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HUAWEI TECHNOLOGIES CO., LTD.

Гарантийное обслуживание IT оборудования (СХД)
	

	Гарантийное обслуживание, предоставляемое Поставщиком, включает 3 вида услуг, а именно:

1 обычная техподдержка, 

2. предоставление обновленных информационных материалов, 

3. авансовая замена неисправного аппаратного обеспечения, 

	

	1. Обычная техподдержка

На время гарантийного обслуживания Поставщик предоставляет услугу круглосуточной «горячей линии» для консультации специалистов Заказчика и решения проблем по телефону. 
Получив подтверждение о наличии ситуации, Поставщик присваивает проблеме по соответствующей шкале определенную категорию сложности и оказывает техподдержку либо по телефону, либо путем дистанционного обслуживания по модему. Сроки оказания обычной техподдержки определяются согласно п.№1 Таблицы 1.1. 
· Телефоны горячей линии обычно те номера, которые Поставщик предоставляет Заказчику (в том числе телефон и e-mail). Если номера меняются, Поставщик как минимум за три дня информирует об этом Заказчика в письменной форме (т.е. факсом).

             TEL: 8-800-100-8883

 e-mail:CISEnterprise_TAC@huawei.com
· По просьбе Поставщика Заказчик должен предоставить ей необходимое содействие, а также подтвердить соответствующим сообщением эффективность принятых мер.

· После принятия Заказчиком варианта решения проблемы она устраняется техническим персоналом Заказчика.

· Если Заказчику требуется в ходе указанных мероприятий поменять запчасти, данная услуга выполняется согласно соответствующим статьям, регламентирующим ремонт и замену аппаратного обеспечения.



	· Предоставляется для приема от Заказчика запросов по ситуациям неаварийного характера, возникающим в ходе эксплуатации Оборудования.

· К вопросам неаварийного характера относятся вопросы эксплуатационного характера, возникающие у Заказчика в ходе ежедневного обслуживания; текущие технические проблемы, вопросы функций и конфигурации Оборудования, структуры Оборудования, особенности сети. 

· Заказчик может выделить максимально 5 специально подготовленных человек в качестве своих представителей для связи с Поставщиком по горячей линии.

· Поставщик предоставляет Заказчику номер горячей линии. Если номер меняется, Поставщик как минимум за три дня оповещает об этом Заказчика в письменной форме (по факсу).  

Номер горячей линии и электронной почты Поставщика:

               Тел: 8-800-100-8883
               Услуга предоставляется в круглосуточном режиме (7 дней в неделю - 24 часа вдень).

    E-mail:CISEnterprise_TAC@huawei.com


	

	2. Предоставление обновленных информационных материалов

Данная услуга означает  своевременное предоставление Заказчику технической документации, имеющей отношение к оборудованию Заказчика.  С помощью этой услуги Заказчик может с web-сайта Поставщика в Интернете овладеть новейшим опытом и техникой техобслуживания, узнать некоторые профилактические защитные меры, в которых нуждается его Оборудование, получить новейшие знания по оборудованию. Все материалы по данной услуге предоставляются на английском языке

· Адрес Поставщика для общения с Заказчиком в Интернете: HTTP://SUPPORT.HUAWEI.COM.  Поставщик будет своевременно делать обновление информации на данной странице. Для получения доступа (логин/пароль) необходимо обратиться к представителям Поставщика.



	3.   Ремонт и замена неисправного аппаратного обеспечения

Означает ремонт или замену Исполнителем для Заказчика вышедших из строя запчастей на условиях предварительной замены на следующий рабочий день. 

· Заказчик самостоятельно осуществляет диагностику неисправностей на первичном уровне, например: обнаружение и выявление неисправностей до уровня схемных плат или модулей и информирует инженера Исполнителя.

