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1. Visao Geral

Este Acordo de Nivel de Servico (SLA) define os compromissos de
disponibilidade, desempenho e suporte do HyskaERP. Este acordo é parte
integrante dos Termos de Uso e se aplica a todos os clientes com assinatura

ativa.
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Métrica Starter Professional Enterprise

Uptime Garantido 99.5% 99.9% 99.99%
Tempo de Resposta 24 horas 4 horas 1T hora
Tempo de Resolucao 72 horas 24 horas 4 horas
Canais de Suporte E-mail E-mail + Chat 247 + Telefone

2. Disponibilidade do Servico

2.1 Definicao de Uptime

O Uptime é calculado mensalmente como:

Uptime % = (Total de minutos - Minutos de indisponibilidade) / Total de

minutos x 100

2.2 Compromissos de Disponibilidade

o Starter: 99.5% (até 3h37min de indisponibilidade/més)
e Professional: 99.9% (até 43min de indisponibilidade/més)

o Enterprise: 99.99% (até 4min de indisponibilidade/més)

2.3 Monitoramento

Monitoramos nossos servicos 24/7 utilizando ferramentas especializadas. O

status em tempo real esta disponivel em status.hyskacrm.com.br.

3. Tempos de Resposta e Resolucao

3.1 Definicoes


https://status.hyskacrm.com.br/

 Tempo de Resposta: Periodo entre a abertura do chamado e o primeiro

contato de nossa equipe

o Tempo de Resolucao: Periodo entre a abertura do chamado e a resolucao

do problema

3.2 Horario de Suporte
o Starter/Professional: Segunda a Sexta, 9h as 18h (horario de Brasilia)

o Enterprise: 24 horas, 7 dias por semana

Chamados abertos fora do horario de suporte serao contabilizados a partir do
proximo periodo de atendimento.

4. Niveis de Prioridade

P1  Critico

Sistema totalmente indisponivel ou perda de dados

e Resposta: 15 min (Enterprise) / 1h (Professional)

e Resolucao: 4h (Enterprise) / 8h (Professional)

P2 Alto

Funcionalidade critica indisponivel, sem workaround

e Resposta: 30 min (Enterprise) / 2h (Professional)

e Resolucado: 8h (Enterprise) / 24h (Professional)

Pz Meédio

Funcionalidade impactada, mas com workaround disponivel




e Resposta: 2h (Enterprise) / 4h (Professional)

e Resolucao: 24h (Enterprise) / 72h (Professional)

P4 Baixo

Duvidas, melhorias ou problemas cosméticos

o Resposta: 4h (Enterprise) / 24h (Professional)

e Resolucao: Conforme roadmap

5. Exclusoes do SLA

Os compromissos deste SLA nao se aplicam a indisponibilidades causadas

por:

Manutencdes programadas comunicadas com antecedéncia

Fatores fora do controle do HyskaERP (forca maior, desastres naturais)
Problemas de conectividade do cliente

Uso indevido ou ndo autorizado do servico

Integracdes de terceiros nao homologadas

Ataques cibernéticos de grande escala (DDoS)

Falhas em provedores de infraestrutura (AWS, Google Cloud)

6. Créditos de Servico

Caso nao cumpramos os compromissos de disponibilidade, vocé tem direito a

créditos:



Uptime Mensal

99.0% - 99.5%

95.0% - 99.0%

90.0% - 95.0%

Abaixo de 90%

6.1 Solicitacao de Créditos

7. Manutencao Programada

7.1 Janelas de Manutencao

Crédito

10% da mensalidade

25% da mensalidade

50% da mensalidade

100% da mensalidade

Créditos devem ser solicitados em até 30 dias apos o més afetado
Envie solicitacao para suporte@hyskacrm.com.br
Créditos sao aplicados na proxima fatura (nao sao reembolsaveis)

Crédito maximo mensal: 100% da mensalidade

e Padrao: Domingos, 2h as 6h (horario de Brasilia)

o Emergencial: Quando necessario para correcoes criticas de seguranca

7.2 Comunicacao

e Manutencao padrao: Aviso com 7 dias de antecedéncia

 Manutencao emergencial: Aviso imediato via e-mail e status page

8. Comunicacao e Escalacao

8.1 Canais de Suporte

o E-mail: suporte@hyskacrm.com.br



« Chat: Disponivel no aplicativo (Professional e Enterprise)
o Telefone: (54) 99908-5666 (Enterprise)

» Status Page: status.hyskacrm.com.br

8.2 Escalacao

Para escalacao de chamados nao resolvidos:

1. Nivel 1: Gerente de Suporte - gerente.suporte@hyskacrm.com.br
2. Nivel 2: Diretor de Operacodes - operacoes@hyskacrm.com.br

3. Nivel 3: CEO - ceo@hyskacrm.com.br



