Origem
CO-NA Consulta Manifestacdes

CO-NS Consulta Manifestacdes por Serventia
CO-PN Consulta Manifestacdes por Nome
MV-AM Inclusao/Alteracdo de Movimentos
MV-LC Lancamento em Lote - Completo
MV-LS Langamento em Lote - Simplificado
CA-AM Atualiza Manifestacao

6.5 A toda manifestacédo é atribuida uma numeracéo de protocolo, gerada pelo Formulario
Eletrénico na intranet, através da qual o usuario pode acompanhar sua manifestacédo

atraves da Internet.
6.5.1 O numero gerado € lancado no Sistema SOU quando a manifestacao for cadastrada.

6.6 O processo de trabalho regulado por esta RAD compreende o0s seguintes

subprocessos:

a) Recepcionar manifestagées do canal Atendimento Pessoal;
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b) Recepcionar manifestacdes do canal Teleatendimento;

c) Recepcionar manifesta¢cées do canal Formulario Eletrénico (FE);
d) Recepcionar manifestacées do canal Peticbes e Urnas.

6.7 As atribuicdes previstas nesta RAD vém atender o disposto no art.185, alinea a, do
Anexo XXXIX, da Res. 12/09 (TJ/OE).

7 RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL ATENDIMENTO PE SSOAL

7.1 O subprocesso Atendimento Pessoal diz respeito ao atendimento presencial

dispensado ao usuario nas dependéncias da OUVID.

7.2 O manifestante tem um primeiro contato com a Recepc¢do, sendo verificada a

pertinéncia da manifestacdo quanto & competéncia da Ouvidoria.

7.2.1 Caso seja pertinente, a Recep¢do marca um horario para atendimento e, havendo

horério livre, o0 manifestante é prontamente encaminhado para o atendente disponivel.

7.2.2 Caso contrario, a Recepc¢ao esclarece o usuario sobre a incompeténcia da Ouvidoria

em relagdo a situagdo apresentada.

7.3 O recepcionista langa, no FRM-OUVID-002-01 - Controle de Atendimento Pessoal, o
nome do manifestante, telefone (se houver), horarios (de chegada, marcado, de

atendimento e de saida), bem como o tipo de manifestacédo no campo Assunto.

7.4 Na hora marcada, o usuario € encaminhado até sala prépria para o atendimento, onde
o atendente preenche os dados de identificacdo do manifestante no formulério

eletrbnico na intranet.

7.5 A manifestacdo € analisada, verificando-se a pertinéncia da matéria em relacdo a

competéncia da OUVID.

7.5.1 N&o sendo pertinente, o manifestante € esclarecido sobre o fato e o atendente

encerra o atendimento.
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7.5.2 Sendo pertinente, o atendente:

a) registra o conteudo da manifestacdo no Formulario Eletrénico;

b) classifica o tipo de manifestacgdo em uma das seguintes categorias: Duvida,
Reclamacéo, Denudncia, Sugestédo e Elogio/Agradecimento.

7.6 O atendente verifica se a manifestacédo diz respeito a Duvida Geral ou versa sobre

Acompanhamento Processual.

7.6.1 Se a manifestacdo for sobre Duvida Geral, esclarece o usuario, finaliza o atendimento
pessoal, emite o niumero da manifestacdo, cadastra no sistema SOU e fecha a

manifestacao.

7.6.2 Se for sobre Acompanhamento Processual, o atendente consulta o processo na
intranet ou DCP, preenchendo o numero da distribuicdo fornecido pelo usuério e
verifica se procede a manifestacdo em relacao ao prazo.

7.6.2.1 Caso nao proceda, informa ao manifestante que o feito encontra-se com
movimentacdo regular; classifica como duavida no FE; finaliza o atendimento
pessoal, informando ao manifestante o0 numero da manifestacdo gerado
eletronicamente em razéo do atendimento; anota o nimero para posterior cadastro

no SOU, ou cadastra se houver tempo disponivel.

7.6.2.2 Caso a manifestacéo verse sobre verificada impropriedade no tramite processual ou
questao envolvendo outros Orgaos, o atendente entra em contato telefénico com o

orgéo reclamado.

