Services (EVVA)

VORSORGEPAKETE access to security

BASIC home STANDARD easy home STANDARD home

s ™y ' \ -~
Support 24-h-Hotline Support 24-h-Hotline Support 24-h-Hotline
Diagnose Diagnose Diagnose
Remote-Support Remote-Support

A > J

- ~ ' ~y -

Servicezeiten Arbeitszeit inkl. Gerdte-Service Uberpriifung & Gerate-Service .
__________________ Durchsicht ahriich) Inspektion & Wartung
Service-Bereitschaftszeit 5% 9h Wartung (iedes 2.Jahr} (jahrlich)

___________________ Verschleifteile

Service-Reaktionszeit Verschleifiteile

Zugesagt Reaktions- \ ) -
zeit im Stérungsfall ) p
L Jnachster Arbeitstag” Servicezeiten Arbeitszeit inkl. Servicezeiten Arbeitszeit inkl.
inklusive optional | S; r-\'l;e_-I;e_rE;t;c;a_{L-sz;i; . _5; _g_h_ _______ Service-Bereitschaftszeit et _5;; _9_h_ ______

Service-Reaktionszeit Service-Reaktionszeit

Zugesagt Reaktions- Zugesagt Reaktions-
zeit im Storungsfall zeit im Stérungsfall
Jnachster Arbeitstag” Jnachster Arbeitstag”
Fahitzeit ¥ Servicezone 1 Fahrtzeit * Servicezone 1
erweit. Servicezonen erweit. Servicezonen
. — \.-
inklusive optional inklusive optional

Wir beraten Sie gerne!
lhre Ansprechpartnerin speziell fiir die Security-Services:

Frau Birgit Schuh

Tel.: +43 2622 42288-14
Fax: +43 2622 42288-35
E-Mail: b.schuh@evva.com

WWW.evva.com



(EVVA)

access to security

1, 8 SECURITY-SERVICES

VORSORGEPAKET

—

- Services < _~
1
' ™y
Support 24-h-Hotline
Diagnose
A —y
p
Servicezeiten Arbeitszeit inkl.
Service-Bereitschaftszeit 5% 9h
Service-Reaktionszeit Eugesagt Reaktions-
zeit im Storungsfall
JNéchster Arbeitstag”
A iy
inklusive optional
BASIC home
Das Vorsorgepaket-BASIC-home gewahr- > Schnelle Problembehebung durch bestens  Garantiertes Zeitfenster ,Standard Biirozeiten”,
leistet kompetente und individuelle Hil- geschulte Spezialisten in dem bestens geschulte Spezialisten fur Sie
festellung rund um die Uhr! Und das ein > Interne Weiterleitung des Supportauftrages,  bereitstehen.
Systemleben lang! sofern ein Vor-Ort-Einsatz erforderlich ist
» Vorschlage zur Fehlerbehebung oder Fehler-
Das Vorsorgepaket-BASIC-home hat fur Sie umgehungsmalnahmen
folgende Vorteile: > OPTIONAL: Zugesagte Reaktionszeit im
» Erreichbarkeit des Serviceexperten rund um Storungsfall bis spatestens , nachster Arbeits-
die Uhr (inkl. Feiertage) tag”

Wir beraten Sie gerne!
Ihre Ansprechpartnerin speziell fiir die Security-Services:

Frau Birgit Schuh

Tel.: +43 2622 42288-14
Fax: +43 2622 42288-35
E-Mail: b.schuh@evva.com
WWW.EVVE.COM
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Erreichbar der Hotline téglich von 0-24 Uhr

Fehlerdiagnose und Support

Dokumentation & statistische Daten

Leistungsumfang im Detail

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der
Verfugbarkeit spezieller Servicelevel, Reakti-

onszeiten usw., kann in den einzelnen Lan-

Support

dern variieren und muss zum Zeitpunkt des
Erwerbes bei der jeweiligen EVVA Niederlas-
sung gepriift werden.

