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Sehr geehrte Geschaftspartner

Wir freuen uns, dass Sie sich fur die IT-Losungen und Dienstleistungen von Server and
Options entschieden haben. Als |hr zentraler Ansprechpartner sorgen wir daftr, dass lhre
Hardware zuverlassig funktioniert und Sie zufrieden sind.

Unser Fokus liegt auf einer langfristigen und partnerschaftlichen Zusammenarbeit.
Gegenseitiges Vertrauen und Teamwork sind die Grundpfeiler unserer Philosophie.
Fur Fragen und Anregungen steht lhnen unser Team jederzeit zur Verfugung.

Einfacher Zugriff auf Support-Informationen
https://portal.serverandoptions.com/

Unser Kundenportal bietet Ihnen eine Ubersichtliche und intuitive Plattform, um alle
gebuchten Support-Pakete bequem zu verwalten. Nach dem Login erhalten Sie eine
umfassende Darstellung Ihrer gebuchten Leistungen, inklusive:

e Derspezifischen Service-Level-Vereinbarungen (SLA)

e Laufzeitinformationen

e Der hinterlegten Serviceadresse

e Und-falls relevant — einer Ubersicht der verbauten Komponenten

Um Ihnen den bestmadglichen Service zu bieten, stehen Ihnen im Portal zwei praktische
Funktionen zur Verfugung:

1. Support-Zertifikat herunterladen:
Uber das Dokumenten-lcon kénnen Sie jederzeit ein Support-Zertifikat generieren.
Dieses Zertifikat ist sowohl fur Ihre internen Zwecke als auch zur Weitergabe an lhre
eigenen Kunden geeignet.

2. Stérungsmeldung eroéffnen:
Mit einem Klick auf das Werkzeug-lcon (Zange) haben Sie die Moglichkeit, schnell
und unkompliziert eine Stérungsmeldung zu erstellen und an unser Team
weiterzuleiten.

Profitieren Sie von der klaren Struktur und den effizienten Funktionen unseres Portals, um
lhre IT-Services noch einfacher zu managen.
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Service Level Agreements SLA
Je nach Hersteller und Support Pack Typ stehen lhnen verschiedene SLAs zur Verfugung.

Servicezeiten: 5x13 — Montag bis Freitag, 07.00 Uhr - 20.00 Uhr (ohne Feiertage)
7x24 — Montag bis Sonntag, 00.00 Uhr - 24.00 Uhr (inkl. Feiertage)

Reaktionszeit: NBD - am nachsten Arbeitstag
4h —innerhalb 4 Stunden

Optionen: DMR - defective media retention
Diese Option erlaubt lhnen, defekte Datentrager (HDD/SSD/NVMe)
bei einem Defekt einzubehalten.

PO - Parts only

In dieser gebuchten Option erhalten Sie das bendtigte Ersatzteil
zugeschickt oder per Kurier geliefert. Die Retournierung des defekten
Bauteils wird durch Server and Options organisiert. Es besteht kein
Anspruch auf technische Unterstltzung durch einen Vor-Ort-
Techniker.

WO - Work only

Diese Option beinhaltet nur den Vor-Ort-Techniker, welcher innerhalb
des vereinbarten SLAs bei Ihnen vor Ort mit der Entstorung beginnt.
Ersatzteile werden durch den Kunden selber organisiert.

PW - post warranty

Diese Option ist verfugbar fur Systeme, deren Kaufdatum uber 12
Monate zurlckliegt, und kann auch zur Verlangerung bestehender
Support-Pakete genutzt werden.

NBD Replacement: NBD Replacement Packs sind exklusiv fur ausgewahlte Synology
NAS-Systeme verfugbar und beinhalten den Ersatzteilversand auf
den nachsten Arbeitstag sowie kostenlose Rucksendung des
defekten Bauteils oder System.

S+0AG SO - Server and Options GmbH
CH-5504 Othmarsingen AT-2301 GroB-Enzersdorf
+41 565115100 info@serverandoptions.com +43 720720 222



SERVER

AND

OPTIONS

Dear Business Partners

We are pleased to welcome you as a valued client of Server and Options, and we thank you
for choosing our IT solutions and services. As your dedicated point of contact, we are
committed to ensuring the reliable performance of your hardware while prioritizing your
satisfaction.

Our approach emphasizes building long-term, collaborative partnerships. Trust and
teamwork form the foundation of our philosophy, and our team is always at your service to
address inquiries and consider your feedback.

Easy Access to Support Information
https://portal.serverandoptions.com/

Our customer portal offers a straightforward and user-friendly platform for efficiently
managing your support packages. Upon logging in, you will have a clear and detailed
overview of your services, including:

e Specific Service Level Agreements (SLA)

e Contract duration details

o Registered Service Address

e And, if applicable, an overview of installed components

To provide you the best possible service, the portal offers two practical features:

3. Download Support Pack Certificate:
Through the document icon, you can generate a support certificate at any time. This
certificate is suitable for internal use or for sharing with your own customers.

4. Report anlincident:
With a single click on the toolicon (wrench), you can quickly and easily create an
incident report and forward it to our team.

Take advantage of the clear structure and efficient functionalities of our portal to manage
your IT services even more conveniently.
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Service Level Agreements SLA
Depending on the manufacturer and support pack type, various SLAs are available:

Service Time: 5x13 —Monday to Friday, 07.00 AM - 08:00 PM (excl. public holidays)
7x24 — Monday to Sunday, 12.00 AM - 12.00 AM (incl. public holidays)

Response Time: NBD - Next Business Day
4h —Within 4 hours

Options: DMR - defective media retention
Allows you to retain defective storage devices (HDD/SSD/NVMe) in
case of failure.

PO - Parts only

With this option, the required replacement part is sent or delivered by
courier. The return of the defective component is handled by Server
and Options. Technical support from an on-site technician is not
included.

WO -Work only

his option includes only the on-site technician, who will start
troubleshooting at your location within the agreed SLA. Replacement
parts must be organized by the customer.

PW - post warranty
This option is available for systems purchased more than 12 months
ago and can also be used to extend existing support packages.

NBD Replacement: NBD Replacement Packs are exclusively available for selected
Synology NAS systems and include next-business-day shipment of
replacement parts as well as free return shipping of the defective
component or system.
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