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Dostepne opcje serwisowe
iwsparcia technicznego
dla rozwigzan HUAWE]

W ofercie Veracomp Exclusive Networks
Poland SA dostepne sq cztery rodzaje ustug
serwisowych i wsparcia technicznego

dla rozwigzan HUAWEI:

Standardowa gwarancja — realizowana z godnie z warunkami producenta na okres nie krétszy niz 12 miesiecy
w realizaciji ktorej posredniczy Veracomp - Exclusive Networks Poland SA jako Autoryzowany Dystrybutor.

Oraz Partnerzy Handlowi. Szczegdtowe warunki §wiadczenia gwarancji zgodnie z warunkami producenta
HUAWEI dostgpne sq u przedstawicieli handlowych Veracomp - Exclusive Networks Poland SA.

Termin gwarancji i inne warunki uzytkownicy mogq sprawdzi¢ na portalu producenta:
http://support.huawei.com/enterprise/ecareWechat na podstawie numeru seryjnego urzgdzenia.

Pakiety serwisowe HiCare — to zestawy ustug serwisowych realizowanych bezposrednio przez producenta.
Charakteryzujq sie wysokim poziomem dostepnosci i zapewniajg wsparcie na kazdym poziomie technicznym
wszystkim klientom, posiadajgcym aktywny kontrakt serwisowy. Wsparcie na poziomach L1-L3 jest realizowane
przez support Huawei jest realizowane w jezyku angielskim. Dostep do ustug dla posiadaczy jest Swiadczony
poprzez portal http://supporthuawei.com/enterprise/en/indexhtml gdzie mozna otworzy¢ nowe zgtoszenie,
sprawdzi¢ status lub pobra¢ oprogramowanie.

Pakiety serwisowe CoCare — autoryzowane ustugi serwisowe §wiadczone przez Veracomp - Exclusive
Networks Poland SA jako 4 star Certified Service Partner (CSP) na terenie Polski. Dzieki temu, Partnerzy

i uzytkownicy mogq uzyskaé petne wsparcie techniczne i serwisowe do zakupionych kontraktéw serwisowych
CoCare na poziomie L1i L2 (diagnoza, weryfikacje i rozwigzywanie probleméw) w jezyku polskim, realizowanie
lokalnie prze z polskich certyfikowanych inzynieréw. Dostep do tych ustug jest realizowane lokalnie przez
dedykowany portal hezo.com.pl do ktérego dostep majg polscy Partnerzy handlowi Veracomp - Exclusive
Networks Poland SA posiadajqcy podpisang umowe partnerskq (uzywajgc login VZAM) oraz uzytkownicy
sprzetu po zarejestrowaniu sie na portalu. Dostep do inzynierdw jest takze realizowany drogqg telefoniczng:
122525600
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Ustugi w ramach kontraktow serwisowych HiCare i CoCare sq $wiadczone zgodnie z ponizszymi
poziomami:

Software Software
Service level Standard Premier Upgrade

support

support

Technical Assistance Center 24x7 24x7 24x7 24x7 8x5
Online Self-help Support Yes Yes Yes Yes Yes
Operating System (OS) Yes Yes Yes / /
Software Updates / / / Yes Yes
Software Upgrades / / / / Yes
Advance Hardware Replacement 9x5XNBD-S 9x5XNBD 24x7x4 / /

Cechy wsparcia HiCareiCoCare

wsparcie ‘first line" Swiadczone przez Veracomp jako Partnera Serwisowego HUAWEI
dostep do bazy wiedzy na portalu HUAWEI

priorytetowe traktowanie krytycznych problemow

dostep do poprawek

dostep do upgradow i nowych wersiji

VvV ¥V ¥ V¥ V¥

E(?:tcc:ktowy HiCare CoCare HEZO AHB/SOS gwarancja

TAC infolinia +40 312 291238 +4812 25 25 600 +4812 25 25 600

Jezyk obstugi angielski polski polski polski

email: eusupport@huawei.com | support@hezo.com.pl | support@hezo.com.pl

Portall hezo.com.pl hezo.com.pl hezo.com.pl helpdesk.veracomp.pl

HUAWEI CoCare Service jest formq Swiadczenia pomocy technicznej przez certyfikowanego partnera
serwisowego wspieranego przez zasoby techniczne firmy HUAWEIL W przypadku koniecznosci wymiany
urzgdzenia lub jego naprawy Veracomp Exclusive Networks Poland SA zleca producentowi wysytke
sprzetu lub podzespotdw w wskazane miejsce przez Partnera lub uzytkownika. Dostawa sprzetu moze by¢
realizowana z centrow serwisowych producenta w Europie i na $wiecie w nastepujgcych poziomach:

> Basic 9x5xNBD-S — wysytka sprzetu w nastepnym dniu roboczym z huba logistycznego producenta

> Standard 9x5xNBD - dostawa sprzetu lub czesci w nastepnym dniu roboczym, pod warunkiem,
ze zgtoszenie zostanie potwierdzone przed godzing 15:00.

