DELL PROSUPPORT
MISSION CRITICAL
(GESCHAFTSKRITISCHER
SUPPORT)

Die Option von Dell zur schnellsten Lésung von Problemen minimiert die Ausfallzeiten
Ihrer geschaftskritischen Systeme

ZEIT IST GELD

Jede Minute ungeplante Ausfallzeit ist gleichbedeutend mit sinkender Produktivitat und haufig auch geringerem
Umsatz. Daher ist es absolut erforderlich, die Dauer von Ausfallen von Tagen auf Stunden zu begrenzen. Vor
diesem Hintergrund bietet Dell die Option fur geschaftskritische Falle mit Dell ProSupport fur IT oder ProSupport
fur Endbenutzer an. Die Option ,Mission Critical” (Geschéaftskritischer Support) ist die schnellstmogliche
Loésungsmaglichkeit von Dell. Sie kénnen Sie sich fur die Vor-Ort-Bereitstellung von Ersatzteilen und/oder die
Entsendung eines Technikers innerhalb von 2, 4 oder 8 Stunden entscheiden. Verlassen Sie sich auf den bewéahrten

und zuverlassigen ,Critical Situation Process” (Verfahren in kritischen Situationen), um rasch wieder einsatzfahig zu sein.

ZENTRALE FUNKTIONEN VON DELL PROSUPPORT MISSION CRITICAL
Vor-Ort-Service - Vor-Ort-Service innerhalb von 2, 4 oder 8 Stunden' mit Hardwarereparaturen innerhalb von 6
Stunden (rund um die Uhr verflgbar, einschlieBlich Sonn- und Feiertagen) Ein Vor-Ort-Service innerhalb von 2
Stunden wird fur Desktops nicht angeboten; die Verflgbarkeit kann von Land zu Land unterschiedlich sein.

«  Vor-Ort-Service - Vor-Ort-Service innerhalb von 2, 4 oder 8 Stunden', einschlieBlich Sonn- und Feiertagen Ein Vor-
Ort-Service innerhalb von 2 Stunden wird fur Desktops nicht angeboten.

« Verfahren in kritischen Situationen: Probleme mit dem Schweregrad 1 werden von Dell geprift und dann u. U. zur
kritischen Situation durch die Dell Global Command Center erklart.

« NotfallmaBige Entsendung eines Technikers: Technikereinsatz vor Ort mit paralleler telefonischer Fehlerbehebung,
wenn ein Kunde einen Vorfall mit Schweregrad 1 meldet.

«  Bevorzugte Fertigung: Im Falle einer kritischen Situation, die auf eine Naturkatastrophe oder ein anderes Ereignis
zurlckzufuhren ist, das normalerweise nicht unter den begrenzten Support fallt, wird Dell die Fertigung eines neuen
Systems beschleunigen.

« Fehlertberwachung fur Massenspeicher: Dank der Warnmeldungen der Massenspeicher-Fehlertberwachung
konnen Sie die Systemverfligbarkeit durch die Erkennung und Behebung potenzieller Probleme optimieren, bevor
diese eintreten.

NEUE FUNKTIONEN ZUR REMOTE-UNTERSTUTZUNG FUR SERVER MIT PROAKTIVER

SYSTEMVERWALTUNG:

Verringern Sie den Aufwand fur die Fehlerbehebung und Uberlassen Sie es Dell, Inre geschaftskritischen Server zu

Uberwachen und Warnmeldungen zu senden. Nutzen Sie die neue ,Phone Home"-Funktion von Dell zur Erstellung von

Support-Fallen mit vorgegebener Fehleranalyse und erkennen Sie das Auftreten eines Hardwarefehlers zur gleichen Zeit

wie der technische Support von Dell.

* Bestandstransparenz und Berichterstellung: Reduzieren Sie mit einem zentralen, webbasierten Portal zur Verwaltung
von Systemen, Servicevertragen und Hardwarefehler-Warnmeldungen die Komplexitat.

* Nachverfolgung von Servicevertréagen und Benachrichtigung bei Ablauf: Vermeiden Sie unangenehme
Uberraschungen und senken Sie Verwaltungskosten mithilfe individuell gestaltbarer Benachrichtigungen, bevor Ihre
Servicevertrage ablaufen.

* Hardwarelberwachung und Warnmeldungen: Erhdéhen Sie die Effizienz und Reduzieren Sie Ihre Betriebskosten
mithilfe einer SaaS-Uberwachungsverbindung, die Sie innerhalb von 5 Minuten Uber einen Hardwarefehler informiert.

