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	1. INFORMÁTICA
  


	2. SUPORTE AO USUÁRIO
Níveis  de Atendimentos aos Clientes
 


	3. CONTEÚDOS:
 SUPORTE AO  USUÁRIO: Níveis de Atendimentos
aos Clientes;
 SUPORTE AO USUÁRIO: Ferramentas de
Comunicação (HELP DESK);
 SLA significa “Service Level Agreement”, em português,
“Acordo de Nível de Serviço”. É um contrato que protege as
partes na negociação.
 


	4. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Níveis de Atendimentos aos Clientes
Entenda Quais São os Diferentes Níveis de
Suporte
 


	5. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Níveis de Atendimentos aos Clientes
Entenda Quais São os Diferentes Níveis de Suporte
Segundo a ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), podemos dividir os níveis
de suporte em três, são eles:
 Atendimento Nível 1 (STN1);
 Atendimento Nível 2 (STN2);
 Atendimento Nível 3 (STN3).
 


	6. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Níveis de Atendimentos aos Clientes
Entenda Quais São os Diferentes Níveis de Suporte
• Atendimento Nível 1: trata de dúvidas gerais
ou operacionais. Esse, é o primeiro contato
que o usuário tem com o Help Desk, cabe ao
técnico deste nível entender qual o problema e
necessidade do usuário e realizar os
procedimentos básicos de suporte, por
telefone, e-mail, Redes Sociais ou acesso
remoto.
 


	7. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Níveis de Atendimentos aos Clientes
Entenda Quais São os Diferentes Níveis de Suporte
• Atendimento Nível 2: identificação
de problemas e configurações
básicas em banco de dados. Este
especialista normalmente também é
responsável por realizar visitas
técnicas.
 


	8. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Níveis de Atendimentos aos Clientes
Entenda Quais São os Diferentes Níveis de Suporte
• Atendimento Nível 3: este profissional
é responsável pelo desenvolvimento
projeto. O time que compõem este nível de
atendimento são especialistas que
geralmente atendem chamados mais
complexos.
 


	9. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Níveis de Atendimentos aos Clientes
Entenda Quais São os Diferentes Níveis de Suporte
Segundo a ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
podemos dividir os níveis de suporte em três, são eles:
 Atendimento Nível 1 (STN1);
 Atendimento Nível 2 (STN2);
 Atendimento Nível 3 (STN3).
Essas triagens são feitas para garantir um
atendimento mais rápido e assertivo, de acordo
com a real necessidade do usuário.
 


	10. SUPORTE AO USUÁRIO
Ferramentas  de Comunicação - HELP DESK
 


	11. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
HELP DESK
Help desk é um termo da língua inglesa que
designa o serviço de apoio a usuários para
suporte e resolução de problemas técnicos,
informática, telefonia e tecnologias de
informação, ou pré e pós vendas.
 


	12. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
A Importância do Help Desk
Nos dias atuais, sabemos que o uso da tecnologia da informação se tornou
indispensável para as empresas, pois ela está presente auxiliando
diversos setores e segmentos, alcançarem mais produtividade,
automatização de processos e eficiência. Por conta dessa importância é
essencial que as empresas contem com soluções que proporcionem o
funcionamento correto e adequado de seus equipamentos tecnológicos e
de suas ferramentas de trabalho.
Para manter o departamento de TI sempre disponível, é fundamental
contar com uma Help Desk que esteja a disposição sempre quando for
necessário. A Help Desk funciona como uma central de
atendimento para dar suporte as questões voltadas a Tecnologia
da Informação.
 


	13. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
A Importância do Help Desk
A principal importância da
Help Desk é garantir o
funcionamento correto e
adequado das operações,
além de prestar o devido
suporte técnico aos
usuários em relação aos
equipamentos tecnológicos.
 


	14. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
A Importância do Help Desk
 


	15. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
 


	16. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Na prestação de serviços, o SLA é essencial para alinhar os
detalhes do trabalho entre aquele que o solicita e aquele que
o disponibiliza.
É fundamental estabelecer os quesitos referentes ao contrato,
tanto para entregar um serviço adequado quanto para
estabelecer as expectativas sobre o resultado.
Na verdade, o SLA é voltado especificamente para os
serviços da área de TI, que representa um mercado em
constante crescimento no Brasil e no mundo.
 


	17. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Mesmo no período de crise, as empresas ainda apostam em
avanços tecnológicos para se destacar em comparação aos
concorrentes.
SLA é a sigla para o termo em inglês Service Level Agreement,
que traduzido significa Acordo de Nível de Serviço e também
pode ser representado pela sigla ANS.
O documento funciona como um contrato entre o cliente e a
empresa que prestará o serviço, formalizando a atividade que
será executada e os detalhes escolhidos pelo cliente.
 


	18. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
As categorias básicas como prazo e descrição do serviço
exercem a função de apresentar o serviço, tanto para mostrar
o que o cliente espera do atendimento quanto para guiar a
equipe no processo de prestação do trabalho.
O documento é padronizado pela norma NBR ISO-IEC 20000-
1, da ABNT (Associação Brasileira de Normas Técnicas), ou
seja, segue um modelo único em todas as aplicações,
especialmente para ser aprovado.
 


