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Kompleksowe wsparcie dia Twojegb Foﬂi’éﬁte'u

Czym jest ustuga HEZO 360? Co wchodzi w jej sktad? W jaki sposob jest Ci w stanie realnie
pomoc? Dowiedz sig wigcej o haszej nowej propozycji, zapewniajgcej wsparcie
uzytkownikom rozwiqzan FortiGate.

HEZO 360 to unikalny pakiet ustug wsparcia technicznego i serwisu logistycznego, dedykowany
dla posiadaczy rozwiqzan z serii FortiGate firmy Fortinet. Pierwsze z nich zapewniajg pomoc

w zakresie konfiguracji i uzytkowania urzqdzenh FortiGate. Drugie gwarantujq bardzo szybkg
wymiane oraz uruchomienie urzqdzen w przypadku awarii. Ustugi HEZO Assistance

sq dostepne dla nowych i obecnych uzytkownikéw wszystkich serii urzgdzeh tego producenta.

HEZO 360 to pakiet ustug, w sktad ktorego wchodzq:

> zdalne wdrozenie urzgdzenia - > serwis AHR 8h - gwarantujemy dostawe
na podstawie wywiadu technicznego sprzetu w przypadku awarii w czasie do 8
i przygotowanego szablonu inzynier godzin od zweryfikowania przyczyny awarii,

HEZO tgczy sie z uzytkownikiem

i wykonuje konfiguracie, > przeglqd konfiguraciji i logéw - dwa razy

w roku potqgczymy sie z Twoim urzgdzeniem,

> pomoc i wsparcie techniczne - w kazdej zweryfikujemy poprawnosé¢ konfiguracii
chwili mozesz skontaktowac i przejrzymy logi - w efekcie tego otrzymasz
sie z zespotem wsparcia HEZO i uzyskaé raport zawierajgcy naszg opinig, sugestie
zdalng pomoc w rozwiqzaniu problemu, zmian i poprawki w konfiguraciji.

> zdalne zmiany konfiguraciji - jezeli chcesz > upgrade firmware - dwa razu w roku
wprowadzi¢ zmiany w Twojej konfiguraciji, wykonamy zdalng aktualizacje wersji
mozesz liczy¢ na naszych inzynierow. oprogramowania systemowego,
Zdalnie potgczymy sie z Twoim by w ten sposdb zapewni¢ ochrone
urzgdzeniem i wykonamy konieczne przed najnowszymi zagrozeniami.

zmiany (do 5 zmian w konfiguraciji
urzgdzenia w trakcie roku),

Jak realizowane jest wsparcie?

Infolinia telefoniczna: Portal internetowy: Wiadomosci e-mail:
122525600 myHEZO.pl pomoc@myhezo.pl
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okno wsparcia 24x7 8x5 24x7
czas reakcji Th Th Th
czas wysytki [ dostawy sprzetu NBD/8h dostawa 8h dostawa
jezyk wsparcia polski polski polski
pomoc w rozwigzaniu problemoéw v v v
zgtoszenia przyjmowane przez portal v v v
zgtoszenia przyjmowane telefonicznie v v v
zdalne wdrozenie v v
pomoc techniczna v v
konsultacje architekta bezpieczefnstwa v v
zdalna rekonfiguracja urzgdzenia v v
okresowe przeglqdy konfiguraciji
okresowe przeglgdy logow
okresowe upgrade'y oprogramowania

*Koszt odestania urzqgdzenia jest po stronie uzytkownika

Chcesz dowiedzie¢ sie wigcej lub skorzystac z oferty HEZO 360?
Napisz do nas na: info@myHEZO.pl lub zadzwon: 12 25 25 600

Problem krytyczny:

z uzytkownikiem.

Problem niekrytyczny:

Pytanie:

reakcji do 4h.

Rodzaje zgtoszen i czasy reakcji:

Zgtoszenie powinno okreslac priorytet, w zaleznosci od stopnia istotnosci:

Brak dostepu do urzgdzenia — urzqgdzenie nie dziata. Wsparcie 24x7 - gwarantowany czas reakcji to 1h,
nastepnie komunikacja z uzytkownikiem z czasem wzajemnej reakcji do 1h. W przypadku stwierdzenia awarii
urzqdzenia — dostawa urzqgdzenia w miejsce awarii do 8h po potwierdzeniu

Urzgdzenie dziata niestabilnie, podejrzenie problemu w funkcjonowaniu rozwigzania, zachowana zdolnos¢
dziatania, nie stwierdzono naruszenia poziomu bezpieczenstwa. Dostep 8x5 - gwarantowany czas reakcji to 1h,
nastepnie komunikacja z uzytkownikiem z czasem wzajemnej reakcji do 2h. W przypadku stwierdzenia awarii
urzqdzenia - dostawa urzqgdzenia w miejsce awarii do 8h po potwierdzeniu z uzytkownikiem.

