iComo funciona el soporte de
Rocketbot?

Rocketbot proporciona soporte acerca de sus
herramientas y servicios exclusivamente a través de
Slack y el Foro.

(x] Rocketbot no tiene la obligacion de responder incidencias enviadas a
través de otro medio.

E1 acceso a los canales de soporte esta dada por las siguientes condiciones:

e Slack: Para desarrolladores BBR1+ con licencia de produccidn
e Foro: Para todos los miembros de la comunidad

Horarios de atencidn (Zona horaria de Chile)

UTC-3 horario de Verano . UTC-4 horario de Invierno

E1l horario de soporte esta fijado y dividido en el siguiente horario:

e Soporte Completo: Desde las 9:00 hasta las 18:00. Este incluye
conexiones remotas o videoconferencias

e Solo Slack: Desde las 18:00 hasta las 20:00. Sin conexidén remota ni
videoconferencia

Soporte de Slack

https://slack.com/

El soporte realizado en Slack es conversacional, no requieres solicitar un
ticket para realizar tu consulta, solamente debes detallarnos tu problema y
un agente atendera tu solicitud. Si la incidencia reportada no puede ser
solucionada de forma inmediata o requiere que el equipo realice alguna
investigacidn o desarrollo, se creara un ticket para dar seguimiento a la
solicitud.

00 El soporte es por CHAT, por lo tanto, debes especificar tu
problema antes de solicitar una reunién. Solo si el problema no
puede ser solucionado a través del canal de soporte, el equipo de
soporte te pedira conexidén remota a través de Asistencia Rapida,
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Anydesk o TeamViewer

Tiempos de respuesta del servicio

Los tiempos de resolucién dependerdn del nivel de prioridad de la incidencia,
la informacién entregada y en casos donde se solicite alglin desarrollo, del
grado de complejidad del mismo.

Es importante que en el primer mensaje entregues toda la informacién posible
para que los agentes puedan entregarte una solucién acertada y rapida.

Productos OnPremise

SLA Tiempos maximos
Primer tiempo de respuesta 30 minutos
Resolucién de errores 4 horas

Actualizacién de componentes 2 dias
Creacidén de un nuevo componente 5 dias

Productos SaaS

SLA Tiempos maximos
Primer tiempo de respuesta 30 minutos
Resolucién de errores 7 dias (6 dias a QA — 1 a Produccidn)
4 dias (comando dentro de médulo 1 I+D, 2

Actualizacion de componentes QA, 1 Prod.)

Creacién de un nuevo componente 10 dias.

Rocketbot hard todos los esfuerzos razonables para responder a las
solicitudes, pero no esta obligado a respetar los tiempos de respuesta
indicados.

Niveles de prioridad

e Prioridad 1 (Urgente): Errores en el software o servicios de Rocektbot
que impactan severamente produccidn.

e Prioridad 2 (Alta): Errores en el software o servicio de rocketbot que
afecte el paso a produccién.

e Prioridad 3 (Media): Errores que no afecten produccién o que no cuenten
con una alternativa que permita continuar el flujo de desarrollo del
usuario

e Prioridad 4 (Baja): Consultas y/o desarrollo de componentes que cuentan
con una alternativa que permita al usuario desarrollar su proceso



éQue informacioén necesitas enviar?

Segln corresponda, ademds de reportar la incidencia debes indicar alguno
los siguientes datos para recibir un soporte efectivo

e Rocketbot Studio
o Version de Rocketbot
o Nombre y versidon del componente
o Mensaje de error
o Captura de la terminal con el comando y el error visible

e Orquestador
o Fecha del incidente
o Versién del noc
o Informacién de configuracién del noc

e SaasS
o Fecha de Incidente
o Producto afectado: Saturn, AiStudio, etc.
o Exportable (JSON de AiStudio, JSON de Saturn)
o Resumen del Problema y mensajes o captura de error.

Exclusion de soporte

de

Rocketbot no tiene la obligacidén de dar soporte sobre los siguientes casos:

Errores presentados en software no desarrollados por rocketbot
Errores ocurridos en versiones anteriores de Rocketbot y que sean
corregidos en la actualizacién

Desarrollo o actualizacién de scripts en lenguajes de programacién
Configuracién de ambientes no proporcionados por rocketbot

ELl incumplimiento por parte del cliente de cualquier configuracién
requerida, o de sequir las politicas o practicas pertinentes

Soporte en el Foro

https://forum.rocketbot.com/

Las respuestas a las preguntas en el foro, son respondidas tanto por la


https://forum.rocketbot.com/

comunidad como por Rocketbot. La comunicacidn no es directa, por lo que los
tiempos de respuesta son variables.

éComo realizar una pregunta?

e Escribe una titulo descriptivo y especifico del problema: Una pregunta
con un buen titulo no solo mejora las posibilidades de que alguien pueda
ayudarte, sino que, también ayuda a otros desarrolladores poder
encontrar la solucién para el mismo problema.

e Usa tags asociados a tu problema: Incluye a tu pregunta todos los tags
que se relacionen a tu problema, estos tag pueden ser:

o Nombre del comando

o Ambiente de desarrollo
o Sistema operativo

o Versiéon de Rocketbot

e Adjunta captura de pantalla: Es importante que la captura sea tanto del
comando como de la terminal de Rocketbot. Si es un proceso en
produccién, puedes adjuntar el archivo log de la ejecuciédn.

e Detalla la pregunta en la descripcion: En la descripcién de la pregunta,
detalla lo mas posible tu problema, escribe el comando utilizado, datos
contenido en la variable utilizada, versién del comando y de Rocketbot,
sistema operativo, entre otros.
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