ACORDO DE NÍVEIS DE SERVIÇO - EXEMPLO
Níveis de Prioridade para Resposta e Resolução de chamados:
	Prioridade
	Descrição
	Resposta
	Resolução

	Urgente
	[bookmark: _GoBack]Falha que pare ou impacte na produção
	30 minutos
	2 horas

	Alta
	Parada de um grupo ou área de trabalho
	1 hora
	8 horas

	Normal
	Produz transtornos para o cliente
	4 horas
	48 horas

	Baixa
	Não crítico
	24 horas
	96 horas



Sistema de Medição: Relação mensal produzido pela TI
Penalidade: Taxa de risco de 1% cobrada como desconto no valor mensal do serviço.


	KPI – Key Performance Indicator
	Descrição

	Média de tempo de resposta
	Capturar a variação entre o tempo total para a resposta e o total de chamados respondidos

	Média de tempo de resolução
	Capturar a variação entre o tempo total para a resolução e o total de chamados resolvidos




1. Média de Tempo de Resposta

	Especificação do Nível de Serviço 

	Objetivo 
	Garantir que as respostas aos chamados recebidos sejam efetuadas dentro dos prazos esperados

	Definição 
	O tempo para resposta é definido de acordo com os niveis de prioridades definidos com o cliente 

	Método

	Captura de Dados 
	Deverão ser consideradas as solicitações enquadradas dentro do mesmo nível de prioridade
Apurar o total de chamados atendidos dentro do tempo de resposta acordado de todos os tickets pertencentes ao mesmo nível de prioridade, conforme abaixo:

  Total Chamados Fechados - Total Chamados fechados fora do SLA
  --------------------------------------------------------------------------------------------  * 100
                             Total de Chamados Fechados


	Intervalo de Medição 
	Mensal

	Responsabilidade

	Período de Relato 
	Mensalmente

	Horas de Suporte 
	Horas de trabalho normais dentro do período contratado

	Responsável Medição 
	Gerente Serviço

	Criticidade 
	Alta

	Métrica de Serviço

	Nível de Serviço Esperado 
	95% dos chamados respondidos de acordo com os prazos para respostas definidos 


2. Média de Tempo para Resolução

	Especificação do Nível de Serviço 

	Objetivo 
	Garantir que a resolução dos chamados recebidos sejam efetuadas dentro dos prazos esperados

	Definição 
	O tempo para resolução é definido de acordo com os niveis de prioridades definidos com o cliente 

	Método

	Captura de Dados 
	Deverão ser consideradas as solicitações enquadradas dentro do mesmo nível de prioridade
Apurar o total de chamados resolvidos dentro do tempo de resolução acordado de todos os tickets pertencentes ao mesmo nível de prioridade, conforme abaixo:

  Total Chamados Resolvidos - Total Chamados Resolvidos fora do SLA
  --------------------------------------------------------------------------------------------  * 100
                             Total de Chamados Resolvidos


	Intervalo de Medição 
	Mensal

	Responsabilidade

	Período de Relato 
	Mensalmente

	Horas de Suporte 
	Horas de trabalho normais dentro do período contratado

	Responsável Medição 
	Gerente Serviços

	Criticidade 
	Alta

	Métrica de Serviço

	Nível de Serviço Esperado 
	95% dos chamados resolvidos de acordo com os prazos para respostas definidos 




3. Outras Métricas para mediçao, controle e monitoração de serviços:

	
	Descrição
	Definição
	Fórmula

	Volume de Chamados
	Número de chamados em atendimento
	Número de chamados em aberto no sistema
	Apuração quantidade total das solicitações em aberto

	
	Novos Chamados
	 Total de novos chamados recebidos
	Apuração da quantidade total das solicitações recebidas dentro do mês

	
	Número de Chamados fechados
	 Total de chamados fechados (entregues e aprovados pelo Cliente)
	Apuração quantidade total das solicitações aprovadas dentro do mês

	
	Número de Chamados pendentes
	 Total de chamados pendentes
	Apuração quantidade total das solicitações pendentes dentro do mês

	Satisfação
	Feedback
	Análise do Feedback recebido do Cliente
	Pesquisa de Satisfação do mês

	
	Número reclamações
	Número de reclamações recebidas do Cliente
	Análise das reclamações recebidas dentro do mês



