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Juniper Networks Support Services
Opis opcji bezposredniej pomocy technicznej firmy Juniper
Networks

Firma Juniper Networks oferuje szereg opcji pomocy technicznej, ktore stanowig istotne uzupetnienie oferty produktowej
firmy. W oznaczeniu kodowym ustugi te posiadajg na poczatku cigg SVC lub SV3 (dla niektdrych produktéw przy
kupowaniu opieki na 3 lata z géry). Minimalny czas ustugi to 12 miesiecy — maksymalny 36. Tylko w wyjatkowych
wypadkach istnieje mozliwos¢ zakupu opieki na okresy inne niz rok, dwa lub trzy.

Zakup na nastepne lata automatycznie przedtuza gwarancje na sprzet ale musi to by¢ co najmniej opcja EXT-WAR (Core
Plus).

Juniper oferuje nastepujgce opcje serwisowe: Core, CorePlus, Next-Day, Next-Day Onsite, Same-Day, Same-Day Onsite.
W odniesieniu do wszystkich lokalizacji w Polsce dostepne sg Core, CorePlus i Next-Day, pozostate tylko w niektorych
lokalizacjach. Wszystkie serwisy Juniper mogg by¢ istotnie wzbogacone ustugami AHR dystrybutora CLICO sp. z o.0.

Gwarancja standardowa

Urzadzenia Juniper Networks objete sg standardowa, roczng gwarancjg z gwarantowanym czasem wymiany w ciggu 40
dni roboczych (dostownie oznacza to wysytke produktu w ciggu 40 dni roboczych z USA) po zwrocie uszkodzonego
sprzetu do producenta. W ciggu pierwszych trzech miesiecy klient ma takze mozliwos$¢ bezptatnego uaktualniania
oprogramowania (subskrypcja). Po wygasnieciu gwarancji na sprzet nie ma mozliwosci jej wznowienia jezeli klient nie
zakupit z produktem zadnej opcji serwisowej (musi posiadac¢ co najmniej Core). Istnieje natomiast mozliwos¢ zakupu
subskrypcji na oprogramowanie, ale na niezbyt korzystnych warunkach w poréwnaniu do zakupu razem z urzgdzeniem
(klient musi uisci¢ optate za zalegly okres).

Core (COR)

Core Support lub Core Software Support Package (oznaczenie kodowe rozpoczynajgce sie od SVC-COR, lub SV3-COR) jest
roczng ustugg oferujgcg pomoc techniczng 24x7 (w trybie pasywnym Web i tylko w jezyku angielskim), uaktualnienia i
nowelizacje oprogramowania i dostep do elektronicznego systemu obstugi klienta firmy Juniper Networks (centrum CSC
oparte o Web). Core Support stanowi zatem kombinacje asysty technicznej i subskrypcji oprogramowania. Core Support
zawiera:

e Juniper Technical Assistance Center (oparty o web JTAC, oraz wsparcie telefoniczne +1 408-745-9500, 24x7)

e Mozliwos¢ zgtaszania nielimitowanej liczby probleméw

e Oparty o Web serwis obstugi klienta Juniper.net Customer Support Center (CSC)

e Elektroniczny system uaktualniania oprogramowania

CorePlus (EXT-WAR)

Ustuga CorePlus zawiera wszystkie elementy serwisu Core oraz:
e Gwarantowana wysytka sprawnego (naprawionego lub wymienionego) urzadzenia w ciggu 10 dni roboczych od
daty otrzymania uszkodzonego sprzetu (dostawa na wskazany przez producenta adres)
e Przedtuza gwarancje

NextDay (ND)*

Stanowi rozszerzenie serwisu Core o nastepujace elementy:
e Wysytka sprawnego urzadzenia (lub czesci) w ciggu nastepnego dnia roboczego bez koniecznosci weczesniejszego
zwrotu uszkodzonego sprzetu.
e Serwis NextDay w zaleznosci od lokalizacji sprzetu moze mie¢ dwie formy: NextDay shipment lub NextDay
delivery, gdzie NextDay shipment oznacza wysytke sprzetu od producenta nastepnego dnia roboczego lub
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NextDay delivery oznacza dostawe do wskazanej lokalizacji nastepnego dnia roboczego. Weryfikacja lokalizacji
odbywa sie przy ofertowaniu serwisu.

e Uszkodzony sprzet zwracany jest do producenta w uzgodnionym terminie i na wskazany adres zgodnie z
instrukcjg dostarczong wraz z nowym urzadzeniem. W przypadku braku instrukcji prosimy o kontakt z firmg
CLICO.

NextDay OnSite (NDCE)*
Ustuga NextDay Onsite zawiera wszystkie elementy serwisu NextDay oraz:
e Dostawe sprzetu nastepnego dnia roboczego wraz z inzynierem.
o Dostepnos¢ ustugi wymaga wczesniejszej weryfikacji lokalizacji sprzetu.
SameDay (SD)*
Stanowi rozszerzenie serwisu NextDay o nastepujgce elementy:
o Dostawe sprzetu w ciggu 4 godzin.

e Dostepnos¢ ustugi wymaga wczesniejszej weryfikacji lokalizacji sprzetu.

SameDay OnSite (SDCE)*

Stanowi rozszerzenie serwisu NextDay o nastepujgce elementy:
e Dostawe sprzetu w ciggu 4 godzin wraz z inzynierem.
o Dostepnos¢ ustugi wymaga wczesniejszej weryfikacji lokalizacji sprzetu.

. _ Next-Day _ Same-Day

Serwis Core CorePlus  Next-Day Onsite Same-Day Onsite
Asysta techniczna 24x7 (JTAC) v v \ v v v
Aktualizacje i nowelizacje oprogramowania v v v v v v
Serwis webowy CSC v v v v v v
Zwrot do producenta w celu naprawy v
Wysyitka sprawnego urzadzenia nastepnego dnia v v
roboczego
Wymiana urzadzenia w tym samym dniu (w v v

Polsce tylko po sprawdzeniu okreslonej
lokalizacji. W innych lokalizacjach mozna
skorzysta¢ z CLICO AHR)

Asysta certyfikowanego inzyniera w miejscu v v
instalacji (w Polsce tylko po sprawdzeniu
okreslonej lokalizacji. W innych lokalizacjach
mozna skorzysta¢ z CLICO AHR)

*UWAGA: W celu zrealizowania wymiany sprzetu na podstawie serwisow NextDay i wyzej w terminach podanych w
opisach zaleca sie:

1) Otworzy¢ case z prosbg o wymiane sprzetu via Web JTAC, zawierajgcego informacje wymagane do
weryfikacji problemu w szczegdlnosci:

Numer seryjny oraz numer produktu (np.: 0064122003010685, SSG-5-SH).
Szczegbtowy opis problemu.

Opis czynnosci jakie zostaty wykonane po pojawieniu sie problemu.
Wersje firmware.

Wptyw problemu na dziatanie catego systemu — okreslenie priorytetu.
Adres dostawy nowego urzadzenia.
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2) Eskalowac problem dzwonigc pod numer centrum wsparcia +1 408-745-9500 podajgc numer otwartego
wczesniej case.
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