> Premier 24x7x4 (P1/P2); 9x5xNBD (P3/P4) - w zaleznosci od priorytetu zgtoszenia podzespoty lub
urzqdzenia bedg dostarczane:
* P1/P2 zgtoszenia krytyczne: brak dostepnosci funkgii lub ich znaczqee pogorszenie - w ciggu 4 godzin
od potwierdzenia zgtoszenia
» P3/P4 awaria nie ma bezposredniego wptywu na wydajnosé, lub wptyw jest niewielki — w nastepnym
dniu roboczym
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Jako rozszerzenie gwarancji lub ustug HiCare/CoCare oferujemy dodatkowe ustugi logistyki
serwisowej:

HEZO Assistance AHB — Advanced Hardware Backup - to ustuga serwisowa zapewniajgca w przypadku
awarii wymiane lub udostgpnienia sprzetu zastepczego na czas naprawy. Urzqgdzenie zastepcze

jest dostarczane na miejsce za posrednictwem kuriera lub w przypadku wyzszych opcji czasowych
dedykowanym transportem na terenie catego kraju.

HEZO Assistance SOS - Service On Site — to najbardziej zaawansowana ustuga serwisowa gwarantujgca
w przypadku awarii wymiane lub udostgpnienia sprzetu zastepczego na czas naprawy. Ustuga jest
realizowana w miejscu instalacji urzgdzenia przez certyfikowanego inzyniera ktory wykona demontaz
uszkodzonego urzgdzenia, zamontuje, podtgczy i uruchomi nowe urzqdzenie oraz zainstaluje odpowiedniq
wersje OS i ostatniqg kopie konfiguracji dostarczonq przez uzytkownika.

Ustugi HEZO AHB i HEZO SOS sq dostgpne w ponizszych gwarantowanych opcjach czasowych:

Przyjmowanie zgtoszenh Obecno$¢ na miejscu (SOS)  Dostarczenie urzgdzenia (AHB)
W godzinach 9:00 - 17:00 o o
8 x 5 NBD w dni robocze nastepny dzieh roboczy nastepny dzieh roboczy
24x7x8 24 godziny na dobe sh 8h
przez 7 dni w tygodniu

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

Kazde zgtoszenie serwisowe podlega weryfikacii, ktére polega na zebraniu wywiadu technicznego,
przestanie logéw z urzgdzenia, bqdz wynikow zaleconych testéw urzgdzen w celu wyeliminowania
problemow zwigzanych z konfiguracjq lub oprogramowaniem.

Dostawa urzgdzen dla ustugi AHB 8x5xNBD jest realizowana na Nastepny Dzien Roboczy (od poniedziatku
do pigtku z wytgczeniem $wiqt) tylko, jesli zgtoszenie zostanie przyjete i potwierdzone do godziny 15:00.
Kazda przesytka w ramach tej ustugi ma nadany priorytet pilnego dostarczenia.

W przypadku wszystkich ustug logistyki serwisowej HEZO czas reakcji wynosi nie wigeej niz1godzina.

Wszelkie pytania i zgtoszenia mozna kierowac do zespotu wsparcia przez:

> portal internetowy www.hezo.com.pl
> infolinia zgtoszeniowa pod nr tel. 1225 25 600

Do portalu mogg mie¢ dostep uzytkownicy urzqdzen jak i Partnerzy, ktorzy dostarczajg i utrzymujq
rozwigzania u swoich klientow.
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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 Nastepny Dzieh Roboczy. Dostawa jest realizowana za pomocq
kuriera.

Czasreakeji - 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
niz1godzina.

Kanat zgteszeniowy - mozliwy sposdb komunikaciji z zespotem inzynierdw Swiadczgcych 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 logéw 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 urzgdzenia, ktére ulegto awarii oraz
nUMeru UMmowy serwisowe.

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 [ub telefonicznie
pod numer tel. 1225 25 502.



