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Einleitung

In diesem Dokument sind die Sophos Support Services beschrieben, die von Sophos
oder Sophos Partnern fir die Sophos UTM Appliance, RED und Access Points
geleistet werden.
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Support-Level

Sofern nicht anderweitig zwischen Endbenutzer und Sophos Partner, Gber den

das UTM-Produkt erwarben wurde, vertraglich vereinbart, erhalten Endbenutzer
Support-Leistungen fir UTM-Produkte im Rahmen des Vertrags mit inrem Sophos
Partner auf den folgenden Ebenen (die angegebenen Support-Zeitraume beginnen
stets mit der Eingabe des Aktivierungsschlissels im MyAstaro-Portal):

UTM Web Support:

Istin jeder UTM-Basislizenz kostenlos enthalten und bietet ein Jahr lang
Hardwareaustausch innerhalb von 72 Stunden sowie unbeschrénkten Zugang
zu Support-Plattformen (z.B. Sophos Knowledgebase und MyAstaro).

UTM Standard Support:

Ist in allen Network-, Web-, Email-, Wireless- oder Web Application Security-Abonnements
mit einer Laufzeit von 1, 3 oder 5 Jahren enthalten und bietet Hardwareaustausch
innerhalb von 24 Stunden nach Einsendung des Altgerats, automatische Software-Updates
sowie technischen Support von Sophaos Partnern wahrend der Ublichen Arbeitszeiten.

UTM Premium Support:

Ist als optionales Upgrade zum UTM Standard Support mit einer Laufzeit von
1, 3 oder 5 Jahren erhéltlich und bietet einen 24-Stunden-Hardwareaustausch
nach Meldung des Supportfalls, automatische Software-Updates sowie
24-Stunden-Support, der von Sophos Fachkréften geleistet wird.

In der folgenden Tabelle sind die Support-Level und -Serviceleistungen aufgefiihrt:

Support-Level UTM Web UTM Standard UTM Premium

Enthalten in Basislizenz Abonnement UTM Premium Support-Vertrag
Software-Updates

Neue Softwareveroffentlichungen Manuell Automatisch Automatisch

Pattern-Updates KA. Ja Ja

Technischer Support

Geschaftszeiten - 10x5 24xXT
Support-Forum/Knowledgebase Ja Ja Ja

Support tber Sophos Website Sophos Partner Sophos Support Desk

Offnen von Support-Anfragen Nein Ja Ja

Hardware-Austausch

*Fur die Dauer der Hardware-Garantie

Innerhalb von 72 Stunden
nach Erhalt des Altgeréts*
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nach Erhalt des Altgeréts

Innerhalb von 24 Stunden
nach Meldung
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Support-Services
Die folgenden Serviceleistungen sind, soweit nicht anders im Vertrag mit dem
Sophos Partner vereinbart, in den Sophos Support Services enthalten:

Software-Updates
Automatischer Download und automatische Installation neuer Software-
Veroffentlichungen und Pattern-Updates (mit Administrator-Benachrichtigung)

Technischer Support

Support per E-Mail, Internet und Telefon (entweder von einem zertifizierten
Sophos Partner oder direkt von Sophos). Weitere Informationen

erhalten Sie in den Sophos UTM Technical Support SLAs.

Hardwareaustausch flir Sophos UTM-Hardware

72-Stunden-Lieferung: Der Kunde sendet das defekte Gerat auf eigene Gefahr und
Rechnung an Sophos. Innerhalb von 72 Stunden nach Erhalt des defekten Geréts senden
wir ein Austauschgeréat. Erhalt der Kunde ein kaputtes Geréat (DOA), besteht Anspruch
auf den 24-Stunden-Service - dieser Anspruch ist ab Kaufdatum 30 Tage lang giltig.

Der 72-Stunden-Service ist ein Jahr lang gultig.

24-Stunden-Lieferung: Der Kunde sendet das defekte Gerat auf eigene Gefahr und
Rechnung an Sophos. Innerhalb von 24 Stunden nach Erhalt des defekten Geréts senden
wir ein Austauschgerat. Erhalt der Kunde ein kaputtes Gerat (DOA), besteht Anspruch
auf den 24-Stunden-Service - dieser Anspruch ist ab Kaufdatum 30 Tage lang giltig.

