Wsparcie techniczne ProSupport dla rozwigzan Enterprise

Oficjalne opisy poziomow wsparcia technicznego DellEMC

Skroécona charakterystyka ustugi:

e Czas trwania wsparcia: od 1 do 7 lat od daty produkcji urzgdzenia

e Zgtoszenia usterek: przyjmowane sg przez 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku

e Czasy reakcji serwisu dostosowane do wymagan Klientéw (NBD, 4H MC, 2H MC - opisane ponizej)

e Wsparcie swiadczone przez wykwalifikowang kadre Konsultantéw i Inzynieréw Technicznych DellEMC

e Wsparcie wyznaczonego Resolution Managera (RM) w przypadku eskalacji zgtoszenia serwisowego

e Wsparcie techniczne dla wirtualizacji i systemow operacyjnych oraz produktéw innych producentéw (best effort)

e Aktywne monitorowanie sprzetu, automatyczne wykrywanie usterek, zdalne raportowanie oraz tworzenie
zgtoszen serwisowych za pomocg oprogramowania Support Assist

e Samodzielne diagnozowanie urzadzen i zamawianie czesci przez portal www.techdirect.dell.com
(wymagane jest ukohczenie bezpfatnych szkolen oraz egzaminéw w portalu Tech Direct)

e Wsparcie techniczne dla dyskéw twardych jest zbiezne z dtugoscig trwania ustugi ProSupport dla danego
urzgdzenia

Czas reakcji serwisu:

ProSupport Next Business Day
o czas reakcji serwisu na zgtoszong usterke to nastepny dzien roboczy od momentu zakonczenia zdalnej

diagnostyki urzgdzenia i przyjecia zgtoszenia serwisowego przez konsultanta DellEMC
o haprawy realizowane sg zdalnie lub na miejscu w siedzibie Klienta

ProSupport 4H Mission Critical
o czas reakcji serwisu na zgtoszong usterke to 4 godziny od momentu zakonczenia zdalnej diagnostyki

urzadzenia i przyjecia zgtoszenia serwisowego przez konsultanta DellEMC

naprawy realizowane sg zdalnie lub na miejscu w siedzibie Klienta

mozliwos¢ zdefiniowania przez Klienta terminu naprawy urzgdzenia

DEFINIOWANY PRZEZ KLIENTA POZIOM WAZNOSCI ZGLOSZENIA SERWISOWEGO

ProSupport 2H Mission Critical (tylko dla wybranych lokalizacji w Polsce)
o czas reakcji serwisu na zgtoszong usterke to 2 godziny od momentu zakonczenia zdalnej diagnostyki

urzadzenia i przyjecia zgtoszenia serwisowego przez konsultanta DellEMC
naprawy realizowane sg zdalnie lub na miejscu w siedzibie Klienta
o mozliwos¢ zdefiniowania przez Klienta terminu naprawy urzgdzenia
DEFINIOWANY PRZEZ KLIENTA POZIOM WAZNOSCI ZGLOSZENIA SERWISOWEGO

Specjalna sciezka postepowania dla zdarzen krytycznych o waznosci SEVERITY 1
(dostepne tylko dla wsparcia Prosupport Mission Critical)

e opcjonalna, natychmiastowa wysytka inzyniera serwisowego i czesci zamiennych réwnolegle z diagnostyka
telefoniczng przeprowadzang z Konsultantem Telefonicznym DellEMC oraz zdalng prébg rozwigzania problemu

e koordynacja naprawy przez przydzielonego Resolution Managera (RM) lub Technology Service Managera (TSM)

e powiadomienie Kierownictwa Firmy Klienta o wystgpieniu zdarzenia krytycznego i aktualnym stanie zgtoszenia
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https://www.dell.com/learn/pl/pl/plcorp1/service-contracts-support-services
https://www.dell.com/en-us/work/learn/supportassist
http://www.techdirect.dell.com/

Ustugi wsparcia dla rozwigzan Enterprise
Poréwnanie cech

Basic Onsite Service ProSupport Pmi'l-'upsporl

Okno zgloszen serwisowych (telfon, nternet)

Wspierane produkty Hardware, Software | Hardware, Software

Czas reakcii serwisu na zgloszenie awarii | NBD | NBD,2HMC 4HMC | NBD, 2H MC, 4H MC

Automatyczne wykrywanie i raportowanie usterek za pomoca Support Assist
Portal TechDirect — zaktadanie i zarzadzanie zgloszeniami serwisowymi
Dostep do update’éw oprogramowania

Priorytetowy dostep do wykwalifikowanych ekspertéw ProSupport

Wsparcie dla oprogramowania firm trzecich

Wyznaczony Menedzer Techniczny (Technology Service Manager)

Zdalny przeglad i rekomendacje dotyczace infrastruktury

Zalecenia dotyczace konserwacji infrastruktury (BIOS, firmware, patche)

Wsparcie* dla dyskow SATA (talerzowych) jak urzadzenie jak urzadzenie
Wsparcie® dla dyskéw SSD SATA, SSD SAS, SAS, NVMe | 3lata | jakurzadzenie
Wsparcie* dla dyskéw SSD SAS (SC Series, PS Series) jak urzadzenie jak urzadzenie jak urzadzenie

*Obowigzujgca ograniczena gwarancia na urzadmnla obejmuje awarie wynnkajam z wad materialowych iflub wykonania, ale nie obejmuje p e 2) i urzgdzenia ite).
Dostgpnosé i warunki uslug Dell EMC roznig sig w zaleznosci od regionu i produktu. Wigcej informacji mozna uzyskac u przedstawicieli handluwydl Dell EMC.
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