SLA’s - Suporte

Este é o tempo de solucao apds o chamado ser transferido da triagem aos consultores do suporte.
A classificagao da prioridade ja é definida no momento em que chamado chega na triagem.

e Prioridade Alta: 16h
e Prioridade Média: 60h
e Prioridade Baixa: 80h

SLA baixa: Nao se caracteriza interrupcao efetiva de um servico ou funcao, sao servicos
categorizados como menos criticos ou aqueles em que a prioridade nao é de maxima eficiéncia.

SLA Média: Aplicacoes individuais ou numero limitado de funcdes estdo interrompidas. Ha uma
medida de contingéncia com extensao limitada. Pode ser adequado para servicos importantes,
mas nao criticos, onde hd uma necessidade razoavel de desempenho e confiabilidade.

SLA Alta: Aplicacdes individuais ou numero limitado de funcdes estdo interrompidas. Nao ha
contingéncia que pode ser utilizada pelo usuério. Esse acordo é apropriado para servicos criticos
nos quais o tempo de inatividade é inaceitavel e a eficiéncia é crucial.



