Quantum.

Ogole warunki

Ustug Serwisowych
HEZO Assistance QSP
dla rozwigzan Quantum

Veracomp Exclusive Networks Poland SA jako
autoryzowany dystrybutor rozwigzan Quantum,
oraz jako autoryzowany partner serwisowy
producenta (Quantum Service Provider),

do sprzedawanych rozwiqgzan oferuje takze
ustugi serwisowe oparte o ustugi producenta,
oraz rozszerzajqce je pakiety serwisowe

HEZO Assistance.

Opcije: HEZO SOS

HEZO AHB

KHEZO

| -

HEZO QSP HEZO QSP
Bronze Gold

Wsparcie telefoniczne 8x5 [ 24x7 8x5 [ 24x7

Wsparcie techniczne

TAK (8h Iub NBD)

TAK

TAK TAK

Zdaina diagnoza techniczna
Diagnoza w miejscu instalacji TAK (8h lub NBD) _ TAK (NBD) TAK (NBD)
e

Gwarantowany czas dostawy czesci _ 8h lub NBD

sparcie techniczne w jezyku polskim
Firmware/Software Upgrades Included

AK

Gwarantowane ustugi HEZO AHB/SOS, zapewniajqce szybszy czas reakcji, a przede wszystkim gwarantujqgce
czas rozpoczecia haprawy urzqdzen i dostarczenie czesci/urzqdzen zamiennych.

Oprécz powyzszych ustug dostgpne sq takze Ustug opieki nad systemem obejmujqce przeglgdy systemu oraz

wizyty serwisowe.




Przeglqd systemu wykonywany jest nie rzadziej niz 1 raz w roku. Na przeglgd sktadajg sie nastepujgce
czynnosci:

» Przeglgd logdw urzgdzenia w celu okreslenia czy nie pojawiaty sie btedy
» Sprawdzenie wersji oprogramowania (firmware) urzqdzen i w razie potrzeby aktualizacia,
» Sprawdzenie dziatania urzqgdzeh po aktualizacji oprogramowania,

» Ewentualne wykonanie testow pracy

Dodatkowe informacje:

Serwisy HEZO Assistance QSP dostepne sq w wariantach rocznych i trzyletnich, ktére mozna odnawiac
w trakcie waznosci kontraktu serwisowego. W przypadku odnowienia serwisu po terminie moze zostac
dodatkowa optata wsteczna tzw. ,reactivation fee”

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 uzupemnienie ustug serwisowych oferujemy takze ustugi wdrozeniowe, obejmujgce planowanie,
dostawe, instalacje i implementacje systemoéw wideokonferencyjnych zgodnie z potrzebami

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

Ustugi realizowane przez Dziat Profesjonalnych Ustug IT Veracomp — Exclusive Networks Poland SA.

— Autoryzowanego Partnera Serwisowego Quantum sq prowadzone przez certyfikowanych

i doswiadczonych inzynierow. Doktadamy wszelkich staran by nasze ustugi byty realizowane profesjonainie,
zgodnie z posiadanym doswiadczeniem oraz dobrymi praktykami branzowymi.

Warunkiirezim swiadczenia ustug:

Ookno zgtoszen - czas w ktorym sq 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 zastgpczy
mierzony od momentu zaakceptowania zasadnosci zgtoszenia serwisowego.
NBD - dostawa sprzetu na Nastepny 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 wigcej niz 1 godzina.



Quantum.

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

®

Infolinii telefonicznej: Portaluinternetowego: Wiadomosci e-mail:
122525600 myHEZO.pl pomoc@myhezo.pl
|

Kazde zgtoszenie serwisowe podlega weryfikaciji usterki/uszkodzenia poprzez wywiad techniczny, wykonanie
testow serwisowych i/lub przestanie logoéw 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
nuMeru uMmowy serwisowej.

W ramach ustugi uzytkownik zobowigzany jest odesta¢ uszkodzone urzqgdzenie w ciggu 7 dni do zespotu
HEZO na podstawie otrzymanego i z gory optaconego listu przewozowego. Szczegoty przesyiki 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.



