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Program Serwisowy
Fudo PAM

Fudo PAM Collaborative
Enterprise Support

Fudo Security Sp. z o.0. NIP: 524-25-21-745 KRS:0000224900 t: +48 22 100 67 00
Aleje Jerozolimskie 178 Sad Rejonowy dla M.St. Warszawy w Warszawie, fax: +48 22 100 67 01
02 - 486 Warszawa Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego, www: fudosecurity.com

Kapitat zaktadowy: 50 100, 00 zt info@fudosecurity.com
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Program Serwisowy

POROWNANIE

Program serwisowy Fudo PAM Collaborative Enterprise Support prowadzony jest przez Dziat
Wsparcia Technicznego Fudo Security dla partneréw handlowych, ktdérzy swiadczg pierwsza
linie wsparcia technicznego dla Uzytkownika Kornicowego. Jakiekolwiek bezposrednie
wsparcie producenta u Uzytkownika Korncowego wymaga indywidualnych ustalen.

Ponizsza tabela przedstawia poréwnanie programu STANDARD oraz PREMIUM.

Fudo Collaborative Enterprise
Support

STANDARD

PREMIUM

Adres e-mail:

support@fudosecurity.com

Strona www

http://whe

elsystems.zendesk.com

Telefon:

+48 22 100 67 09

+48 22 100 67 09
oraz dedykowany telefon do
kontaktu w godzinach nocnych

Kontakt z dziatem wsparcia

w dni robocze w

Przez catg dobe
(dla problemoéw P1)

Rozszerzone godziny wsparcia:

technicznego godz.9-17 Pn — Sb; 8:00 — 18:00
(dla problemoéw P2 i P3)
Fudo Collaborative Enterprise STANDARD PREMIUM
Support
Kategoria btedéw P1 6 godz. 2 godz.
Kategoria btedéw P2 Nastepny dzien 6 godz.
roboczy

Kategoria btedéw P3

Fudo Collaborative Enterprise

Trzeci dzien roboczy

Nastepny dzien roboczy

STANDARD PREMIUM
Support
Nastepnv dzien Zgtoszenie do 15:00 — ten sam
Kategoria btedéw P1 epny dzien; zgtoszenie po 15:00 —
roboczy

nastepny dzien

Kategorie pozostate

Uzgodniony termin

Uzgodniony termin

»,Bezzwrotny dysk”

Opcjonalnie

Opcjonalnie

N
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Fudo Collaborative Enterprise STANDARD PREMIUM
Support
Ustuga zda.lnego dostepu do TAK TAK
systemu klienta
Dostep do systemu obstugi
zgtoszen serwisowych www, e- TAK TAK
mail
Nowe wersje oprogramowania; TAK TAK
Poprawki oprogramowania; TAK TAK
Dostep C.iO bazy wiedzy o TAK TAK
produkcie;
Liczba oséb kontaktowych 6 8
30 godzin w roku .
e S 60 godzin w roku
Konsultacje z inzynierem (nie wiecej niz 6 (nie wiecej niz 12 godz./miesiac)
godz./miesigc) &cel goaz. 2

Warunki Swiadczenia wsparcia technicznego

Kontakt z serwisem

Jesli w okresie gwarancyjnym produkt nie funkcjonuje zgodnie z gwarancjg, nalezy
skontaktowac sie z Producentem lub z certyfikowanym partnerem w celu uzyskania
serwisu gwarancyjnego.

Adres e-mail: support@fudosecurity.com
WWW: http://wheelsystems.zendesk.com
Telefon: +48 22 100 67 09 lub dedykowany

W przypadku Programu Premium wifasciwym kanatem komunikacji z Producentem
w_celu rejestracji zgtoszenia jest kontakt telefoniczny pod numerem telefonu
dedykowany (najlepiej po uprzednim otwarciu zgtoszenia poprzez wystanie emaila
na adres support@fudosecurity.com). Samo wystanie emaila, bez
potwierdzenia jego otrzymania ze strony Producenta, moze skutkowac
wydiuzonym czasem realizacji zgtoszenia.

Zgtoszenie serwisowe powinno zawierac:
e numer seryjny urzadzenia
wersje zainstalowanego oprogramowania
opis problemu wraz z logami, zrzutami ekranu itp. (jezeli sq dostepne)
osobe kontaktowaq, jej adres e-mail oraz telefon
petny adres fizycznej lokalizacji sprzetu
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Dzialania Producenta w celu usuniecia problemow

Przy rozwigzywaniu probleméw, Producent podejmie probe zdalnego
zdiagnozowania i rozwigzania problemu (telefonicznie, za posrednictwem poczty
elektronicznej lub zdalnego dostepu do systemu). Producent moze =zalecic¢
Uzytkownikowi Koncowemu pobranie i zainstalowanie okreslonych aktualizacji
oprogramowania.

Producent dotozy wszelkich staran do nalezytego i terminowego wykonania ustugi,
jednak termin ten uzalezniony jest takze od czasu przyjecia zgtoszenia,
dostepnosci czesci oraz prawidtowego zdiagnozowania problemu.

W przypadku problemoéw ze sprzetem, naprawa - wediug samodzielnej decyzji
Producenta — moze polega¢ na:

e wysyice do Uzytkownika Koncowego dysku lub zasilacza do samodzielnej
wymiany przez Uzytkownika Koncowego

e wysyice do Uzytkownika Koncowego catego urzadzenia (bez dyskow) do
samodzielnej wymiany przez Uzytkownika Korncowego

W przypadku, gdy serwis gwarancyjny wymaga wymiany produktu lub jego czesci,
wymieniony produkt lub czes$¢ stajg sie wtasnoscig Producenta, zas produkt lub
czes¢, ktéorymi zostaty one zastgpione, przechodzg na wiasnos¢ Uzytkownika
Koncowego.

