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1 CAMPO DE APLICAGAO, OBJETIVO E VIGENCIA @

Esta Rotina Administrativa (RAD) prescreve requisitos pertinentes ao Departamento de

Seguranca Eletronica e de Telecomunicagdes, da Secretaria-Geral de Seguranca Institucional

(SGSEI/DETEL). Tem o objetivo de estabelecer critérios e procedimentos relativos ao
atendimento de ligaces internas e externas do Poder Judicidrio do Estado do Rio de Janeiro

(PJERJ), passando a vigorar a partir de 01/12/2023.

2 DEFINICOES%

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

3 Rereréncias [LE]

e Lei de Organizacdo e Divisdo Judiciarias n2 6.956/2015 (LODJ), Art. 66 — Dispde sobre a
organizacao e divisao judicidrias do Estado do Rio de Janeiro e da outras providéncias;

e (Coddigo de Organizacdo e Divisdo Judiciarias do Estado do Rio de Janeiro (CODJERJ), Livro llI
— Das serventias judicidrias e das atribuicdes dos serventudrios de justica;

e Resolugdo CM n22/2010 - Estabelece normas e orientagdes para utilizagdo do telefone fixo
no ambito do Tribunal de Justica do Estado do Rio de Janeiro.

4 CONDICOES GERAIS

4.1 A sede da Central de Atendimento Telefénico do PJERJ esta situada no térreo da Lamina | do
Complexo da Capital, no Centro do Rio de Janeiro, atendendo diretamente 04 (quatro)

Centrais Telefénicas instaladas no mesmo complexo da capital e supervisionando o

atendimento telefonico em mais 35 (trinta e cinco) Centrais Telefbnicas instaladas em UOs
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4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

distribuidas por todo Estado do Rio de Janeiro, operadas por telefonistas designadas para

atuarem nesses locais.

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

o usuario conforme as necessidades detectadas durante o atendimento.

A Central de Atendimento Telefénico realiza ligagdes locais, de Discagem Direta a Distancia
(DDD) e Discagem Direta Internacional (DDI), seguindo as normas contidas na Resolu¢ao CM

n2 2, de 06/05/2010.

As telefonistas lotadas na sede da Central de Atendimento Telefénico 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 féruns regionais e comarcas do interior,
atendem de acordo com os horarios estabelecidos pela direcdo do respectivo férum, sempre

respeitando a carga horaria de 06 horas didrias.

Caso a telefonista receba uma ligacdo de cardter ameacador, deve transferir a ligacdo ou
informar do recebimento para a supervisdo, que acionard 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 funcao de telefonista, é obrigatdrio que a profissional realize treinamento

de capacitacdo e seja considerada apta para o servico.

Supervisoras e monitoras devem manter atualizado o sistema TELEF, visando a prestacao 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 rdpida e, quando observado que
0 usuario solicita uma série de informacgdes ou a informacdo demandar um atendimento de
maior complexidade, deve transferir a ligacdo para a Setor de Informacgodes, evitando assim,

fila no atendimento.
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4.10 Sempre que ha uma mudanga em resolug¢do e/ou mudancga na estrutura organizacional, as

supervisoras realizam reunido com as telefonistas para passar as informacdes e dirimir

eventuais duvidas, registrando em ata de reunido.

4.11 Pormenores deste processo de trabalho estdo descritos nos Planos de Atividades Detalhadas.

5 INDICADOR ﬁl

NOME FORMULA PERIODICIDADE

tidade de ligaco
Quantidade de ligacoes (Quantidade de ligacdes atendidas X 100) /

Total de ligacbes recebidas

recebidas

perdidas / Total de liga¢des Mensal

6 GESTAO DA INFORMAGAO DOCUMENTADA * J

As informacdOes deste processo de trabalho sdo geridas pela UO e mantidas em seu arquivo
corrente, de acordo com a tabela de gestdao da informagdao documentada apresentada a seguir:

RETENGAO
(ARQUIVO
IDENTIFICACAO  [CODIGO CCD* RESPONSAVEL| ACESSO ARMAZE- RECUPERACAO | PROTECAO CORRENTE - DISPOSICAO
NAMENTO PRAZO DE
GUARDA NA
UO*¥)
Relatério de
Ligacdes atendidas e Arqui Condigdes Eliminagdo
8 c 0-7-4-3 b DETEL Irrestrito rf“_‘“’" Data 2 anos
perdidas Digital apropriadas na Uo
Relatério d Condigdes Eliminagdo
ea o.rlo ~e 0-2-9-5b DETEL Irrestrito Pasta GEKA Data 2 anos
Capacitagdo apropriadas nauo
Past. Condigd Eliminaga
Ata de reunido 0-2-9-5b DETEL Irrestrito asta Data on |.goes 2 anos fminageo na
GEKA apropriadas uo
Legenda:

*CCD = Cddigo de Classificagdo de Documentos.
**UO = Unidade Organizacional.
***SGADM/DEGEA = Departamento de Gestdo de Acervos Arquivisticos, da Secretaria-Geral de Administracdo.