Die Bereitstellung einer ausschlieflich fur thre
Anfragen reservierten telefonischen Durchwahl-
moglichkeit garantiert die permanente Erreich-
barkeit von Serviceexperten rund um die Uhr.
Dieser gibt Ihnen je nach Anlassfall Hilfestellung
bei der Problem- oder Fehlerdiagnose als auch
Informationen zur unterschiedlichen Funktion
Ihres Sicherheitssystems. Die Qualifizierung, bzw.

telefonische Problemabgrenzung, erfolgt in der
vereinbarten Servicezeit. Entweder der Service-
experte klart die Serviceanfrage sofort oder er
ruft Sie innerhalb einer vereinbarten Zeit noch-
mals zur weitern telefonischen Unterstitzung
zurlck.

> Bereitstellung einer ausschlieflich fur den
telefonischen
Durchwahlmadglichkeit rund um die Uhr
(24/7). Die Qualifizierung, bzw. telefonische

Kundenanruf  reservierten

Problemabgrenzung, erfolgt zur gewahlten
Servicebereitschaftszeit (siehe: Verfligbare
Servicelevel)

> Telefonische und

anschlieRende,

Problemabgrenzung
problemabhangige Weiter-

vermittlung direkt an den zustandigen Hard-

ware- oder Software Spezialisten

> Hilfestellung bei der Problem- oder Fehler-

diagnose (Bedienungsfehler, Softwarefehler,
Hardwaredefekt)

> Telefonische Problembearbeitung durch den
jeweiligen Spezialisten

» Erfassung und Weiterleitung von unbe-

kannten Hardware- und Softwareproblemen
an die Entwicklung

> Automatische Information bei Losungen
von Hardware- und Softwareproblemen die
zum Zeitpunkt der Fehlermeldung unbekannt
waren

> Weiterleitung des  Serviceauftrages
Einsatzplanung sofern ein Vor-Ort-Einsatz
erforderlich ist

zur

> Jede Tatigkeit des Serviceexperten wird

aufgezeichnet und gemeinsam mit der Pro-

blem-/Fehlerbeschreibung im Serviceauftrag
archiviert

Leistungsbeschreibung ,EVVA-Vorsorgepaket-BASIC-home” V1.2 — Es gelten die EVVA-AGB. — Technische Anderungen sowie Satz- und Druckfehler vorbehalten.



Service-Bereitschaftszeit

Service-Reaktionszeit

Geogradfische Abdeckung

Servicezonen

Verfugbare Servicelevel

Der Servicelevel beschreibt sowohl die Lei-
stungsqualitat des Serviceproduktes, wie
Service-Bereitschaftszeit und Service-Reak-
tionszeit, als auch die Rahmenbedingungen
wie Leistungsumfang, Dauer, Anpassung der

Wartungspauschale, Verpflichtungen des
Auftraggebers, Servicebeschrankungen, Ver-
rechnungen Voraussetzungen und geogra-
phische Abdeckung.

Die Service-Bereitschaftszeit definiert das Zeit-
fenster, in dem die jeweilige Dienstleistung
erbracht wird. Angenommene und beantwor-
tete Anrufe werden innerhalb der vereinbarten
Service-Bereitschaftszeit. Services, die aufgrund
dieser vereinbarten Zeiten unterbrochen wurden,

werden an einem gemeinsam mit lhnen festge-
legten Termin fortgesetzt und abgeschlossen.

> Standard Biirozeiten: Das Service ist von Mo
bis Fr 07:30 bis 16:30 Uhr, ausgenommen an
gesetzlichen Feiertagen, verfligbar.

Die Service-Reaktionszeit definiert die
Zeit  zwischen  Eingang/Qualifizierung  des
Serviceabrufes/-auftrages bei EVVA und dem Be-
ginn der Serviceleistung bzw. dem Eintreffen von
EVVA oder eines EVVA-zertifizierten Partners bei
lhnen vor Ort (sofern diese Zeitspanne innerhalb

der vereinbarten Service-Bereitschaftszeit liegt).

