TELOS

SLA (Acordo de Nivel de Servico) — Telos CRM

Ultima atualizagdo: 25 de fevereiro de 2025.

1. Introducdao

Este SLA define os niveis de servico, responsabilidades e metas relacionadas
ao suporte técnico, manutencédo e disponibilidade do sistema Telos CRM. Ele
visa garantir a continuidade operacional das solu¢des oferecidas, alinhando

expectativas entre as partes.

2. Escopo
2.1.Este SLA cobre:
2.1.1. Suporte técnico para resolucdo de incidentes.
2.1.2. Manutencéo preventiva e corretiva.
2.1.3. Garantia de disponibilidade do sistema.

2.1.4. Atualizagdes de funcionalidades e seguranca.

3. Horario de Atendimento
3.1.Atendimento Comercial: Segunda a Sexta-feira, das 09h as 18h
(exceto feriados nacionais).
3.2.Suporte Emergencial: Exclusivo para casos criticos, disponivel fora do

horario comercial.



TELOS

4. Niveis de Atendimento e Resolucéo (tempo de resposta de um

chamado)

DESCRICAO

TEMPO DE RESPOSTA

TEMPO DE RESOLUCAO

» O sistema esta
Critico

5 completamente inacessivel,
(Nivel 1)

impossibilitando operacgées.
As funcionalidades

Alta Prioridade
(Nivel 2)

principais estdo inoperantes,
impactando atividades
criticas.

L. L Funcionalidades
Média Prioridade

5 secundarias com impacto
(Nivel 3)

moderado no desempenho.
Baixa Prioridade
(Nivel 4)

Duvidas, erros menores ou

solicitac6es de melhorias.

5. Disponibilidade do Sistema

Até 1 hora

Até 2 horas

Até 4 horas Uteis

Até 8 horas Uteis

5.1. Meta de Disponibilidade: 99,5% por més.
5.2. Calculo de Disponibilidade: Disponibilidade (%) = [(Tempo Total — Tempo
de Inatividade) / Tempo Total] x 100.

6. Manutencéo e Atualizacdes

Até 4 horas Uteis

Até 1 dia util

Até 3 dias Uteis

Até 5 dias Uteis

6.1. Manutencéo Preventiva: Planejada com antecedéncia minima de 5 dias

Uteis e comunicada ao usuario.

6.2. Manutencédo Corretiva: Realizada imediatamente apos identificacao de

falhas criticas.

6.3. AtualizagOes: Novas funcionalidades e patches de seguranca serao

aplicados conforme necesséario, com comunicacao prévia ao usuario.
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Responsabilidades do Usuario

7.1. Garantir infraestrutura de rede e energia adequadas para acesso ao
sistema.

7.2.Reportar incidentes com detalhes claros e precisos.

7.3. Atualizar o sistema para as versées mais recentes conforme notificacées.

Infraestrutura minima

8.1.Infraestrutura Minima (necessaria ao funcionamento da Plataforma):
8.1.1. Desktop ou notebook.
8.1.2. Navegador Google Chrome ou Firefox instalado e atualizado.

8.1.3. Internet de banda larga com velocidade minima de 50 Mbps.

Penalidades por Descumprimento

9.1. Compensacao Financeira: Crédito proporcional ao tempo de inatividade
nao planejado.

9.2. Prioridade em Chamados Futuros: Incidentes futuros poderao ser

priorizados como compensagao.

Exclusdes
10.1. Problemas causados pela infraestrutura local do usuéario (rede,
energia, etc.).

10.2. Desastres naturais ou eventos de for¢ca maior.

Contato

11.1. Em caso de duvidas sobre a politica de seguranca ou em caso de

incidentes, entre em contato conosco pelo e-mail: contato@teloscrm.com.br.



