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Respostas aos questionamentos N° 03

1. No item “Item 1 e 2. Disponibilizagdo de solucé&o tecnoldgica no
modelo SaaS

“do anexo | — Niveis de Servi¢co temos a seguinte passagem:

Para defeitos com paralisagc&o do servico ou comprometimento
grave de dados ou ambiente, solucdo em até 04 (quatro) horas
corridas ap0s a identificacdo ou registro do defeito.

GRIFO NOSSO

Nos termos acima negritados, percebe-se que existe certa subjetividade
gue ao longo da execucdo contratual pode ocasionar interpretacao dubia
acerca do correto enquadramento de um chamado, acarretando uma
concentracdo equivocada de chamados em categorias de acordos de
nivel de servigo questionaveis.

Neste sentido, entendemos como paralisacdo do servico ou
comprometimento grave de dados ou ambiente eventos que paralisam
por completo a prestacao do servico publico como um todo a qualquer
cidaddo requisitante ou atendente governo. Esta correto nosso
entendimento?

Nos baseamos nas referéncias da biblioteca ITIL para concluir esta
guestdo conforme referéncia a seguir:

Link: https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/Checklist Incident Priority

Resposta: Entendimento Correto.
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