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

Intermedidrio e Gerir Arquivo Permanente.

c) Os dados langados no Sistema Corporativo sdo realizados por pessoas autorizadas e recuperados na UO. O armazenamento, a protegdo e o

descarte desses dados cabem a SGTEC, conforme RAD-SGTEC-021 — Elaborar e Manter Rotinas de Armazenamento de Seguranga dos Bancos de

Dados e Servidores de Aplicagdo.
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7 ANEXOS

Anexo 1 - Fluxo do Processo de Trabalho Operar Mesa Telef6nica;

Anexo 2 - Fluxo do Processo de Trabalho Monitorar Atendimento Telef6nico;

Anexo 3 - Fluxo do Processo de Trabalho Elaborar Relatérios;

Anexo 4 - Fluxo do Processo de Trabalho Capacitar Equipe para Atendimento na Central de
Atendimento Telefonico.
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¢

Base Normativa: Ato Executivo n2 2.950/2003

Equipe do Departamento de Seguranga Eletrénica e de Telecomunicagdes (DETEL)

'_l_ @i Proposto por:

Aprovado por: Diretor do Departamento de Seguranca Eletronica e de TelecomunicacSes (DETEL)
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ANEXO 1 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO OPERAR MESA TELEFONICA

Transferir as
Consultar o Fornecer as ligacbes de
. sisterna TELEF informacoes acardo com o
Identificou a calicitada
solicitagdo 7
-
= Atender as Analisar a Demanda varias
g ligagdes solicitacdo do informagdes ?
o] o entrantes usuario Transferir a
z ﬁ ligacdo para o
e = o setor de
o informacoes
= As ligagoes ligagdes entrantes sio ¢
E direcionadas sequencialmente e
= automaticamente .4
= as posigbes de atendimento pelo Atendimento
s sistema de gerenciamento do Call muito complexo ?
Center (GNAV-pro)
B Transferir a Promaover as
2 ligacio para a agoes Encerrar a
E_ gagac p necessarias ao ligacao
3 SUREIMSAS atendimento
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ANEXO 2 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO MONITORAR ATENDIMENTO TELEFONICO

MONITORA

MONITORAR ATENDIMENTO TELEFONICO

Ha
irregularidades
no sistema ?

Acompanhar o . Observar Providepciar o
atendimento vlsua!mente e remanejamen-
telefénico verificar o to dqs
GMNAV-PRO telefonistas
Caso haja
muitas
ligages —
entrantes Do setor de
informacaes
para o
atendimento

O GNAV-PRO fornece as
ligagoes entrantes e as
posi¢oes de atendimento
ativas e disponiveis .

Mio

Contactar o
DETEL ou
SGTEC

solicitando
reparo

Acompanhar
as ligagdes
pelo
GMNAV-PRO

Awvaliar o
atendimento
das
telefonistas

Caso ocorra ndo
conformidade no
atendimento

Qrientar a
telefonista
com a
informacio
correta

A ser
transmitida
a0 usuario
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ANEXO 3 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO ELABORAR RELATORIOS

8

= (%]

o

-0 & Gerar o )

< 2 relatério Enicar_'nl_nh;r

& z mensal de rel?turl? €

= & ligagdes 'gacoes

= @ Mensalmente

2 |2

<

o _

Com base nos Ao responsavel

dados do pela seguranca
GMAV-PRO em telefonia
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ANEXO 4 — FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO CAPACITAR EQUIPE PARA ATENDIMENTO NA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO

RAD-SGSEI-024

CAPACITAR A TELEFONISTA NO ATENDIMENTO DA CENTRAL
DE ATENDIMENTO TELEFONICO

SUPERVISAQ

Encaminhar as
telefonistas

contratadas

para
treinamento

Apos o
treinamento

funcionamente do PJERJ.

para a capacitagao

O treinamento tedrico se refere a legislagic
vigente, estrutura organizacional e

O treinamento pratico é realizado nas
proprias posicoes de atendimento.
As supervisoras utilizam o Sistema TELEF

Submeter as
telefonistas a
avaliacao

Tanto tedrica
como pratica
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