PODER JUDICIARIO
A A ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Diretoria Geral de Tecnologia da Informacao
Departamento de Suporte e Atendimento
PJER

Manual do Usuério

Manual do Sistema Fale Conosco
da Ouvidoria

FALECONOUVID - Usuario Externo

Template Versdo 1.1



PODER JUDICIARIO
A A ESTADO DO RIO DE JANEIRO

Diretoria Geral de Tecnologia da Informacao
PJERJ Departamento de Suporte e Atendimento

SUMARIO

I 1o o Yo [0 Tl T 3

2. Acesso a0 FOrmulario USUATIO EXEEIMO....iii it e ettt s s e e e e e e eere b a e e e e eaaas 4

T ¥ o oo Tt o Lo Ty 1 (=T o - 6
3.1 RO T Tl =T 1) {11 = Lok 1o T 6
3.2 CoNnsUItar Manifestag@0 .o r et 10
3.3 PeSqUISA 08 OPINIA0. ...ttt e e e e e et e e e e a e e aarn 13

B T oY g Telo e (oI =T =T TSP 15

Manual do Sistema Fale Conosco da Ouvidoria Pagina 2 de 15



PODER JUDICIARIO
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Manual do Sistema Fale Conosco da
Ouvidoria

1. Introducao

Com base normativa no Ato Executivo n? 2.950 de 2003, o sistema FALECONOUVID
(Fale Conosco da Ouvidoria) € um formulario disponivel na intranet/ internet, desenvolvido
para recepcdo de reclamacdes, dlvidas, elogios e sugestdes de manifestantes internos e
externos ao PJER]. Também é utilizado para pedidos de informacdes referentes a Lei de
Acesso a Informacdo (Lei 12.527/2011).

E a fase principal de entrada das manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria do PJER],
carregando estes dados para o sistema SOU (Sistema da Ouvidoria), onde estas
manifestacdes serdo tratadas e atendidas pela Ouvidoria do PJER].
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2. Acesso ao Formulario Usuario Externo

OBSERVACAO: Para navegar pelos campos do formuléario utiliza-se a tecla
@ TAB ou 0 mouse.

Na pagina inicial do PJER}, no menu lateral, clique na op¢do Ouvidoria.

Pagina Inicial s § Servigos Instituconal Concursos Licitagles Webmail

Pagina Iniclal

Noticias CONSULTA PROCESSUAL
A & Num. Gnica
Andamentos por e-mail
~ € Num. antiga
Centro de Estudos = 11273 4 BSY 6 22 Municpio de Barra Mansa 8.15
Debates (CEDES) Curso de Fxtensdo "™ i s
Pesquisar | Limpar
onvénios PJER) Nev
P N -
21 Fe
Infcio: 22/11/2012 (Carga Horaria: 44 horas) e S 2%
. istério F
Didrio da Justica Eletrdnico X
Enderecos e Telefones Ver todas

Escola da Magistratura

: Vocé Sabla?

scola de Adminstragso

Judiciaria

TR L
GRERJ Eletrénica \/\ =4 |

= 4
Juizados Especiais :
VOC E 7 Que, em relaténo Que & ministra Eliana Calmon, Que até o final de 2012 todos

inlea disponibilizado dia 30 de em entrevista & imprensa, os prédioe do Poder Judicidrio
; SAB'A ) outubro de 2012, 0 CN) declarou que, em matdria de do Estado do Rio de Janeiro
. ratificou o reconhecimento de precatério, o Tribunal de estardo monitorados por
Mediacac que o Tribunal de Justica do Justiga do Rio de Janeiro é um cdmeras 24 horas por dia
Rio de Jansirc € o mais exemplo a s&r seguido? astravés do Centro Integrado
Ouvidoria eficiente do pais? de Seguranga?
lano Estrategico do PIER) Avisos
Dlmets Ame ol Toaelieimere N TR ET TEET T B mmmanam ol Fhocsn smone sl oe o o samassenalle 8 cmensem o 00 ahllo.

Figura 1 - Menu lateral — opcdo Ouvidoria.
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O sistema abrird a tela da Ouvidoria, cligue no menu lateral, em Fale com a Ouvidoria.

Pagina Inicial nsult: Servigos Instituoonal Concursos Licitacoes Webmail
Ouvidoria
~ thstitucional  Ouvidoria
I Fale com a Ouvidona I
Ouvidoria

Quwvidor Geral

riache Acesso direto do cidaddo, participe da gestac publica judiciaria.
Avalie o Poder Judiciano, reclame, elogie, participe, questione, facilite e sugira novas rotinas & praticas de processamento em

Missho & Visko
el buzca da melhoria e exceléncia do servigo Jumsdicional.