7.6.2.3 Contata o Escrivdo (12 instancia) ou Secretario (22 instancia), colhe as informacgdes

pertinentes ao andamento processual ou de outros atos de natureza cartoraria.

7.6.3 Se for possivel a solucdo imediata da manifestacéo, o atendente a registra, emite o
namero, solicita ao manifestante anotar esse nuamero, informando-o do resultado e

fechamento.
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7.6.3.1 Se nao for possivel a solucédo imediata da manifestacao, o atendente registra, emite

0 numero, solicita ao manifestante que anote o niamero, dando ciéncia a este de
que a manifestacdo serd remetida para a Corregedoria Geral de Justica (CGJ) ou
orgédo competente.

7.6.3.2 Caso o servidor consultado informe néo ter condi¢cdes de esclarecer prontamente a
questao e requeira prazo, a manifestacao € deixada “em analise” no SOU, dando

ciéncia ao usuario.

7.6.3.3 Caso seja solucionada a questdo, a manifestacdo é fechada. Caso contréario, é

reiterado o contato telefbnico.
7.6.3.4 Sendo solucionada a questdo na reiteracdo, fecha; ndo sendo, encaminha ao 6rgao

competente pelo SOU e fecha.

8 RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL TELEATENDIMENT O

8.1 O subprocesso Teleatendimento diz respeito ao servigo de recepcao de manifestacdes

do usuario através dos numeros telefonicos 159 e 0800-285-2000.
* Recepcionar manifestacfes da linha 159

8.2 O atendente recebe a chamada telefonica e verifica a pertinéncia da mesma em
relagédo a competéncia da OUVID.

8.2.1 Na&o sendo competente, informa o usuério e finaliza o atendimento.

8.3 Apds ouvir o manifestante, o atendente preenche os dados de identificacdo daquele no

Formulario Eletrbnico, classificando o tipo de manifestacéo.

8.3.1 Se a manifestacdo for do tipo Duvida, o servidor esclarece o usuario, finaliza o
atendimento, emite 0 niumero da manifestacdo, cadastra no sistema SOU e fecha a

manifestacao, finalizando o registro.

8.3.2 Se a manifestacéo for do tipo Reclamacéo sobre morosidade processual, o atendente

consulta a intranet ou o DCP para apuracao.
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8.3.2.1 Caso os registros do processo nao indiguem morosidade, o atendente informa ao

usuario sobre a normalidade do andamento, altera o registro da manifestacdo para
o tipo Duvida, emite numero, finaliza o atendimento, cadastra no SOU e fecha a

manifestagéo.

8.3.2.2 Caso indique morosidade, o servidor registra a manifestacdo, emite numero,
informa ao usuario o numero do registro, finaliza o atendimento, cadastra no SOU,

entra em contato telefénico com o cartério.

8.3.2.3 Sendo solucionada a questdo por meio do contato telefénico, o usuario é
informado, dando-se fechamento a manifestacdo; caso contrario, remete-se ao

orgao competente.

8.3.3 Se a manifestacdo for do tipo Denuncia, Sugestao ou Elogio, o atendente verifica se

diz respeito a primeira ou segunda instancia.

8.3.4 Se for sobre a segunda instancia, encaminha para o Ouvidor-Geral e coloca em

analise no Sistema SOU.

8.3.4.1 Se for sobre a primeira instancia, registra a manifestacdo no Formulario Eletrénico,
na intranet, emite namero, informa ao usuario o numero do registro, finaliza o

atendimento, cadastra no SOU e remete ao 0rgao competente.

8.3.5 O manifestante interessado em acompanhar sua manifestacéo € orientado a acessar

a pagina do Tribunal de Justica, na internet, através do endereco www.tjrj.jus.br para

consultar o andamento de sua manifestagao.
* Recepcionar manifestacdes da linha 0800.285.2000
8.4 O atendimento pelo numero 0800 somente recepciona manifestagdes do tipo Davida.

8.5 O atendente atende a chamada telefonica e verifica a pertinéncia da mesma em

relacdo a competéncia da OUVID.

8.5.1 Na&o sendo da competéncia da OUVID, informa o usuario e finaliza o atendimento.
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8.6 O atendente preenche os dados de identificagdo do manifestante, no Formulario

8.6.1

8.6.2

8.6.3

Eletronico, na intranet, classificando o tipo de manifestacao.

