MEDIALINE

. MEDIALINE

Supportmatrix:

First-Level Second-Level Third-Level

User-Helpdesk

14 Mitarbeiter fur die Supportunterstitzung im

Bereich Incident- & Problemmanagement sowie 365 | Partner-
Tage Callcenter ??o Ressourcen
°»>5 Direkte, nahtlose
e Telefon //\CF Unterstitzung
Unter den Rufnummern 0611 9881670-89 und & durch unsere
06751 85378-80 steht eine Support-Hotline inkl. Herstellerpartner-
ACD-L6sung und Call-Priorisierung als redundante Technische schaften:
Lésung Uber zwei Standorte bereit. Ressourcen
Kernzeit: Mo-Fr von 07:00-18:00 Uhr direkter 28 Consultants e Dell EMC

Kontakt zum Techniker 26 Solution Architects | | Veeam

AuBerhalb: 24/7 Callcenter-Support 28 System-Engineers e VMware
e Ticketsystem e Microsoft
[j Serviceanfragen kénnen online zu den Kernzeiten e Sophos
‘ Mo - Fr 07:00 - 18:00 Uhr eingestellt werden ‘ e etc.
. (Anmeldung erforderlich)
https://helpdesk.medialine.ag/helpdesk (
support@medialine.ag als zentrales Eingangsportal
'... 4 K .....'
1 Qualitatssicherung
e Service-Auswertung
e Ergebniskontrolle
Folge:

¢ dauerhafte Problemldsung
e proaktives Problemmanagement

Eskalationsplan greift bei:

e Uberschreitung der vertraglich definierten Reaktionszeit
e Betriebskritischem Ausfall und Start eines Notfallplans

e Schwerwiegender technischer Stérungssituation oder Stérung
im Serviceablauf, die aus Kundensicht eine Eskalation erfordert

Erste Phase Zweite Phase

Bei Nichterreichbarkeit oder Bei Nichterreichbarkeit oder
unzufriedenstellender Ausfiihrung unzufriedenstellender Ausfihrung
Falls gebucht: Service Delivery Manager Teamleiter Support:

Herr Alessandro Kempka
+49 611 9881670-516
alessandro.kempka@medialine.ag

www.medialine.com www.group.medialine.com
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