· Заказчик должен предоставить Исполнителю достаточно информации о предполагаемых повреждениях Оборудования, чтобы Исполнитель мог предположить причину этих повреждений и установить их наличие. 
· В случае выхода из строя плат и других аппаратных компонентов Оборудования, Заказчик отправляет Исполнителю в электронном виде (CISEnterprise_TAC@huawei.com) Заявки на ремонт/замену по форме 2 и форме 3. В Заявке на Ремонт-Замену указывается наименование неисправных частей Оборудования, серийные номера, место и время возникновения неисправности, контактные данные Исполнителя и адрес для доставки, номер заказа / контракта на поставку, по которому была поставлена неисправная деталь. Заказчик заполняет Fault Tag (Карточку неисправности) по форме 2, в которой указывает наименование неисправных частей Оборудования, серийные номера, место и время возникновения неисправности, описание неисправности, контактные данные для доставки. После получения такой Заявки, специалист Исполнителя присваивает заявке номер RMA и отправляет его Заказчику. Далее Заказчик распечатывает и подписывает Заявку на ремонт/замену (по форме3), Fault Tag (Карточку неисправности по форме2), а также в случае необходимости – Акты приёма-передачи. Отправка  исправной запчасти осуществляется Исполнителем в течение следующего 1 (одного) рабочего дня после установления факта неисправности и проведения диагностики Исполнителем, по адресу указанному в Заявке на ремонт/замену (по форме3).
· Исполнитель обязан проверить и согласовать с Заказчиком наличие или отсутствие гарантийных обязательств в отношении неисправного Оборудования в течение одного рабочего дня с момента получения от Заказчика информации о  возникновении неисправностей.
· После получения исправной запчасти Заказчик обязан в 15 (пятнадцати) дневный срок доставить неисправное Оборудование в сервисный отдел Исполнителя. Заказчик отправляет за свой счёт и своими силами неисправные блоки, указав полученный номер RMA на коробке, и приложив  Заявку на ремонт/замену (по форме3), Fault Tag (Карточку неисправности), а также в случае необходимости – Акты приёма-передачи, по адресу 127083, г. Москва, ул. 8 Марта, д. 14, стр. 1, ЗАО «ДХЛ Интернешнл, Курамшин Ильдар/ Моисеевский Станислав – (495)9561001 ext.6647, Николин Никита - (495)9561001 ext.6630. E-mail: cis-spare@huawei.com, 
· В случае изменения местонахождения сервисного отдела Исполнитель обязан заблаговременно направить Заказчику уведомление об этом с указанием нового адреса и даты, с которой сервисный отдел будет находиться по такому новому адресу.
· В случае если Заказчик не возвращает неисправную деталь Исполнителю в 15 (пятнадцати) дневный срок, то Заказчик обязан оплатить Исполнителю полную стоимость предварительно поставленной исправной детали согласно выставленному счету.
· Неисправное Оборудование должно быть надлежащим образом индивидуально упаковано с использованием одной прочной картонной коробки или равноценного материала. При упаковке должны выполняться следующие меры предосторожности:

· перед упаковкой каждое устройство должно быть закрыто антистатическим листом и защищено упругим материалом;

· бумага или иной материал, вызывающий повреждение от электростатического разряда, не должен входить в прямой контакт с устройствами;

· индивидуальным образом упакованные устройства должны быть помещены в общую прочную коробку.

· Право собственности на замененную, вышедшую из строя запчасть, принадлежит Исполнителю; запчасть, предоставляемая  Заказчику Исполнителем взамен негодной, принадлежит Заказчику.  

· Исполнитель не берет обязательство заменять запчасти не подлежащие ремонту (в том числе те, которые вышли из строя не по причине изъянов в заводском дизайне  Исполнителя), с такими дефектами как обгоревшие, поломанные, пробитые, поцарапанные или запачканные платы интегральных схем, нарушенные контакты пайки электронных компонентов схем и т.п.).

· Гарантийный срок на запчасти, предоставленные Исполнителем, составляет 3 месяца со дня получения их Заказчиком (точкой отсчета является дата штемпеля почтового отделения отправки или дата Акта приемо-передачи).   

· Исполнитель не берет обязательство восстанавливать или заменять вспомогательное оборудование, приобретенное Заказчиком самостоятельно на свое усмотрение.




Таблица 1.1 
	№. 1. Обычная техподдержка

	

	· Предоставляется:
	7/24 (7 дней в неделю, 24 часа в сутки)

	· Время реагирования
	Решение вопросов 5 дн. в нед., 8 ч. в сутки

	№2. Предоставление обновленных информационных материалов 

	· Время оказание услуг:
	Постоянно

	№ 3. Ремонт и замена неисправного аппаратного обеспечения 

	· замена аппаратного обеспечения
· ремонт аппаратного обеспечения
· гарантийный срок на новые детали
	Отправка по услуге авансовой замены в течение следующего 1 рабочего дня с даты установления факта неисправности и проведения удаленной диагностики Исполнителем. При условии что вызов, диагностика специалистами Huawei и выявление проблемы были сделаны до 15:00 (местное расчетное время).




	Перечень проблем по степени приоритетности 
1.    Cистемные сбои
2.    Полная остановка связи.
3.    Остановка тарификации. 
   4.     Потеря данных тарификации.

	Несрочные аварии (Степень приоритета 1)
1. Недоступность отдельных важных функций техобслуживания. 

2. Повреждение Оборудование, влияющее на трафик на отдельных направлениях.  

3. Потери трафика на отдельных направлениях.

4. Невозможность копирования данных тарификации.

	Несрочные аварии (Степень приоритета 2)
1. Незначительные потери трафика (отсутствие возможности сделать определенные типы вызовов).  

	2. Незначительные проблемы при выполнении администрирования и техобслуживания станции. 

3. Неработоспособность отдельных функций обработки вызова (отдельных ДВО). 

4. Проблемы, связанные с некорректной работой окружения станции.



	Несрочные аварии (Степень приоритета 3)

1. Различные виды внутренних ошибок, не оказывающих влияния на работу Оборудования.

2. Отсутствие документации на отдельные функции и элементы Оборудования станции. Техн.консультации.

3. Редко возникающие проблемы, не влияющие на трафик и тарификацию.  
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