W przypadku braku zwrotu w ciggu 30 dni wymienionej czesci lub produktu do
Producenta, Uzytkownik Koncowy bedzie obcigzony kosztami za taki brak zwrotu,
wg obowigzujgcych wtedy cen katalogowych.
Klient nie zostanie obcigzony kosztami braku zwrotu dysku twardego, jezeli ma
wykupiona opcje , bezzwrotny dysk”.

Ustuga zdalnego dostepu do systemu
Warunkiem skorzystania z ustugi “Zdalnego dostepu do systemu” jest uzgodnienie
kanatu zdalnego miedzy Fudo Security a Uzytkownikiem Koncowym.

Definicje kategorii bledow

Zgtaszane do Producenta problemy powinny miec przypisana kategorie. Kategoria

jest nadawana przez Uzytkownika Koricowego przy wspotpracy z Producentem i
powinna by¢ zgodna z ponizszymi wytycznymi:
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Btad Krytyczny - P1

Brak dziatania srodowiska produkcyjnego, praca nie moze by¢ kontynuowana,
operacje krytyczne dla procesu biznesowego sg niemozliwe. Kluczowa
funkcjonalnos¢ nie dziata.

Btad Niekrytyczny - P2
Utrudnienia w dziataniu w $rodowisku produkcyjnym w zakresie kluczowej
funkcjonalnosci, brak dziatania w zakresie pozostatej funkcjonalnosci.

Usterka - P3
Wszelkie btedy nie bedace btedami Krytycznymi oraz Niekrytycznymi

Obowiazki Uzytkownika Koncowego
Uzytkownik Koncowy zobowigzuje sie:

e Aktywnie wspdtpracowaé z Producentem nad rozwigzaniem problemu, w
szczegolnosci dostarczac informacje, logi, komunikaty ilustrujgce problem

e Zapewnic, ze osoba kontaktowa Uzytkownika Koncowego posiada niezbedng
wiedze i umiejetnosci pozwalajace na efektywna wspotprace ze wsparciem
technicznym Producenta.

e Na biezgco regulowac¢ zobowigzania finansowe wzgledem Producenta oraz
Partneréw handlowych Producenta. Nieuregulowane naleznosci finansowe
mogg by¢ podstawg odmowy $Swiadczenia wsparcia technicznego.

e Utrzymac ciggtos¢ wsparcia technicznego.

Utrzymanie ciagtosci wsparcia technicznego

Wsparciu podlegajq tylko systemy, dla ktérych zachowana jest ciggto$¢ wsparcia
technicznego.

W przypadku gdy wsparcie techniczne zakonczy sie i nie zostanie przediuzone,
powtdrne objecie systemu wsparciem wigze sie z optatami wstecznymi od dnia
wygasniecia okresu wsparcia technicznego systemu do dnia terazniejszego.

Optata wsteczna naliczana jest w wysokosci 130% naleznej optaty rocznej,
odpowiednio przeliczonej dla wymaganego okresu.

Informacja o danych osobowych

Do celéw obstugi zgtoszen serwisowych, Fudo Security bedzie przechowywac,
wykorzystywac i przetwarzaé informacje kontaktowe Uzytkownika Kornicowego, w
tym imiona i nazwiska, numery telefonéw, adresy pocztowe i elektroniczne. Fudo
Security bedzie korzysta¢ z tych informacji w celu $wiadczenia ustug w ramach
Swiadczenia wsparcia technicznego oraz w relacjach handlowych z Uzytkownikiem
Koncowym. Dane osobowe klienta mogq zosta¢ przekazane podmiotom
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wspotpracujagcym, ale tylko w zakresie niezbednym do realizacji umowy, w ktérej
Uzytkownik Koncowy jest strona.

Pracownikowi Uzytkownika Koricowego przystuguje prawo wgladu, modyfikacji i
zadanie usuniecia danych osobowych z nim zwigzanych.

Administratorem danych osobowych jest:

Fudo Security Sp. z o.o0.

Al. Jerozolimskie 178

02-486 Warszawa
dane.osobowe@fudosecurity.com

Informacje poufne

Ani Fudo Security, ani Partnerzy nie ponoszg odpowiedzialnosci za jakiekolwiek
dane, w tym informacje poufne, prawnie zastrzezone ani dane osobowe
przechowywane w produkcie. Uzytkownik Koncowy usunie takie informacje z
produktu, zanim zostanie on oddany do serwisu.
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Rozumiemy biznes,
dlatego przy projektowaniu rozwigzan tak bardzo dbamy
o uzytkownikow, ktérzy bedg korzystaé z naszych produktow.

Stosowanie najsilniejszych mechanizméw bezpieczenstwa
ma wspieraé procesy biznesowe, a nie je utrudniac.

Bezpieczenstwo to dla nas poczatek.
Zawsze idziemy znacznie dalej. Dbatos¢ o szczegoty,
jakos¢ produktow, najwyzszej klasy wsparcie techniczne to cechy,
ktore nas wyrdzniajg na rynku.

Fudo Security Sp. z o0.0. Dziat sprzedazy: LinkedIn: fudosecurity
Aleje Jerozolimskie 178 sales@fudosecurity.com Facebook: FudoSec
02 - 486 Warszawa t: +48 22 100 67 00 Twitter: FudoSecurity