Verifica se é Duvida sobre Acompanhamento Processual ou de outra natureza.

Sendo Duvida genérica, o atendente esclarece o usuario, finaliza o atendimento,

emite numero da manifestacéo, cadastra no SOU e fecha a manifestacao.

Sendo Duavida sobre Acompanhamento Processual, o atendente consulta o processo,
através da intranet ou DCP, esclarece o usuério, finaliza o atendimento, emite o

namero da manifestacéo, cadastra no SOU e fecha a manifestacgéo.

9 RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL FORMULARIO ELE TRONICO

9.1 O subprocesso Formulario Eletrénico diz respeito ao canal de atendimento

9.2

9.3

9.4

disponibilizado através da pagina da OUVID no site do TJERJ.

A manifestacao feita por este canal gera, automaticamente, para o usuario um namero

de protocolo para acompanhamento das providéncias adotadas.

A OUVID recepciona e trata a manifestacdo enviada por este canal no prazo maximo

de dois dias uteis.

O integrante da equipe de Formulario Eletrbnico acessa o SOU e emite relatorio de

manifestacdes recebidas e ndo analisadas.

9.4.1 Para emisséao do relatério, o servidor:

a) acessa o sistema SOU;
b) seleciona o médulo CO e a rotina NA;
c) opta pela SITUACAO 1, para listar as manifesta¢cdes ndo analisadas;

d) seleciona o CANAL DE ACESSO 1, para listar as manifestacbes de formulario

eletrbnico;
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e) seleciona o TIPO DE RELACAO 1 (relatério simplificado);

f) determina os periodos inicial e final que deverdo se referir, respectivamente, a

data do ultimo relatério impresso e a data presente;
g) imprime a listagem; e

h) divide o total das manifestacdes pelos demais integrantes da equipe do Formulario

Eletronico, distribuindo uma copia para cada um.
O servidor cadastra a manifestacdo no SOU, da seguinte forma:
a) entra no MODULO CA;
b) apds, na ROTINA AM; e
c) digita o numero da manifestacéo a ser analisada;

d) classifica de acordo com o tipo: duavida, reclamacdo, denuncia, sugestdo,
elogio/agradecimentos;

e) responde NAO a pergunta “Envia e-mail?”
ApOs o cadastramento, analisa e trata a manifestacao.

Para responder & manifestacdo, acessa o MODULO MV, ROTINA AM, digitando o

namero da manifestacao.

Se a manifestacdo versar sobre davida ou orientagdo genérica que possa ser

prontamente respondida, o servidor:
a) da FECHAMENTO, digitando o nimero 5 (cinco), no campo SITUACAO;

b) escreve a resposta no campo DESCRICAO DO FECHAMENTO, iniciando-a com a
expressdo “Prezado(a) Usuario(a)” e encerrando-a com a expressao: “Ouvidoria,

Instrumento de Cidadania — (digita a sigla do responsavel pela resposta)”;

c) envia e-mail ao usuario.
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9.9 Se a manifestacdo disser respeito a segunda instancia, o servidor encaminha para o

Gabinete do Ouvidor-Geral, onde sera analisada e tratada.
9.10 Se nédo couber resposta imediata, o servidor:
a) seleciona a opcéo trés (3) ANDAMENTO;

b) no campo DESCRICAO DO ANDAMENTO, informa ao usuario que a
manifestacdo sera encaminhada ao setor competente para providéncias ou para

analise do Ouvidor-Geral, conforme o caso;
c) solicita ao manifestante que aguarde retorno da Ouvidoria;
d) envia e-mail ao usuario.
9.11 Sendo necessario o encaminhamento para outro setor/6rgéo, o servidor:
a) digita em SITUACAO o nimero 4 (quatro) REMESSA;
b) no campo DESTINO, digita o numero do PROT do setor destinatario;
c) deixa em branco o campo DATA DE DEVOLUCAOQ;
d) nocampo MOTIVO, esclarece a razdo da remessa e solicita retorno da resposta.

