SERVICIOS DE SOPORTE

Acceso directo a un equipo
de técnicos expertos
altamente cualificados

Soporte técnico telefonico
y a través de la Web 24x7

Actualizacionesy
ampliaciones de softwarey
firmware

Sustitucion avanzada de
hardware

Herramientas de soporte
basadas en Web

Suscripciones a boletines
de servicios y newsletters

Invitaciones a participar en
programas beta

SonicWALL [EcrAass Sypport

Soporte SonicWALL E-Class para infraestructuras criticas de negocio

Las soluciones de clase empresarial requieren un soporte técnico de clase empresarial. Los
clientes de las soluciones SonicWALL® E-Class merecen un soporte disefado a su medida que
refleje el compromiso de SonicWALL de ofrecer un servicio premium verdaderamente asequible.

Con el soporte E-Class 24x7, SonicWALL ofrece las prestaciones de asistencia técnica de clase
empresarial y la calidad de servicio que las redes necesitan para funcionar sin problemas y de
forma eficiente. Con el fin de ayudarle a maximizar el rendimiento de su inversiéon en SonicWALL
E-Class, el soporte E-Class 24x7 le proporciona la asistencia y el asesoramiento de nuestros
técnicos especializados las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana. Disponible exclusivamente
para clientes SonicWALL E-Class, el soporte E-Class 24x7 cubre las soluciones de alta gama de la
serie SonicWALL E-Class de seguridad de red y acceso remoto seguro:

SonicWALL E-Class Network Security Appliance (NSA) E5500, E6500 y E7500
SonicWALL Aventail® E-Class Secure Remote Access (SRA) EX-750, EX-1600, EX-2500, EX6000

y EX7000

SonicWALL ofrece soporte telefénico y a través de la Web, actualizaciones y ampliaciones ilimita-
das de software y firmware y sustitucion de hardware (RMA) para los dispositivos con un
contrato de soporte E-Class 24x7 activo. Un técnico experto de SonicWALL trabajard con usted
de forma remota para diagnosticar e identificar el firmware o hardware que no cumpla las
especificaciones técnicas indicadas en la documentacion. El soporte E-Class 24x7 también
incluye asistencia general, dentro de determinados Iimites, para el uso y la configuracion de los
dispositivos.' Si el técnico le recomienda devolver un hardware defectuoso, SonicWALL le
enviara su unidad de sustitucion el dfa siguiente mediante transporte aéreo prepagado a la

direccion que usted haya especificado.?

Prestaciones y ventajas

Acceso directo a un equipo de técnicos expertos
altamente cualificados. e pone en contacto directo
con un técnico experto en cualquier momento, incluso
fuera del horario laboral normal, para que sus solicitudes
de soporte gocen siempre de la maxima prioridad.

Soporte técnico telefonicoy a través de la Web

24x7. Ofrece opciones flexibles de asistencia a todas
horas garantizando la resolucion éptima de cualquier
problema que pueda surgir.

Actualizaciones y ampliaciones de software y
firmware. Protegen su solucion SonicWALL en todo
momento con los Ultimos parches y sistemas de defensa
contra las amenazas y el malware mas recientes.

Sustitucion avanzada de hardware. En caso de que
el hardware sea defectuoso, se sustituye rapidamente
para eliminar o minimizar los periodos de inactividad
provocados por problemas de hardware.

Herramientas de soporte basadas en Web. Incluyen
ayuda en linea, articulos de la base de conocimientos y
grupos de discusion moderados. Gracias a la experiencia
de los técnicos especializados y de otros usuarios podra
sacarle el méaximo beneficio a su solucion.

Suscripcion a los boletines de servicios y
newsletters, para que esté al corriente de las Ultimas
novedades de SonicWALL, las mas recientes tendencias
y las oportunidades que se le ofrecen.

Invitaciones a participar en programas beta. Podra
participar directamente en el disefio de los productos y
servicios SonicWALL de proxima generacién para que
cumplan sus necesidades futuras.

SONICWALL



Focused Technical Support
Como servicio complemen-
tario al soporte E-Class 24x7,
SonicWALL Focused Technical
Support (FTS) es un servicio de
soporte personalizado que
incluye un completo conjunto
de servicios proactivos, todos
ellos gestionados por un exper-
to en seguridad de SonicWALL
gue entiende tanto sus reque-
rimientos técnicos como su
negocio a la perfeccion. Como
cliente de Focused Technical
Support no sélo cuenta con el
apoyo de expertos especia-
lizados, sino que ademas
dispone de acceso inmediato
a SonicWALL, lo que le permite
disfrutar de una escalacién
avanzada y de un apoyo efec-
tivo en la aplicacion de nuevas
prestaciones.

SonicWALL FTS ofrece:
= Atencion proactiva y reactiva
= |nformes personalizados

= Andlisis de negocio
trimestrales

m Soporte posterior
m Gestion de la escalacion

m Acceso a los mejores recursos
y herramientas

=y mucho més...

