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ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (SLA) TEK-SYSTEM

1. Objeto

O presente documento tem por objeto estabelecer os niveis de servico, tempos de resposta e
condicdes para a prestacao de suporte técnico aos produtos da TEK-SYSTEM (CONTRATADA),
estabelecendo transparéncia e previsibilidade para o cliente (CONTRATANTE).

2. Definigées de Tempo
Para fins deste acordo, entende-se por:

Tempo de Resposta (TMR): Tempo decorrido entre a abertura do chamado e o primeiro
atendimento técnico registrado (status "Em Analise").

Tempo de Solucao (TMS): Tempo decorrido entre a abertura do chamado e a entrega da solugao
definitiva, paliativa (workaround) ou resposta final.

Atencdo: Se a solucgdo exigir alteragdo de codigo-fonte, criagdo de nova versdo ou se tornar uma
demanda de projeto/customizacao, o ticket de suporte serd encerrado e migrado para uma
Ordem de Desenvolvimento. Nestes casos, a demanda sai da contagem de SLA de suporte e
passa a seguir cronograma e proposta comercial especificos.

3. Horario de Atendimento e Contagem

A contagem de prazos deste SLA baseia-se estritamente em Horas Uteis (Horario de Brasilia),
respeitando a janela operacional da equipe de suporte:

Dias Uteis: Segunda a Sexta-feira (exceto sabados, domingos, feriados nacionais e locais em Uba-
MG).
Horario de Expediente: Das 08:00 as 10:45 ¢ das 13:10 as 17:00.

Regra de Calculo: Chamados abertos fora deste horario (noites, finais de semana) ou durante o
intervalo de almoco (10:45 as 13:10) terdo a contagem de tempo iniciada apenas no primeiro
minuto do proximo expediente Gtil. O tempo corrido fora da janela operacional nao é
contabilizado.

Acionamentos fora do horario de expediente ou em dias de plantdes nao implicam no célculo do
SLA.

4. Matriz de Prioridade e Prazos

Os chamados serao classificados pela equipe técnica conforme a severidade do impacto no
negocio, obedecendo aos seguintes prazos maximos (em horas Uteis):

Tempo de Tempo de

Prioridade Critérios de Classificacao ~
Resposta Solucao

Inoperancia total e generalizada (Impacto
imediato no negdcio, requer atencao
Altissima imediata. Erros impeditivos de | Ateé 30 | Até 4 horas
funcionamento no sistema de forma minutos
generalizada)
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Prioridade Critérios de Classificacao UGG PO EE Tempo~de
Resposta Solucao
Bloqueio de fungdes importantes, mas nao
Alta ftotal (Acesso, permissoes, erros  que | i< hora Até 8 horas
impedem operagao, precisa de acao
rapida)

Bugs nao impeditivos ou duvidas (Duvidas
operacionais simples, inconsisténcias sem
bloqueio, bugs que ndo impede o

Média . 8 ; Até 4 horas Até 24 horas
funcionamento do sistema, precisa de
atencdo em breve)

Baixa Melhorias e solicitagdes (Sugestoes,

melhorias, ajustes de impacto minimo que | Até 6 horas Até 48 horas*
tem beneficios ao sistema, pode esperar)

Melhorias e solicitagSes especificas de
Unico cliente.

Solicitagées de melhorias especificas
Baixissima estdo sujeitas aos termos de exclusdo da | Até 8 horas Até 72 horas*
Secdo 7 e a migragdo automdtica para
fluxo de desenvolvimento caso exijam
alteragbes estruturais.

*Previamente ao atendimento, serd realizada uma andlise de viabilidade técnica a critério
exclusivo da TEK-SYSTEM. Sendo viavel, serd informada a data prevista de entrega de acordo
com a complexidade da demanda.

Observacdo: a clareza, o detalhamento e a precisGo das informagdes fornecidas no registro do
ticket influenciam diretamente na andlise técnica inicial e na definicdo assertiva do seu grau
de prioridade.

5. Suspensdo da Contagem (Congelamento de SLA)

O cronbmetro de SLA sera pausado automaticamente (Status: Aguardando Cliente ou
Aguardando Terceiros) nas seguintes situacoes:

Pendéncia do Cliente: Quando a CONTRATADA solicitar informacdes adicionais, evidéncias (logs,
prints), acesso remoto ou validagao de testes e aguardar retorno da CONTRATANTE.
Dependéncia de Terceiros: Problemas causados por falhas externas, tais como: queda de
internet, indisponibilidade da SEFAZ/Prefeituras, falhas no Sistema Operacional, virus ou
hardware, corrupgao de banco de dados.