Der 24h-Service ist Uber den erworbenen Abonnementzeitraum
(1, 3 oder 5 Jahre) hinweg gultig.

24-Stunden-Service: Der Kunde sendet das defekte Gerat auf eigene Gefahr
an Sophos. Wir senden innerhalb von 24 Stunden nach Meldung und Erhalt

einer RMA-Nummer ein Austauschgerat auf eigene Rechnung.

Der 24h-Service ist Uber die Dauer des erworbenen UTM Premium
Support-Upgradevertrags (1, 3 oder 5 Jahre) hinweg gultig.
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Garantieleistungen fiir RED-Produkte

Sophos RED-Ger&te werden mit einer beschrankten Herstellergarantie (Standardgarantie)
von einem Jahr ausgeliefert. Etwaige gesetzliche Gewahrleistungsanspriiche
gegenlber dem Sophos Partner, von dem der Endbenutzer das Ger&t erworben hat,
bleiben hiervon unberihrt. Gleiches gilt auch fur gesetzliche und vertragliche Anspriiche
des Endbenutzers. Der Giltigkeitszeitraum der beschrénkten Herstellergarantie

beginnt ab Kauf vom Sophos Partner durch den Endbenutzer oder aber spatestens

drei Monate nach der urspriinglichen Lieferung des Gerats durch Sophos. Innerhalb

der Garantiedauer hat der Endbenutzer das Recht, von dem oben beschriebenen
72h-Service zum Hardware-Austausch Gebrauch zu machen, wenn sein RED-Gerat
Material-, Konstruktions- oder Fertigungsmangel aufweist. die Standard-Garantiedauer
kann durch den Erwerb einer 2-jdhrigen Garantieverldngerung ausgeweitet werden.
Defekte Geréte, die von der erweiterten Garantie abgedeckt sind, werden innerhalb

der gesamten Dauer der Herstellergarantie (d.h. einschlief3lich der urspriinglichen
Garantiezeit) innerhalb von 24 Stunden nach Meldung durch Sophos ausgetauscht.

Weitere Informationen erhalten Sie in den RED-Garantiebestimmungen.

Support-Leistungen fiir Sophos Access Points

Technischer Support, Software-Updates und Hardware-Austausche fiir Sophos
Access Points werden in Abhangigkeit des Support-Vertrags der Sophos UTM
Appliance geleistet, mit der der Access Point verbunden ist. UTM Standard
Support wird fir alle verbundenen Access Points mit aktivem Wireless Protection-
Abonnement bereitgestellt. UTM Premium Support wird Uber die Dauer eines
aktiven UTM Premium Support-Vertrags der Sophos UTM Appliance geleistet.

Allgemeine Regeln fir den Hardwareaustausch

bei Sophos UTM-Hardwareprodukten

Bei einem Austauschgerat handelt es sich entweder um ein neues oder

Uberholtes Gerat von vergleichbarem bzw. héherem Wert. Der Kunde ist nur

dann fur den Bezug von Austausch-Hardware berechtigt, wenn das Gerat tber

eine gultige Herstellergarantie (RED-Produkte) oder einen Vertrag tiber Support-
Serviceleistungen verfligt. Vor dem Rucksenden eines defekten Ger&ts an Sophos
sollte sich der Kunde zundchst mit dem Sophos Support in Verbindung setzen

und eine Return Material Authorization Nummer (RMA) anfragen. Gesetzliche
Gewéhrleistungsanspriiche gegentiber dem Sophos Partner bleiben hiervon unberthrt.

Wichtiger Hinweis: Wenn Sophos das defekte Gerat nicht innerhalb von 14
Tagen nach Meldung des Defekts zugeht, werden dem Kunden die Kosten fir
das Gerat gemaf3 aktueller Preisliste in Rechnung gestellt. Sophos behélt sich
dartber hinaus das Recht vor, fehlendes Zubehor ggf. in Rechnung zu stellen.
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