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Cadastro na ferramenta de
Suporte

Solicitagdes de cadastro de novas contas de acesso ao painel de
suporte devem ser encaminhadas para: registrosuporte@neture.com.br.

Descricdes de problemas

Tente descrever ao maximo sua solicitagio, se possivel, anexe fotos ou
documentos referentes a sua solicitagdo. Uma descrigdo incompleta
podera gerar davidas a equipe e atrasar o seu atendimento, ou até
gerar um atendimento incorreto de sua solicitagéo.

Informagdes importantes que devem compor o chamado:

* Ambiente/servi¢o objeto da solicitagcéo — Seja claro na
especificagdo com o IP completo ou a designagdo do ambiente
(nome Gnico, como VHONXX)

® Quando envolver registros de DNS, informe qual € o dominio
e, para os registros, siga o padrdo de PRIORIDADE / TIPO /
NOME / CONTEUDO / TTL

© Exemplo: 0/ CNAME / teste.seudominio.com.br /
aws-lb-exemploapontamento.com.br / 3600

® Caso sua solicitacéo seja referente ao servico Sharing, é
importante fornecer o acesso via Teamviewer, caso ndo tenha
instalado, basta abrir o da Neture: https://tv.neture.com.br

Chamados por e-mail

N&o realizamos nenhum tipo de atendimento via e-mail, todos os
atendimentos devem passar por ferramenta de atendimento online.

Chamado Emergencial

O inicio de atendimento se d4 em até 30 minutos e nossos engenheiros
receberédo um alerta imediato comunicando este problema para
atendimento em tempo real. Utilize esta opgao apenas para situacdes
emergenciais como a indisponibilidade parcial ou total de seu servi¢o
/servidor/ambiente. Este tipo de chamado pode gerar custos adicionais
em sua fatura caso néo seja por indisponibilidade de servigos.

Agendamentos

Agendamentos devem sempre ser abertos com prioridade
AGENDAMENTO  , pois ndo possuem nivel de servigo estabelecido,
pois sdo realizados em horéarios e datas agendadas.

Os agendamentos podem ser realizados para execugéo em qualquer
horério para o servigo CloudOps, mas devem ser solicitados dentro do
horéario comercial, para que seja agendado com a equipe de plantdo
com antecedéncia. Deve-se também realizar o agendamento com no
minimo 4 horas de antecedéncia de sua execucao.

Horarios e Plantao

Nosso atendimento de engenheiros ocorre dentro de horario comercial,
das 09:00 as 18:00 de Segunda a Sexta. Horarios das 18:01 as 08:59,
sabados, domingos e feriados sé@o considerados Plantdo. Durante o
horario de plantdo somente chamados de AGENDAMENTO  , prioridad


https://wiki.neture.com.br/pages/viewpage.action?pageId=50102302
mailto:registrosuporte@neture.com.br.
https://tv.neture.com.br
https://suporte.neture.com.br
https://wiki.neture.com.br/display/SDG/CloudOps+-+Gerenciamento+de+Nuvens
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A equipe de plantéo é preparada para atender agendamentos e
solicitacdes emergenciais e caso necessario acionam a equipe de
Engenharia.

LimitacOes de Chamados

Ha limitagdes de chamados que séo inclusos no atendimento ao cliente,
apos este limite, serdo cobrados custos adicionais de atendimento. Este
limite existe para evitar sobrecarregamento da equipe, além de manter
equilibrio do contrato.

O limite cresce conforme o tamanho do contrato do cliente, para
verificar seu limite atual, acesse o painel em: https://painel.neture.com.br
e verifique qual o seu Nivel atual.

Mais detalhes em: Tabela de Limitacdes

Ativacoes

Ativacdes sdo abertos pela equipe da Neture, com prioridade:
ATIVACAO

Chamados de ativagBes possuem regime préprio, sem nivel de servigo,
por envolverem equipes multidisciplinares e fornecedores diversos,
devido a sua complexidade.

Migracdes

Migrag6es sdo considerados projetos a parte, com equipe exclusiva e
custo definido a partir de analise prévia.

Monitoramento

Chamados de alerta de monitoramento séo abertos pela equipe da
Neture, com prioridade: ~ MONITORAMENTO

Quando abertos, o cliente é informado via e-mail (recebendo notificagao
do Suporte Online) do alerta de monitoramento, explanando o evento
que ocorreu. Este tipo de chamado é atendido sem nivel de servico,
mas no mesmo regime de prioridade de urgente, para rapida resolucéo
do evento de monitoramento.

O fluxo de alerta de monitoramento segue a ordem abaixo:

1. E gerado o chamado de alerta, com envio de notificacéo por e-
mail sobre a ocorréncia;

2. Para clientes com nivel de atendimento PLATINUM ou

DIAMOND , se ndo houver interagdo do cliente no

chamado em até 30 minutos, nossa equipe entrard em contato
por Whatsapp ou Telefone, para informar o cliente do evento

Em breve sera possivel receber notificagdes através de aplicativo moével
da Neture.

Recessos

A Neture pode realizar recessos em periodos especificos do ano.
Detalhamos os recessos em nossa pagina de recessos: Recessos
anuais planejados


https://painel.neture.com.br
https://wiki.neture.com.br/display/SDG/Planos+de+atendimento
https://wiki.neture.com.br/display/HELP/Recessos+anuais+planejados
https://wiki.neture.com.br/display/HELP/Recessos+anuais+planejados

EMERGENCIAL

Até 30
minutos
(24x7x3
65)

Solicitag
Oes
emerge
nciais,
somente
para
indispon
ibilidades

Prioridade
maxima,
somente
para casos
de
indisponibilid
ade de
Servigos.
Neste caso
todos os
engenheiros
da Neture
seréo
acionados
para atuar
imediatament
e neste
caso. Somen
te podera
ser.
selecionada
em caso de
indisponibilid
ade parcial
ou total do
ambiente
passivel de
multa caso
acionado
indevidament
e

CLOUDOPS



	Prioridades dos chamados