9.12 Se a manifestacdo versar sobre reclamacdo de processos em tramite em Juizados
Especiais, o servidor:

a) encaminha para ciéncia da Comissao dos Juizados Especiais (COJES);
b) faz a remessa para o destino 2229;

c) digita, no campo E-MAIL, o endereco eletronico da COJES;

d) no campo MOTIVO, digita “para ciéncia”;

e) para a pergunta “envia e-mail”, preenche o numero 3 (trés); e

f) remete a manifestacdo a CGJ ou Nucleos Regionais (NUR).
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9.13 Se a manifestacéo for encaminhada para analise e providéncias da CGJ, o servidor:

a) digita o numero 4 (quatro) REMESSA,;
b) em DESTINO, digita 0 niumero 602 (PROT da CGJ);
C) o sistema insere, automaticamente, uma mensagem padrao no campo MOTIVO;

d) encaminha e-mail ao manifestante (opc¢éo 1).

10 RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL PETICOES E UR NAS

10.1 O subprocesso Peticbes e Urnas diz respeito as manifestacdes impressas

recepcionadas pela OUVID.
» Recepcionar manifestacdes através de peticdes

10.2 Considera-se peticdo as manifestacdes, por escrito, atraves de qualquer aporte
impresso (petitorio, fax, outros), inclusive processo administrativo gerados por outros

orgaos, que nao se confunda com os formularios préprios para as urnas.

10.3 As peticbes podem ser apresentadas diretamente na OUVID, nos protocolos do NUR

ou por correio.

10.4 Quando a apresentacdo da manifestacao for feita pessoalmente na OUVID, o servidor
gue recepcionar a peticdo devolve uma via assinada, constando o nome, matricula e

data de quem recebeu.

10.5 A peticao recebida é transcrita para o Formulario Eletrénico, na intranet, gerando um

namero de protocolo.
10.5.1 Se houver mais de 1700 caracteres, transcreve apenas um resumo da peti¢ao.
10.6 Marcar a opcgao Peticdo/Processo Administrativo.
10.7 Registrar a manifestacao, cadastrando-a no SOU:

a) acessar o TIPWIN e abrir o sistema SOU,;
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b) entrar no MODULO CA e ROTINA AM;
c) digitar o numero da manifestacéo a ser atendida;

d) analisar o contetdo e classifica-la de acordo com o tipo (davida, reclamacdo,

denuncia, sugestao, elogio/agradecimentos, diversos);
e) responder “NAO” & pergunta “Envia e-mail?”
10.8 Verifica-se, entdo, a competéncia da OUVID em relacéo ao conteudo da peti¢éo.

10.8.1 N&o sendo competente, o usuario € comunicado do fato, fechando-se a

manifestacéo e arquivando-se a peca da manifestacéo.
10.8.2 Sendo competente, a manifestacéo é tratada.

10.9 Se a manifestacdo puder ser solucionada pela OUVID, o usuéario € respondido
imediatamente, através dos meios disponibilizados pelo interessado, fechando-se a

manifestacao e arquivando-se a peticdo apresentada pelo manifestante.
10.10 Para fins de registro no SOU:
a) dar FECHAMENTO, digitando o nimero cinco (5) no campo SITUACAO;

b) oferecer a resposta no campo DESCRICAO DO FECHAMENTO, que devera
conter em sua abertura a expressdo “Prezado(a) Usuario(a)” e a seu término a

expressao: “Ouvidoria, Instrumento de Cidadania”.

10.11 Caso diga respeito a outro 6rgdo, a manifestacdo € encaminhada ao 0Orgéo

competente para apreciagdo e resposta. Neste caso:
a) Digitar em SITUACAO o nimero quatro (4) REMESSA.
b) No campo DESTINO, digitar o numero do PROT do setor destinatario.

c) Desconsiderar o campo DATA DE DEVOLUCAO.
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10.12 Quando a peticdo contiver anexos relevantes para o entendimento da manifestacao,

uma coépia da peticdo é encaminhada juntamente com 0s anexos, por oficio.

10.12.1 Nao contendo anexos ou que ndo sejam relevantes para o entendimento da

matéria, a manifestacédo € encaminhada pelo SOU.

