Justica Federal de Primeiro Grau em Alagoas

Nucleo de Tecnologia da Informacéao

(ANEXO IT)

NiVEIS MINIMOS DE SERVICO

A) INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO

INDICADORES DE 1° NIVEL

N Indicador de nivel de ; i Meta
. servico Formula de céalculo exigida Grau
>= 90% i
. Total de chamadas telefonicas (@lvo)
Indice de chamadas . . .
. . .| atendidas em até 30 (trinta) segundos/
01 | telefénicasatendidas ematé . . >80% e < 90% 01
30 (trinta) segundos Total de chamadas telefénicas recebidas
g x 100 (cem)
<= 80% 03
>= 98% i
indice de disponibilidade Sqma_torlo’dos terppgs em, que o (alvo)
L . primeiro nivel esta disponivel para
do primeiro nivel para .
02 ) receber chamadas telefénicas / > 95% e < 98% 03
atendimento de chamadas L L. .
. Somatorio dos horarios de atendimento
telefonicas do primeiro nivel x 100 (cem
primeiro nivel x ( ) <= 95% 05
>=95%
. L Total de solicitacbes enviadas pelos )
indice de solicitacdes o &0 pe (alvo)
recebidas via correio usuarios via e-mail & Central de Servigos
03 . . eregistradasematé 1 hora/Totalde | >90% e <95% 01
eletrénico (e—mail) o . L
. , solicitagbes enviadas pelosusuériosvia
registradas em até 1 hora s .
e—mailaCentralde Servicosx100(cem <=90% 03
) >= 90%
Indice de solicitagcdes elegiveisrecebidas (alvo) )
indice de solicitacdes pelo primeiro nivel de atendimento e
04 | elegiveis solucionadas efetivamente solucionadas por este [>85% e < 90% 03
pelo primeiro nivel nivel/Total de solicitagdes recebidas
pelo primeiro nivel x 100 (cem) <= 85% 05
<= 3% (alvo) -
- P Total dereaberturas de chamados
Indice de ineficacia de . ~
05 ResolucAo aposasuaresolucao/Totalde >3% e < 5% 01
¢ chamados fechados x 100 %
>=5% 03

Totalde solicitagbes encerradas cujo
tempo do status ABERTO sob

<= 7% (alvo)
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responsabilidade do primeiro nivel seja

. . . . .
06 | tempo do status ABERTO supgrlo[aS(cmco) minutos/Totalde >7% e < 8% 01
. solicitagbes encerradas que contenham,
sob responsabilidade do .
L . . no histérico, status ABERTO sob
primeiro nivel seja superior responsabilidade do primeiro nivel x
5 (cinco) minutos P P >= 8% 03
100 (cem)
INDICADORES DE 2° NIVEL
N Indicador de nivel de ’ ’ Meta
. servigo Formula de célculo exigida Grau
>= 95%
- — Total de incidentes com severidade )
Indice de incidentes de s ne - ver! (alvo)
severidade criticacominicio critica com inicio de atendimento
o7 . dentrodos prazosacordados/Totalde [>90% e < 95% 03
deatendimentodentrodos | . . . s
incidentes comseveridade criticax 100
prazos acordados (cem)
<= 90% 05
>= 95%
indice de incidentes de . . i
. Totaldeincidentes com severidade alta (alvo)
severidade alta com L .
- . cominiciodeatendimentodentrodos
08 | inicio de atendimento . > 90% e < 95% 02
prazosacordados/Totalde incidentes
dentro dos prazos .
com severidade altax 100 (cem)
acordados <= 90%
- U0 04
>= 95%
indice de incidentes de Total de incidentes com severidade (alvo) )
severidade média com média com inicio de atendimento
09 | inicio de atendimento dentrodos prazosacordados/Total > 90% e < 95% 02
dentro dos prazos deincidentes comseveridade média
acordados x 100 (cem) _
<= 90% 04
. >= 95%
Indice de incidentes de Total deincidentes com severidade (alvo) )
severidade normal com normalcominiciode atendimento
10 | inicio de atendimento dentro dos prazos acordados /Total > 90% e < 95% 01
dentro dos prazos de incidentes com severidade
acordados normal x 100 (cem) <= 90% 03
>= 95%
indice de incidentes de Total de incidentes com severidade (alvo)
severidade critica criticaresolvidos dentro dos prazos
11 _ . > 90% e < 95%
resolvidos dentro dos acordados /Total de incidentes com ’ ’ 03
prazos acordados severidade criticax 100 (cem) 05
<=90%
>= 95%
indice de incidentes de Total de incidentes com severidade (alvo)
12 severidade alta altaresolvidos dentrodos prazos > 90% e < 95% 02

resolvidos dentro dos

acordados /Total de incidentes com
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prazos acordados severidade altax 100 (cem) 04
<=90%
>=95%
indice de incidentes de Total de incidentes com severidade (alvo)
severidade média média resolvidos dentro dos prazos
. L. > % e < %
13 resolvidos dentro dos acordados Total de incidentes com 0% e < 95% 02
prazos acordados severidade médiax 100 (cem) 04
<=90%
>=95%
- - - : (alvo)
Indice de incidentes de Total deincidentes com severidade
14 severidade normal normalresolvidosdentrodosprazos  [> 90% e < 95% 01
resolvidos dentro dos acordados/Totaldeincidentescom
prazos acordados severidade normalx 100 (cem) 03