Inatividade: Para evitar o represamento de chamados e garantir a eficiéncia da fila de
atendimento, chamados que permanecerem no status "Aguardando Cliente" por mais de 05
(cinco) dias uteis sem qualquer interacao por parte da CONTRATANTE serao encerrados
automaticamente pelo sistema por falta de interesse, perdendo sua prioridade na fila em caso de
reabertura.

Mudanca de Escopo e Evolucado para Desenvolvimento: O chamado de suporte sera encerrado
no suporte e migrado para o fluxo de Projetos/Desenvolvimento, cessando qualquer
compromisso com os prazos de SLA deste Anexo, quando: a) A analise técnica identificar que a
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solicitagao nao se trata de um erro do sistema, mas sim de uma demanda por nova
funcionalidade, alteragcdo de regra de negdcio ou customizagao especifica; b) A solucao exigir
alteragdo na estrutura do cddigo-fonte ou criagdo de uma nova versao do software. Nestes casos,
a demanda passara a seguir o cronograma de releases e a politica de desenvolvimento da
CONTRATADA, ou c) Durante o atendimento, o CLIENTE alterar a natureza da solicitagao original
ou adicionar novos requisitos que descaracterizem o chamado inicial. Uma nova requisi¢ao
devera ser aberta para o novo escopo.

6. Canais de Abertura

Para validade deste SLA, as demandas devem ser registradas obrigatoriamente através da
plataforma oficial:

Link: https://www.atendimento.teksystem.com.br

E-mail: suporte@teksystem.com.br, no caso de indisponibilidade de acesso a plataforma
indicada acima.

Solicitagbes feitas via WhatsApp, e-mails, verbal (contato presencial) ou telefone pessoal dos
colaboradores ndo possuem garantia de SLA até serem formalizadas na plataforma.

7. Exclusoes

Nao estao cobertos por estes prazos: servicos de implantagdo, treinamentos de colaboradores, e
desenvolvimento de projetos nao previstos no contrato de manutencdao padrao,
desenvolvimento de novas funcionalidades, customizacdes, solucdo de problemas decorrentes
de terceiros, falhas de infraestrutura da CONTRATANTE ou uso indevido do sistema.

8. Disposic¢des Gerais

8.1. O presente SLA é parte integrante e indissocidvel do contrato principal firmado entre as
partes. A TEK-SYSTEM reserva-se o direito de revisar e atualizar os niveis de servico aqui descritos
para adequa-los a novas tecnologias ou processos operacionais, mediante comunicagao prévia.

8.2. O cumprimento dos prazos estabelecidos neste documento representa um compromisso de
melhores esforcos da TEK-SYSTEM para garantir a continuidade do negdcio da CLIENTE.

8.3. Para garantir a transparéncia e a qualidade continua, as partes adotardao os seguintes
mecanismos em caso de descumprimentos recorrentes (definidos como a extrapolagdao do
Tempo de Solugao em mais de 30% dos chamados de prioridade "Altissima" ou "Alta" em um
Unico més): a) ACLIENTE podera solicitar uma reunido de revisao técnica com a gestao de suporte
da TEK-SYSTEM para identificar gargalos e definir planos de acdo corretivos; e/ou b) A pedido da
CLIENTE, a TEK-SYSTEM fornecerd um relatdério consolidado dos atendimentos do periodo para
auditoria mutua dos prazos.

8.4. Como demonstragao de compromisso com a performmance acordada, caso a TEK-SYSTEM
descumpra o Tempo de Solugdo (TMS) das prioridades "Altissima" de forma injustificada por mais
de 03 (trés) eventos dentro do mesmo més base, podera ser concedido a CLIENTE, por mera
liberalidade e mediante solicitagdo formal, um crédito correspondente a 1 hora técnica. Este
crédito poderd ser utilizado exclusivamente para futuras melhorias, ajustes ou demandas
recorrentes no sistema. O referido saldo deverd ser consumido obrigatoriamente dentro do
proprio més de ocorréncia do evento ou, no maximo, no més subsequente, sob pena de expiragcao
automatica do crédito. Esta concessao nao possui carater indenizatério ou de multa, mas sim de
crédito por performance, sendo limitada a uma Unica concessdo por més, independentemente
do numero de chamados excedentes.

8.5. Fora das hipoéteses de compensagdo simbdlica descritas no item 8.4, o descumprimento de
prazos nao implica na aplicagdo de multas automaticas ou rescisdo motivada, salvo se
comprovado dolo ou negligéncia grave e reiterada por parte da CONTRATADA.