» Terminisiert: Die Leistungserbringung ist mit
dem Kunden terminlich geplant und vereinbart

> OPTIONAL - Nachster Arbeitstag: Die
Leistungserbringung  beginnt  am
sten Arbeitstag nach Qualifizierung des
Serviceabrufes/-auftrages. Der Serviceabruf/-
auftrag muss dazu bis spatestens 12:00 Uhr
bei EVVA einlangen und qualifiziert werden.
Eine Stoérungsmeldung nach 12:00 Uhr
verlangert die Service-Reaktionszeit bis zum
Ubernachsten Arbeitstag 12:00 Uhr.

nach-

Wird das EVVA Serviceprodukt in einem der fol-
genden Lander erworben, so kann die Dienstlei-
stung innerhalb dieser Geographie in Anspruch
genommen werden unter der Voraussetzung,

dass der Service in dem Land verfligbar ist:
» Osterreich

Die Servicezone definiert einen geographischen
Radius, in dessen Zentrum sich ein EVVA Service-
standortbefindet. AllegenanntenReaktionszeiten
gelten nur dann, wenn sich der Standort des
Kunden innerhalb dieses Serviceradius befindet.

> Servicezone 1: 80-km-Radius um den EVVA
Servicestandort

> Fur Dienstleistungen, die auferhalb des
definierten Radius erbracht werden, kénnen
zusatzliche Reisekosten in Rechnung gestellt
werden
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Services

STANDARD easy home

Das Vorsorgepaket STANDARD easy home
gewahrleistet optimale Betriebssicherheit
lhres Sicherheitssystems. Und das ein

Systemleben lang!

Das Vorsorgepaket STANDARD easy home

hat fiir Sie folgende Vorteile:

» Maximale Betriebssicherheit Ihrer verkabelten
Alarmanlage

> Erreichbarkeit des Serviceexperten rund um

die Uhr {inkl. Feiertage)

SECURITY-SERYV

VORS

fiir Alarmanlagen

(EVVA)

access to security

ICES

24-h-Hotline

Diagnose

Support

Remote-Support

Geréte-Service Uberpriifung &

Durchsicht (jhrlich)
Wartung (jedes 2.Jahr)

VerschleiRteile

Servicezeiten Arbeitszeit inkl.
Service-Bereitschaftszeit 5x9h
Service-Reaktionszeit Zugesagt Reaktions-
zeit im Storungsfall
nachster Arbeitstag”
Fanraeit ” Servicezone 1
erweit, Servicezonen
v
inklusive optional

Schnelle Problembehebung durch bestens
geschulte Spezialisten

Interne Weiterleitung des Supportauftrages,
sofern ein Vor-Ort-Einsatz erforderlich ist
Vorschlage zu Fehlerbehebung- oder Fehle-

rumgehungsmalnahmen

Hilfestellung bei der softwareseitigen Wieder-
herstellung der ursprunglichen Konfiguration

Hochste Betriebssicherheit und Langlebigkeit
des Sicherheitssystems

Sicherstellung, dass Ihr Sicherheitssystem in

allen Betriebszustanden funktioniert
> Zugesagte Reaktionszeit im Storungsfall bis
spatestens ,nachster Arbeitstag”
> OPTIOMAL: VerschleiBteile (Batterien, Akkus)
sind im Zuge der Wartung inkludiert
Garantiertes Zeitfenster ,Standard Blrozeiten”,
in dem bestens geschulte Spezialisten fir Sie

bereitstehen.

Wir beraten Sie gerne!
Ihre Ansprechpartnerin speziell fir die Security-Services:

Frau Birgit Schuh

Tel.: +43 2622 42288-14
Fax: +43 2622 42288-35
E-Mail: b.schuh@evva.com
WWW.evwa.com

Leistungsbeschreibung ,EVVA Vorsorgepaket STANDARD easy home” V1.1 - Es gelten die EVVA-AGB. — Technische Anderungen sowie Satz- und Druckfehler vorbehalten. c@



Erreichbar der Hotline téglich von 0-24 Uhr

Fehlerdiagnose und Support

Leistungsumfang im Detail

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der
Verfugbarkeit spezieller Servicelevel, Reakti-

onszeiten usw., kann in den einzelnen Lan-

Support

dern variieren und muss zum Zeitpunkt des
Erwerbes bei der jeweiligen EVVA Niederlas-
sung gepriift werden.

