SMART IT SOLUTIONS

OFERTA SERWISOWA
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RED {3 CLOVER




Udane wdrozenie to sukces Partnera i dostawcy
rozwigzania. Jednak kazdy ztozony system informa-
tyczny wymaga rowniez biezacej obstugi technicz-
nej. Firma Red Clover oferuje swoim Partnerom
dostep do ustug serwisowych zgodnie z najwyzszy-
mi standardami w punktach w catej Polsce. Pozwala
to na realizacje kontraktow serwisowych na najbar-
dziej restrykcyjnych poziomach SLA na terenie
catego kraju.

gwarancyjnych i konsultacjach technicznych,

ale takze na rozwigzywaniu bardziej skomplikowa-
nych i nietypowych problemdéw, zwigzanych z
projektowaniem i zarzadzaniem siecia. Ustugi sa
dostepne dla kazdego Partnera firmy Red Clover.

Ponad dwadziescia punktow serwisowych na terenie catej Polski.
Mozliwo$¢ wymiany sprzetu w cigqu 4 godzin. Kazdy punkt serwisowy posiada
wyspecjalizowanych inzynieréw oraz peten zapas magazynowy.

Ustugi Wsparcia Technicznego obejmuja nastepu-
jace elementy:

> Rozszerzone Serwisy Gwarancyjne

> Ustuga Przedtuzenia Gwarancji

» Ustuga Wsparcia Technicznego

» Ustuga aktualizacji oprogramowania
> Ustuga Audytu Sieci

» Ustuga Zarzadzania Siecia

> Ustuga Projektowania Sieci

> Ustuga Wdrozenia Rozwigzania

> Ustuga Konsultacji Technicznych

» Ustuga Szkoleniowa

Poziom 9x5

Paramatry NBD Basic

Dni robocze
8:00 - 17:00

Call Center
(zgtaszanie probleméw)

9x5
NBD On-Site

Dni robocze
8:00 - 17:00

Po zapoznaniu sie z oferowanymi ustugami Partner
moze wybrac i zaméwi¢ dowolng kombinacje ustug,
najbardziej odpowiednia dla jego potrzeb.

Jednoczesnie firma Red Clover, prezentujac
doswiadczony zespot ekspertdéw z dziatu serwisowe-
go, zobowiazuje sie do zapewnienia i utrzymania
oferowanych ustug na najwyzszym poziomie.

DOSTEPNE POZIOMY SERWISU

24 x7 x4h

P 24x7 &GT2R

24x7 24x7

Czas reakgji 2h

2h

2h 2h

Dostarczanie czesci TAK
zapasowych

TAK

TAK TAK

Wymiana czesci On-Site
przez Inzynieréw RC

TAK

TAK TAK

Gwarantowany
czas naprawy

TAK
4,12, 24 godziny

Dostep do materiatéw
i dokumentacji
technicznej

TAK

Dostep do nowszych
wersji oprogramowania

TAK

Aktualizacja
oprogramowania

TAK

TAK TAK

Przeglady serwisowe

Opcjonalnie

Audyt infrastruktury IT

Opcjonalnie




Call Center
Firma Red Clover dostarcza ustuge Call Center
sktadajaca sie z nastepujacych elementéw:

» obstugi zgtoszen problemoéw,

» obstugi zapytan o parametry techniczne
dotyczace systemu objetego serwisem,

» obstugi zgtoszen propozycji dotyczacych
nowych funkcjonalnosci.

W celu zapewnienia wsparcia na najwyzszym
poziomie, dziat serwisu odpowiada na kazde
zgtoszenie w jak najkrétszym czasie w ramach
obowigzujacego SLA.

Proces obstugi zgtoszenia jest prowadzony

w wewnetrznym systemie zarzadzania, ktéry
pomaga podniesc¢ jakos¢ obstugi zgtoszen i zarza-
dzac nimi w efektywny sposéb.

Przy zgtoszeniu problemu ustalany jest jego poziom,
wedtug nastepujacych definicji:

Poziom 1 - Krytyczny: problem, przy ktérym dany
system nie spefnia swoich podstawowych funkcjo-
nalnosci, powodujgc przerwe w procesach bizneso-
wych Klienta np. brak mozliwosci zapisu/odczytu
do/z macierzy dyskowe;j.

Poziom 2 - Standardowy: pozostate problemy, bez
wplywu na ciggtos¢ proceséw biznesowych Klienta,
np. awaria jednego z dwdch zasilaczy na macierzy
dyskowe;j.

Poziom 3 - Podstawowy: pytanie techniczne ze
strony Klienta.

Zdalne rozwiazywanie problemoéw

Po otrzymaniu zgtoszenia inzynierowie Red Clover
w pierwszej kolejnosci rozpoczna analize problemu
i postaraja sie rozwigzac problem zdalnie w jak
najkrétszym czasie.

Mozliwe sa dwa sposoby zdalnego rozwigzywania
problemoéw:

1) Inzynier Red Clover po otrzymaniu zgtoszenia
odpowie na nie telefonicznie, w czasie okreslonym
w podpisanej umowie serwisowej, zgodnie

z obowigzujacym SLA. Podczas rozmowy pomoze
zlokalizowac i znalez¢ zrédto problemu. Nastepnie
inzynier wsparcia dostarczy rozwigzanie i pomoze
w jego implementac;ji.

2) W przypadku, gdy problem nie moze by¢ rozwia-
zany telefonicznie, za zgoda klienta, inzynier Red
Clover zdalnie zaloguje sie do systemu, ktory
wykazuje problemy. Po przeanalizowaniu danych,
inzynier zaproponuje rozwigzanie i pomoze w jego
zaimplementowaniu. Jesli zajdzie taka potrzeba,
konfiguracja moze zosta¢ przeprowadzona

w sposéb zdalny.