Zgtoszenie nie jest zwiqzane z wystgpujgcym problemem eksploatacyjnym, a dotyczy zmian w konfiguracji,
wyjasnienia dziatania lub konsultacji technicznych.
Dostep 8x5 - gwarantowany czas reakcji to 2h, nastepnie komunikacja z uzytkownikiem z czasem wzajemnej

Ustuga HEZO 360 jest Swiadczona przez Exclusive Networks Poland S.A. - autoryzowanego dystrybutora rozwigzan Fortinet w Polsce zgodne

z wymaganiami ISO 9001/2015 w zakresie ustug serwisowych.

Exclusive Networks Poland S.A. prowadzi sprzedaz produktéw i ustug wytgcznie przez sie¢ autoryzowanych partneréw na terenie CEE.
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Termin zdalnej konfiguracji urzqdzen jest ustalany w czasie dogodnym dla klienta oraz zalezy od
dostepnosci inzynierdw, ale nie pbzniej niz 7 dni od zgtoszenia, natomiast termin instalacji on-site jest
realizowany do 14 dni od zgtoszenia.

Kazde zgtoszenie serwisowe podlega weryfikacji usterki/uszkodzenia poprzez wywiad techniczny,
wykonanie testéw serwisowych iflub przestanie logéw z urzgdzen. Dopiero po weryfikaciji zgtoszenia

i potwierdzeniu jego zasadnosci, nastepuje dostarczenie sprzetu zastepczego zgodnie z powyzszymi
wytycznymi.

Do przyjecia zgtoszenia konieczne jest podanie numeru seryjnego urzgdzenia, ktére ulegto awarii oraz
nUMeru UMowy serwisowe.

W ramach ustugi uzytkownik zobowigzany jest odesta¢ uszkodzone urzgdzenie w ciggu 7 dni do zespo-
tu HEZO na podstawie otrzymanego i z géry optaconego listu przewozowego. Szczegoty przesytki nalezy
uzgodni¢ w ramach otwartego zgtoszenia serwisowego.

Okno zgloszen > czas, w ktérym sq przyjmowane zgtoszenia serwisowe.

8x5 - oznacza mozliwos¢ zgtoszen w trybie 8 godzin w ciggu dnia (od
godz. 9:00 do 17:00) przez 5 dni roboczych w tygodniu (od poniedziatku
do pigtku), z wytgczeniem $wigt i dni ustawowo wolnych od pracy.

8x5 > oznacza mozliwosé zgtoszen w trybie 8 godzin w ciggu dnia (od godz.
9:00 do 17:00) przez 5 dni roboczych w tygodniu (od poniedziatku do
pigtku), z wytgczeniem $wigt i dni ustawowo wolnych od pracy.

24x7 > oznacza mozliwos¢ zgtoszen przez 24 godziny w ciggu doby przez 7 dni
w tygodniu.

Czas dostawy > to czas, w jakim we wskazane miejsce zostanie dostarczony sprzet
docelowy lub zastepczy, jest on mierzony od momentu zaakceptowania
zasadnos$ci zgtoszenia serwisowego.

NBD > to czas, w jakim we wskazane miejsce zostanie dostarczony sprzet
docelowy lub zastgpczy, jest on mierzony od momentu zaakceptowania
zasadnosci zgtoszenia serwisowego.

Czasreakeji > okres od chwili wystania zgtoszenia serwisowego przez upowaznionego
przedstawiciela uzytkownika do momentu skontaktowania sie inzyniera
HEZO ze zgtaszajgcym, jesli okres ten miesci sie¢ w ramach godzin
wykonywania ustugi.

Petny zakres i lista czynnoSci wykonywanych w ramach wdrozenia zawartego w ustugach
HEZO dostepne sg u partneréw handlowych Exclusive Networks Poland.

Ustuga HEZO 360 jest $wiadczona przez Exclusive Networks Poland S.A. - autoryzowanego dystrybutora rozwigzan Fortinet w Polsce zgodne
z wymaganiami ISO 9001/2015 w zakresie ustug serwisowych.

Exclusive Networks Poland S.A. prowadzi sprzedaz produktéw i ustug wytgcznie przez sie¢ autoryzowanych partneréw na terenie CEE.

W przypadku eskalacji zgtoszenia prosimy o kontakt na adres
escalation@myhezo.pl lub telefonicznie pod numer tel. 12 25 25 502.
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