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Customer-Driven Networking

Warunki wsparcia technicznego
dla rozwigzan Extreme Networks
swiadczone przez Veracomp

- Exclusive Networks Poland SA

Pakiety serwisowe Partner Works — to autoryzowane

ustugi serwisowe Swiadczone przez Veracomp —

Exclusive Networks Poland SA jako Autoryzowanego
Partnera Serwisowego na terenie Polski. Dzigki temu,
Partnerzy i uzytkownicy mogq uzyskac¢ petne wsparcie
techniczne i serwisowe do zakupionych kontraktéw
serwisowych PartnerWorks na poziomie L1i L2 (diagnoza,
weryfikacje i rozwigzywanie problemoéw) w jezyku polskim,
realizowanie lokalnie przez polskich certyfikowanych
inzynierow. Dostep do tych ustug jest realizowany lokalnie
przez dedykowany portal myHEZO.pl do ktérego dostep
majg polscy Partnerzy handlowi Veracomp Veracomp

— Exclusive Networks Poland SA posiadajgcy podpisang
umowe partnerskg (uzywajgc login VZAM) oraz uzytkownicy
sprzetu po zarejestrowaniu sie na portalu.

Dostep do inzynierow jest takze realizowany drogg
telefoniczng: 1225 25 600

Ustugi w ramach kontraktéw serwisowych Partner Works i Extreme Works sq S$wiadczone zgodnie z ponizszymi
poziomami:

OPERATING PART-TO-SITE

TECH SOFTWARE RESPONSE TIME* WEB SUPPORT
SUPPORT UPDATES AND 24X7X365
UPGRADES NBD 4HR

TAC & OS Support v v

Next Business Day Advanced v v Vv
Hardware Replacement (AHR)

DESCRIPTION

4 Hour AHR

NBD Onsite N I V2 A
4 Hour Onsite S 2 R
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Cechy wsparcia Partner Works

» dostep do bazy wiedzy na portalu Extreme Networks
priorytetowe traktowanie krytycznych problemow
dostep do poprawek

dostep do upgrade’dw i nowych wersiji

>
>
>
> wymiana uszkodzonego sprzetu zgodnie z parametrami z tabeli powyzej

Jako rozszerzenie gwarancji lub ustug Partner Works oferujemy dodatkowe ustugi

logistyki serwisowej:

HEZO Partner Works AHB - Advanced Hardware Backup — to ustuga serwisowa zapewniajgca

w przypadku awarii wymiane lub udostepnienia sprzetu zastepczego na czas naprawy. Urzqdzenie
zastepcze jest dostarczane na miejsce za posrednictwem kuriera lub w przypadku wyzszych opcji
czasowych dedykowanym transportem na terenie catego kraju.

HEZO PartnerWorks SOS - Service On Site — to najbardziej zaawansowana ustuga serwisowa
gwarantujgca w przypadku awarii wymianeg lub udostgpnienia sprzetu zastepczego na czas NAprawy.
Ustuga jest realizowana w miejscu instalacji urzqdzenia przez certyfikowanego inzyniera ktory wykona
demontaz uszkodzonego urzqdzenia, zamontuje, podtqczy i uruchomi nowe urzgdzenie oraz zainstaluje
odpowiedniq wersje OS i ostatniq kopig konfiguracji dostarczong przez uzytkownika.

Ustugi HEZO Partner Works AHB i SOS sq dostepne w ponizszych gwarantowanych opcjach
czasowych:

Przyjmowanie Obecno$¢ na miejscu Dostarczenie
zgtoszen (sos) urzgdzenia (AHB)
W godzinach - -
8 x 5 NBD 9:00 — 17:00 nastepny dzieh nastgpny dzien
w dni robocze pon.-pt. roboczy roboczy
24 godziny na dobe
e przez 7 dni w tygodniu i €l

Istnieje mozliwosé wyceny innych wariantow czasowych dla swiadczonych ustug wedle potrzeb
klienta, np.: 8x5x8 lub 24x7xNBD

Zgtoszenia serwisowe w zakresie zgtaszania awarii lub wsparcia technicznego powinny sie odbywac

za posrednictwem strony myHEZO.pl lub telefonicznie +48 1225 25 600.

Wszelkie dodatkowe ustugi nie objete powyzszym zakresem, a takze prace poza standardowymi godzinami
pracy, sq ustalane i wyceniane niezaleznie z przedstawicielami Veracomp — Exclusive Networks Poland SA.

Jako uzupetnienie ustug serwisowych oferujemy takze ustugi wdrozeniowe, obejmujgce planowanie,
dostawe, instalacje i implementacje systemow wideokonferencyjnych zgodnie z potrzebami

i wymaganiami klientow. Ustugi te sq realizowane wytgcznie na rzecz Partneréw Handlowych
Veracomp — Exclusive Networks Poland SA.
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Warunkiirezim swiadczenia ustug:

Okno zgtoszen - czas w ktdrym sg przyjmowane zgtoszenia serwisowe.
8x5 - oznacza mozliwose 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 swiqt i dni
ustawowo wolnych od pracy
Czas dostawy - to czas w jakim we wskazane miejsce jest dostarczony sprzet docelowy lub zastepczy
mierzony od momentu zaakceptowania zasadnosci zgtoszenia serwisowego.
NBD - dostawa sprzetu na Nastgpny Dzieh Roboczy. Dostawa jest realizowana za pomocq
kuriera.

Czas reakeji - czas reakcji to okres od chwili wystania zgtoszenia serwisowego przez upowaznionego
przedstawiciela uzytkownika do chwili skontaktowania sie upowaznionego
przedstawiciela Wykonawcy ze zgtaszajgcym, jesli okres ten miesci sie w ramach godzin
wykonywania ustugi.

Dla ustug serwisowych myHEZO - czas reakcji zawsze wynosi nie wigeej niz1godzina.

Kanat zgteszeniowy - mozliwy sposéb komunikacii z zespotem inzynieréw $wiadczqcych ustugi serwisowe.
Wszelkie zgtoszenia serwisowe nalezy kierowac¢ za posrednictwem:

®

Infolinii telefonicznej: Portalu internetowego: Wiadomosci e-muail:
122525600 myHEZO.pl pomoc@myhezo.pl
|

Kazde zgtoszenie serwisowe podlega weryfikaciji usterki/uszkodzenia poprzez wywiad techniczny, wykonanie
testow serwisowych i/lub przestanie logow z urzgdzen. Dopiero po weryfikacji zgtoszenia i potwierdzeniu
jego zasadnosci nastepuje dostarczenie sprzetu zastepczego zgodnie z powyzszymi wytycznymi.

Do przyjecia zgtoszenia konieczne jest podanie numeru seryjnego urzqdzenia, ktére ulegto awarii oraz
nuUMeru UuMmowy serwisowej.

W ramach ustugi uzytkownik zobowigzany jest odestac uszkodzone urzqdzenie w ciggu 7 dni do zespotu
HEZO na podstawie otrzymanego i z gory optaconego listu przewozowego. Szczegoty przesytki nalezy
uzgodni¢ w ramach otwartego zgtoszenia serwisowego.

W przypadku eskalacji zgtoszenia, prosimy o kontakt na adres escalation@myhezo.pl lub telefonicznie
pod numer tel. 1225 25 502.



