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	Categoria
	Descrição
	Resolução
	Tempo de resposta esperado
	Tempo de resolução esperado

	Solicitação de recursos
Solicitações de novos recursos ou aprimoramentos de serviços existentes
	Descreva em detalhes o recurso ou a melhoria desejada.
	Descreva as etapas para avaliar e possivelmente integrar o recurso solicitado.
	Forneça feedback inicial dentro de uma semana.
	O tempo de resolução varia de acordo com a complexidade e deve ser estimado durante a revisão inicial.

	Baixo
Incidentes pequenos com pouco impacto nas operações
	Forneça um breve esboço do problema e do escopo limitado do impacto.
	Ofereça ações corretivas simples ou soluções alternativas para resolver o problema.
	Confirme em até quatro horas.
	Resolva dentro de um dia útil.

	Normal
Incidentes padrão que afetam alguns usuários, mas não interrompem as atividades principais
	Forneça uma visão geral do incidente, destacando as áreas e os grupos de usuários afetados.
	Defina procedimentos para abordar e corrigir o incidente em tempo hábil.
	Responda dentro de duas horas.
	Resolva dentro de quatro horas.

	Alto
Incidentes graves que afetam muitos usuários ou funcionalidades críticas
	Escreva um relato detalhado do incidente, da gravidade e dos riscos potenciais caso o problema não seja resolvido.
	Tome medidas estratégicas para mitigar o incidente e restaurar as operações normais.
	Responda dentro de uma hora.
	Resolva dentro de uma hora ou o mais rápido possível.

	Urgente
Incidentes críticos que exigem ação imediata para evitar grandes interrupções ou para se recuperar delas
	Forneça todos os detalhes sobre a emergência, incluindo sistemas afetados e possíveis interrupções.
	Faça intervenções imediatas e decisivas para resolver o incidente e minimizar o impacto.
	Responda o mais rápido possível, dentro de 15 minutos.
	Resolva imediatamente, de preferência dentro de 30 minutos.




	

AVISO DE ISENÇÃO DE RESPONSABILIDADE

Os artigos, os modelos ou as informações disponibilizados pela Smartsheet no site são apenas para referência. Nós nos esforçamos para manter as informações atualizadas e corretas, mas não damos garantia de qualquer natureza, seja explícita ou implícita, a respeito da integridade, precisão, confiabilidade, adequação ou disponibilidade do site ou das informações, dos artigos, dos modelos ou dos gráficos contidos no site. Portanto, toda confiança que você depositar nas informações será estritamente por sua própria conta e risco.
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