Objetivos

Canais de Acesso
Breve Histonco

Web: www.tjrj.Jus.br - clique em Cuvidona - Fale com a Quvidoria - Nova manifestagdo. Apos o preenchimento, clique em

Estatisticas *Enwviar”,
artilha da Ouvidoria Teleatendimento: 159 (Capital); 3133-3915 (demais localidades) para reclamacées, sugestdes, denuncias e elogios, ¢
Geral 08002852000 (Informagdes gerais).
Recesso Forense 2010 / + Atendimento Pessoal: Av. Erasmo Braga, 115 - 2° andar - Sala 202/B - Lamina [ Rio de Janeiro - RJ
2011 /2012

- Umas: Localizadas no Forum Central e na Sede da OAB,

Figura 2 - Tela Ouvidoria - opcao Fale com a Ouvidoria.

Serd aberta uma nova pégina com as opc¢des para criar ou consultar manifestacoes.

A opcao “Nova Manifestacdo” j&4 vem marcada como padréo.

() PODER JUDICIARIO
3 wdo do R e Janeiro

Pagina Inicia Consultas Servicos Institucional concursos Liatagdes webmail
Ouvidoria » CA A AB
Fale com a OQuvidoria Fale com a Ouvidoria

Sua Manifestacdo sera recebida nesta ouvidona. Entrétanto, para que haja maior eficacia na solugdo & resposta, sugerimes considerar
alguns procedimentos praliminares:

Quvidor Geral

Cnacado
> . N&o cabe reclamacgdc de decisdes judiciais;
Missdo & Visao 2
. Esta Quvidoria ndo fornece advogados;
Objetivos . Na falta de advogado, procurar a Defensoria Publica;
. ReclamacBes sobre advogados devem ser dirigidas a OAB/R);

Sreve Histérico c . p v
B NN . Antes de recorrer & Ouvidoria verifique junto & serventia ou Gabinete do Juizo a possibilidade de sclucdo do problema,

Estatistica (Mangal)

@ Nova Manifestacho
Estatistica (Anual) -
(" Consulta Manifestagdo

Cartilha da Ouvidoria

Geral

P nid r ryig Quvidon
Recesso Forense 2010/ -

2011

Pesquisa de Opinido Sair ‘

Figura 3 - Tela Fale com a Ouvidoria.
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3. Fungdes do Sistema

3.1. Criar Manifestagao

Na tela principal do sistema, cligue em Enviar para criar uma nova manifestagao.

X

{ PODER JUDICIARIO
I ydo do R de 3
———
LEGINER (IIVE] Consultas Servigos Institucional Concursos Liatacdes webmail
Ouvidoria s DA A AQ
Fale com a Quvidoria Fale com a Ouvidoria

Sua Manifestacdc sera recebida nesta ouvidona, Entretanto, para que haja maior eficacia na solugdo e resposta, sugerimos considerar
alguns procedimentos preliminares:

Quvidor Gera

Criacae
2 . N30 cabe reclamacgdc de decisdes judiciais;
Missdo & Visdao e
. Esta Quvidoria ndo fornece advogados;
Objetivos . Na falta de advogado, procurar a Defensoria Publica;
. Reclamacdes sobre advogados devem sér dirigidas 4 OAB/R);

. Antes de recorrer & Ouvidoria verifique junto & serventia ou Gabinete do Julzo a possibilidade de sclucdo do problema.

Breve Histénco

Estatistica (Mengal

@ Nova Manifestacho
Estatistica (Anual)

" Consulta Manifestagdo
Cartilha da Ouvidoria

Geral

Recesso Foranse 2010/

2011

Pesquisa de Opinido

Figura 4 - Criar Nova Manifestacéo.

Na tela seguinte, selecione o Tipo de manifestacdao que deseja registrar: “Duvida”,
“Reclamacdo”, “Denlncia”, “Sugestao”, “Elogio/Agradecimento” ou “Acesso a Informacédo
(Lei 12527/2011)".

*
/

{ PODER JUDICIARIO

EGIGER GIGE]) Consultas Servigos Institucional Concursos LicitacOes Webmail

Ouvidoria BA A A®
Fale com a Ouvidoria - HOMOLOGACAO

Fale com a Ouvidoria

Quvider Geral Tipe de manifestacdo
@ Divida  Reclamagdic  Denincia © Sugestdc  Elogio/Agradecimente (" Acesso & Informagdo (Lei 12527/2011)

Criagdo

Figura 5 - Tipo de manifestacao.
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A seguir, preencha os Dados pessoais.

SERVACAO: Os campos Nome, E-mail e Telefone sdo de

@ preenchimento obrigatoério.

