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CAPITULO 1: INTRODUGAO

Este documento visa demonstrar o procedimento de gerenciamento/administracdo da
matriz de priorizacdo na ferramenta de suporte Gestionnaire Libre de Parc Informatique

(GLPI) - Gestdo Administrativa e Unificada de CHAmados (GAUCHA) na Fundagdo

Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA).


https://gaucha.unipampa.edu.br/
https://gaucha.unipampa.edu.br/
https://gaucha.unipampa.edu.br/

SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCAGAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO
COORDENADORIA DE REDES, INFRAESTRUTURA E SUPORTE

AVENIDA TIARAJU, 810 - IBIRAPUITA - ALEGRETE - RS - CEP 97546-550
TEL. (55) 3421.8410 - VOIP 8310 - coris@dtic.unipampa.edu.br

CAPITULO 2: MATRIZ DE PRIORIZAGAO

Representa e permite ser tratada em governanca de TI como responsavel por ditar as
prioridades a serem seguidas em caso de incidentes ou requisicdes. Pela matriz os
grupos/técnicos planejam o modo de tratamento das tarefas a serem executadas,
baseando-se numa equagao que calcula a prioridade através da relagao urgéncia x
impacto. OBS.: Na criagdo de um novo chamado, o campo "Urgéncia” é definido pelo
usuario requerente, enquanto o campo oculto "Impacto” sera processado e definido pelo
grupo técnico "Helpdesk". Através de sua combinacdo resultard na medida definida

prioridade.

1.1  Urgéncia: Medida de referéncia ao tempo necessario para que o incidente

ou requisicao seja resolvido.
Tabela 1: Matriz de Priorizagao: Analise de Urgéncia

Analise de Urgéncia

Muito alta / A¢do imediata

Alta / Com alguma urgéncia

Média / Assim que possivel

Baixa / Pode esperar um pouco

a AW N |-

Muito baixa / Ndo tem pressa




SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PAMPA
DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO
COORDENADORIA DE REDES, INFRAESTRUTURA E SUPORTE

AVENIDA TIARAJU, 810 - IBIRAPUITA - ALEGRETE - RS - CEP 97546-550
TEL. (55) 3421.8410 - VOIP 8310 - coris@dtic.unipampa.edu.br

1.2 Impacto: Medida de criticidade que o incidente ou requisi¢ao gerara para a
instituicao.

Tabela 2: Matriz de Priorizacdo: Analise de Impacto

Andlise de Impacto

1.3  Prioridade: Medida gerada pela combinagdo da urgéncia com o impacto.
Tabela 3: Matriz de Priorizagdo: Matriz de Priorizagdo

Matriz de Priorizacao
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1.4  Prazos de solugdo: Através da matriz de priorizacao é definido os prazos de

solugao, sendo:

Tabela 4: Matriz de Priorizagdo: Prazos de Solugao

Prioridade Descricao Prazo de Solugao
1 Muito alta 4 horas
2 Alta ldia
3 Média 3dias
4 Baixa 1semana
5 Muito baixa Sem data definida
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CAPITULO 3: CONCLUSAO

Este documento visou demonstrar o procedimento de gerenciamento/administracao da
matriz de priorizacdo na ferramenta de suporte Gestionnaire Libre de Parc Informatique

(GLPI) - Gestdo Administrativa e Unificada de CHAmados (GAUCHA) na Fundagdo

Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA).

Para duvidas maiores, contatar:

DTIC (Diretoria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao)

UNIPAMPA (Universidade Federal do Pampa)
Office: (55) 3421 8410

Ramal: 8310 (Coordenacao de Redes, Infraestrutura e Suporte)

"Respeite o meio-ambiente, imprima somente o necessdrio."


http://novoportal.unipampa.edu.br/novoportal/
http://dtic.unipampa.edu.br/
http://dtic.unipampa.edu.br/
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http://dtic.unipampa.edu.br/
https://gaucha.unipampa.edu.br/
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https://gaucha.unipampa.edu.br/
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