10.13 Apds o encaminhamento, é dada ciéncia ao manifestante e arquivada a peticao fisica.

e Recepcionar Processos Administrativos gerados por outros 6rgaos
10.14 Recebe o processo administrativo.
10.15 Transcreve a peticdo contida no processo para o Formulario eletrénico na intranet.
10.15.1  Se houver mais de 1700 caracteres, transcreve apenas um resumo da peti¢céo.
10.16 Registra a manifestagéo, cadastrando-a no SOU:

a) cadastrar, usando a rotina CAAM,;

b) dar andamento, usando a rotina MVAM.

10.17 Se a peticdo contiver anexos importantes para o entendimento dos fatos descritos,
encaminha copia dos mesmos, através de oficio, ao 6rgdo competente para
apreciacao.

10.18 Tratando-se de matéria processual ou outra que escape a competéncia da OUVID,
comunica tal fato ao manifestante, através dos meios disponibilizados por este,

remetendo-se 0 processo ao 0rgao de origem para ciéncia e arquivamento.
* Recepcionar manifestacdes atraves de formularios n  as urnas

10.19 Entende-se por recepcao atraves das urnas aquela feita pelo manifestante por meio
dos formularios disponibilizados junto as caixas coletoras, localizadas nas

dependéncias forenses e na sede da OAB, no municipio do Rio de Janeiro.
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RECEPCIONAR E TRATAR MANIFESTACAQ

10.20

10.21

10.22

10.23

10.24

10.25

10.26

ATENCAO: A copia impressa a partirda  intranet é copia ndo controlada.
Os formularios depositados nas urnas sédo recolhidos semanalmente,

preferencialmente as sextas-feiras.

Os formularios coletados sdo encaminhados para o servidor responsavel pelo

tratamento destas manifestagoes.

O contetudo da manifestacdo é transcrito para o formulario eletrénico, recebendo a

numeracao de protocolo.

Obtida a numeracao, emitir a listagem da seguinte forma:

a) acessa o sistema SOU;

b) seleciona o médulo CO e a rotina NA;

c) opta pela SITUACAO 1, para listar as manifesta¢cdes ndo analisadas;

d) seleciona o CANAL DE ACESSO 4, para listar as manifestacbes de formulario

eletronico;
e) seleciona o TIPO DE RELACAO 1 (relatério simplificado);

f) determina os periodos inicial e final que deverdo se referir, respectivamente, a

data do ultimo relatério impresso e a data presente;
g) imprime a listagem; e

Divide o total das manifestacdes pelos demais integrantes da equipe do Formulario

Eletrénico, distribuindo uma copia para cada um.
Faz-se o cadastramento no SOU:
a) cadastrar através do relatério CONA,;

b) digitar o texto da mensagem precedido pela expressdo “Transcricdo da URNA

datada de (colocar a data)”.

No caso de manifestacdo andnima, o servidor verifica o tipo.
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10.26.1 Sendo Reclamacéo, Duavida ou Denuncia, a manifestacdo é fechada e o formulario

fisico é arquivado.

10.26.2 Sendo Sugestao ou Elogio, o mesmo é encaminhado ao respectivo 6rgao, sendo

fechada a manifestacdo e arquivado o formulério fisico.

10.27 Caso a manifestacdo possa ser respondida pela prépria OUVID, o servidor envia ao
usuario o esclarecimento cabivel, através dos meios disponibilizados pelo
interessado, e posteriormente a manifestacdo é fechada e o formulario fisico

arquivado.

10.28 Nao sendo possivel responder imediatamente, o usuario € comunicado do fato e a
manifestacdo € encaminhada ao 6rgdo competente, sendo arquivado o formulario

fisico.

10.29 As manifestacdes afetas a competéncia da CGJ sdo de pronto encaminhadas ao

orgao atraves do SOU.

10.30 As manifestacdes relacionadas com os NUR sdo encaminhadas pelo SOU

diretamente aos representantes da CGJ em cada NUR.

