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ITIL na impmlementagéo de

SLA / OLA
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O ITIL reune um conjunto de rotinas para otimizar os
processos do setor de Tl, atuando como um quia de
gestdo de processos. O SLA é uma ferramenta
facilitadora no gerenciamento de nivel de servico,
alinhando os objetivos operacionais de forma
eficiente.

SLA Um Acordo de Nivel de Servigco € um acordo
ou um contrato entre um provedor de servicos e
seu cliente sobre o fornecimento de servigos que
atendam as expectativas do cliente.

OLA Um Acordo de Nivel Operacional é|um
CcoOmMpPromisso ou um acordo que um provedor de
servigcos estabelece para seus clientes interno
cumprirem os SLAs. o T
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A classificacdo de >everidade -

1. Impacto: quais consequéncias
esse incidente pode trazer para as
opera¢des da empresa?

2. Urgéncia: qual o tempo estimado
para se solucionar este incidente?

3. Prioridade: Para definir 3
prioridade de atendimento, outros
dois fatores devem ser analisados:



Esta combina¢do gera um numero de prioridade, que vaide 1 a 9.

e Impacto: Criticidade para o negocio
e Urgéncia: Velocidade

CLASSIFICACAO DE SEVERIDADE

Alta - Critica

BAIXO
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® Um exemplo de tempo para cada prioridade.

DESCRICAO

PRIORIDADE

1 Critica
2,3 Alta

4.5,6 Média
7,8,9 Baixa

TEMPO PARA

ATENDIMENTO DE
HORAS UTEIS

6 horas

16 horas
40 horas
80 horas



® Divisao do acordo de tempo Prioridade Critica

€ 0O horario do OLA 2 splicedo indgividualmente & cads grupo 2elecionsdo

~ o - ” o -~ 5 A
Nome 0o grupo Hora go OLA

tendimeanto Nivel 2 0 Dia 0 Hora 15 Minutos

0 Dia 5 Horas 0 Minuzo

0 Dia 5 Horas 0 Minuto

0 Dia 0 Hora 45 Minutos
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Exemplos de prioridades - P1 - Impacto Alto

* Um incidente que definida na matriz de prioridade como P1, possui alto impacto e alta
urgéncia. Sao tarefas que geralmente sao criticas ou apresentam maior risco para ela. Na
P1 podem incluir:
1.

2.
3.

6.

+  Exemplos de falhas que podem obter como resultado uma P1 na matriz de prioridade sé&o
interrupcdes completas da rede, atagues generalizadas de virus, interrupcoes de e-mail e
interrupcdes completas de aplicativos.



Exemplos de prioridades - P2- Impacto Medio

« Uma tarefa P2 na matriz de prioridade possui médio Impacto e Alta Urgéncia, ou alto
Impacto e Média Urgéncia. Sdo tarefas onde a resolugéo € importante, mas o efeito néo é
tdo sério como na tarefa P1l. As tarefas P2 na matriz de prioridade pode incluir:

1.
2.
3.
4.

*  Exemplos de falhas que podem obter como resultado uma P2 na matriz de prioridade s&o
interrupcoes parciais da rede, ataques generalizadas de virus, perda de algumas funcdes
de e-mail e interrupcdes em aplicacdes nao criticas.
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Exemplos de prioridades - P3- Impacto Baixo

« Tarefas de prioridade “normal” tém prioridade P3 atribuida pela matriz de prioridade.
Séao as tarefas onde:

1.

4.

* Resumindo, costumam ser problemas rotineiros de Tl, como problemas na impressora ou
em aplicacbes que afetam poucos usuarios. Estes problemas ainda precisam ser
resolvidos, porém, ndo sao tao urgentes. Entdo, se Ha tarefas pendentes com prioridade
mais alta, elas devem ser tratadas antes da P3.



Por fim, segundo a ITIL esses sao alguns dos objetivos e responsabilidades no
gerenciamento dos incidentes com SLA

ITIL — IT Infrastructure Library

Gerenciamento de Incidentes

Objetivos Responsabilidades
» Restabelecer o servico o Deteccao e registro do incidente;
mais breve possivel, ao » (Classificagao e suporte inicial;
mesmo tempo minimizando » |nvestigacao e diagnostico;

0 Impacto; *» Resolucao e recuperacao,
» Garantir que a qualidade fechamento do incidente;
do Senvico = a » Controle de incidentes;
disponibilidade atendam » Propriedade, monitoracao,
aos ANS’s. rastreamento e comunicacao dos
Incidentes

ANS’s: Acordo de nivel de Servicos
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