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Palvelupyyntbohje

Kaikki tietoverkko-, tietoturva- ja yllapitopalveluihin seka takuisiin liittyvat
yhteydenotot Cygaten Palvelukeskuksen kautta:
puhelin: 020 133 4411 ja sahkoposti: palvelukeskus@cygate.fi

Noudattamalla néita ohjeita autatte meita palvelemaan Teitd mahdollisimman tehokkaasti.

Pyydamme ensin varmistumaan, ettd yhteydenottonne liittyy laitteeseen, ohjelmistoon tai pal-
veluun, joka kuuluu Cygaten palvelusopimuksen tai takuun piiriin.

limoittakaa Palvelukeskukselle voimassa olevan palvelusopimuksenne sopimustunnus ja lait-
teen sarjanumero. Palvelukeskus ohjeistaa Teitéd edelleen yhteydenoton jalkeen.

Palveluiden kaynnistamiseksi Palvelukeskus tarvitsee ainakin seuraavia tietoja:

» Selkean ongelmakuvauksen

* Tuotteen valmistajan tuotekoodin (konsolilta, rungossa tai korteissa olevista tarroista)

» Tuotteen sarjanumeron (konsolilta, rungossa tai korteissa olevista tarroista)

» Laitekokonaisuuden tdsmallisen kokoonpanon (kortit, niiden tuotekoodit ja sarjanume-
rot, muistit ja ohjelmistot)

* Verkon kuvauksen

» Laitteiden lokitiedot

* Yhteystietonne (nimi, puhelinnumero, sdhkdpostiosoite ja laitteen sijainti)

Jos palvelusopimukseen siséltyy nopean vasteajan palvelu (esimerkiksi 4h), on Palvelukes-
kukseen otettava yhteyttd aina puhelimitse.

Palveluaikamme on 24 tuntia vuorokaudessa vuoden jokaisena paivana. (24/7/365).

Ongelman ratkaiseminen aloitetaan sovitun palveluluokan mukaisesti.
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Varaosapalvelut ja takuuhuollot:

* Cygate lahettda korvaavan tuotteen viallisen tilalle palvelusopimuksessa sovitun toimi-
tusajan kuluessa tai valmistajan takuuehtojen mukaisesti.

* Viallinen tuote palautetaan Cygaten sdhkdpostilla toimittamien toimintaohjeiden mu-
kaisesti.

* Pyydamme palauttamaan viallisen tuotteen heti, kuitenkin viimeistéaan viikon kuluessa
korvaavan tuotteen saapumisesta.

» Palauttamattomat tuotteet veloitamme korvaavan tuotteen yleisen varaosakaytannon
ja hinnastomme mukaisesti kuukauden kuluttua.

Viallisten laitteiden palautukset:
» Palautukseen tulee kayttad samaa pakkausta, jolla Cygate on toimittanut korvaavan
tuotteen.
» Palautettavan tuotteen pakkaukseen on merkittava selkeésti Cygaten palautukseen
littyva tapahtumanumero eli tikettinumero joka on muotoa "RMAXXXX".

Palautusosoite:

RMA-palautukset
Cygate Oy
Metsanneidonkuja 6
02130 ESPOO

» Joissain tapauksissa palautusosoite saattaa poiketa mainitusta. Tallaisista tapauksista
informoimme Teita erikseen.
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PALVELULUOKKA
Hardware | Software
ONSITE
L BASIC- EXPRESS EXPRESS EXPRES ONSITE ONSITE 2474%*%*
PALVELUN SISALTO RTF BASIC NBD 854 S 2474 NBD***  854%%*  * SAS/SAU
Palvelukeskus 24/7 X X X X X X X X X
WebGate 24/7 X X X X X X X X X
Ohjelmistopaivitykset X X X X X X X X X
Tekninen tuki 8/5/NBD* X X X X X X X X X
Tekninen tuki 8/5/4* X X X X
Tekninen tuki 24/7/4* X X
Laitteen tehdaskorjaus X
Varalaitepalvelu
8/5/NBD** X X X X X X X
Varalaitepalvelu
8/5/4** 4 X X X
Varalaitepalvelu
24/7/4%* X X
Asiantuntija Onsite
8/5/NBD X 4 4
Asiantuntija Onsite
8/5/4 X X
Asiantuntija Onsite
24/7/4 X

* Yllapitopalveluun kuuluu vian selvitykseen tarvittava tekninen tuki. Yllapitopalvelu ei sisalla
laiteasetusten kehittdmiseen liittyvaa teknistd konsultointia.

** Varalaitepalvelun vasteaika alkaa kulua laitteen vaihtotarpeen toteamisen jalkeen. Varalai-
te lahetdan asiakkaalle vasteajan sisalla. NBD-vasteajalliset varalaitepalvelut perustuvat val-

mistajan NBD varalaiteprosesseihin.

*** Onsite palvelut voivat olla omina palveluluokkinaan tai muiden palveluiden optioina

Vasteajan alaiset tyot

Kiireellinen - eli hankitun palvelutason vasteajan alainen - tyd on kyseessa silloin, kun laite ei
toimi lainkaan tai sen toiminta on vakavasti heikentynyt. Toisin sanoen Cygaten yllapitopalve-
lusopimuksen alaisen laitteen vika vaikuttaa kriittisesti asiakkaan liikketoimintaan.

Mikali asiakas tarvitsee tietoa tai apua Cygaten ratkaisuihin tai palveluihin liittyen, mutta ky-
seessa ei ole kuitenkaan liiketoimintaan vaikuttava vikatilanne, kasitelladn palvelupyynt6

normaalin tydajan puitteissa.
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