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Balcdo Virtual - CNJ - Resolucao N° 372 de 12/02/2021

(3 https://atos.cnjjus.br/atos/detalhar/3742 0 98 1= ;

necessario;

CONSIDERANDO a necessidade de manutencdo de um canal permanente de comunicacdo entre os jurisdicionados e as secretarias e serventias judiciais durante o horario de atendimento ao plblico;
CONSIDERANDO que a tecnologia permite simular em ambiente virtual o atendimento presencial prestado nas unidades jurisdicionais;

CONSIDERANDO a exitosa experiéncia do Tribunal Regional do Trabalho da 14° Regido;

CONSIDERANDO a necessidade de reducdo dos custos indiretos decorrentes do ajuizamento da demanda (custos de transagdo), o que poderd se dar por meio da diminuicdo do deslocamento fisico das partes e dos
advogados para as dependéncias do férum;

CONSIDERANDO o deliberado pelo Plenério do CNJ no procedimento Ato n® 0000092-70.2021.2.00.0000, na 324* Sess&o Ordindria, realizada em 9 de fevereiro de 2021;

RESOLVE:

Art. 1° Os tribunais, a excecdo do Supremo Tribunal Federal, deverdo disponibilizar, em seu sitio eletrénico, ferramenta de videoconferéncia que permita imediato contato com o setor de atendimento de cada unidade
judicidria, popularmente denominado como balcdo, durante o horério de atendimento ao publico.

Pardgrafo Unico. Essa plataforma de videoconferéncia sera doravante denominada “Balcdo Virtual”.

Art. 2° O tribunal podera utilizar qualquer ferramenta tecnoldgica que se mostre adequada para o atendimento virtual, ainda que diversa da solucdo empregada para a realizacdo das audiéncias, sessdes de julgamento ou,
ainda, para a prética dos demais atos judiciais.

§ 1° O tribunal poderd, em unidades judicidrias localizadas em regides do interior onde a deficiéncia de infraestrutura tecnoldgica for notéria e inviabilizar o atendimento por videoconferéncia, prever o uso de ferramenta de
comunicagdo assincrona para o atendimento por meio do Balcdo Virtual, hipétese em que a resposta ao solicitante devera ocorrer em prazo razoavel.

§ 2° O CNJ, por meio do Departamento de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, podera indicar, mediante requerimento dos tribunais interessados, solucdo de uso publico e gratuito disponivel, bem como manual de
instalagdo e de utilizagdo.

Art. 3° O Balcéo Virtual deverd funcionar durante todo o horario de atendimento ao publico, de forma similar a do balcdo de atendimento presencial.

Art. 4° O servidor designado para atuar no Balcdo Virtual prestara o primeiro atendimento aos advogados e as partes, podendo convocar outros servidores da unidade ou realizar agendamento, pelos meios eletrénicos
disponiveis, para complementacdo do atendimento solicitado.

Paragrafo unico. O Balcdo Virtual ndo substitui o sistema de peticionamento dos sistemas de processo eletrénico adotados pelos tribunais, sendo vedado o seu uso para o protocolo de peticdes, assim como ndo € aplicavel
aos gabinetes dos magistrados.

Art. 5° O link de acesso ao Balcdo Virtual da unidade devera ser publicado no sitio eletrénico dos tribunais, preferencialmente junto aos telefones e enderecos eletrénicos de cada unidade judicidria, com a expressa mengéo de
que o atendimento por aquela via se dard apenas durante o horario de atendimento ao publico estipulado por cada tribunal.

Art. 6° Os Balcdes Virtuais deverdo ser regulamentados e instalados no prazo de trinta dias a contar da entrada em vigor desta Resolucdo, com a devida disponibilizacdo dos links de acesso no sitio do tribunal e comunicacao
ao Conselho Nacional de Justica.

Art. 7° Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicacdo.
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Fase O

Marco/21

1. Governanca e controle dos links das
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reunioes

serventia

Coleta de indicadores de uso/entrada nas

Controle de horario de atendimento, por

Fase 1

Maio-Junho/21

ChatBot de Autoatendimento para Publico

Aplicativo de gestdo de salas de

atendimento

Reunides dinamicas, com gestao de fila de

atendimento, pesquisa de satisfacao,

relatorios e indicadores

Balcao Virtual com
Microsoft Teams

CNJ Resolugao N° 372 de 12/02/2021

Regulamenta a criagdo de
plataforma de videoconferéncia
denominada “Balc&o Virtual.”