OBSERVACAO: Ao marcar a opcdo “Acesso a Informacdo (Lei
@ 12527/2011)" serdo também de preenchimento obrigatério os campos
CPF/CNPJ, Endereco, Bairro e CEP.

Dados pessoais

eve Mistdric Nomea: Campo obrigatério " cpr O CNP) Campo Obrigatério

artilha da Ouvidoria E<Mail: Campo obrigatério Telefones: 1 telefone & obrigatério

Endereco: Campo Obrigatorio

m
0

Sairro: Campo Obrigatorio CEP.: Campo Obrigatorio

Figura 6 - Preenchimento de dados.

Em seguida, preencha os campos de Dados da manifestacao:

e (Campos Tipo do processo € N2 do Processo: digite ¢ nuimero do processo
reclamado, caso haja, € marque se o processo é judicial de 12 Instancia, judicial
de 22 Instadncia ou administrativo. O sistema j& traz como padrao “judicial 12
Instancia”.

s

e (Campo Tipo de Reclamante: marque se o manifestante é “Parte”, “interessado”
ou “Advogado” no processo.

e (Campo UF: se o manifestante for advogado, digite a Unidade da Federacdo do
registro na OAB,;

e Campo NUumero: se o manifestante for advogado, digite o nimero da OAB.
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e Campo Advogado: serd preenchido automaticamente com o nome completo do
advogado, caso o registro seja do Rio de Janeiro;

e Campo Fale Conosco: campo texto para informar a solicitacao do manifestante.

Dados da manifestacao

Tipo do processo

% Judicial 1# instancia  C Judicial 28 instancia ¢ Processo administrativo

N° do processo

Tipo de reclamante
@ parte O Interessado ( Advogado
UF:

Numero:

Advogado:

Fale conosco (limite de 1.700 caracteres) Campo obrigatério

Enviar Retornar

Figura 7 -~ Tela Dados da manifestacéo.

Apbés o preenchimento, cligue no botdo Enviar. O sistema gerara um nUmero
sequencial de recebimento das manifestacdes, que deverd ser guardado para futuras

consultas e acompanhamento.

Serd exibida uma pégina confirmando o envio da manifestacdo, seu nimero sequencial

de cadastramento no sistema e a data e hora em que ocorreu o cadastramento.
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O sistema ainda envia automaticamente um e-mail ao manifestante, caso ele o tenha
fornecido, com o nimero da manifestacdo, informando que a Ouvidoria a recepcionou.

Bot&o Retorna: o sistema retornard a pagina do formulario, mantendo as informacoes
pessoais do manifestante, para o caso de novo registro de manifestacao.

%,,_l,», Estado do Rio de :-_

Sua manifestagao foi enviada com sucesso e recebeu o numero 2007.000028.
Para consultar o seu andamento, este nimero devera ser sempre fornecido
Em 17/07/2007 as 18:41:01

Figura 8 - Mensagem de confirmacdo do envio.

OBSERVACAO: Os campos de preenchimento obrigatério terdo esta
@ informacao ao lado.

OBSERVACAO: Ao informar o niUmero do Processo e pressionar a tecla
@ TAB aparecera, abaixo do campo, um link que permitird a consulta
processual e outro link gue permitird visualizar gquais manifestacdes ja
foram criadas com este nimero de Processo.
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3.2 Consultar Manifestacao

Para consultar uma manifestacao, selecione a opcao “Consulta Manifestacdo” e cligue

no botdo Enviar.

&
1

A ;
g PODER JUDICIARIO

concursos Lictactes webmail

P3gina Inicia Consultas Servigos

Ouvidoria s EA A A=

Fale com a Ouvidoria Fale com a Ouvidoria
ouvidor Gera Sua Manifestacdo sera recebida nesta ouvidona. Entretanto, para que haja maior eficacia na solucdo e resposta, sugerimos considerar
alguns procedimentos praliminares:
Cnagéo
PPN . N3o cabe reclamacdo de decisdes judiciais;
R Secs . Esta Ouvidoria nac fornece advogados;
Objetivos . Na falta de advegado, procurar a Defensoria Publica;

. Reclamacdes sobre advegados devem ser dirigidas a OAB/R);
Breve: Histinco . Antes de recorrer & Ouvidoria verifique junto a serventia ou Gabinete do Juize a pessibilidade de solugdc do problema.
Estatistica (Mensal

" Nova Manifestacdo
Estatistica (Anual)
% Consulta Manifestagio

Cartitha da Ouvidoria

Geral

Pesquisa de opinidc sobre os serviges da Cuvidona

Recesso Forense 2010 /

Pesquisa de Opinido Sair ‘

Figura 9 - Consulta Manifestacéo.
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Na pagina seguinte, preencha os campos e cligue em Enviar:

e Campo NUmero - digite o nimero da manifestacéao;
e (Campo E-mail - digite o e-mail cadastrado como contato pelo manifestante;

e (Campo Telefone - digite o telefone cadastrado como contato pelo manifestante.