Wymiana sprzetu On-Site

Jesli zgtoszony problem nie moze by¢ rozwigzany
zdalnie, wéwczas firma Red Clover wysle inzyniera
wsparcia technicznego do wskazanej lokalizacji
klienta w $cisle okreslonym czasie tak, aby wypenic
zobowigzania wynikajace z SLA. Inzynier po przyby-
ciu do lokalizacji klienta wymieni uszkodzony sprzet,
naprawi wystepujacy problem i przywrdci popraw-
ne dziatanie systemu sprzed awarii.

Po podmianie sprzetu, inzynier Red Clover zabiera
uszkodzony sprzet. W przypadku, gdy inzynier nie
jest w stanie go zabra¢, klient jest zobowigzany
odestac sprzet w ciggu 10 dni roboczych pod
wskazany przez Red Clover adres. Wysytka sprzetu
realizowana jest na koszt Red Clover.

W przypadku, gdy uszkodzony sprzet nie zostanie
zwrécony w wyzej wymienionym czasie, firma Red
Clover zastrzega sobie prawo do obcigzenia klienta
kwota réwna cenie katalogowej (List Price) sprzetu
dostarczonego na podmiane.

Firma Red Clover zastrzega sobie prawo do podjecia
decyzji czy wsparcie ,On-Site” jest potrzebne czy nie.
Czas, w ktérym inzynier Red Clover powinien
pojawic sie w lokalizacji klienta jest liczony od
momentu, w ktérym Red Clover zadecyduje, ze
wsparcie ,On-Site” jest potrzebne (nie dotyczy
serwisOw z gwarantowanym czasem naprawy).

Czas obstugi podmiany sprzetu, zgodny z SLA, moze
ulec wydtuzeniu ze wzgledu na problemy zwigzane
transportem, ktére sg niezalezne od firmy Red
Clover (nie dotyczy serwiséw z gwarantowanym
czasem naprawy).

Zgtoszenia odebrane przez Red Clover po godzinie
15:00 sg traktowane jako zgtoszenia w nastepnym
dniu roboczym (nie dotyczy serwiséw 24x7).

Gwarantowany (zas naprawy

W ramach serwisu Red Clover 24 x 7 & GT2R,

firma Red Clover zapewnia gwarantowany czas
rozwigzania probleméw poziomu 1. W ramach
standardowych warunkéw serwisu Red Clover 24 x
7 & GT2R, oferowany jest 4,12 i 24 godzinny
gwarantowamy czas napra-wy. Gwarantowany czas
naprawy nie dotyczy probleméw zwigzanych z
oprogramowaniem.



Dostep do materiatow

i dokumentacji technicznej

Uzytkownik, ktéry potrzebuje informacji o produk-
tach, podrecznikéw oraz przyktadéw konfiguracyj-
nych, a takze opiséw utrzymania urzadzen, moze je
znalez¢ na stronie WWW producenta. W tym celu
uzytkownik musi sie zarejestrowac na portalu WWW.
Po otrzymaniu odpowiednich uprawnien, osoba
taka moze pobiera¢ niezbedne dokumenty oraz
wyszukiwaé najnowsze informacje dotyczace
sprzetu i rozwigzan produktowych.

Dostep do nowszych wersji oprogramowania
oraz przeprowadzanie aktualizagji

W celu zapewnienia stabilnej pracy zakupionych
urzadzen, producent dostarcza najnowsze wersje
oraz patche do oprogramowania. Patch to dodatko-
wa porcja kodu do istniejagcego juz oprogramowa-
nia.

Klient moze $ciagnac oprogramowanie lub patche
do odpowiedniej wersji oprogramowania bezpo-
Srednio ze strony producenta lub z serwera FTP
firmy Red Clover.

Jezeli serwis dostawcy lub Red Clover wskaze
potrzebe aktualizacji oprogramowania, wéwczas
zostana udostepnione wtasciwe binaria. Aktualizacja
oprogramowania jest realizowana przez Inzyniera
Red Clover zdalnie lub On-Site, w zaleznosci od
potrzeby.

Skontaktuj sie z nami

RED {3 CLOVER

Red Clover sp. z o.0.
ul. Zygmunta Vogla 8 (l. pietro)
02-963 Warszawa

tel.: +48 22 27070 00
Fax: +48 22 464 8115

biuro@redclover.pl

Przeglady serwisowe

Opcjonalnie, na zyczenie Klienta, moga zostac
zaoferowane cykliczne przeglady serwisowe
On-Site.

W ramach przegladu, inzynier Red Clover loguje sie
do systemu objetego kontraktem serwisowym,
zbiera logi oraz przeprowadza ich analize.

W przypadku wykrycia problemu, zostaje on
rozwigzany na miejscu lub w przypadku braku takiej
mozliwosci, zostaje zatozone zgtoszenie serwisowe.
W sytuacji stwierdzenia przez Inzyniera Red Clover
koniecznosci aktualizacji oprogramowania, operacja
taka zostaje przeprowadzona na miejscu podczas
przegladu.

Audyt infrastruktury IT

Opcjonalnie, na zyczenie Klienta, moze zostac
przeprowadzony audyt infrastruktury IT On-Site,
obejmujacy zebranie informacji, weryfikacje, analize
oraz raport koncowy na temat srodowiska IT

i realizowanych w nim procesow.

Dotacz do nas Linked [


https://www.linkedin.com/company/18204019/