* Art. 1° Os tribunais, a excecao do
Supremo Tribunal Federal, deverao
disponibilizar, em seu sitio
eletrénico, ferramenta de
videoconferéncia que permita
imediato contato com o setor de
atendimento de cada unidade
judiciaria, popularmente
denominado como balcado, durante
o horario de atendimento ao
publico.

* Paragrafo Unico. Essa plataforma
de videoconferéncia sera
doravante denominada “Balcdo
Virtual”.
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Experiencia de Atendimento via Chat
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PAGINA INICIAL

CONSULTAS SERVICOS INSTITUCIONAL

Juizados Especiais
Composicao

Preenchimento de Peti¢des
Abrangéncia

Legislacao

Modelos

Enunciados

Uniformizacao de Entendimentos
Contas para Penhora Online
Convénios

Enderegos e Telefones
Tira-Duvidas

Top 30 Maiores Litigantes

CORREGEDORIA

Abrangéncia dos JECRIM's - Capital
Encontrados de 1 até 10 de 12

1 JUIZADO ESPECIAL CRIMINAL

Juiz Titular: LIDIA MARIA SODRE DE MORAES
Enderego: RUAASSUNCAO 501 BOTAFOGO -
Secretaria: Telefone : (21) 2535-5094

E-mail : cap01jecri@fjrj.jus.br

E-mail do gabinete: gab.cap01jecri@jrj.jus.br @
g D
Abrangéncia: 50

7a. Delegacia Policial - Santa Teresa 0
Santa Teresa

9a. Delegacia Policial - Flamengo

Gloria, Catete, Laranjeiras, Flamengo e Cosme Velho

10a. Delegacia Policial - Botafogo

Humaita, Botafogo e Urca

5a. Delegacia Policial - Mem de Sa

Parte da Regiao Administrativa do Centro, Lapa e Paqueta

1l JUIZADO ESPECIAL CRIMINAL

Juiz Titular: CLAUDIA FERNANDES BARTHOLO SUASSUNA

Enderego: AV. ERASMO BRAGA 115 SALA 348-D, LAMINA |, 3 ANDAR CASTELO -
Local da referéncia: FORUM CENTRAL

Secretaria: Telefone : (21) 3133-2252

LICITACOES

Balcao Virtual

| JUIZADO ESPECIAL CRIMINAL

Faga uma perg

E-mail do gabinete: gab.cap03jecri@fjrj.jus.br

Abrangéncia:
gaci licial - I Vi r

Ribeira, Pitangueiras, Bancarios, Portuguesa, Jardim Carioca, Cidade Universitaria, Zumbi, Cacuia,
Guanabara, Monero, Galeao, Taua, Paqueta
6a. Deleaacia Policial - Cidade Nova

unta

Balcao Virtual com
Microsoft Teams

v" ChatBot para controle de
atendimento inicial

v' Gestao de Fila de Atendimento

v' Gestdo de tempo de
atendimento previsto
(opcional)

v" Funcionalidade para
agendamento de atendimento
(opcional)

v" Modelo de ChatBot de
conversacgao, integrado ao Web
Site publico e listagem de
serventias

v Aplicativo para o Microsoft

Teams

Gestao dos balcoes virtuais

Gestao de indicadores de

atendimento

Gestao de indicadores de fila

de atendimento por sala

Visualizacao da fila de

atendimento

Criacdo dinamica das salas de

atendimento (1 reuniao teams

para cada atendimento)

v' Opcgoes avancadas

v' Pesquisa de satisfacao

v" Atendimento via chat

v' (outras opgoes em
avaliacao)
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@ BALCAO VIRTUAL TOP365

@ Bem vindo(a) ao nosso canal de atendimento on-line.

Vocé esta em: 12 VARA CIVEL E EMPRESARIAL

Vamos la?
Por favor aguarde para ser atendido!

@ Ok! Vocé ja esta na fila de atendimento

Sua posigao < y
—
Pessoas na fila
- =



TP BALCAO VIRTUAL TOP365

@ Bem vindo(a) ao nosso canal de atendimento on-line.

Vocé esta em: 12 VARA CIVEL E EMPRESARIAL

Vamos la?
Por favor aguarde para ser atendido!

@ Préximo! Agora é sua vez

Sua vez chegou, clique no
botao abaixo para entrar no
atendimento.

