S SANGFOR

Le Best Practices per il Supporto Tecnico Sangfor

Se si tratta di un'incidente critico, ti preghiamo di indicarlo nella prima riga dell'e-mail.

Per aprire un ticket, invia un'e-mail a tech.support@sangfor.com con le seguenti informazioni:

Informazioni di Base
Nome dell'azienda cliente:
POC o Venduto:

Prodotto:

Modello:

Versione:

SN/ID Gateway/Key-ID:

[Importante] Descrizione del problema:

Una descrizione completa e dettagliata é la parte pit importante. Includi I'orario e la
frequenza con cui si verifica il problema.

Allega screenshot di messaggi di errore, avvisi o qualsiasi informazione visibile al
momento dell’errore.

Per problemi di rete, includi anche la topologia.

Fornisci una descrizione di cosa stavi cercando di fare o cosa hai fatto quando si é

verificato il problema.

[Importante] Qual & I'impatto del problema? (Sulla base di queste informazioni, il TAC
valutera e assegnera il livello di gravita dell'incidente.)

Ha causato un'interruzione della rete o dell’attivita aziendale? Per quanto tempo?
Ha causato una perdita di dati?

Ha provocato insoddisfazione da parte del cliente?
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[Importante] Qual & la tua aspettativa?

Ripristinare immediatamente la rete o I'operativita aziendale?
Individuare le cause principali e fornire una soluzione?
Aiutare il cliente a realizzare nuovi requisiti?

Eseguire un’escalation di un ticket esistente a priorita piu alta?

Sessione Remota
Puoi fornire una sessione remota e quando sara possibile effettuare il controllo da remoto?

Come possiamo contattarti o contattare il cliente? Sono disponibili Teams o WeCom?

Aprire un ticket tramite un canale ufficiale e ottenere il Numero del Ticket garantira che

il tuo caso segua il processo SLA e di escalation.

Make Your Digital Transformation Simpler and Secure

Sangfor Technologies Italy S.r.l. - Societa Unipersonale Pag. 2 di 2
Sede Principale: Centro Direzionale “Le Torri”, Via Marsala 36/B, 21013 Gallarate (VA), ITALY

C.F. e P.IVA 11946590962 | Tel: +39 0331 648773 | Web site: www.sangfor.it


tel:+390331648773
https://www.sangfor.it/