«  Automatische Diagnose: Uber eine Verbindung zu Dell werden Hardwarefehler erkannt und diagnostiziert. Auf diese
Weise wird eine schnellere Wiederherstellung und eine genauere Fehlerbehebung ermdglicht

« Autom. Support-Fall: Beschleunigen Sie die Problemlésung mithilfe der proaktive Kommmunikation von Dell, die Ihnen
ermoglicht, die standardmaRige Fehlerbehebung zu umgehen.

Weitere Informationen zu einem effizienteren und persdnlicheren Support finden Sie unter www.Dell.com/Proactive.




DELL CRITSIT-VERFAHREN

In kritischen Situationen aktivieren die Dell Global Command Center unser ,CritSit-Verfahren®, um zu gewahrleisten, dass unsere

Spezialisten sofort einsatzbereit und Sie rasch wieder einsatzfahig sind. Das CritSit- Verfahren von Dell umfasst:

« Sofortiger Einsatz bei Notfallen mit gleichzeitiger telefonischer und Vor-Ort-Fehlerbehebung fur Situationen mit dem
kundendefinierten

¢ Schweregrad 1.

*  Problemreplikation in den Simulationslaboren von Dell (bei Bedarf)

* Kontinuierliche Statusaktualisierungen nach Plan, damit Sie jederzeit auf dem neuesten Stand sind

VERFAHREN FUR SCHNELLE UND ZIELGERICHTETE FEHLERBEHEBUNG IN KRITISCHEN SITUATIONEN

MINUTE O 15 MINUTEN 30 MINUTEN 45 MINUTEN 1STUNDE
Eskalations- Innerhalb von Nach 30 Minuten Nach 45 Minuten  Die Eskalations-
verwaltung wird 15 Minuten sendet die findet eine Echtzeit- verwaltung
Kunde benachrichtigt. Ubernimmt Eskalationsver Konferenzschaltung sendet einen
Situation wird ein erfahrener waltung eine mit allen Situations-
kontaktiert als kritisch Analyst die globale Beteiligten bericht an alle
Dell eingestuft. Losung des Benachrichtigung, statt, bei der der Beteiligten.
technischen dass eine kritische Losungsplan
Problems. Situation besteht. erdrtert wird.

INFORMATIONEN ZU DELL GLOBAL SERVICES

Dell Global Services vereinfacht die Verwaltung Ihrer IT-Umgebung, damit Sie schnellstmdglich den Betrieb aufnehmen
konnen, und das bei niedrigeren Bereitstellungskosten, weniger Stress und geringerem Zeitaufwand fur strategisch
unbedeutende Aufgaben. Sie zahlen nur fur die benétigten Leistungen, haben sofort Zugriff auf neueste Innovationen
ohne zusatzliche Investition in die Infrastruktur. Die Folge: Produktivitatssteigerung statt nur Verwaltung!

SO ERHALTEN SIE DIESEN SERVICE

Dell ProSupport Mission Critical ist nur bei Erwerb eines Dell ProSupport Servicemodells erhaltlich.

VEREINFACHEN SIE IHRE IT-VERWALTUNG UNTER

Verfii it je nach Land hiedlich. Weitere i erhalten Kunden und Dell Channel Partner bei ihrem zustandigen Vertriebsmitarbeiter.

1 Kann von Drittanbietern erbracht werden. Falls nach It \ hen zur Fehlerbeheb erforderlich, wird ein Techniker entsendet. Nicht iiberall verfiigbar. Weitere
Informationen finden Sie unter dell.com/servicecontracts.

* Basierend auf einer internen Studie zu Support-Fallen des Schweregrads 1 bei Dell Kunden, die ein Upgrade auf Platinum Plus Enterprise Supportin Anspruch haben. ahlte F
von Platin Plus sind nun tiber die Option Dell ProSupport Mission Critical (geschiftskritischer Support) verfiigbar. Diese Funktionen umfassen Verfahren fiir kritische
Situationen mit Schweregrad 1, Einsatz in Notfallen, Problemreplikation in Simulationslaboren und Vor-Ort-Service innerhalb von 2 bzw. 4 Stunden. August 2007.

* Beruht auf einer internen Studie der L6 fiir K p mit ad 1durch aftskriti Platinum Plus-Support im Vergleich zu anderen Servicestufen. August 2007.




