Acordo de Nivel de Servigo (ANS)
Service Level Agreement (SLA)

+55 513442-2345 WWW.SYGECOM.COM.BR
m‘ SYGECOM INFORMATICA LTDA. CNPJ 07572823/0001-30




INTRODUCAO

O Acordo de Nivel de Servigco (ANS, ou em inglés, Service Level Agreement — SLA) descreve, de forma clara

e mensuravel, os padrbes de desempenho, prazos de atendimento e niveis de suporte que a Sygecom

Informatica Ltda. devera manter ao longo da execucéo do contrato.

OBJETO

O presente termo tem por objeto estabelecer as condigbes, parametros e padrdes de qualidade aplicaveis

a prestacgao dos servigos, incluindo, mas nao se limitando a, niveis de entrega, prazos, responsabilidades e

penalidades relacionadas ao desempenho e a qualidade dos servigos prestados pela Contratada e a

Contratante.

DEFINICOES

Para fins deste termo, entende-se por:

Atendimento: resposta inicial da Contratada a uma solicitagcdo aberta pela Contratante.

Janela de manutencao: periodo previamente agendado para intervengdes técnicas programadas.

Solucéo: restauragao ou conclusao do servigo contratado.

Horas uteis: segunda a sexta-feira, das 8:30h as 18:00h, exceto feriados nacionais.

Chamado emergencial: Inacesso total ao sistema, Atualizagdo travada, balancas inoperantes e

Impossibilidade de emissdes fiscais.

CLASSIFICAGAO DE CHAMADOS E PRAZOS

Nivel de Severidade

Descricao

Tempo de Resposta

Resolucéo

Urgente

Incidente que impede totalmente o uso do

sistema.

02 horas uteis

06 horas uteis

Alto

Incidente que atrapalha as atividades do cliente,

podendo causar atrasos ou prejuizos.

08 horas uteis

16 horas uteis

Médio

Incidente que ndo impede o uso do sistema;

fungbes secundarias afetadas.

25 horas uteis

70 horas uteis

Baixo

Incidente contornavel que néo interrompe as

atividades do cliente.

42 horas uteis

132 horas uteis

Alteracoes: nivel de severidade e descrigdo podem sofrer atualizagdes, consequentemente os prazos podem

ser ajustados conforme orientagcdo mais correta. Demandas extraordindrias serdo acordas de forma
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excepcional.

CANAIS DE COMUNICAGAO
Os chamados deverao ser abertos exclusivamente por pelo menos um dos canais: Portal/Sistema de
Portal/Sistema de Chamados: https://suporte.sygecom.com.br/login/normal
E-mail: suporte@sygecom.com.br

Telefone/Whatsapp: (51) 3442-2345

HORARIO DE SUPORTE
Suporte padrao: de segunda a sexta-feira, das 8:30h as 12:00h e das 13:00h as 18:00h.
Plantao emergencial: de segunda a sexta-feira, das 07:00h as 08:30h, das 12:00h as 13:00h das 18:00h as
19:00h. Sabado, somente pelo whatsapp, das 08:00h as 12:00h.
Eventuais ajustes serdo comunicados pelos canais oficiais, com a devida antecedéncia.
O plantao emergencial se destina exclusivamente para os chamados emergenciais, limitados a:

Inacesso total ao sistema, Atualizacao travada, Balancas inoperantes e Impossibilidade de emissdes fiscais

ESCALONAMENTO DE INCIDENTES

Nivel Responsavel Contato Prazos de Escalonamento
Nivel 1 Suporte Técnico Suporte.operacional@sygecom.com.br Abertura do chamado
Nivel 2 Supervisor de Suporte suporte@sygecomcom.br 2h apds sem resposta
Nivel 3 Gestor de Suporte kelen@sygecom.com.br 8h apds sem solugdo

INDICADORES DE DESEMPENHO (KPlIs)

A Contratada deveréa atender, no minimo:
— 95% dos chamados resolvidos dentro do SLA mensal.

— Disponibilidade dos servigos contratados: 99,5% (mensal) para servigos cloud.

ATUALIZAGOES E REVISOES
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O presente termo podera ser atualizado a qualguer momento e sera revisto anualmente. Eventuais

alteracodes relevantes serdo comunicadas de forma transparente, por meio do site oficial e de outros canais

oficiais de comunicacéo.

Versao Data: Descricao da(s) alteragcao(oes) Nome dos Autores Revisores

V1 31/10/2025 - Criagéo da Politica Lidio Nunes Bruna Veiga

Pagina 4 de 4