11 INDICADORES

NOME FORMULA FREQUENCIA
Total de manifestagdes recepcionadas = Z (de
Quantidade de manifestacdes recepcionadas do
manifestacdes recebidas teleatendimento + atendimento pessoal + Mensal
em cada canal de acesso| formulario eletrénico + formulario de urna +
peticao)
Percentual de manifestacdes tratadas =
Percentual de ) ~ . ~
: ~ (manifestacgdes tratadas / manifestacoes Mensal
manifestacdes tratadas :
recepcionadas) X 100
Tempo Médio de Média ponderada entre a quantidade de dias
Permanéncia de de protocolos que entraram e sairam do setor Mensal
Protocolos no Setor no periodo solicitado
Percentual de Abandono Diferenca entre o nimero de chamadas
de Chamadas recebidas e chamadas atendidas / nUmero de Mensal

chamadas recebidas X 100
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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 gestdo de registros apresentada a

seqguir:
< ) . . . RETENGAO (ARQUIVO .
IDENTIFICAGAD | CO2150 | RESFON- | ARIAZE. RFE/SCL’/{’()E PROTECAO | CORRENTE - PRAZO DE |DISPOSICAO
GUARDA NA UO*)

Controle de . Lo
Atendimento Pessoal OuVvID dolcauarrslglnto Data acigdrli?deass 1 ano E||m|r518ao na
FRM-OUVID-002-01 | 0-6-2-29g prop

CorrespoqdenC|a 5.5-4 OUVID Pasta Geka Data Condl_(;oes 2 anos Eliminacédo na
recebida apropriadas uo
Manifestagéo (peticdes), 5-5-2 OuVvID Caixa Data a%?gg;i(g)de;s 2 anos E“m":jlgao na
Manifestagéo (urna) 5-5-2 OuVvID Pasta Geka Data a([:)(r)g[()j:i%a\odeass 2 anos Ellmlrbagao na
Legenda:
*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.
**DGCON/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Diretoria Geral de Gestdo do Conhecimento.
Notas:

a) Eliminac¢éo na UO - procedimentos da RAD-DGCON-020 - Eliminar Documentos nas Unidades Organizacionais.

b) DGCON/DEGEA - procedimentos da RAD-DGCON-002 — Arquivar e Desarquivar Documentos no DEGEA; procedimentos da
RAD-DGCON-017 - Avaliar, Selecionar e Eliminar Documentos do Arquivo Intermediario e procedimentos da RAD-DGCON-021 —
Gerir Arquivo Permanente.

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

13 ANEXOS

* Anexo 1 - Fluxograma “Recepcionar Manifestacdes do Canal Atendimento Pessoal”
* Anexo 2 — Fluxograma “Recepcionar Manifestacdes do Canal Teleatendimento”
* Anexo 3 - Fluxograma “Recepcionar Manifestagdes do Canal Formulario Eletrénico”

* Anexo 4 — Fluxograma “Recepcionar Manifestacdes do Canal Peticdes e Urnas”
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ANEXO 1 — FLUXOGRAMA “RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL
ATENDIMENTO PESSOAL”

Anexo 1 - Subprocesso Atendimento Pessoal

INiCIO

Recebe manifestante

(Recepcionista)

e analisa a pertinéncia

Pertinente?

0

Sim

Marca horario ou
encaminha para
atendente
disponivel,
langando dados
no FRM-OUVID-
002-01

v
Preenche dados
no FE na intranet

(Atendente)

Matéria
pertinente?
Sim
Registra e
classifica
manifestagcdo no
FE

I

Oobre andamento
processual?

Faz contato
telefébnico com
orgédo ou setor

competente

Registra Sim Possive
manifestacdo no solugéo
FE imediata?
L Emite nimero,
Emite o numero e cadastra, fixa
solicita ao prazo e deixa em
manifestante que analise no SOU
o anote

v

Informa-o sobre o
resultado e
fechamento

Reitera por
telefone

N&o . -
Comunica usuario

N3&o Esclarece o
usuario e encerra
atendimento

Informa ao usuario

v

Cassifi

duvida no FE

cCa como

oi solicitado
prazo?

|
Encaminha ao
orgéo competente
pelo SOU

FIM

A

Esclarece o
usuario

>

Cr—

Finaliza
atendimento

v

Informa nimero
gerado ao usuario

v

Cadastra no SOU
ou anota niumero
para posterior
cadastro

Fecha
manifestacéo
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intranet é copia ndo controlada.

ANEXO 2 — FLUXOGRAMA “RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL
TELEATENDIMENTO”

‘ Anexo 2 - Subprocesso Teleatendimento 159

‘ Atende Chamada 159 ‘

Comunica ao
usuario

S

o

Acessa o FE,
preenche os
dados

v

Classifica
manifestagéo

N

eclamagéo
sobre morosidade
processual?