Entrar no atendimento
° A
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< > £ Search or type a command

Q Balcdo Virtual Serventias Painel de Atendimento  Sobre [EANNRIE

Activity

)

Chat

Sumario de Atendimentos Média de Atendimentos Total de Atendimentos por dia
000
(v}
Teams 7 dias 30 dias 60 dias 7 dias 30 dias 60 dias

30k 15k

4.387.198

etk Total de Atendimentos
ERgs e 5k
D 0
Files 1 2.980

Média de Atendimentos por Dia 00 -5k
@ Jan1 Jan 3 Jans Jan7 Dec 01 Dec 08 Dec 15 Dec 22 Dec 29 Jan 05 Jan 12 Jan 19 Jan 26
Balca B Média Total de Atendimentos B Total diarios
¢ alcac:
Ver detalhes = Ver detalhes = Ver detalhes =
2 Editar @ Painel de Atendimento 53 Configuracdes W Excluir = Filtrar Pesquisar Q
D Nome da Serventia @ Q/ ~ Secdo Judiciaria @ Fluxo de Atendimento @ Hoje @ Fila de Atendimento @
soe () TRF1 - SIAC - 012 Vara Federal Civel e Crimi SJAC T 3189 562 4
() TRF1 - SJAC - 022 Vara Federal Civel e Crimi SJAC T 132564 398 5
TRF1 - SIAC - 03 Vara Federal Civel e Crimi SJAC L~ 125204 563 12
() TRF1 - SJIAM - 01° Vara Federal Civel SIAM T 12293 245 9 ¢ Editar
@ (& Mostrar Atendimento
() TRF1- SIAM - 02° Vara Federal Criminal  SJAM T 9ga2 862 35
@ Configuragdes
@ (J  TRF1 - SJIAM - 03° Vara Federal Civel SIAM " g664 123 9 T Excluir
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By Balcdo Virtual Inicio Painel de Atendimento  Atividade Sobre C @
Atividade
i) Visdo geral de atendimentos Visdo geral das unidades Relatério de atendimentos
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460 2
2 2 Solicitagbes
de 2%
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(] TRF1 - Diatu - CSTI - Central de Servicos de Tl om Diatu \f\ 23 1 w
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Ajuda
o, I —-— - P— - aas - A
— ENG 10:52 AM
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INTL  7/6/2021



oog

ol

Teams

Calendar

%

Calls

&

SEl 365 - B...

@

Balcdo Virt...

&

Comrmunic...

Apps

Help

Balcdo Virtual - Demo Inicio Painel de Atendimento  Activity About
Visdo geral de atendimentos Visdo geral das unidades Relatdrio de atendimentos
Hoje 7 dias 30 dias 60 dias T dias 30 dias &0 dias 7 dias 30 dias 60 dias
T % Solicitacées de
stendimento
5
— _—ﬁ““'h-.__ _,--“"J Arendimentos
realizados ‘|
- Ago 7T Ago Ago 9 Ago 10
Unidades com atendimento = 3o d = =e
‘_'IEE.E_?E . Total de
9?0 5 5? 1 O Unidadzs com Hridzdes - Folictagoss 8 tendimentos .
[ L PR de I
atendimento (1) nativas (10) e realizados
Total de Total de Total de StEndimenta
solicitagdes atendimentos atendentes
registradas realizados ativos
— - oy - . P — .
Novo Balcdo Virtual i2i Configuragdes do Servigo — Filtrar Mostrar todos o Pesquisar

Nome da Unidade (1) |-
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Arquivos

Calendério

Balcéio Virt...

5]
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Balcdo Virtual inicio

Painel de Atendimento Atividade

Sobre

TRF1 - SJAP - 032 Vara
Federal de Juizado Especial
Civel

12

Atendimentos no dia

00:00

Tempo médio de espera

657

Total de Atendimentos

Novas salicitacdes [0

Status do Atendimento (0)

#430355 Atendimento encerrado

#219536 Atendimento encerrado

#937107 Atendimento encerrado

#243230 Atendimento encerrado

#331655 Atendimento encerrado
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a, Atendimentos iniciados (1

MS

MS

MS

MS

MS

Atendido por ()

Tempo média de espera Total de Atendimentos

7 dias 30 dias

20

15

: . I

5

0 Jun 30 Jul1 Jul2 Jul3 Jul4 Jul 5 Jul

® Total de Atendimentos

10 e

Atendimentos finalizados @ Solicitages expiradas (1

Horario da solicitagio (i)  Tempo de espera () Horario atendimento (0)

