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SINTESE DA PRATICA:
Titulo: CENTRAL DE ATENDIMENTO VIRTUAL
Categoria: Boas praticas relacionadas a implementacdo de medidas para superar

obstaculos decorrentes da pandemia COVID19

DESCRICAO:

A pratica foi desenvolvida durante as medidas de restricdo de circulagdo
impostas pela pandemia da COVID-19 e objetiva oferecer ao usuario dos servigos
da 6% Vara Federal no Rio Grande do Norte, uma ampla oferta de vias de
atendimento, conferindo celeridade ao encaminhamento dos pedidos apresentados

pelas partes e precisdo nas respostas dadas pelo Juizo.

Gragas a um trabalho de analise de dados de administragao judicial, realizado
previamente a ocorréncia da pandemia, a 6 Vara Federal no RN mapeou os
atendimentos ao publico e criou um fluxo multinivel, em que o primeiro atendimento,
como nao poderia deixar de ser, € prestado pela Secretaria, via central de

relacionamento.
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A central presta uma ampla gama de atendimentos que ndo se resumem a
simples prestacado de informacdes processuais. No entanto, essa oferta de servicos
foi pensada para uma ldégica pré-pandemia, quando o atendimento era feito

exclusivamente em balcao fisico, pelos servidores da Secretaria.

Em razado disso, com as restricdes de mobilidade, foi necessario adaptar o
atendimento ao publico para que pudesse ser prestado de forma nao presencial,

surgindo ent&o a ideia da central virtual de atendimento ao publico.

A central foi formulada para atender ao publico em trés vias: 12.)
Telepresencial: com o uso do aplicativo zoom meeting; 22.) Telefénica: com a
disponibilizacao de acesso tanto por telefonia convencional, quanto por ligagbes via
whatsapp; e, a 3%.) Mensagens de texto: tanto por meio do e-mail oficial da vara,
guanto por mensagens de aplicativo Whatsapp.

Ao usuario cabe a escolha da via pela qual pretende ser atendido. Os pedidos
de atendimento sdo centralizados pelo servidor que esta escalado para a central

naquele momento, que os ordena conforme a ordem que eles se apresentam.

Além disso, adotamos uma conta corporativa de Whatsapp para atendimento
ao publico, o que permitiu o uso de mensagens padronizadas durante o atendimento
feito pelo aplicativo e controle estatistico, contribuindo para a profissionalizacdo da

resposta dada ao usuario.

Indo além, adotamos um formulario padronizado para pedidos de
desbloqueio, elaborado pelo Google Forms, que € entregue pela central de
atendimento ao usuario no primeiro contato via whatsapp ou logo em seguida é
enviado por e-mail, caso o contato do interessado seja feito por outras vias (zoom, e-

mail ou telefone).

O formulario € preenchido de casa pelo interessado e ja orienta quais
documentos seriam necessarios para avaliar o pedido de desbloqueio, oferecendo
campo para que ja sejam anexados. O envio é feito pela internet e a juntada é feita

pelos servidores da central de atendimento.

Todo o conjunto de a¢des envolvidas nesta pratica contribuiu para diminuigéo

do impacto causado pela impossibilidade atendimento presencial, ao mesmo tempo
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em que melhorou a relagdo tempo/produtividade dos servidores da Vara,

fomentando a prestagao de uma tutela jurisdicional mais efetiva e segura.

Por fim, convém mencionar que, quando da implantagdo do projeto do juizo
100% (cem por cento) digital, por parte do CNJ, a 62 Vara Federal foi uma
entusiasta de primeira hora, uma vez que ja dispunha da central de atendimento
virtual operacdao. Em razao disso, apesar do retorno as atividades presenciais, os
atendimentos da central virtual de relacionamento (feitos pelo Zoom, Whatsapp, E-

Mails e ligacdes telefénicas), continuaram sendo realizados regularmente.
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