® hywork

Suporte - Hywork Cloud

Este Acordo de Nivel de Servigo (SLA) define as métricas principais de suporte da Hywork, garantindo
transparéncia, qualidade e previsibilidade no atendimento aos clientes. Ele estabelece categorias de
chamados, tempos de resposta e resolucao, niveis de suporte, responsabilidades e exclusdes.



Categorias de Chamados

A classificacdo adequada dos chamados é fundamental para garantir o atendimento eficiente e priorizado
conforme o impacto no negdécio do cliente.

® Urgente (Critico)

Interrupcao total ou indisponibilidade do ambiente produtivo, impossibilitando o uso do sistema
pelos usuarios finais e impactando diretamente operagdes essenciais.

® Alta (Impacto Relevante)

Ocorréncia que gera risco imediato de perda financeira, impacto legal ou prejuizo significativo ao
cliente, mesmo que o sistema permaneca parcialmente funcional.

® Média (Operacional)

Problemas que resultam em dificuldades ou degradacéo de desempenho, causando impacto nas
rotinas operacionais, mas sem comprometer de forma critica a continuidade do negdcio.

° Baixa (Solicitacdo/Melhoria)

Duvidas de uso, solicitagdes de novas funcionalidades ou ajustes que nao impactam diretamente
as operacoes do cliente.

Nivels de Suporte

A Hywork estrutura seu atendimento em trés niveis especializados, garantindo que cada chamado seja
tratado pela equipe mais adequada para sua complexidade.
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Nivel T Nivel 2 Nivel 3

Triagem inicial e resolucéo de Atendimento técnico avancado Problemas criticos que exigem

problemas simples. sem necessidade de patch. intervencao imediata e corregdes.



Tempos de Resposta e Resolucao

Os prazos estabelecidos garantem previsibilidade e comprometimento da Hywork com a continuidade das
operagodes dos clientes.

Prioridade Tempo de Resposta Tempo de Resolugao Exemplo

Urgente 2h Uteis 4h Uteis Ambiente produtivo
forado ar

Alta 4h Uteis 12h Uteis Erro que causa

prejuizo financeiro ou

legal

Média 8h Uteis 24h Uteis Lentiddo ou falhas
pontuais sem parada
total

Baixa 24h uteis 72h Uteis Solicitagbes de

melhoria, duvidas de
uso

Horario de Atendimento

Suporte Padrao Suporte 24/7

Segunda a sexta, das 9h as 18h.

. (. . Cobertura ininterrupta para garantir suporte em
Atendimento completo durante o horario comercial ptaparag P

~ situacoes criticas a qualguer momento.
para resolucao de chamados de todas as ¢ qualq

prioridades.

() Importante: Chamados fora do horario comercial podem ser tratados com condigées
diferenciadas.



Processos de Suporte

O fluxo de atendimento da Hywork segue etapas estruturadas para garantir eficiéncia e qualidade na

resolugao dos chamados.

Abertura de Chamados ()

Via portal, formulario online ou e-mail.

® Classificacao

Triagem inicial define prioridade e destino.

Escalonamento ®

Chamados ndo resolvidos sobem de nivel.

o Feedback

Pesquisa de satisfacao e revisao continua.

Responsabilidades do Cliente

Para garantir o atendimento eficiente dentro dos prazos estabelecidos, o cliente deve cumprir as seguintes

responsabilidades:

Fornecer Garantir acesso
informacoes quando
detalhadas necessario
Descricao completa do Disponibilizar credenciais,
problema, incluindo permissdes e ambiente para
mensagens de erro, capturas diagndstico e resolugao do
de tela e contexto da chamado.

ocorréncia.

Colaborar com o
diagnostico
Responder prontamente as
solicitacbes da equipe de
suporte e realizar testes
guando solicitado.



Responsabilidades da Hywork

A Hywork compromete-se a oferecer suporte de exceléncia, cumprindo 0s seguintes compromissos:

Atendimento dentro do SLA

® Garantir que todos os chamados sejam respondidos e resolvidos dentro dos prazos
estabelecidos para cada categoria de prioridade.

Comunicacao clara

® Manter o cliente informado sobre o andamento do chamado, proximos passos e previsdes de

resolucao.

Acompanhamento até a resolucao

o Garantir que o problema seja completamente resolvido e validado pelo cliente antes do

encerramento do chamado.

Exclusdes do SLA

Este SLA ndo se aplica as seguintes situacdes, que estédo fora do escopo de responsabilidade da Hywork:

Problemas externos ao software Hywork

Questdes relacionadas a internet do cliente, ecossistema internos ou outras plataformas de terceiros.

Uso indevido da solucao

Problemas causados por configuracdes inadequadas, modificagdes nao autorizadas ou utilizacao

fora das especificacdes recomendadas.

Falhas provocadas por terceiros

Incidentes originados por integracdes, customizacgdes ou intervengdes realizadas por empresas ou

profissionais externos a Hywork.



Canais de suporte

A Hywork disponibiliza diferentes formas para que seus clientes acessem suporte de
maneira pratica e eficiente:

e Contato direto com o Customer Success (CS) — Para situacdes que exigem
proximidade ou acompanhamento estratégico, o cliente pode entrar em contato
diretamente com seu CS dedicado, via e-mail ou Microsoft Teams.

Compromisso com a Exceléncia

A Hywork esta comprometida em oferecer suporte de alta qualidade, garantindo que
nossos clientes tenham a tranquilidade e confianca necessarias para focar em seus
negocios.

Este SLA representa nosso compromisso com a transparéncia, previsibilidade e
exceléncia no atendimento, assegurando que cada chamado seja tratado com a
atencao e urgéncia que merece.

Conte conosco para manter suas operagoes funcionando perfeitamente.



