O Guia do SLA

Revista EXAME Novos Negócios

Estes são os dez pontos mais importantes de um Acordo de Nível de Serviço, ou SLA. Ele é o documento mais importante no relacionamento entre sua empresa e o prestador de serviços.

1) Definição do Serviço: é o ponto de partida do contrato, no qual devem ser especificados quais os serviços prestados pelo fornecedor contratado.

2) Prazos e Preços: estipula o prazo de entrega do serviço e o tipo de cobrança a ser feita. O fornecedor pode cobrar por tempo de serviço, velocidade de resposta, disponibilidade ou montar um pacote fechado por todos os serviços prestados.

3) Limitações: é a cláusula que livra os provedores de serviços de oferecer os níveis negociados em quaisquer circunstâncias. Nesse tópico são negociadas as limitações de infra-estrutura (como volume, equipamentos, etc.) e as condições mínimas para que o produto/serviço seja entregue.

4) Tempo Médio entre Falhas: também conhecido pela sigla em inglês MTBF (Mean Time Between Failures), esse índice define um parâmetro de qualidade importante: o tempo mínimo aceitável para que um processo volte a funcionar em caso de problemas. Na média, não pode haver falhas com freqüência maior que uma vez a cada 4000 horas (ou 166 dias).

5) Tempo Médio de Reparo: vem do termo MTTR (Mean Time To Repair) e mede o tempo médio de conserto de um componente ou reparo de um serviço. É um parâmetro associado ao MTBF e serve como controle de qualidade. A prestadora deve ter um processo eficiente de substituição de componentes.

6) Disponibilidade: mede a disponibilidade do serviço contratado em relação ao expediente da empresa. Na maioria das vezes, os SLA exigem atendimento 24 horas por dia e sete dias por semana, mas é claro que uma paralisação fora do horário de trabalho da empresa representa um impacto menor nos negócios. Há também o conceito de “disponibilidade percebida”, medida a partir dos registros de help desk e que leva em consideração fatores externos, como o fornecimento de energia elétrica.

7) Documentação: item fundamental em um SLA, faz com que todos os processos sejam documentados e acompanhados por contratada e contratante. A documentação é importante para garantir a solução de problemas e evitar rupturas em caso de indisponibilidade dos técnicos que operam o serviço. A idéia é fazer com que os procedimentos, caso necessário, estejam acessíveis. Cada empresa deve negociar uma fórmula para calcular esse parâmetro.

8) Performance do Help Desk: média de eficiência do suporte técnico. Pode-se exigir, por exemplo, que as chamadas telefônicas sejam atendidas em três ou quatro toques no máximo. Pode-se medir, também, o tempo médio de resolução dos problemas e o percentual de atendimentos que são esclarecidos por telefone, sem a necessidade de deslocamento do técnico.

9) Segurança: estipula as políticas de segurança que serão seguidas pelo prestador de serviços. Mas, atenção: os critérios são definidos pela sua empresa. Aqui também entram acordos de confidencialidade – importantes para garantir que informações relativas ao seu negócio não serão vazadas.

10) Validade: estipula a duração do contrato. Normalmente os SLA são feitos com dois anos de validade, mas podem ser alterados no decorrer deste período, desde que haja um acordo entre as partes.

