
42 DESENVOLVIMENTO E CONSULTORIA LTDA – CNPJ 48.908.309/0001-00
A 42Dev garante suporte técnico, estabilidade dos ambientes hospedados e atendimento conforme níveis de prioridade, abrangendo todos os serviços de desenvolvimento, operação e hospedagem de sites, aplicações, bancos de dados e e-mails corporativos.
1. Horário de Atendimento
- Suporte padrão: Segunda a sexta, das 09h às 17h.
- Plantão 24/7: Disponível apenas para incidentes críticos ou contratos.

2. Classificação dos Incidentes e Prazos de Atendimento
	Nível
	Descrição
	1º Atendimento
	Início
	Solução Estimada

	P1 – Crítico
	Sistema/servidor/site fora do ar, e-mails indisponíveis ou falha total
	≤ 1h
	Imediato
	4–8h úteis

	P2 – Alto
	Funções principais afetadas, lentidão severa
	≤ 2h
	≤ 4h úteis
	Até 2 dias úteis

	P3 – Médio
	Bugs não bloqueantes ou falhas isoladas
	≤ 4h
	≤ 1 dia útil
	Até 5 dias úteis

	P4 – Baixo
	Ajustes, dúvidas e tarefas administrativas
	≤ 1 dia útil
	≤ 3 dias úteis
	Até 15 dias úteis


Obs.: Prazos de solução representam metas operacionais e podem variar conforme complexidade técnica.

3. Disponibilidade dos Serviços Hospedados
- Uptime garantido: 98,5% ao mês.
- Janelas de manutenção: 00h00 às 06h00, com aviso prévio de 48h.

4. Backups quando contratado
- Backup diário automático.
- Retenção mínima de 7 dias.
- Restore via chamado (P3).

5. Exclusões de SLA
- Falhas de provedores externos.
- Alterações feitas pelo cliente sem validação.
- Ataques DDoS sem camada adicional contratada.
- Solicitações de melhorias (escopo adicional).

6. Responsabilidades
42Dev:
- Manter ambiente estável, seguro e monitorado.
- Atender incidentes conforme prioridade.
- Gerenciar hospedagem, DNS, SSL e e-mails conforme contratação.

Cliente:
- Abrir chamados pelos canais oficiais.
- Manter domínio e pagamentos em dia.
- Não alterar infraestrutura sem autorização.

7. Penalidades (Opcional)
Créditos de até 10% quando disponibilidade mensal < 95%.

8. Vigência
O SLA entra em vigor ao aceite da proposta e pode ser atualizado com aviso prévio de 30 dias.
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