Die Bereitstellung einer ausschlieflich fur thre
Anfragen reservierten telefonischen Durchwahl-
moglichkeit garantiert die permanente Erreich-
barkeit von Serviceexperten rund um die Uhr.
Dieser gibt Ihnen je nach Anlassfall Hilfestellung
bei der Problem- oder Fehlerdiagnose als auch
Informationen zur unterschiedlichen Funktion
Ihres Sicherheitssystems. Die Qualifizierung, bzw.
telefonische Problemabgrenzung, erfolgt in der
vereinbarten Servicezeit. Entweder der Service-
experte kann die Serviceanfrage sofort klaren,
oder er ruft Sie innerhalb einer vereinbarten Zeit

nochmals zur weitern telefonischen Unterstit-
zung zurlck. So hat er die Moglichkeit, auf lhre
Anforderung hin, mit Hilfe der Fernunterstut-
zungs-Software Ihr Sicherheitssystem remote zu
bedienen. Sie haben jedoch jederzeit die Mog-
lichkeit die Remote-Verbindung zu unterbrechen.
Durch die Anschaulichkeit der Remote- Software-
Bedienung bietet dieser Service zusatzlich einen
hohen Schulungsnutzen.

> Bereitstellung einer ausschlieRlich fur den

Kundenanruf  reservierten  telefonischen
Durchwahlmadglichkeit rund um die Uhr

(24/7). Die Qualifizierung, bzw. telefonische

Problemabgrenzung, erfolgt zur gewahiten
Servicebereitschaftszeit  (siehe verfligbare
Servicelevel)

> Telefonische und

anschlieBende,

Problemabgrenzung

ware- oder Software Spezialisten

> Hilfestellung bei der Problem- oder Fehler-

diagnose (Bedienungsfehler, Softwarefehler,
Hardwaredefekt)

» Telefonische Problembearbeitung durch den
jeweiligen Spezialisten

> Erfassung und Weiterleitung von unbe-

problemabhangige Weiter-
vermittlung direkt an den zustandigen Hard-

kannten Hardware- und Softwareproblemen
an die Entwicklung

» Automatische Information bei Ldsungen
von Hardware- und Softwareproblemen die
zum Zeitpunkt der Fehlermeldung unbekannt
waren

> Weiterleitung des  Serviceauftrages
Einsatzplanung sofern ein Vor-Ort Einsatz

zur

erforderlich ist
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Uberpriifung & Druchsicht

Inspektion des Gesamtsystems

Kontrolle der Energie-Versorgung

Wartung

Feinabstimmung der Komponenten

Uberpriifung der Anlage in den unterschied-
lichen Betriebszustdnden

Wartungs-Dokumentation

Verschleifiteile (optional)

Gerate-Service

Durch eine vorzeitiges Erkennung von
etwaigen Fehlerquellen im Zuge der jahr-
liche Uberpriifung & Durchsicht wird das
zuverlassige Funktionieren der Systemkom-

ponenten erhalten. Es ist sichergestellt,
dass lhre verkabelte Alarmanlage im
Bedarfsfall einwandfrei funktionieren kann.

