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Call Center 
Firma Red Clover dostarcza usługę Call Center 

składającą się z następujących elementów: 

> obsługi zgłoszeń problemów,

> obsługi zapytań o parametry techniczne

dotyczące systemu objętego serwisem, 

> obsługi zgłoszeń propozycji dotyczących

nowych funkcjonalności. 

W celu zapewnienia wsparcia na najwyższym 

poziomie, dział serwisu odpowiada na każde 

zgłoszenie w jak najkrótszym czasie w ramach 

obowiązującego SLA. 

Proces obsługi zgłoszenia jest prowadzony 

w wewnętrznym systemie zarządzania, który 

pomaga podnieść jakość obsługi zgłoszeń i zarzą­

dzać nimi w efektywny sposób. 

Przy zgłoszeniu problemu ustalany jest jego poziom, 

według następujących definicji: 

Poziom 1 - Krytyczny: problem, przy którym dany 

system nie spełnia swoich podstawowych funkcjo­

nalności, powodując przerwę w procesach bizneso­

wych Klienta np. brak możliwości zapisu/odczytu 

do/z macierzy dyskowej. 

Poziom 2 - Standardowy: pozostałe problemy, bez 

wpływu na ciągłość procesów biznesowych Klienta, 

np. awaria jednego z dwóch zasilaczy na macierzy 

dyskowej. 

Poziom 3 - Podstawowy: pytanie techniczne ze 

strony Klienta. 

Zdalne rozwiązywanie problemów 
Po otrzymaniu zgłoszenia inżynierowie Red Clover 

w pierwszej kolejności rozpoczną analizę problemu 

i postarają się rozwiązać problem zdalnie w jak 

najkrótszym czasie. 

Możliwe są dwa sposoby zdalnego rozwiązywania 

problemów: 

1) Inżynier Red Clover po otrzymaniu zgłoszenia

odpowie na nie telefonicznie, w czasie określonym

w podpisanej umowie serwisowej, zgodnie

z obowiązującym SLA. Podczas rozmowy pomoże

zlokalizować i znaleźć źródło problemu. Następnie

inżynier wsparcia dostarczy rozwiązanie i pomoże

w jego implementacji.

2) W przypadku, gdy problem nie może być rozwią­

zany telefonicznie, za zgodą klienta, inżynier Red

Clover zdalnie zaloguje się do systemu, który

wykazuje problemy. Po przeanalizowaniu danych,

inżynier zaproponuje rozwiązanie i pomoże w jego

zaimplementowaniu. Jeśli zajdzie taka potrzeba,

konfiguracja może zostać przeprowadzona

w sposób zdalny.

Wymiana sprzętu On-Site 
Jeśli zgłoszony problem nie może być rozwiązany 

zdalnie, wówczas firma Red Clover wyśle inżyniera 

wsparcia technicznego do wskazanej lokalizacji 

klienta w ściśle określonym czasie tak, aby wypełnić 

zobowiązania wynikające z SLA. Inżynier po przyby­

ciu do lokalizacji klienta wymieni uszkodzony sprzęt, 

naprawi występujący problem i przywróci popraw­

ne działanie systemu sprzed awarii. 

Po podmianie sprzętu, inżynier Red Clover zabiera 

uszkodzony sprzęt. W przypadku, gdy inżynier nie 

jest w stanie go zabrać, klient jest zobowiązany 

odesłać sprzęt w ciągu 1 O dni roboczych pod 

wskazany przez Red Clover adres. Wysyłka sprzętu 

realizowana jest na koszt Red Clover. 

W przypadku, gdy uszkodzony sprzęt nie zostanie 

zwrócony w wyżej wymienionym czasie, firma Red 

Clover zastrzega sobie prawo do obciążenia klienta 

kwotą równą cenie katalogowej (List Price) sprzętu 

dostarczonego na podmianę. 

Firma Red Cl over zastrzega sobie prawo do podjęcia 

decyzji czy wsparcie „On-Site" jest potrzebne czy nie. 

Czas, w którym inżynier Red Clover powinien 

pojawić się w lokalizacji klienta jest liczony od 

momentu, w którym Red Clover zadecyduje, że 

wsparcie„On-Site" jest potrzebne (nie dotyczy 

serwisów z gwarantowanym czasem naprawy). 

Czas obsługi podmiany sprzętu, zgodny z SLA, może 

ulec wydłużeniu ze względu na problemy związane 

transportem, które są niezależne od firmy Red 

Clover (nie dotyczy serwisów z gwarantowanym 

czasem naprawy). 

Zgłoszenia odebrane przez Red Clover po godzinie 

15:00 są traktowane jako zgłoszenia w następnym 

dniu roboczym (nie dotyczy serwisów 24x7). 

Gwarantowany czas naprawy 
W ramach serwisu Red Clover 24 x 7 & GT2R, 

firma Red Clover zapewnia gwarantowany czas 

rozwiązania problemów poziomu 1. W ramach 

standardowych warunków serwisu Red Clover 24 x 

7 & GT2R, oferowany jest 4, 12 i 24 godzinny 

gwarantowamy czas napra­wy. Gwarantowany czas 

naprawy nie dotyczy problemów związanych z 

oprogramowaniem. 
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