Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina
ANEXOS DA ORDEM DE SERVICO DG N. 4/2012

ANEXO | — Tempo de resposta e de solucdo das REQUISICOES DE SERVICO

Classificagéo Definig&o Tempo de | Tempo de

resposta solucao
Requisi¢cdes previamente aprovadas pela STl e
gue respeitam requisitos técnicos pré-
Mudanca-padréo estabelecidos e publicados no sitio intranet da 60min 32h

CSTI. Exemplos: instalagcdo de softwares,
solicitacdo de equipamentos e acesso a
sistemas.

Registros de reclamacgdo, sugestbes de
Relacionamento melhoria e elogios dos usuarios aos servigcos 4h N/A
prestados pela area de TI.

Requisi¢cdes de orientacdo sobre utilizacdo de

Orientacao servicos do Catalogo. 30min 12h
ANEXO Il — Célculo da prioridade dos INCIDENTES.
a) Categorias dos Servicos de Tl
Categoria do Servico Faixa de impacto
Servicos Essenciais 7al0
Sistemas Eleitorais e de Apoio 4a7
Sistemas Eleitorais e de Apoio — periodo eleitoral 7al0
Sistemas Corporativos 4a7
Equipamentos de Informéatica 3ab
Infraestrutura e Comunicagéo de Dados 6a8
Sistemas Aplicativos e Operacionais la4
Sistemas Departamentais 3ab6
Suporte Técnico a Eventos 7al0
b) Prioridade
Faixa de impacto Prioridade
la?2 Baixa
3ab Média
6a8 Alta
9a10 Critica

Documento eletronico assinado digitalmente conforme MP n° 2.200-2/2001 de 24/08/2001, que instituiu a Infraestrutura de
Chaves Publicas Brasileira - ICP-Brasil, por: Samir Claudino Beber

Documento eletronico disponivel em http://sistemas.tre-sc.gov.br/e-docs (Ordem de Servigco / Ano 2012 / NUmero 4)




Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina
ANEXO Ill — Tempo de resposta e de solucdo dos INCIDENTES.

Prioridade X Tempo de Resposta e de Solucao

o Tempo de solucéo
Prioridade Tempo de resposta
Perda de qualidade Indisponibilidade
Baixa 60min 45h 16h
Média 50min 35h 12h
Alta 30min 25h 08h
Critica 20min 15h 06h

Documento eletrénico assinado digitalmente conforme MP n° 2.200-2/2001 de 24/08/2001, que instituiu a Infraestrutura de
Chaves Publicas Brasileira - ICP-Brasil, por: Samir Claudino Beber

Documento eletronico disponivel em http://sistemas.tre-sc.gov.br/e-docs (Ordem de Servigo / Ano 2012 / Nimero 4)