Zustands- und Sichtkontrolle
Umfangskontrolle und Ausstattungsprifung
Inspektion der Systemkomponenten

Mechanische Befestigungskontrolle der von
uns eingesetzten Komponenten

Kontrolle der Netz-Spannungsversorgung
Kontrolle des Akku-Zustands, der Bat-
teriespannung, der Batterieleistung und der

Ladespannung

> Austausch der Batterien (sofern notwendig)

Entsorgung der Batterien

Jedes zweite Jahr erhoht die vorbeugende
Wartung die Betriebssicherheit lhrer ver-
kabelten Alarmanlage. Und dies Uber den
gesamten Lebenszyklus der Anlage. Durch
eine vorzeitige Erkennung von Fehlerquellen
wird einerseits die zuverlassige Funktion
der Systemkomponenten erhalten und
anderseits der Aufwand fur Instandset-

zungsmalinahmen reduziert. Im Rahmen
der Wartung werden alle Komponenten des
Sicherheitssystems auf einwandfreie Funktion
in den unterschiedlichen Betriebszustanden
gepruft. Alle durchgeflhrten Tatigkeiten
werden protokolliert und Ihnen im Priifbericht
Uibergeben.

Reinigung aller Komponenten (sofern not-
wendig)

Justierung aller Komponenten (sofern not-
wendig)

Priifung der Scharfschalteinrichtungen
Priifung von Ansteuerungen und Schaltein-
richtungen

Priifung der Signalgeber

Prifung von Anzeige- und Betatigungs-
einrichtungen

Uberprufung der Ubertragungswege

Prifung des AlarmUbertragungswesens

Leser und Turverschluss  Funktionstber-
prufung

Digitaler Aufzeichnungstestlauf

Ausfuhrung eines Probealarms

Erstellung eines Prifberichtes inkl. etwaiger
Fehlerprotokolle

Eintragung Wartungsverzeichnis
Erstellung eines Wartungsberichtes an den

Auftraggeber inkl. Meldung defekter, bzw.
veralteter Komponenten

VerschleifSteile sind jene Teile, die einer Abnut-
zung unterliegen und innerhalb von EVVA defi-
nierten Zeitraum getauscht werden mussen.

EVVA stellt alle Verschleil3teile zur Verflgung,
die zum Erhalt der Betriebsbereitschaft des
vertraglich vereinbarten Servicegegenstandes
erforderlich sind (Batterien und Akkus).
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Service-Bereitschaftszeit

Service-Reaktionszeit

Geogradfische Abdeckung

Servicezonen

Verfugbare Servicelevel

Der Servicelevel beschreibt sowohl die Lei-
stungsqualitat des Serviceproduktes, wie
Service-Bereitschaftszeit und Service-Reak-
tionszeit, als auch die Rahmenbedingungen
wie Leistungsumfang, Dauer, Anpassung der

Wartungspauschale, Verpflichtungen des
Auftraggebers, Servicebeschrankungen, Ver-
rechnungen Voraussetzungen und geogra-

phische Abdeckung.

Die Service-Bereitschaftszeit definiert das Zeitfen-
ster, in dem die jeweilige Dienstleistung erbracht
wird. Angenommene und beantwortete Anrufe
werden innerhalb der vereinbarten Service-
Bereitschaftszeit und Service-Reaktionszeit quali-
fiziert. Services, die aufgrund dieser vereinbarten

Zeiten unterbrochen wurden, werden an einem

gemeinsam mit Ihnen festgelegten Termin fort-

gesetzt und abgeschlossen.

> Standard Biirozeiten: Das Service ist von Mo
bis Fr 07:30 bis 16:30 Uhr, ausgenommen an
gesetzlichen Feiertagen, verflgbar

Die Service-Reaktionszeit definiert die Zeit zwi-
schen Eingang/Qualifizierung des Serviceabrufes/-
auftrages bei EVVA und dem Beginn der
Serviceleistung bzw. dem Eintreffen von EVVA
oder eines EVVA-zertifizierten Partners bei Ihnen
vor Ort (sofern diese Zeitspanne innerhalb der
vereinbarten  Service-Bereitschaftszeit  liegt).
» Nachster Arbeitstag: Die Leistungserbrin-

gung beginnt am nachsten Arbeitstag nach

Qualifizierung des Serviceabrufes/-auftrages.
Der Serviceabruf/- auftrag muss dazu bis spa-
testens 12:00 Uhr bei EVVA einlangen und
qualifiziert werden. Eine Stérungsmeldung
nach 12:00 Uhr verlangert die Service-Reak-
tionszeit bis zum Ubernachsten Arbeitstag
12:00 Uhr

