MANUAL TECNICO - GESTAO DE SLAS
E ESCALONAMENTOS - ZAMMAD

Cédigo: ITGINF 0003/26 | Classificacdo: INTERNO Responsavel: Jodo Pedro Toledo
Goncgalves | Data: 27/01/2026

1. HISTORICO DE REVISAO

Jodao Pedro Toledo
Gongalves

27/01/2026 1.0 Criacao Inicial

2. OBJETIVO

Configurar Acordos de Nivel de Servico (SLA) para garantir tempos de resposta e solucao,
configurando calendarios e regras de escalonamento.

3. PRE-REQUISITOS

e [] Grupos criados.
» [] Definicado do horéario de expediente (ex: 08h-18h).

4. PASSO A PASSO (EXECUCAO)

Etapa 1: Criar Calendario (Horario de Trabalho)

O SLA s6 conta durante o horario comercial definido no calendéario.

1. Acesse Admin > Gerenciar > Calendarios.
2. Clique em Novo Calendario.
3. Nome: Coner ci al Padr ao.
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4. Fuso Horario: Arer i ca/ Sao_Paul o.
5. Defina os horérios (ex: Seg-Sex, 08:00 as 18:00).
6. Feriados: Importe ou adicione feriados manualmente para pausar o SLA nessas datas.

Etapa 2: Configurar SLA

1. Acesse Admin > Gerenciar > SLAS.
2. Cligue em Novo SLA.
3. Filtrar por: Escolha as condi¢fes (ex: Grupo é Servi ce Desk EPrioridade €3 alta).
Tempos (em horas/minutos):
« Tempo de primeira resposta: Meta para o agente dizer "OI4".
« Tempo de atualizagdo: Meta para responder ao cliente apés uma réplica.
e Tempo de solucéo: Meta para fechar o ticket.
5. Calendario: Selecione o Comer ci al Padr ao.

Etapa 3: Visualizar Escalonamentos

Quando um SLA vence, o ticket fica vermelho ("escalated").

Crie uma Visao Geral (Overview) para tickets escalados:

* Acesse Admin > Gerenciar > Visdes Gerais.

e Condicdo: Escal ati on at before (absol ute) now.
e |Isso mostrara todos os tickets estourados em tempo real.

5. SOLUCAO DE PROBLEMAS (TROUBLESHOOTING)

Panico: SLA nao funciona

O relégio do SLA estéa errado ou ndo aparece?

Problema 1: SLA né&o aplicou no ticket * Causa: As condigbes do SLA nado bateram com o
ticket. * Exemplo: O SLA exige Pri ori dade 3, mas o ticket € Pri ori dade 2.* Solugao: Abra
o ticket e verifique seus atributos. O Zammad recalcula o SLA instantaneamente ao salvar.

Problema 2: SLA contando no fim de semana * Causa: Calendario ndo vinculado ou mal
configurado. * Solucgao: 1. V& na config do SLA e garanta que o Calendario correto esta
selecionado (padrao é 24/7 se vazio).

Problema 3: "Tempo de solucéao" néo reseta * Conceito: O SLA de solugdo conta desde a
CRIACAO do ticket. Ele n&o reseta a cada resposta. Apenas o "Tempo de Atualizacio" reseta.
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6. DADOS TECNICOS

Tipo SLA Definicao

First Response Tempo até o primeiro artigo publico do agente.

Tempo até o agente responder uma réplica do

Update Time .
cliente.

Solution Time Tempo até o estado mudar para Closed.

7. VALIDACAO FINAL

e [] Crie um ticket de teste que atenda aos filtros do SLA.

* [] Verifique se o painel lateral mostra "SLA in X minutes".
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