Marineide Cordula de

Oliveira Soares 08:36
Marineide Cordula d
anneide orduia de 09:28 17m59s 09:46
Oliveira Soares
Mérljelde Cordula de 09:47
Oliveira Soares
Marineide Cordula de 09:48 01m49s 09:50
Oliveira Soares
Marineide Cordula d
.larlr?el e Cordula de 09:53
Oliveira Soares
Marineide Cordula de JU— IO U
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09:02

09:46
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09:51

09:54
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@ C @

Atendimentos por categoria

Horério encerramento () Tempo de O]

G
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00m07s

01m22s
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& Balcdo Virtual
Novo Balcdo Virtual
Nome da Unidade: *

Descricio:

Tipo/Categoria:

Selecione o Tipo/Categoria

Bookings Url:

Dias de atendimento:

Selecione os dias de atendimento

Horarios de atendimento:

Selecione o horario inicial X

Assuntos:

Selecione o horario final

Cancelar

ENG
INTL

10:52 AM
7/6/2021
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@ Balcédo Virtual
Configuracées de Servico
Gestores do Servico:
Selecione um grupo M365

Atendentes:

Selecione um grupo M365

Ajuda/Como funciona Url: Ajuda/Perguntas frequentes Url:

Dias de atendimento:

terca-feira X segunda-feira X  quarta-feira X  quinta-feira >§

sexta-feira X

Horéarios de atendimento:

Selecione o horario inicial X Selecione o horario final X

Pesquisa de satisfacdo:

Classificacdo de atendimento

Tipo/Categoria:

Cancelar

= I . , 5 [ENG 10:52AM
= P Type here to search O p o o m



Atendimento
virtual ao
cidadao por
meio de
chatbot

Meu nome € Anima. N&o € bonito

[&d] Type your message..

Recentes Contatos

Anima_DemoWhatsApp

Otimo, obrigado

** Comunicagio Intern...

V

16:47

15:32

Lisangela: Era pra escrever volt...

Carla Comino

13:01

ok, quando chegar aqui vou baixar

Katia e Lisangela
Lisangela: @

Katia Matias
muito dificil te escutar

e Caic Tarnowski da Silva

11:33

20/03

cé: ta, entao aumenta o campo...

@ Juliana Ramos Feitosa
@

Watabe

Vocé: vou te ligar, ok?

ABIEC - Kickoff Interno

19/03

19/03

19/03

Carla: httpy//bit ly/brazilianbesfup

ét) Lisangelz Baldino

Obrigada

[Consultoria adogdo Tea...
Katia: 10h

Marcos Barquet
@ @ VPN ja funcionou com nés

M€ Marcelo Ricardo Caiuby

ﬁ André Beserra de Souza
© Vocé: htips:/ om/articles/...

[Universia] Alinhamento ...

19/03

Katia: TEMAS DA REUNIAO SOBR...

Carla e Katia

Carla: @

Usudrio Desconhecido

18/02

14/02

Pesquise ou digite um comando

&5 Anima_DemoWhatsApp chat

Yueue. st e waniny ST Yusus.

connect: connect to the user who has been waiting longest.

connect <user number=: connect to the specified user conversation.
reconnect <user_number>: reconnect to the specified user conversation.
takeover <user_number>: take over another agent's specified conversation
with a user.

meeting: create a Microsoft Teams online meeting and send the URL to the
user,

disconnect: while chatting with a user, end the conversation.

comment : while chatting with a user, add a comment to the conversation
transcript.

logout: end this agent conversation.

options: see these cptions again.

Anima_DemoWhatsApp
Current Conversations

>

1. User 7875 is chatting with the bot [Conversation history]

Anima_DemoWhatsApp 16:47
Logged out successfully. Agent functionality is now disabled

16:47
como esta?

Anima_DemoWhatsApp
Otimo, obrigado

b\g\te suas perguntas aqui I

A © SR
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com o SEI

Poder360 Estadao Veja Sa
Paes prorroga Plano de fatiar O que o leildo da ﬂ Historia escabrosa Sputnik: sem a wl
restri¢cdes no Rio de " reforma tributéria Cedae representa .I vacina russa,  —
Janeiro até 10 de cria desconforto no ml para o saneamento campanha brasileira
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maio . Congresso no Brasil tem 9% menos do...
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Carlos Augusto Jorge Marques
CSM - Customer Success Manager at Microsoft
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