Wird das EVVA Serviceprodukt in einem der fol-
genden Lander erworben, so kann die Dienstlei-
stung innerhalb dieser Geographie in Anspruch
genommen werden unter der Voraussetzung,

dass der Service in dem Land verfligbar ist:
» Osterreich

Die Servicezone definiert einen geographischen
Radius, in dessen Zentrum sich ein EVVA
Servicestandort  befindet.  Alle  genannten
Reaktions- und Instandsetzungszeiten gelten
nur dann, wenn sich der Standort des Kun-

den innerhalb dieses Serviceradius befindet.

> Servicezone 1: 80-km-Radius um den EVVA
Servicestandort

> Fur Dienstleistungen, die auferhalb des
definierten Radius erbracht werden, kdnnen
zusatzliche Reisekosten in Rechnung gestellt
werden.
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STANDARD home

Das Vorsorgepaket-STANDARD-home
gewahrleistet optimale Betriebssicherheit
lhres Sicherheitssystems. Und das ein

Systemleben lang!

Das Vorsorgepaket-STANDARD-home hat

fiir Sie folgende Vorteile:

> Maximale Betriebssicherheit l|hres Sicher-
heitssystems

> Erreichbarkeit des Serviceexperten rund um

die Uhr (inkl. Feiertage)

(EVVA)

access to security

SECURITY-SERVICES

Services < _~

VORSORGEPAKET

Support 24-h-Hotline
Diagnose
L Remote-Support
' ™y

Gerate-Service Inspektion & Wartung

Verschleiliteile

Servicezeiten Arbeitszeit inkl.

Zugesagt Reaktions-
zeit im Storungsfall

JNéchster Arbeitstag”
Fahrtzeit ¥ .
ahrtzeit Servicezone 1
erweit. Servicezonen
inklusive optional

Schnelle Problembehebung durch bestens
geschulte Spezialisten

Interne Weiterleitung des Supportauftrages,
sofern ein Vor-Ort-Einsatz erforderlich ist
Vorschlage zu Fehlerbehebung- oder Fehle-

rumgehungsmalknahmen

Hilfestellung bei der softwareseitigen Wieder-
herstellung der urspringlichen Konfiguration

Hochste Betriebssicherheit und Langlebigkeit
des Sicherheitssystems

Sicherstellung, dass Ihr Sicherheitssystem in

allen Betriebszustanden funktioniert

> Zugesagte Reaktionszeit im Storungsfall bis
spatestens ,nachster Arbeitstag”

> OPTIONAL VerschleiRteile (Batterien, Akkus)
sind inkludiert

Garantiertes Zeitfenster ,Standard Biirozeiten”,

in dem bestens geschulte Spezialisten fur Sie

bereitstehen.

Wir beraten Sie gerne!
Ihre Ansprechpartnerin speziell fiir die Security-Services:

Frau Birgit Schuh

Tel.: +43 2622 42288-14
Fax: +43 2622 42288-35
E-Mail: b.schuh@evva.com
WWW.EVVE.COM

Leistungsbeschreibung , EVVA-Vorsorgepaket-STANDARD-home” V1.2 - Es gelten die EVVA-AGB. - Technische Anderungen sowie Satz- und Druckfehler vorbehalten.



Erreichbar der Hotline téglich von 0-24 Uhr

Fehlerdiagnose und Support

Remote-Services

Leistungsumfang im Detail

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der
Verfugbarkeit spezieller Servicelevel, Reakti-

onszeiten usw., kann in den einzelnen Lan-

Support

dern variieren und muss zum Zeitpunkt des
Erwerbes bei der jeweiligen EVVA Niederlas-
sung gepriift werden.