Soporte de ventas Espaia
Teléfono gratuito: 900.811.056
Teléfono: +31 (0) 411.617.815
Correo electrénico:

Reciba asistencia con un solo clic

Todos los dispositivos de seguridad SonicWALL E-Class incluyen ayuda en linea basada en Web
accesible desde la interfaz de gestién. Con solo hacer clic en el signo de interrogacion @ que
aparece en la esquina superior derecha de todas las paginas, accederd a la ayuda contextual.
Una vez establecida la conexidn a Internet, la ayuda en linea le proporcionara respuestas actual-
izadas a las preguntas mas frecuentes.

En la padgina Web de soporte de SonicWALL también puede seleccionar su solucion E-Class en
un menu desplegable, examinar la base de conocimientos de SonicWALL, comprobar si hay
nuevas descargas o participar en foros de discusion de la comunidad de usuarios. Ademas, los
dispositivos SonicWALL E-Class incluyen una superficie de seguridad integrada para mantenerle
al corriente de las amenazas potenciales que puedan poner en peligro su red.

{Qué ocurre cuando se pone en contacto con SonicWALL?

Como cliente del soporte E-Class 24x7, puede recurrir a los servicios de soporte globales de
SonicWALL siempre que lo desee, incluso fuera del horario laboral normal, ya sea por teléfono o
abriendo un caso de soporte basado en Web. Su representante del equipo de atencién al cliente
de SonicWALL le pondrd inmediatamente en contacto con un técnico experto especializado

en su producto. De este modo, no tendra que pasar por los niveles basicos de soporte y podra
disfrutar del mas alto nivel de prioridad. Su técnico especializado juzgaré la gravedad de su
problema segun los siguientes niveles.?

Gravedad 1 Su red de produccion se encuentra inactiva. Esta situacion puede tener repercu-
siones criticas en sus actividades de negocio si no se soluciona rdpidamente. No
existe ninguna solucién provisional para eludir el problema (o workaround).
Tiempo de respuesta: 0-4 horas

Gravedad 2 Su red de produccion se encuentra gravemente deteriorada. Esta situacion tiene
repercusiones considerables en sus actividades de negocio. No existe ninguna
soluciéon provisional para eludir el problema (o workaround).

Tiempo de respuesta: 4-8 horas

Gravedad 3 Su red de produccién esté deteriorada. La funcionalidad de su red esta notable-
mente dafada, pero la mayorfa de sus actividades de negocio permanecen activas.
Tiempo de respuesta: 24-48 horas

Gravedad 4 Para solicitar informacion o asistencia relacionada con las funciones, la instalacion
o la configuracion de los productos, o para plantear preguntas o problemas rela-
cionados con la documentacion.

Tiempo de respuesta: 48 horas o mas

Proceso de escalacion

En el caso de que se hayan aplicado sin éxito los procedimientos basicos para la resoluciéon de
problemas, el técnico de soporte decidird cudndo escalar el problema y determinara los recursos
adecuados para resolverlo. Si el problema no es competencia del técnico que le atiende o si el per-
sonal adecuado no esta disponible, el técnico se lo comunicard al responsable de escalacion. Este
se encargara de reunir los recursos adecuados para resolver la situacion e informard a los clientes
sobre el estado actual.

! El soporte SonicWALL E-Class 24x7 no cubre las tareas de instalacién. Si necesita ayuda para instalar su solucién SonicWALL, SonicWALL
le pondré en contacto con un revendedor certificado de valor afadido o le ofrecerd uno de nuestros servicios de consultoria.

2 Si cree que tiene un problema de hardware, péngase en contacto con un Centro de asistencia técnica global de SonicWALL. Un técnico
experto registrard su caso y determinaréd con usted si es necesario reemplazar su hardware. En caso de que necesite un dispositivo de
sustitucion, le proporcionard un nimero RMA (Autorizacion de devolucion de material). El dispositivo de sustitucion puede ser nuevo
0 como nuevo. En el caso de que su producto haya quedado obsoleto, SonicWALL se reserva el derecho de sustituirlo por otro con las
mismas o mejores prestaciones y funciones.

*Tenga en cuenta que a través de la Web sélo se pueden abrir solicitudes de servicio para situaciones de gravedad 3y 4. Para el resto de
situaciones se recomienda en todo caso ponerse en contacto con el Centro de asistencia técnica por teléfono.

Soporte de ventas Europa
- otros paises

Teléfono: +31 (0) 411.617.811
Correo electroénico:

Oficina en Portugal/Espaia
Teléfono: +34.653.94.82.87
Correo electrénico:

SONICWALL

spain@sonicwall.com

sales_support-europe@sonicwall.com sales_support-europe@sonicwall.com
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