Botdo Enviar - Efetiva a busca da manifestacdo na base de dados do sistema.

e ,
i@) PODER JUDICIARIO

Pagina Inicial Consultas Servicos Institucional Concursos Liatagbes Webmall
Ouvidoria w BA A AR
Fale com a Ouvidoria Numero :
Ouvidor Gera E-mall
Criacao Telefone :
Missdo & Visdo

- | Enviar ‘ Retornar i
Objstives | [N

Figura 10 - Preenchimento dos campos.
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O sistema abrird uma pagina com os dados da manifestacdo pesquisada.

Botdo Andamentos: Mostra todos os andamentos feitos na manifestacdo consultada.

PODER JUDICIARIO

—————

Pagina Inicia Consultas Servigos Institucional Concursos Liatagbes Webmail
Ouvidoria L% EA A AW
HOMOLOGACAO
Fale com a Quvidoria o
Manifestacdo N° 2013.00 23/01/2013 11:07:00
Ouvidor Gera Tipo de manifestacao :Duvida
Canal de acesso : Interpet
Criacdo
Dados pessoais
Missdo & Visio Nome : CATIA
i Telefones :
Objetivos E-mall ; 21/ 3133-9133
5 Endereco : ENDERECO
Breve Histonco
Bairro : BAIRRO C.E.P. : 20000-00
Estatistica (Mensal Dados da manifestacédo :
1 | N°, Processo Judicial (12 instancla) : 8.19.0011
statis (An )
SRS NS Advogado : R10044705 - DR(a). ANTONIO
Cartilha da Ouvidoria Fale conosco :
Geral TESTES OAB E LEI DE ACESSO A INFORMAGAQ,

Recesso Forense 2010
2011 | |
Retornar [ Imprimir ' m

Pesquisa de Opinido

Figura 11 - Dados da manifestacéo.
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3.3 Pesquisa de Opiniao

Link existente no formulario disponibilizado aos manifestantes internos/externos para
que expressem opinides sobre o atendimento da Ouvidoria do PJER].

¥ 2
i PODER JUDICIARIO

Ouvidaria » BA A AW
gale com a Ouvidoria Fale com a Ouvidaoria
Duwdor Gers Sus Manfestacio sers recebida neste Suvidona. Entretanto, pare cue haja Mmaior eficacia Ne sclucdo € resposts, SUSEnMos considersr
slguns procedimentos preiminares:
Cnecéc
« NAa cabe reclamacde de decisBes judiciaig,
...... o
. Esta Quvidana ndp formece advogades;
Ubletivos < N falta de advegado, procurar o Defeasons Bublicoa;
« Reclamagdes sobre advogados devem ser dnigidas 8 QAB/RY;
Ereve M . o G
« Artes de recorrer 8 Duvidons venhgue judc & servenlis cu Sebinele do Juic o possibilidade de sclugds do problems,
Eslatisbcs (Mersal)

T Nova Manifestagée

= Consults Mandestacdo
Carviha da dona
2e7e
gemans Faranss

Pesqusa de Cuimido Sair

Figura 12 - Link de pesquisa de opinido.
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Ao clicar no link, serd aberta uma tela com o formuldrio a seguir. Preencha as

informacdes e cligue em Enviar.

( PODER JUDICIARIO

————

Fale com a Ouvidoria - Pesquisa de opinido sobre os servicos da Ouvidoria

* Sugestéo " Reclamacéo " Elogio
Fale conosco: campo obrigatério (Limite de 1,000 caracteres)
Faltam caracteres

Identificagao do usuario

# Advogado C parte " servidor " Estagiario
' magistrado " unidade Organizacional ¢ Terceirizado " Outros cidaddos

Caso deseje informar:

Nome :

Telefone :

E-mail :

- Aorndocanmon su pariceacliol

Figura 13 - Formuldrio de Pesquisa de Opinido.
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4. Histérico de Versoes

Versao Data Descricdo da alteracao Responsavel
1.0 27/10/2015 | Revisao de Template / Luis Carlos /
Revisdo Ortografica Maria Paula
1.0 18/05/2016 | Atualizacao Catia Gama
1.0 20/05/2016 | Revisao de Template / Luiz Carlos /
Revisdo Ortogréfica Claudio Vianna
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