Die Bereitstellung einer ausschlieflich fur thre
Anfragen reservierten telefonischen Durchwahl-
moglichkeit garantiert die permanente Erreich-
barkeit von Serviceexperten rund um die Uhr.
Dieser gibt Ihnen je nach Anlassfall Hilfestellung
bei der Problem- oder Fehlerdiagnose als auch
Informationen zur unterschiedlichen Funktion
lhres  Sicherheitssystems. Die Qualifizierung,
bzw. telefonische Problemabgrenzung, erfolgt
in der vereinbarten Servicezeit. Entweder der
Serviceexperte kann die Serviceanfrage sofort
klaren, oder er ruft Sie innerhalb einer verein-

barten Zeit nochmals zur weitern telefonischen
Unterstlitzung zurlck. So hat er die Méglichkeit,
auf lhre Anforderung hin, mit Hilfe der Fernun-
terstltzungs-Software  Ihr  Sicherheitssystem
remote zu bedienen. Sie haben jedoch jederzeit
die Moglichkeit die Remote-Verbindung zu
unterbrechen. Durch die Anschaulichkeit der
Remote- Software-Bedienung bietet dieser Ser-
vice zusatzlich einen hohen Schulungsnutzen.

> Bereitstellung einer ausschlieflich fur den

Kundenanruf  reservierten  telefonischen
Durchwahlmadglichkeit rund um die Uhr

(24/7). Die Qualifizierung, bzw. telefonische

Problemabgrenzung, erfolgt zur gewahiten
Servicebereitschaftszeit  (siehe Verflgbare
Servicelevel)

> Telefonische  Problemabgrenzung  und
anschlieende, problemabhangige Weiter-
vermittlung direkt an den zustandigen Hard-
ware- oder Software Spezialisten

> Hilfestellung bei der Problem- oder Fehler-
diagnose (Bedienungsfehler, Softwarefehler,
Hardwaredefekt)

» Telefonische Problembearbeitung durch den
jeweiligen Spezialisten

» Erfassung und Weiterleitung von unbe-

kannten Hardware- und Softwareproblemen
an die Entwicklung

> Automatische Information bei Lésungen
von Hardware- und Softwareproblemen die
zum Zeitpunkt der Fehlermeldung unbekannt
waren

> Weiterleitung des  Serviceauftrages
Einsatzplanung sofern ein Vor-Ort Einsatz

zur

erforderlich ist

» Remote-Software-Unterstltzung
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Inspektion des Gesamtsystems

Kontrolle der Energie-Versorgung

Feinabstimmung der Komponenten

Uberpriifung der Anlage in den unterschied-
lichen Betriebszustdnden

Wartungs-Dokumentation

Verschleifiteile (optional)

Gerate-Service

Vorbeugende Wartung und Instandhaltung
erhoht die Betriebssicherheit lhres Sicherheits-
systems Uber den gesamten Lebenszyklus der
Anlage. Durch eine vorzeitige Erkennung von
Fehlerquellen wird einerseits die zuverlassige
Funktion der Systemkomponenten erhalten
und anderseits der Aufwand fir Instandset-

zungsmafnahmen reduziert. Im Rahmen der
Wartung werden alle Komponenten des Sicher-
heitssystems auf einwandfreie Funktion in den
unterschiedlichen  Betriebszustanden  gepruft.
Alle durchgeflihrten Tatigkeiten werden pro-
tokolliert und lhnen im Prufbericht (bergeben.

» Zustands- und Sichtkontrolle
» Umfangskontrolle und Ausstattungsprifung
> Inspektion der Systemkomponenten

» Mechanische Befestigungskontrolle der von
uns eingesetzten Komponenten

» Kontrolle der Netz-Spannungsversorgung

» Kontrolle des Akku-Zustands, der Bat-
teriespannung, der Batterieleistung und der
Ladespannung

> Austausch der Batterien (sofern notwendig)
> Entsorgung der Batterien

» Reinigung aller Komponenten (sofern not-
wendig)

> Justierung aller Komponenten (sofern not-
wendig)

