MY HEzo A— .

Nowy standard wsparcia techniéZhego
dla videobarow, oparty nagezwigzaniach
Zoom oraz Microsoft Tea

Co zawiera

ustuga HEZO+?

> Rozszerzong gwarancje przez caty > Zdalne wsparcie techniczne 24x7
okres obowigzywania ustugi HEZO+ w przypadku awarii

> Bezptatng wymiane w nastegpnymdniu > Doradztwo w zakresie konfiguracii
roboczym (NBD) w przypadku awarii z oprogramowaniem firm trzecich
(MS Teams, Zoom, Google itp.)
> Nielimitowane wsparcie techniczne
i pomoc w konfiguracji rozwigzan

Jakim rozwiqgzaniom jest dedykowana ustuga HEZO+?

HEZO+ jest dedykowane rozwigzaniom wideokonferencyjnym typu wideobar
marki Poly, tj:

> seria urzqdzeh Studio USB,
> seria urzqgdzen StudioX (modele X30, X50, X70),
> seria urzgdzen Studio E (E70).

Ustugi sq dostepne wraz z zakupem powyzszych urzgdzen wideo marki Poly
na okres od 1roku do 3 lat, z mozliwosScig rozszerzenia na 4-ty i 5-ty rok.
W przypadku awarii uzytkownik nie ponosi zadnych kosztéw wysyiki.



Rodzaje zgtoszen i czasy reakcji:

Nowe zgtoszenie za posSrednictwem portalu lub dodane telefonicznie powinno okreslac
priorytet, w zaleznosci od stopnia istotnosci:

Problem krytyczny

Brak dostepu do urzgdzenia — urzqdzenie nie dziata.

Wsparcie 24x7 - gwarantowany czas reakcji: 1h, nastepnie komunikacja z uzytkownikiem z czasem
reakcji do Th. W przypadku stwierdzenia awarii urzgdzenia — dostawa urzgdzenia w miejsce awarii
do 8h po potwierdzeniu z uzytkownikiem.

Problem niekrytyczny

Urzgdzenie dziata niestabilnie, podejrzenie problemu w funkcjonowaniu rozwigzania, zachowana zdolnos¢
dziatania, nie stwierdzono naruszenia poziomu bezpieczenstwa.

Dostep 8x5 - gwarantowany czas reakcji: 1h, nastepnie komunikacja z uzytkownikiem z czasem reakcji do 2h.
W przypadku stwierdzenia awarii urzgdzenia — dostawa urzgdzenia w miejsce awarii do 8h, po potwierdzeniu
z uzytkownikiem.

Pytanie
Zgtoszenie nie jest zwigzane z wystgpieniem problemu eksploatacyjnego, a dotyczy zmian w konfiguracji,

wyjasnienia dziatania lub konsultacji technicznych.
Dostep 8x5 - gwarantowany czas reakciji: 4h, nastgpnie komunikacja z uzytkownikiem z czasem reakcji do 4h.

Infolinia telefoniczna: Portal internetowy: Wiadomosci e-muail:
122525600 myHEZO.pl pomoc@myhezo.pl

Rezimy i SLA swiadczenia ustugi

Okno zgtoszeh — czas, w ktdrym sq przyjmowane zgtoszenia serwisowe. Dostep dla uzytkownikéw ustugi HEZO+ jest
mozliwy w trybie 24x7 dla problemoéw krytycznych oraz w trybie 8x5 dla pozostatych zapytan.

Czas dostawy - to czas, w jakim we wskazane miejsce zostanie dostarczony sprzet docelowy lub zastepczy. Jest

on mierzony od momentu zaakceptowania zasadnosci zgtoszenia serwisowego. Dostawa urzqgdzenia w ramach
ustugi HEZO+ zostanie wykonana za posrednictwem kuriera lub dedykowanego transportu w miejsce wskazane
przez uzytkownika w nastepnym dniu roboczym od potwierdzenia zasadnosci zgtoszenia lub w terminie pozniejszym,
zaakceptowanym przez uzytkownika.

Czas reakcji - okres od chwili wystania zgtoszenia serwisowego przez upowaznionego przedstawiciela uzytkownika
do momentu skontaktowania sig inzyniera myHEZO ze zgtaszajgcym (jesli okres ten miesci sie w ramach godzin
wykonywania ustugi). Dla wszelkich zgtoszefh w ramach HEZO+ czas reakciji wynosi nie wigcej niz godzine.

Obstuga zgtoszen za posrednictwem portalu myHEZO

Kontakt z zespotem serwisowym myHEZO moze by¢ realizowany poprzez dedykowany portal myHEZO.pl
lub telefonicznie. Do przyjecia zgtoszenia telefonicznego konieczne jest podanie numeru seryjnego urzgdzenia,
ktore ulegto awarii oraz numeru umowy serwisowe;j.

Kazde zgtoszenie awarii podlega weryfikaciji usterki/uszkodzenia poprzez wywiad techniczny, wykonanie testéw
serwisowych iflub przestanie logéw z urzqdzen. Dopiero po weryfikacji zgtoszenia i potwierdzeniu jego zasadnosci
nastgpuje dostarczenie sprzetu zastepczego zgodnie z powyzszymi wytycznymi. Ustuga HEZO+ pokrywa wszelkie
koszty zwiqzane z dostawg nowego urzgdzenia i odbiorem urzqdzenia uszkodzonego.

W ramach ustugi uzytkownik zobowiqzany jest odesta¢ uszkodzone urzqgdzenie w ciggu 7 dni do zespotu myHEZO
na podstawie otrzymanego i z géry optaconego listu przewozowego. Szczegdty przesyitki nalezy uzgodni€ w ramach
otwartego zgtoszenia serwisowego.



