ATO N° 165/2013

Regulamenta o atendimento ao
usuario externo e interno do Sistema
Processo Judicial Eletronico (PJe-
JT) no ambito do Tribunal Regional
do Trabalho da 12 Regido e da
outras providéncias.

@) PRE§IDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO
DA PRIMEIRA REGIAO, no uso de suas atribui¢cdes legais e regimentais,

CONSIDERANDO a necessidade de controle de dados
estatisticos de atendimento ao usuario que possibilite o planejamento das
acOes da Secretaria de Solucdes em Tecnologia da Informacdo (SST) e da
Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) relacionadas ao Sistema
Processo Judicial Eletrénico da Justica do Trabalho (PJe-JT); e

CONSIDERANDO a necessidade de racionalizagcdo do
atendimento realizado pela SST e STI ao usuario interno e externo do PJe-JT,
objetivando maior qualidade e celeridade do atendimento,

RESOLVE:

Art. 1° O atendimento aos usuarios externos (partes, advogados,
peritos e procuradores) do Sistema Processo Judicial Eletronico da Justica do
Trabalho - PJe-JT dar-se-A por meio do endereco eletrénico
pjeapoio@trtl.jus.or ou mediante atendimento presencial nas Divisdes de
Apoio ao Usuério (DIAPU) e pela Vara do Trabalho quando dnica, para
assuntos relacionados ao 1° grau, e na SECAPE-2 (Secéo de Atendimento ao
Usuario da 22 Instancia), para o 2° grau.

Art. 2° O atendimento relacionado a manutencdo do Sistema
PJe-JT, gerenciado pela Secretaria de Solu¢cdes em Tecnologia da Informacao
(SST) e pela Secretaria de Tecnologia da Informacédo (STI), sera iniciado
somente apdés a abertura do respectivo chamado junto ao Servico de
Atendimento ao Usuério, sendo vedado o contato direto dos usuéarios com
aguelas Secretarias.

81° Tratando-se de usuario externo, os chamados deveréo ser
abertos no Helpdesk pela Divisdo de Apoio ao Usuario (DIAPU), pela
Secretaria da Vara do Trabalho, quando Unica na localidade, e pela SECAPE-2
(Secdo de Atendimento ao Usuéario da 22 Instancia), a fim de serem
redirecionados a SST/DIQUA (Divisdo de Qualidade em Solugdes) ou ao
Comité Gestor Regional do PJe-JT, conforme o caso.

82° Os chamados de usuarios internos deverao ser abertos com
todas as informacfes necessarias ao tipo de atendimento desejado, junto ao
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Helpdesk, por telefone ou pelo site, conforme orientagbes que serdo
encaminhadas por oficio especifico.

83° As informacdes necesséarias a cada tipo de atendimento e
cadastro serdo fornecidas pela SST e divulgadas no Portal.

84° Os chamados que ndo contenham todas as informacdes
necessarias serdo sumariamente fechados.

85° A SST analisar4 a possibilidade de atendimento conjunto a
varios chamados, sejam eles de uma mesma unidade solicitante ou néo, de
acordo com a logistica necessaria ao atendimento e/ou a sua complexidade.

Art. 3° O sistema de Atendimento ao Usuéario é composto de 03
(trés) niveis, assim discriminados: 1° nivel — Atendimento Helpdesk, 2° nivel —
DIQUA, 3° nivel — SST.

8 1° Os incidentes de usuérios externos ou de usudrios internos
gue ndo sejam passiveis de solucdo pelo Helpdesk serdo encaminhados ao
segundo nivel de atendimento (SST/DIQUA).

8 2° O incidente ndo resolvido pela DIQUA sera encaminhado ao
terceiro nivel, composto pela equipe técnica da SST especializada em PJe-JT.

§ 3° Sendo constatado que a solucédo depende de alteracdo ou
criagdo de funcionalidade do PJe-JT, de alteragéo na base de dados, ou, ainda,
gue a duvida é relacionada a area de negdcio, o incidente sera encaminhado
para analise do Comité Gestor Regional do PJe-JT, que definirh se 0 mesmo
devera ser submetido ao Conselho Superior da Justica do Trabalho, érgéo
responsavel pelo desenvolvimento do Sistema e Unico capaz de altera-lo.

8 4° O incidente relacionado a alteracdo de dados estatisticos
sera encaminhado para analise do Comité Gestor Regional do PJe-JT, que
definirh se 0o mesmo devera ser submetido ao Grupo Gestor Regional do
Sistema e-Gestdo, responsavel pelas atividades inerentes a administracao e
geréncia das informagdes contempladas neste sistema.

§ 5° O atendimento relacionado a manutencédo do Sistema PJe-
JT, gerenciado pela SST, devera ser acompanhado pelo solicitante na Pagina
de Atendimento ao Usuario.

8§ 6° Para controle das unidades solicitantes, a situacdo dos
chamados abertos (se em andlise ou terminados), constante da Pagina de
Atendimento ao Usuario, sera permanentemente atualizada, devendo constar
também a informacdo de mudanca de nivel de atendimento, quando ocorrer.

Art. 4° Os chamados serdo atendidos de acordo com a ordem
cronologica de registro.



81° N&o estdo sujeitas a regra prevista no caput, tendo prioridade
de atendimento, as demandas relacionadas a:

| — Impossibilidade de distribuicdo de processos;
Il — Impossibilidade de protocolizar peti¢oes;

Il — Procedimentos relativos a marcagdo, realizacdo e
encerramento de audiéncias ou sessoes;

IV — Registro de abertura e encerramento de conclusdes a
magistrados;

V — Registros relativos a assinatura e publicacdo de decisdes e
acoérdaos;

VI — Chamado que conste como atendido sem que o problema
tenha sido solucionado.

8§2° Caberd ao Comité Gestor Regional do Sistema PJe-JT,
sempre que necessario, a analise e a definicdo do tratamento prioritario a ser
aplicado as demandas néo relacionadas no paragrafo primeiro.

83° A priorizacdo no atendimento ndo exime a unidade solicitante
da abertura do respectivo chamado.

Art. 5° A partir dos incidentes registrados no sistema de
Atendimento ao Usuério, a SST devera organizar uma base de conhecimento
qgue aperfeicoara o futuro atendimento pelos trés niveis mencionados no §2° do
artigo 2°. Deverda, também, gerar relatorios estatisticos das demandas do PJe-
JT, com periodicidade mensal.

Art. 6° Os periodos de indisponibilidade do Sistema PJe-JT
continuardo a ser registrados no Portal deste Regional, ndo sendo necessario
registrar incidente para solicitar a regularizacdo do sistema.

Art. 7° Os casos omissos serdo resolvidos pelo Comité Gestor
Regional do PJe-JT.

Art. 8° Este Ato entrara em vigor na data de sua publicacéo.

Rio de Janeiro, 17 de setembro de 2013.

DESEMBARGADOR DO TRABALHO CARLOS ALBERTO ARAUJO DRUMMOND
Presidente do Tribunal Regional do Trabalho da 12 Regiéo