> Prufung der Scharfschalteinrichtungen

» Prufung von Ansteuerungen und Schaltein-
richtungen

» Prufung der Signalgeber

» Prifung von Anzeige- und Betdtigungs-
einrichtungen

» Uberprufung der Ubertragungswege

> Prifung des Alarmibertragungswesens

> Leser und Tulrverschluss  Funktionsiber-
prifung

> Digitaler Aufzeichnungstestlauf

> Ausflihrung eines Probealarms

> Erstellung eines Prifberichtes inkl. etwaiger
Fehlerprotokolle

» Eintragung Wartungsverzeichnis
> Erstellung eines Wartungsberichtes an den

Auftraggeber inkl. Meldung defekter, bzw.
veralteter Komponenten

> VerschleifSteile sind jene Teile, die einer Abnut-
zung unterliegen und innerhalb von EVVA defi-
nierten Zeitraum getauscht werden mussen.

> EVVA stellt alle VerschleifSteile zur Verfugung,
die zum Erhalt der Betriebsbereitschaft des
vertraglich vereinbarten Servicegegenstandes
erforderlich sind (Batterien und Akkus).
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Service-Bereitschaftszeit

Service-Reaktionszeit

Geogradfische Abdeckung

Servicezonen

Verfugbare Servicelevel

Der Servicelevel beschreibt sowohl die Lei-
stungsqualitat des Serviceproduktes, wie
Service-Bereitschaftszeit und Service-Reak-
tionszeit, als auch die Rahmenbedingungen
wie Leistungsumfang, Dauer, Anpassung der

Wartungspauschale, Verpflichtungen des
Auftraggebers, Servicebeschrankungen, Ver-
rechnungen Voraussetzungen und geogra-

phische Abdeckung.

Die Service-Bereitschaftszeit definiert das Zeitfen-
ster, in dem die jeweilige Dienstleistung erbracht
wird. Angenommene und beantwortete Anrufe
werden innerhalb der vereinbarten Service-
Bereitschaftszeit und Service-Reaktionszeit quali-
fiziert. Services, die aufgrund dieser vereinbarten

Zeiten unterbrochen wurden, werden an einem

gemeinsam mit Ihnen festgelegten Termin fort-

gesetzt und abgeschlossen.

> Standard Biirozeiten: Das Service ist von Mo
bis Fr 07:30 bis 16:30 Uhr, ausgenommen an
gesetzlichen Feiertagen, verflgbar

Die Service-Reaktionszeit definiert die Zeit zwi-
schen Eingang/Qualifizierung des Serviceabrufes/-
auftrages bei EVVA und dem Beginn der
Serviceleistung bzw. dem Eintreffen von EVVA
oder eines EVVA-zertifizierten Partners bei Ihnen
vor Ort (sofern diese Zeitspanne innerhalb der
vereinbarten  Service-Bereitschaftszeit  liegt).
» Nachster Arbeitstag: Die Leistungserbrin-

gung beginnt am nachsten Arbeitstag nach

Qualifizierung des Serviceabrufes/-auftrages.
Der Serviceabruf/- auftrag muss dazu bis spa-
testens 12:00 Uhr bei EVVA einlangen und
qualifiziert werden. Eine Stérungsmeldung
nach 12:00 Uhr verlangert die Service-Reak-
tionszeit bis zum Ubernachsten Arbeitstag
12:00 Uhr

Wird das EVVA Serviceprodukt in einem der fol-
genden Lander erworben, so kann die Dienstlei-
stung innerhalb dieser Geographie in Anspruch
genommen werden unter der Voraussetzung,

dass der Service in dem Land verfligbar ist:
» Osterreich

Die Servicezone definiert einen geographischen
Radius, in dessen Zentrum sich ein EVVA
Servicestandort  befindet.  Alle  genannten
Reaktions- und Instandsetzungszeiten gelten
nur dann, wenn sich der Standort des Kun-

den innerhalb dieses Serviceradius befindet.

> Servicezone 1: 80-km-Radius um den EVVA
Servicestandort

> Fur Dienstleistungen, die auferhalb des
definierten Radius erbracht werden, kénnen
zusatzliche Reisekosten in Rechnung gestellt
werden.
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