
钛铂数据客⼾⽀持规范

尊敬的客⼾，

�

感谢您选择钛铂数据。为了更好的⽀持您对钛铂数据产品在贵司的成功使⽤，我们对客⼾⽀持流程进

⾏了⼀次升级，敬请悉知。

�
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钛铂数据官⽅⽀持渠道分两种：⼯单系统及企业微信群

�

�

企业微信群主要⽤于对钛铂数据产品使⽤的快速咨询，包括产品使⽤，简单问题答疑等�。企业微信群

将⾄少包括⼀名售前⼯程师和⼀名研发⼯程师。如果有购买了咨询服务，那么负责咨询服务的⼯程师

也会在企业微信群提供⽀持。

�

企业微信群的正式⽀持时间是周⼀到周五�9:00AM�-�9:00PM。其他时间您也可以继续提问，我们将尽

最⼤可能进⾏回复。

�

请注意钛铂数据⽀持团队⽬前对企业微信群的技术⽀持请求不提供响应时间级别的SLA，如果有⽣产

系统级别的故障或者其他必须及时⽀持的重要请求，请使⽤我们的⼯单系统进⾏提报。

�

�

您可以通过加⼊钛铂数据的⼯单系统来提交正式的技术⽀持请求。在提交⼯单时候，您需要提供⾄少

下列信息：

�钛铂客⼾⽀持规范

�官⽅⽀持渠道

�企业微信群

�⼯单系统



Tapdata�版本号

操作系统

⼯单严重性级别

Tapdata�任务链接（如果已经提供了VPN信息）

问题描述

相关截图

相关⽇志

�

钛铂⽀持团队将根据⼯单的优先级和贵司购买的⽀持计划进⾏响应。

�

在⽀持团队介⼊以后，您需要配合⽀持⼯程师进⾏问题排查，并配合⽀持⼯程师进⾏⼀些排查步骤⽅

案和⽇志收集等⼯作。如果⽆法配合进⾏排查或者不能提供相关⽇志，钛铂数据保留对该请求停⽌⽀

持的权利。

�

⼯单响应时间SLA

•

•

•

•

•

•

•

��

严重性级别

��

��

响应时间

��

1�业务中断

��

由于⽣产环境中的错误，软件已关闭或严重受到影响，或者客⼾数据丢失

或销毁，并且⽬前没有可⽤的解决⽅法。

请同时使⽤电话或即时通信⽅式通知相应客⼾⼯程师。

��

30�分钟

��

（提供�24�x�7）

��

2�关键问题

��

由于错误，软件受到中等影响。⽬前没有可⽤的解决⽅法，或者解决⽅法

使⽤起来很⿇烦。软件可继续使⽤。

��

��

2⼩时

��

（提供�12�x�5）

3�主要问题

�

⾮关键错误�-�没有丢失任何数据，并且系统没有失效。错误已识别，不会阻

⽌正常操作，或者使⽤可⽤的解决⽅法可以暂时规避这种情况。

��

��

4�⼩时

��

（提供�12�x5）

4�⼀般问题

�

⾮严重错误，⼀般问题

��

24�⼩时

（提供�12�x5）



备注：响应时间指在该时间范围内⼯程师会对⼯单上客⼾的提问进⾏处理。钛铂数据⽆法保证问题可

以在给定时间范围内⼀定得到解决。

�

�

联系和您对接的客⼾⼯程师，提供需要开通⽀持账⼾的⼈员名单：

姓名

邮箱地址

⼿机号（可选）

�

24⼩时之内，客⼾⼯程师将为您开通⼯单系统权限，请按照邮箱接收到的邮件（或⼿机接收到的短

信）的指令，在https://www.coding.net�进⾏账⼾注册

�

客⼾⼯程师将添加您微信并邀请您⼊企业微信群（此项可选）

�

�

钛铂数据⽀持范围仅限于Tapdata�产品本⾝，包括Tapdata管理平台，Tapdata数据同步节点，

Tapdata�API发布节点以及Tapdata⾃⽤的MongoDB元数据库。

如果您的产品购买合约中没有特别购买额外的MongoDB节点（包括作为数据源和数据⽬标的

MongoDB集群）的技术⽀持，钛铂数据⽀持团队将视情况提供友情⽀持，但不提供任何形式的

SLA。�

上述产品以外的，包括但不限于各类外接的数据库、⽂件系统、API�服务、应⽤等，均不属于钛铂

数据⽀持范围。

�

�如何开通钛铂数据⽀持账号

1.

a.

b.

c.

2.

3.

�温馨提⽰

1.

2.

3.

https://www.coding.net/

