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

OPERAR A MESA TELEFONICA

A telefonista atende as ligacOes entrantes que sdo direcionadas sequencialmente e automaticamente

as Posicdes de Atendimento pelo Sistema de Gerenciamento de Call Center (GNAV-Pro).
Analisa a solicitacdo do usudrio.

A telefonista identifica o que o usudrio deseja, consulta o sistema TELEF, fornece as informacdes

detalhadas ao usuario e transfere a ligacdo de acordo com o solicitado.

Caso a telefonista ndo consiga identificar uma solugdo, ou o usuario solicite diversas informacdes,

encaminha a ligacdo para a Setor de Informacdes.

No caso da necessidade de um atendimento de maior complexidade, a telefonista transfere a ligacao

para a supervisora para promover as a¢des necessarias.

Encerra a ligacdo.

MONITORAR O ATENDIMENTO TELEFONICO

A monitora acompanha o atendimento telefénico mediante observacdo visual e verificacdo do GNAV-
Pro, que fornece a quantidade de ligagdes entrantes, as posi¢cdes de atendimento que estao ativas, as

gue estdo disponiveis e permite fazer o gerenciamento do atendimento.

Caso a monitora perceba que ha muitas ligacdes entrantes, providencia remanejamento das

telefonistas do Setor de Informacdes para as Posi¢cdes de Atendimento.
Se for observada alguma irregularidade no sistema, a monitora entra em contato com o Call Center.
A monitora acompanha as ligacdes por meio do GNAV-Pro para avaliar o atendimento das telefonistas.

Caso ocorra uma divergéncia durante o atendimento, a monitora desloca-se até a telefonista e a

orienta com a correta informacao que devera ser transmitida ao usudrio.

ELABORAR OS RELATORIOS
As supervisoras utilizam o GNAV-Pro para gerar o relatério mensal de ligacdes.

Encaminham mensalmente o relatério de ligacdes ao responsavel pelo Setor de Seguranga em

Telefonia.
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4 CAPACITAR A TELEFONISTA NO ATENDIMENTO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO

4.1 Ao ingressar no contrato de atendimento telefonico, a telefonista é encaminhada a equipe de
supervisdo para receber treinamento tedrico referente a legislacdo vigente, a estrutura
organizacional e de funcionamento do PJERJ. O treinamento pratico é realizado nas préprias Posicoes

de Atendimento.
4.2 Apds o treinamento, as telefonistas sao submetidas a avaliagdo pela supervisao.

4.3 As supervisoras utilizam como ferramentas de capacitacdo, o sistema TELEF que contém todas as

informacgdes pertinentes a estrutura e atribuicdes do PJERJ.
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FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO

5.1 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - OPERAR MESA TELEFONICA
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5.2 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - MONITORAR ATENDIMENTO TELEFONICO
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5.3 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - ELABORAR RELATORIOS
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5.4 FLUXO DO PROCESSO DE TRABALHO - CAPACITAR EQUIPE PARA ATENDIMENTO NA CENTRAL DE
ATENDIMENTO TELEFONICO
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