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Accellion Premium-Support

Der Premium-Support von Accellion bietet Ihnen einen erstklassigen Service mit
persoénlichen Support-Ansprechpartnern, bevorzugter Vorgangsbearbeitung und
schnelleren Reaktionszeiten.

Der Premium-Support
bietet Accellion-Kunden
folgende Leistungen:

Accellion Premium-Support-Angebot:

Personlich benannte Support- Persdnlich benannte Support-Techniker stellen die primare und sekundare

Techniker (2) Anlaufstelle fiir Kunden dar.

Vorrangige Vorgangsbearbeitung - Beide Support-Techniker sind mit Ihrer Accellion-Installation und der Umgebung
Premium-Telefon-Support vertraut.

SLA fiir die Reaktionszeit auf +Um lhre Anforderungen zu erfillen, werden die Bereitschaftszeiten fir die

Support-Anfragen Support-Techniker definiert; auBerhalb dieser Zeiten werden Anrufe an den Tier-

24/7-Uberwachung des Accellion- 2-Support oder hoher priorisiert.

Services des Kunden Vorrangige Vorgangsbearbeitung

Jahrliche System-Health-Checks Premium Support-Hotline
Installationstberprifung « Anrufe werden zur Vorgangserfassung einen Mitarbeiter des Kunden-Supports
Produktschulung

geroutet.
Roadmap-Informationen +Nach der Vorgangserfassung werden lhre Anrufe an die benannten Techniker
Support-Portal weitergeleitet oder an eine Tier-2-Gruppe vermittelt, sofern:

a) der Vorgang dringend ist, jedoch keiner der beiden Support-Techniker
verflgbar ist

Um mehr Uber den Accellion b) der Vorgang auBerhalb der Bereitschaftszeiten der Techniker erfasst wird

Premium-Support zu erfahren,
kontaktieren Sie bitte das EMEA- SLA fiir die Reaktionszeit auf Support-Anfragen:

Vertriebsteam unter: *Hochste Prioritat: 1 Stunde
+49 711 252861-0 oder *Hohe Prioritat: 2 Stunden
emea-sales@accellion.com * Mittlere Prioritat: 4 Stunden
+Niedrige Prioritét: 12 Stunden

Rund-um-die Uhr-Uberwachung
+ Flr Vor-Ort-Systeme oder Systeme, die von einem anderen Anbieter gehostet
werden.
Jahrliche System-Health-Checks
+Um sicherzustellen, dass die Bereitstellung fur eine optimale Leistung
konfiguriert ist.
Installationsiiberpriifung
« Uberpriifung aktueller Arbeitsabldufe und geschaftlicher Einsatzbereiche.

Produktschulung

«Vermittelt erfahrenen Administratoren neue Features und Funktionen und flihrt
neue Administratoren in ihre Aufgaben ein.

« Endanwenderschulung flr Trainer/Helpdesk-Mitarbeiter, um sicherzustellen,
dass Anwender ihre Accellion-Lésung richtig einsetzen.

Roadmap-Informationen

» Customer-Success- und Produktmanagement-Teams koordinieren die
Bereitstellung von Roadmap-Informationen.

Support-Portal
»Vorgangserfassung Uber das Accellion Support-Portal.

Accellion schafft die Rahmenbedingungen fur einen effizienten, digitalen und sicheren Datenaustausch: Unternehmen kénnen ihre E-Mail: emea-sales@accellion.com
schiutzenswerten Daten sowohl intern als auch mit externen Geschaftspartnern teilen und sie bearbeiten — unabhéngig davon, mit welcher .

. . . . e - . Telefon: +49 711 252861-0
Anwendung diese Inhalte erstellt wurden oder wo sie gespeichert sind. Damit wird die volle Kontrolle und Transparenz (iber sensible -
Daten sichergestellt und der Grundstein fiir die Einhaltung gesetzlicher Vorgaben und Richtlinien gelegt. Die Lésungen von Accellion A?celllon GmbH
werden von mehr als 25 Millionen Nutzern und bei mehr als 3.000 der weltweit fihrenden Unternehmen und Behérden eingesetzt, darunter Léwen-Markt 5
KPMG, Latham & Watkins, Linde Gas, NHS, das National Institute for Standards and Technology (NIST) sowie Hilton und Pfizer. Weitere 70499 Stuttgart, Deutschland

Informationen erhalten Sie unter www.accellion.com oder unter +49 (0) 711 252861-0. Folgen Sie Accellion auf LinkedIn, Twitter und
Accellions Blog.
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