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Leistungsbeschreibung Option
, Geschaftskritischer Support”

Die wichtigsten Vorteile

e |hr IT-Team wird um 42mediagroup Support-Experten
bereichert, die mit Ihrer Architektur und Ihren bisherigen
Herausforderungen vertraut sind.

e Sie erreichen die richtigen Named Engineers schneller: Da
Sie auf die Digital Signage Infrastruktur angewiesen sind,
Uberspringen lhre Supportanfragen die erste Support-Ebene
und werden direkt einem Mitarbeiter auf hdherer Ebene
zugewiesen.

e Sie verbringen weniger Zeit mit der Ubermittlung von
Hintergrund- und Konfigurationsinformationen: Ihr
42mediagroup Support-Team kennt Ihre Systemarchitektur
und pflegt ein Kundenprofil-Referenzdokument.

o Herausforderungen werden behoben, bevor sie auftreten:
Mitglieder lhres erweiterten Teams tberwachen Ihre
Supportanfragen, um Entwicklungen, Probleme und mégliche
Gegenmallinahmen zu erkennen.

e Sie vermeiden bekannte Probleme: Ihr 42mediagroup
Support-Team nutzt seine umfassenden Erfahrungen im
Kunden-Support, um zu vermeiden, dass Sie auf bereits
bekannte Herausforderungen treffen.

Uberblick

Die 42mediagroup Option Geschaftskritischer Support wird als
Ergdnzung zum 42mediagroup Platin-Support angeboten. Dieser
Service bietet jedem unterstitzten Rechenzentrums-Team
personliche reaktive und proaktive Support-Dienste fiur 42mediagroup
Kunden mit geschéaftskritischen Implementierungen von Digital
Signage Infrastruktur.

Die Option Geschaftskritischer Support bietet das hochste Niveau
personlicher, proaktiver Kundenunterstitzung von 42mediagroup.

Funktion Geschaftskritischer Support

Persdnliches Support-Team Mit der 42mediagroup Option
,Geschaftskritischer Support”
wird lhrem geschaftskritischen
Rechenzentrum ein Team von
Support-Mitarbeitern
zugewiesen.
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Direkte Weiterleitung an
Mitarbeiter auf hoherer Ebene

Kundenstandortprofil

Kundenunterstitzungsplan

Ursachenanalyse

Alle online Ubermittelten
Supportanfragen werden von
Ihrem personlichen Support-
Team angenommen und
bearbeitet. Bei telefonisch
Ubermittelten Supportanfragen
wird die erste Ebene
Ubersprungen, und Sie werden
direkt an eine Support-
Warteschlange weitergeleitet.
Diese ist wahrend der ortlichen
Geschéftszeiten mit IThrem
persénlichen Support-Team und
mit einem Team aus Mitarbeitern
auf hoherer Ebene besetzt.
Gemeinsam mit dem
Hauptansprechpartner lhres
persoénlichen 42mediagroup
Support-Teams erstellen Sie
einen Entwurf eines Support-
Referenzdokuments, in dem die
Implementierung lhrer Architektur
festgehalten wird. Dieses
Referenzdokument wird von allen
Mitarbeitern des 42mediagroup
Teams verwendet, die fur Ihr
Konto zustandig sind.

Der Hauptansprechpartner in
Ihrem persénlichen
42mediagroup Support-Team
erstellt mit lhnen einen
ausfuhrlichen Support-Plan, in
dem die Schnittstellen und
wichtige Prozesse festgehalten
werden.

Im Fall eines Ausfalls, der die
Systemverfiugbarkeit
beeintrachtigt, wird von
42mediagroup Global Support
Services fur Supportanfragen des
Schweregrads 1 eine formale
Ursachenanalyse erarbeitet.
42mediagroup wird alle
wirtschaftlich angemessenen
Anstrengungen unternehmen, um
in Zusammenarbeit mit Kunden
und bei Bedarf mit Drittanbietern
nach Moglichkeit eine Losung zu
finden. Ursachenanalyse und die
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Vorbedingungen

Unterstltzung fur Migration
und Updates

Durchsicht der
Protokolldateien

Quartals Meeting zur Support-
Prifung

Service-Gultigkeitsdauer
Hochstzahl der
Ansprechpartner beim Kunden
Anzahl von Supportanfragen

Prifung von Protokolldateien
fuhren naturgemal nicht immer
zu einer endgultigen Lésung.
Fur die Abdeckung und den
Support aller 42mediagroup
Produkte mit geschaftskritischem
Support ist der 42mediagroup
Platin-Support erforderlich. Ein
Ansprechpartner auf der
Kundenseite muss 42CP-
zertifiziert® sein. Fir
Drittanbieterprodukte ist
Premium-Support erforderlich.
Ein TAM (Technology
Acceptance Model) wird dringend
empfohlen.

Support-Ablaufe kbnnen so
eingerichtet werden, dass sie alle
sensiblen Herausforderungen
abdecken, die bei planmaRigen
Migrationen oder Upgrades
auftreten kdnnen.

Ihr Hauptansprechpartner prift
ausfihrlich bis zu zehn
Protokolldateien fir jedes im
Vertrag inbegriffene
Rechenzentrum, mit dem Ziel,
potenzielle Risiken und
KorrekturmalRnahmen zu
identifizieren.

Ihr Hauptansprechpartner fihrt
ein Meeting zur Support-Prifung
durch. In diesem Meeting werden
unter anderem eine
Entwicklungsanalyse der
Supportanfragen sowie eine
Ursachenanalyse fir spezifische
Herausforderungen durchgefihrt
und protokolliert.

12, 24 oder 36 Monate

Sechs Support-Administratoren
pro Standort

Unbegrenzt

3 Siehe: http://www.42mediagroup.com/Logo-programs.83.0.html
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Kontakt zum 42mediagroup Support

Wenn Sie weitere Informationen benétigen oder eines unserer
Produkte erwerben mochten, wenden Sie an folgende Email Adresse:
sales@42mediagroup.com

Unter http://www.42mediagroup.com/Reselling-Partners.44.0.html
finden Sie einen Handler in Ihrer Nahe.

Kostenlose internationale Rufnummern finden Sie unter
http://www.42mediagroup.com/Technical-support-phone-
number.74.0.html.

Weitere Informationen finden Sie in unserem Leitfaden fir den
technischen Support unter
http://www.42mediagroup.com/Support-Polices.65.0.html.
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