DEFINICAO DO SLA NO GLPI
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e Os tickets devem ser categorizados conforme seu grau de atendimento, impacto x
urgéncia gue resultard em sua classificacao de prioridade:
o Impacto - Grau de criticidade que o evento ird gerd para o usuario, setor ou SciELO;
o Urgéncia - Relacionado ao tempo em que a solicitacdo pode ser resolvida;
o Prioridade - E medido pelo impacto sobre o negécio x urgéncia de atendimento.

e A classificacdo da prioridade do ticket serd feito no GLPI conforme as regras das Tabelas a
sequir:

Andlise de Impacto

Impacte no Descrigdo do Impacto
Sistema

Muito Alto Servigo que, quando nao disponivel, pode causar prejuizos monetarios ou de
patrimdnio.

Alto Servico que, quando nao disponivel, pode gerar gravaes falhar em ativos ou
outros servigos.

Médio Servico que, quando nao disponivel, causa um impacto moderado ao processo
do SciELO.

Baixo Servigo que, quando nao disponivel, causa pouco ou nenhum impacto ao

processo do SciELO

Muito Baixo | Servico que, quando nio disponivel, ndo causa impacto algum ao SciELO

Andlise de Urgéncia
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Impacto no sistema Descri¢gdo da Urgéncia

Muito Alto Impossivel seguir trabalhando sem solugao.

Alto O trabalho é possivel de ser realizado sem a solugdo, mas com grave
perda de eficiéncia ou recursos.

Médio O trabalho ainda & possivel de ser realizado com pouca interferéncia
sem solugao.

Baixo O trabalho é totalmente possivel de ser realizado sem solugao.

Muito Baixo O trabalho é totalmente possivel de ser realizado sem solucgio.

Andlise de Prioridade

Cédigo Prioridade Descricdao da Situacao Prioridade

Existe uma situacao que além de
impedir a execucao de processos
0 criticos, servicos criticos ou funcdes Critico
criticas ainda pode se tornar um
desastre ou uma crise séria?

Existe uma situacao que impede a
execucgdo de processos criticos, )

1 . L . . Muito Alta
servigos criticos ou fungdes criticas

para o SciELO?

Existe uma situacao que nao impede
5 de realizar as suas atividades, mas Alt
- a
causa demora ou dificuldades extras

na execucgao das tarefas?

Existe uma situacdo que nao impede
de realizar as suas atividades, nem
3 causa demora ou dificuldades extras, Média
mas o ajudaria a fazer o trabalho
melhor?

Existe uma situacao que impede que
4 0 usuario realize funcdes secunddarias Baixa
(ndo criticas)?

5 Qualquer outra situacao Muito Baixa

O SLA de cada ticket devera seguir a Prioridade calculada com base em urgéncia e impacto
conforme a tabela abaixo:
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Cédigo
Prioridade

0

Descrigao

Critica

Tempo de
Atendimento

1 horas

Tempo de
Solugéo

2 horas

Alta

4 horas

8 horas

Média

8 horas

16 horas

Revision #3

Muito Baixa

20 horas
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sem data
definidade para
solugao
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