Servico de Suporte

Servico de Suporte

Acrénimos:

TAM: Gerente de Conta Técnico
PSE: Engenheiro de Produto

TSE: Engenheiro de Suporte Técnico
BRT: Horalocal Brasil

Nivel Dois e Trés de Suporte: TSE/TAM/PSE’s

Consideracdes:

a. O horario de suporte é de Segunda a Sexta-feira das 9:00 as 18:00 hora local (BRT),
excluindo feriados.

b. Os meios de atendimento sao telefénico, email ou e-ticket.

c. Otempo deresposta para casos criticos é de 1hora. Casos com as demais prioridades
poderao ser respondidos no proximo dia util.

d. Paracasoscriticos (P1), forado horario de suporte, o caso sera escalado para o proximo
nivel de suporte comresposta em até 1hora. (apenasinglés)

Servico Fornecido

a. TSE/TAM prové nivel L1e L2 de suporte para atender discussdes técnicas, melhores
praticas, solucdes de problemas e priorizacao e escalacao de casos.

b. Casos sem solucao pelo suporte nivel L2 serao escalados para o nivel L3 sendo
tratados pelos PSE.

Suporte Fora de Horario
Para casos criticos no ambiente de producao e fora do horario comercial, o suporte
técnico sera disponibilizado por telefone ao cliente. (Apenas Inglés).



