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ANS - Atendimento aos chamados do servigo Processo Judicial Eletrénico

1. DESCRIGAO DO ACORDO

Este acordo sera firmado entre a Secretaria de TI e todos os usuarios do PJe-JT do TRT da
62 Regido para assegurar o comprometimento do atendimento aos chamados do servigco
Processo Judicial Eletronico dentro dos tempos estabelecidos.

2. DESCRICAO DO SERVICO
O servico Processo Judicial Eletronico é composto pelos sistemas PJE-JT e AUD.
3. PRAZOS E METRICAS DESTE ANS

Os prazos sao fixados de acordo com a classificacdo dos chamados (incidentes e
requisigdes), que consiste nas trés categorias descritas abaixo:

e Emergencial:
o utilizada para os chamados de incidentes ou requisicdo relativos as sessoes
e audiéncias em andamento ou préximas de iniciar;
o utilizada para os chamados de incidentes relativos aos Ple, em que exista
uma completa interrupgao no servigo.

e Prioritario:
o utilizada para os chamados de incidentes relativos ao PJe em que exista
uma interrupgdo no servigo impactando uma ou mais unidades (Vara ou
Gabinete).

e Padrao: todos os demais chamados.

N3o estd incluido nestes prazos de atendimento o tempo utilizado por fornecedores ou
orgaos externos ao TRT6.
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3.1. Prazos
Os prazos definidos neste ANS sao:
a) Chamado Padrdo: 16 horas uteis
b) Chamado Prioritario: 12 horas Uteis
c) Chamado Emergencial: 2 horas uteis
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3.2. Métricas
Os indicadores para apuracao deste ANS sdo:

3.2.1. Percentual de incidentes do servico Processo Judicial Eletronico
solucionados dentro dos prazos definidos no ANS

Indl = Total de Incidentes do PJe-JT solucionados no prazo
(Total de Incidentes do PJle-]JT solucionados + Total de Incidentes em x 100 (%)
aberto com ANS expirado)

3.2.2. Percentual de requisicoes do servico Processo Judicial Eletronico
solucionadas dentro dos prazos definidos no ANS

Ind2 = Total de Requisicbes do PJe-JT solucionados no prazo .
(Total de Requisicdes do PJe-]T solucionados + Total de Requisicoes em x 100 (%)
aberto com ANS expirado)

3.2.3. indice de satisfagdo dos Usuarios Internos com os Servigos de TI

Y Nota Apurada
n + Nota Maxima

Ind3=< )xlOO%

n = quantidade de questionarios respondidos.

Nota Apurada = Nota obtida na pesquisa de satisfacdo realizada apds o fechamento do
chamado técnico.

Nota Maxima = Nota maxima que pode ser alcangada pelo questionario.

3.3. Escala dos Indicadores

2016 2018 2020

72% ou maior 76% ou maior 80% ou maior
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