	19. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Além disso, é importante que o documento seja revisado e
constantemente analisado até a conclusão da prestação do
serviço, para garantir que os processos sigam as
especificações técnicas acordadas no início.
O SLA pode ser aplicada em qualquer ramo
de atuação, mas o modelo se tornou mais
utilizado entre os serviços de TI.
 


	20. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
 


	21. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
A importância do SLA
Tanto para o consumidor quanto para a empresa, o
documento é absolutamente necessário e garante a entrega
de um serviço satisfatório para ambas partes.
Sob a visão do cliente, o SLA funciona como uma espécie de
comprovante com tudo o que foi especificado sobre o
desenvolvimento e o resultado do serviço. Sendo assim, se
algo ocorrer fora do planejado, é possível usar o SLA para
contestar e chegar a um acordo.
 


	22. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Já para a empresa que prestará o serviço, o SLA é
essencial para ordenar as tarefas e as etapas do
processo de atendimento, para que tudo ocorra de
forma prática e de acordo com os pedidos do
cliente.
A importância do SLA
Além disso, o prestador de serviços pode consultar o
SLA para tirar dúvidas sobre o projeto e eliminar os
riscos de desrespeitar as expectativas do cliente.
 


	23. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
A importância do SLA
Sendo assim, na hora de estabelecer o
SLA, é preciso que ambas as partes
solucionem todas suas dúvidas e deixem bem
claro o que é possível ou não, para manter
a transparência e finalizar o acordo de
forma satisfatória.
 


	24. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
O que contém um SLA
Como mencionamos anteriormente, o SLA possui algumas
categorias básicas que guiam as especificações técnicas do
serviço, reunindo a maior quantidade de detalhes possível
para auxiliar o desenvolvimento do projeto.
Especialmente pelo SLA ser dedicado para a área de TI,
existem classificações específicas para guiar os
profissionais para aplicar as técnicas mais adequadas ao
serviço.
 


	25. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
O que contém um SLA
Além de ser criada entre cliente e empresa, o SLA também
pode ser estabelecido entre diferentes setores da empresa.
Por exemplo, imagine que o setor financeiro precisa de um
serviço de TI. É interessante que o gestor do setor explique
exatamente o que é necessário.
Tanto entre setores quanto entre empresa e
cliente, o SLA precisa ser separado em categorias
para descrever o serviço prestado. Conheça quais
são esses pontos de avaliação!
 


	26. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
O que contém um SLA
Nível de serviço: a determinação do nível de serviço é a etapa
que define a espécie do serviço que será prestado ao cliente.
Termos de compromisso: é essencial que o comprometimento
entre ambas as partes seja firmado e documentado na SLA.
Prazos de contrato: os prazos envolvidos na prestação do serviço
são essenciais na construção do SLA! Tanto a data de início do
projeto como a sua finalização, assim como todas as visitas
agendadas que podem ser necessárias, de acordo com o nível de
serviço.
 


	27. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
O que contém um SLA
Suporte técnico: o suporte técnico que pode ser oferecido após
a conclusão do serviço também deve ser estabelecido por meio
da SLA.
SLM: a sigla SLM representa o termo em inglês Service Level
Management, ou Gerenciamento de Nível de Serviço em português, e
pode ser representado também pela sigla GNS.
O conceito costuma ser confundido com o SLA frequentemente, mas a
verdade é que o SLM funciona como um sistema de avaliação da
qualidade do serviço que está sendo oferecido e executado.
 


	28. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
O que contém um SLA
MTBF: MTBF significa “mean time between failures”,
traduzido em português para “tempo médio entre falhas” e
funciona como um ponto de avaliação da qualidade do
serviço desenvolvido.
O indicador aponta o tempo que é perdido entre uma falha e
outra dentro da mesma atividade, sendo assim é possível
descobrir a média de tempo que está sendo desperdiçada
com erros no processo.
 


	29. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Como elaborar um SLA
A elaboração do SLA é geralmente feita com as duas partes
presentes, a empresa e o cliente. Além disso, é possível que os
setores de uma empresa solicitem serviços entre si,
especialmente em empreendimentos de grande porte.
No processo de elaboração, o cliente comunica o que ele
precisa e o que espera como resultado, enquanto a empresa
apresenta as soluções que possui e como elas podem
beneficiar o cliente.
 


	30. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Como elaborar um SLA
É interessante que ambos tirem todas suas
dúvidas sobre o processo e também
apresentem a maior quantidade de detalhes
possível, para garantir que os dois estejam
alinhados quanto ao resultado do acordo.
 


	31. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Qual a diferença entre SLA e KPI
Por mais que o SLA e o KPI estejam muito próximos e
relacionados, ambos possuem conceitos completamente
distintos.
KPI representa o termo Key Performance Indicator, ou
o Indicador Chave de Desempenho em português.
O SLA é desenvolvido para que você possa planejar com
antecedência o desenvolvimento das atividades da empresa.
 