Apura o
andamento

Ha
irregularidade
O prazo?

S

v
Registra a
manifestagéo no
FE

E Denuncia,

v

Encaminha para o
Ouvidor-Geral

Sugestdo, ou Elogio
sobre a 2a.
Instancia?

Emite nimero,
informa n2 ao
usuario e finaliza
atendimento

N

v

v

Registra
manifestagéo no

Cadastra no SOU

FE

.

!

Entra em contato
com a serventia

Emite numero

v

Informa o n? ao
usuario e finaliza o
atendimento

v

Cadastra no SOU

N
v
Remete ao 6rgéo
competente

»

Informa ao usuario
sobre a
normalidade

v

Altera o registro
para o tipo
“Duavida”

Esclarece o
usuario

Fecha a
manifestagéo

v

Remete ao 6rgéo
competente

Finaliza
atendimento

v

Emite nimero

v

Cadastra no SOU

Fecha a
manifestagdo
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ANEXO 2 — FLUXOGRAMA “RECEPCIONAR MANIFESNTA(;(N)ES DO CANAL
TELEATENDIMENTO” (CONTINUACAO)

‘ Anexo 2 - Subprocesso Teleatendimento 0800

Inicio

A

‘Atende Chamada 0800 ‘

N—>

S
v
Acessao FE e
registra a
manifestagdo

v

Classifica
manifestagédo

Duvida sobre
andamento
processual?

S
v

Consulta o
processo e apura
o andamento

<

Comunica usuéario

Y

Esclarece o
usuario

A

Finaliza
atendimento

l

Emite nimero

v

Cadastra no SOU

Fecha a
manifestagédo
a

FIM
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ANEXO 3 — FLUXOGRAMA “RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL

FORMULARIO ELETRONICO”

Anexo 3 - Subprocesso Formulario Eletrénico

INiCIO

Emite relatério de
manifestagdes ndo
analisadas

v

Cadastra
manifestagdes no
Sou

v

Analisa as
manifestagoes

E possivel
responder
prontamente?

N

v

Comunica ao
usuario que a
manifestagao foi
encaminhada a
area competente

E
manifestagao
sobre a 2a.
nstancia?

Versa sobre
Juizados
Especiais?

N
v

Encaminha para o
6rgdo competente

Esclarece o

usuario @

Encaminha para o
Ouvidor-Geral

Encaminha para
COJJES

Remete para CGJ
ou NUR
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ANEXO 4 — FLUXOGRAMA “RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL PETICOES
E URNAS”

Anexo 4 - Petigoes

INiCIO

Recebe a peticdo

v

Transcreve para o
Formulario Eletrénico

v

Registra a
manifestagéo e
cadastra no SOU

Comunica ao
N—» usudrio, fechae |—
arquiva

da competéncia
da OUVID?

Responde ao
S» usudrio, fechae [——p
arquiva

Pode ser
respondido pela
propria OUVID

Encaminha uma
copia da petigéo e
S» anexos ao 6rgéo >
competente por

oficio

Contém anexos
importantes?

N
v

Encaminha pelo
SOU ao 6rgéao
competente

v

Da ciéncia ao
manifestante

v

Fecha no SOU e
arquiva a peticao
fisica

FIM
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ATENCAO: A copia impressa a partir da i .
ANEXO 4 — FLUXOGRAMA “RECEPCIONAR MANIFESTACOES DO CANAL PETICOES

E URNAS” (CONTINUACAO)

intranet é copia ndo controlada.

Anexo 4 - Urnas

INiCIO

Recolhe formularios

v

Coleta manifestacdes

v

Transcreve as
manifestagdes para o
Formulario Eletrénico

v

Emite listagem

v

Cadastra no SOU

Fecha e arquiva as Encaminha e
E manifestagao s Reclamacgoes, fecha as |
andénima? Duvidas e Sugestoes e
Denuncias Elogios
N
Pode ser Responde ao
respondido pela S—» usuario, fecha e »
propria OUVID arquiva
N
\ 4
Comunica ao
usuario
Encaminha pelo
SOU ao érgéao
competente
Arquiva o
formulario
¢
FIM
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