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1. SUPORTE 

A BECOMEX oferece serviço de Suporte Técnico especializado para suas soluções fiscais, tributárias e 
aduaneiras, com foco em agilidade, qualidade no atendimento e segurança da informação, em conformidade 
com a certificação ISO 27001. 

Nosso modelo de atendimento é estruturado em níveis técnicos (N1, N2 e N3), garantindo tratativa adequada 
desde o primeiro contato até análises funcionais e técnicas aprofundadas, incluindo encaminhamento para 
correções quando aplicável. 

4.1 Serviços Contemplados 
• Atendimento a dúvidas operacionais e funcionais das soluções; 

• Registro e tratamento de incidentes; 

• Análises técnicas e simulações; 

• Encaminhamento e acompanhamento de manutenções corretivas; 

• Recebimento e avaliação de sugestões de melhorias; 

• Atualização de versões e orientações sobre novas funcionalidades; 

• Gestão e acompanhamento de chamados via Portal do Cliente; 

• Cadastro de novos usuários; 

• Configuração de novas empresas (novos CNPJs raiz). 

4.2 Canais de Atendimento 
• Portal do Cliente (abertura e acompanhamento de chamados); 

• Atendimento telefônico em horário comercial; 

• Central de Downloads para atualizações e documentações. 

4.3 Horário de Atendimento 

Segunda a sexta-feira (exceto feriados nacionais), das 08h00 às 12h00 e das 13h30 às 18h00 (horário de 
Brasília). 

4.4 SLA de Disponibilidade da Plataforma 

A plataforma terá disponibilidade mínima de 99% ao mês, excetuadas janelas de manutenção previamente 
comunicadas. 

4.5 Guia de Suporte 

O detalhamento completo do atendimento de suporte está descrito no anexo desta proposta: "Guia de Suporte 
Becomex V2.0.3.pdf". 

2. MODELO DE LICENCIAMENTO 

A Plataforma Becomex é disponibilizada na modalidade SaaS (Software as a Service), garantindo acesso 
contínuo, segurança, escalabilidade e evolução tecnológica, sem necessidade de infraestrutura própria por 
parte da CONTRATANTE. 

O licenciamento contempla: 

• Infraestrutura tecnológica completa e hospedagem em ambiente seguro; 
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• Manutenção corretiva da solução; 

• Atualizações sistêmicas padrão e evoluções regulatórias; 

• Monitoramento regulatório automatizado, assegurando conformidade com alterações normativas 
aplicáveis. 

3. INFRAESTRUTURA GRUPO BECOMEX 
 

Este documento tem como objetivo descrever a Infraestrutura de servidores Grupo BECOMEX, detalhando 
datacenter, localidade e certificações disponíveis a nível de Datacenter. 

DATACENTER 

O Grupo BECOMEX possui uma estrutura de aplicações instalados em servidores virtuais, hospedados em um 
dos maiores e melhores datacenter do mundo, a Equinix, uma empresa global, especializada em serviços de 
datacenter. Além dos servidores, a Equinix também provém para o Grupo BECOMEX serviços de 
intercomunicação com a internet, clouds privadas e públicas com alta capacidade e redundância, utilizando 
dupla abordagem em todos os meios de acesso. 

O Grupo BECOMEX está hospedado no site SP3, localizado em Santana do Parnaíba, São Paulo. Esse 
datacenter, SP3, possui uma estrutura de datacenter TIER3, com certificação de operação, facilites e design, 
conforme figura 1. 

 

 

Figura 1 – Equinix SP3, datacenter TIER3 

 

Fonte: https://uptimeinstitute.com/uptime-institute-awards/datacenter/sp3-ibx/771  

 

Por ser um datacenter com certificação TIER3, A Equinix SP3 precisa cumprir alguns pré-requisitos, sendo 
eles: 

Redundância elétrica N+1: infraestrutura de energia deve possuir redundância, em caso de falha de um 
componente (N+1), o próximo precisa assumir a carga de trabalho. Além da energia fornecida pela 
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concessionária de energia, é obrigatório o Datacenter ter uma geração de energia independente, como 
geradores a Diesel, por exemplo. 

A refrigeração é correspondida por N+20%: o datacenter deve possuir equipamento extra para caso de falha 
em um componente. Há pelo menos um componente adicional disponível para assumir a carga. 

Existem outros critérios que são importantes na certificação TIER3, como o combate a incêndio; a localização 
do datacenter, que não pode estar em áreas de risco de alagamentos, próxima a edifícios, aeroportos; e o 
acesso controlado ao datacenter. 

Os datacenters da Equinix garantem 99,999% de disponibilidade, é uma disponibilidade superior da exigência 
da certificação TIER3. 

A Equinix também possui outras certificações para atender os requisitos de um datacenter TIER3, dentre as 
certificações estão ISO 20000, ISO 22301, ISO 9001, PCI DSS, SOC 2 Type II, UpTime-Facility, ISO 20000-1, ISO 
27001, LEED, SOC 1 Type II, UpTime-Design. Conforme figura 2. 

 

Figura 2 – Certificações Equinix SP3 

 

Fonte: https://www.equinix.com.br/data-centers/design/standards-compliance 

 

CERTIFICADOS EQUINIX 
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DISASTER RECOVERY 

Para atender nossos clientes e suas necessidades o Grupo BECOMEX disponibiliza uma infraestrutura com 
capacidade de disaster recovery, onde uma réplica do ambiente SP3 é feita em outra unidade da Equinix, no 
Rio de Janeiro, RJ2.  

O datacenter RJ2 também é TIER3 e possui todas as certificações necessárias, conforme figura 3. A estratégia 
do Grupo BECOMEX é ter o ambiente de DR no modo warm site, onde as réplicas dos recursos hospedados no 
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SP3 serão replicadas para o RJ2, que nos possibilita a recuperação do ambiente com um RPO (Pontos de 
Restauração) e RTO (Tempo de Recuperação) mais eficientes. 

 

 

Figura 3 – Estrutura Equinix RJ2. 

Fonte: https://www.equinix.com/br/pt/data-centers/americas-colocation/brazil-colocation/rio-de-janeiro-
data-centers/rj2?_gl=1*1fhq0gw*_up*MQ..&gclid=CjwKCAjwmYCzBhA6EiwAxFwfgIpxmdmFR_QFuHmIb6B07-
92sP5sUOzfjvXcRQKY0UXz-inkgoHUDxoCdcsQAvD_BwE  
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