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The Information Availability Company

Description des prestations

Maintenance éditeur de base pour les prestations (par ex.: Symantec Enterprise Support Services)

Support complet et professionnel (Netbackup, Storag e Foundation, EnterpriseVault)

Support Plus — Porterhouse
Incident et problem-management
Langues : Frangais, Anglais et Allemand
Connaissances de votre environnement de backup
Connaissances des interlocuteurs
Gestion des incidents par nos consultants
Services basés sur les supports de base des éditeurs avec une
priorisation accrue

Support Plus - Mignon

Accés au support, intervention sur site - sur demande Support - Problem Management
Priorisation du traitement des demandes Prédéfinition des colts d'intervention sur site
Personnes autorisées - accés permanent aux compétences Inclus: Basic-Starterpack de 50h de support

Prestations complémentaires
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The Information Availability Company

Description des prestations

Service Porterhouse

Base Valable avec Basic ou Extended
garantie Symantec

Couverture horaire Lundi - Vendredi

08:00 — 12:00 et 13:00 — 17:00.
Avec Contrat Support Extended
(7x24h) les demandes en dehors
des heures de bureau seront
transmises au centre d'appel

de I'éditeur

(Principe : follow-the-sun).

Temps de réaction En regle générale : 60 minutes
Pour les cas critiques,

garanti 4 heures.

Personne(s) de contact

Prestations Acces au
INFONIQA Support Center
(téléphone, fax, email)

liées aux applications supportées

INFONIQA prend en charge
I'appel (1er / 2e niveau) et
se charge de contacter

le centre d'appel Symantec

Langues :
Frangais, Anglais, Allemand

Possibilité de demander

des patchs, releases

(selon les licences a disposition
du client) via INFONIQA

Conditions Prix forfaitaire

Nbre d'appels illimités

Tier 1: Jusqu'a 25 Serveurs
Tier 2: Jusqu'a 50 Serveurs
Tier 3: Jusqu'a 100 Serveurs
Tier 4: Jusqu'a 500 Serveurs
Tier 5: + de 500 serveurs

Serveur = Backup Serveur et
Serveurs clients.
Desktop Serveur

Paiement annuel en avance

Interventions sur site :
CHF 275.00 / Heure

Préavis Durée initiale de 12 mois.
Préavis de résilisation de 3 mois
pour le terme du contrat.

Le contrat est renouvelé
automatiqguement pour une autre
période de 12 mois.

Inclus en Suisse
Nuitée = selon accord

Les prix sont en francs suisse (CHF) et s'entendent hors TVA
INFONIQA Romandie SA

Ch. Du Vallon 26

CH-1030 Bussigny-pres-Lausanne

Contrat Support INFONIQA

Personnes désignées

pour toutes demandes d'intervention

T-Bone

Valable avec Basic ou Extended
garantie Symantec

Contrat Support INFONIQA

Lundi - Vendredi

08:00 — 12:00 et 13:00 — 17:00.
Avec Contrat Support Extended
(7x24h) les demandes en dehors
des heures de bureau seront
transmises au centre d'appel

de I'éditeur

(Principe : follow-the-sun).

En régle générale : 60 minutes
Pour les cas critiques,
garanti 4 heures.

Personnes désignées

Idem Porterhouse

+ 6 jours Support sur site
pour "System Downs &
Show Stopper" ou pour des
interventions durant

la nuit ou week-end

+ 2 jours de consulting sur site
pour des mises-a-jour

Gestion de licence, obtention
de clé de licence pour

de nouveaux produits ou
modification de licences

Séances trimestrielles avec
Account Manager désigné pour
la gestion des services.

Pour les grands environnement
les prestations peuvent étre
définies selon les besoins
spécifiques du client

Prix forfaitaire

Nbre d'appels illimités

Tier 1: Jusqu'a 25 Serveurs
Tier 2: Jusqu'a 50 Serveurs
Tier 3: Jusqu'a 100 Serveurs
Tier 4: Jusqu'a 500 Serveurs
Tier 5: + de 500 serveurs

Serveur = Backup Serveur et
Serveurs clients.
Desktop Serveur

Paiement annuel en avance

Interventions sur site :
CHF 275.00 / Heure

Durée initiale de 12 mois.
Préavis de résilisation de 3 mois
pour le terme du contrat.

Le contrat est renouvelé
automatiquement pour une autre
période de 12 mois.

Inclus en Suisse
Nuitée = selon accord

Support Plus

Mignon

Lundi — Vendredi
08:00 — 12:00 et 13:00 — 17:00.

Best effort

Personnes désignées

Acceés a la Hotline INFONIQA
déduction selon consommation,
pour toute demande de support,
comme :

- Gestion des licences

- Migrations

- Updates

Support

Inclus : Basic-Starterpack
de 50h de support

Langues :
Francais, Anglais, Allemand

Des experts certifiés INFONIQA
sont a disposition pour des
interventions sur site

a un tarif défini.

Toutes interventions
rapportées/ facturées/ décomptées

Temps minimal décompté
par appel = 15 minutes

Le volume d'heures initial prévu
est facturé en avance
ala commande

En cas de dépassement
des heures définies dans
le Starter-Pack, les temps
additionnels sont facturés
mensuellement au tarif de :
CHF 275.00 / Heure

Durée initiale de 12 mois.
Préavis de résilisation de 3 mois
pour le terme du contrat.

Le contrat est renouvelé
automatiquement pour une autre
période de 12 mois.

Les heures non consommées
ne sont pas restituées.

Inclus en Suisse
Nuitée = selon accord

Tél. : +41 (0)21 706 15 15
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