Por isso, na elaboracao
do SLA, e importante
considerar possiveis

cenarios de risco e
propor clausulas que
protejam a empresa de
desfalques nas
negociacoes. Tambem,
e fundamental se
certificar de que todos
estejam de acordo
com O proposto.

Um bom contrato precisa ser
claro e conciso, sem margens
para diferentes interpretacoes.
Nesse sentido, estabeleca quais
sao os direitos de cada parte,
assim como os deveres. Da
mesma forma, é importante
estipular as metricas para
verificacao de resultados e os
objetivos a serem atingidos. E
Nao se esqueca de definir prazos
para ambas as partes e etapas.

atendimento. Ele determina
diretrizes para que a equipe de
atendimento ofereca a melhor @
experiéncia possivel ao cliente. @
Nesse SLA, ha diferentes KPIs que
permitem analisar se o
atendimento esta a altura das
expectativas dos clientes e,
consequentemente, se esta
resolvendo seus problemas.
Observe, também, que esses
iIndicadores representam
oportunidades de melhoria da
qualidade do servico prestado.

Além disso, ha o SLA de O

Para calcular esse SLA, vocé
deve definir quais metricas
serao utilizadas, de acordo com
seus objetivos e suas metas.
Lembre-se de que essas
metricas exigem monitoramento
constante dos resultados
coletados.

Como principais indicadores para
realizacao do calculo, considere
o tempo medio de espera, O
tempo total de atendimento, o
tempo de resposta e o nivel de
satisfacao. Assim, VOCé consegue
montar um bom panorama do
nivel do valor agregado em seu
atendimento.
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