<= 90%
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B) MODELO DE RELATORIO DE PRESTACAO DE SERVICO

Més de referéncia: mm/aaaa

INDICADORES DE 1° NiVEL
N Indicador de nivel de ’ ’ Meta .
. servigo Férmula de calculo exigida Quantidade
>= 90%
. Total de chamadas telefnicas (alvo)
Indice de chamadas . . .
. . .| atendidas em até 30 (trinta) segundos/
01 | telefénicasatendidasem até o . >80% e < 90%
30 (trinta) segundos Total de chamadas telefonicas recebidas
g x 100 (cem)
<= 80%
>= 98%
indice de disponibilidade | SOMatorio dos tempos em gue o (alvo)
. . primeiro nivel esta disponivel para
do primeiro nivel para -
02 . receber chamadas telefénicas / > 95% e < 98%
atendimento de chamadas L L .
.. Somatdrio dos horarios de atendimento
telefonicas do primeiro nivel x 100 (cem
primeiro nivel x ( ) <= 95%
>=95%
. o Total de solicita¢des enviadas pelos
indice de solicitacdes o o be (alvo)
recebidas via correio usuarios via e-mail a Central de Servigos
03 . ) eregistradasem até 1 hora/Total de >90% e <95%
eletrénico (e—mail) . . L
. , solicitagdesenviadas pelosusuariosvia
registradas em até 1 hora I .
e—mailaCentralde Servicosx100(cem <=90%
= 0
) >= 90%
Indice de solicitagcdes elegiveisrecebidas (alvo)
indice de solicitagdes pelo primeiro nivel de atendimento e
04 | elegiveis solucionadas efetivamente solucionadas por este [>85% e < 90%
pelo primeiro nivel nivel/Total de solicitagBes recebidas
pelo primeiro nivel x 100 (cem) <= 85%
<= 3% (alvo)
- s, Total dereaberturas de chamados
Indice de ineficacia de , ~
05 Resolucio aposasuaresolucdo/Totalde >3% e < 5%
¢ chamados fechados x 100 %
>= 5%
Totalde solicitagBes encerradas cujo <= 7% (alvo)
- . tempo do status ABERTO sob
Indice de chamados cujo . L .
responsabilidade do primeiro nivel seja
tempo do status ABERTO . . .
. superiora5 (cinco) minutos/Totalde
06 | sob responsabilidade do . >7% e < 8%
o _ _ solicitagdes encerradas que contenham,
primeiro nivel seja superior a|
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no histérico, status ABERTO sob

responsabilidade do primeiro nivel x >= 8%
100 (cem)
INDICADORES DE 2° NiVEL
N Indicador de nivel de ; i Meta .
. servico Formula de céalculo exigida Quantidade
>= 95%
: - Total de incidentes com severidade
indice de incidentes de " e . (alvo)
severidade criticacominicio critica com inicio de atendimento
07 . dentrodos prazosacordados/Totalde [>90% e < 95%
deatendimentodentrodos | . . . s
incidentes com severidade criticax 100
prazos acordados
(cem) <= 90%
>= 95%
indice de incidentes de o .
. Totaldeincidentes com severidade alta (alvo)
severidade alta com cominiciodeatendimentodentrodos
08 | inicio de atendimento . > 90% e < 95%
prazosacordados/Total deincidentes
dentro dos prazos .
com severidade alta x 100 (cem)
acordados <= 90%
) >= 95%
Indice de incidentes de Total de incidentes com severidade (alvo)
severidade média com média com inicio de atendimento
09 | inicio de atendimento dentrodos prazosacordados/Total > 90% e < 95%
dentro dos prazos deincidentescomseveridade média
acordados x 100 (cem) <= 90%
. >= 95%
Indice de incidentes de Total deincidentes com severidade (alvo)
severidade normal com normalcominiciodeatendimento
10 | inicio de atendimento dentro dos prazos acordados /Total > 90% e < 95%
dentro dos prazos de incidentes com severidade
acordados normal x 100 (cem) <= 90%
>= 95%
indice de incidentes de Total de incidentes com severidade (alvo)
11 seven@ade critica criticaresolvidos deqtrg dos prazos > 90% e < 95%
resolvidos dentro dos acordados /Total de incidentes com
prazos acordados severidade criticax 100 (cem)
<= 90%
>= 95%
indice de incidentes de Total deincidentes com severidade (alvo)
severidade alta altaresolvidos dentrodos prazos
12 P > 90% e < 95%

resolvidos dentro dos
prazos acordados

acordados /Total de incidentes com
severidade altax 100 (cem)

<= 90%
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indice de incidentes de
severidade média

Total de incidentes com severidade
médiaresolvidos dentro dos prazos

>= 95%
(alvo)

) o > 90% e < 95%
13 resolvidos dentro dos acordados Total de incidentes com 0 °
prazos acordados severidade médiax 100 (cem)
<= 90%
>= 95%
- o o ) (alvo)
Indice de incidentes de Total de incidentes com severidade
14 severidade normal normal resolvidos dentro dos prazos > 90% e < 95%

resolvidos dentro dos
prazos acordados

acordados/Totaldeincidentescom
severidade normalx 100 (cem)

<= 90%
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