	32. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Qual a diferença entre SLA e KPI
Por outro lado, o KPI avalia o desempenho da equipe após a
finalização do serviço, como uma forma de feedback dos
resultados.
Enquanto o SLA mantém as expectativas do cliente de acordo
com o atendimento da empresa, o KPI avalia a qualidade do
serviço que foi prestado, com o intuito de apontar processos
que podem ser melhorados.
 


	33. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
SLA e Atendimento ao Cliente
É essencial que as empresas de TI estabeleçam um canal de
comunicação entre a equipe e o cliente, especialmente para
mantê-lo atualizado sobre o processo dos serviços
solicitados.
Tanto para reclamações, opiniões, sugestões ou solicitações,
um canal de atendimento é essencial para manter a
satisfação do cliente e também avaliar os pontos do serviço
que precisam de mais atenção de acordo com os contatos
recebidos.
 


	34. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
SLA e Atendimento ao Cliente
O suporte técnico também pode ser acionado por meio do
atendimento ao cliente, de acordo com as informações que
são estabelecidas na versão inicial do SLA.
Lembre-se que o cliente está sempre em primeiro
lugar, sendo assim, é fundamental estar sempre
próximo a ele, principalmente para solucionar
dúvidas ou imprevistos.
 


	35. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Atualizações do SLA
Diferente do que muitos pensam, o SLA é um documento que
pode se transformar, por mais que seja classificado como um
contrato.
As mudanças geralmente acontecem por parte da
empresa, que segue atualizando o documento
conforme as etapas do serviço são concluídas ou
até mesmo alteradas para atender melhor ao cliente.
 


	36. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Atualizações do SLA
Além disso, os resultados e atualizações também são
informados ao cliente, que por sua vez também pode desejar
algumas alterações durante o processo.
O sucesso das atualizações depende do
planejamento estratégico para execução do projeto,
com base nas informações que foram inicialmente
inseridas no SLA.
 


	37. 1. SUPORTE AO  USUÁRIO: Ferramentas de Comunicação - HELP DESK
SLA em TI: O que é e como criar na sua empresa
Cuidados ao elaborar um SLA
É importante esclarecer pontos polêmicos no SLA,
principalmente para evitar conflitos com o cliente ou falhas
graves durante o processo de prestação do serviço.
Por exemplo, é interessante estabelecer um prazo para
o atendimento e a resolução de possíveis falhas ou
dúvidas reportadas para o cliente, já que nem
sempre é possível reparar tudo no mesmo dia.
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Cuidados ao elaborar um SLA
Além disso, a empresa deve apresentar os riscos que
podem atrasar o processo ou alterar o resultado
esperado pelo cliente. É fundamental que o
solicitante tenha ciência de todos erros que podem
ocorrer, para que ele escolha o pacote de serviços
mais seguro e benéfico.
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Quais são os tipos de SLA
Por mais que o documento seja padronizado, existem dois tipos de SLA
com focos distintos entre si.
Primeiramente, há o SLA focado no cliente, em que são documentadas
todas as especificações e expectativas explicadas pelo solicitante do
serviço. É um documento que costuma ser muito detalhado, mas é
interessante para entender os detalhes do pedido do cliente.
Por outro lado, há o SLA focado no serviço, no qual o modelo não abre
tanto espaço para as especificações do cliente, ou seja, o processo é
padronizado e o solicitante precisa aceitá-lo como ele é.
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Quais são os tipos de SLA
O modelo é o mais prático para as
empresas, já que só é preciso seguir a
mesma fórmula de sempre, sem as
alterações e opiniões trazidas por cada
cliente.
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Como fazer a gestão de SLA
Além de atualizar o SLA de acordo com a conclusão de
etapas ou alterações solicitadas pelo cliente ou até mesmo
pela equipe, é preciso analisar os resultados do SLA e como
eles foram conquistados.
São ferramentas como o SLA que permitem que o empresário
analise a qualidade dos processos e tarefas internas da
empresa, de forma que ele pode apontar com mais clareza o
que precisa ser mudado para trazer resultados ainda
melhores.
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Como tornar o SLA mais eficiente
O SLA deve oferecer mais informações para a equipe sobre o
desenvolvimento de um serviço, de forma que fica mais fácil
compreender o que precisa ser feito para alcançar os resultados
esperados.
Assim como os processos podem ser otimizados de acordo com
os resultados do SLA, o próprio contrato também pode ser
melhorado com cada serviço, com a adição de categorias que
estejam mais alinhadas ao perfil do cliente ou da área de
atuação da empresa.
Um SLA eficiente é capaz de aumentar as economias, otimizar o tempo dos
processos e até aumentar a produtividade da equipe.
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SLA em sistemas de gestão ERP
Para acompanhar mais de perto as atividades documentadas no SLA, as
empresas podem apostar na implantação de um sistema de gestão
integrada, também conhecido como ERP.
O sistema Bom Controle oferece uma ferramenta que une os
setores financeiro, CRM e estoque em um único local, facilitando a
análise dos resultados.
Por meio do sistema, você pode conferir o andamento dos projetos e
atualizar os seus SLAs com mais facilidade. Além de melhorar a
comunicação interna entre os funcionários e também conhecer melhor os
processos internos da sua empresa.
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