Zentrale Support Anlaufstelle fiir den Kunden in allen Support
Angelegenheiten ist der Service Desk. Dieser ist wie folgt erreich-
bar:

Bereitschaftszeit Montag - Sonntag
(00.00 bis 24.00 Uhr)

Business hours Montag - Freitag
(08.00 bis 17.00 Uhr)
E-Mail support@nexellent.ch
Telefon +41 448722020
Telefon +41 448722020

Support Level

Supportleistungen konnen je nach Support Level zu unterschied-
lichen Zeiten platziert und mit garantierten Reaktionszeiten An-
spruch genommen werden. Unter Reaktionszeit wird ein fester,
vertraglich definierter Zeitraum nach Eingang einer Stérungs-
meldung oder eines Changes verstanden, in dem sich der Sup-
portmitarbeiter beim Kunden meldet.

Level Basic 8x5 Business hours

Anzahl Support Tickets *unlimitiert
Reaktion zu Business hours | <2 Stunden
Bereitstellungspauschale 150.- / Monat

CHF 180.- / Stunde

Im Fall eines dringenden Support-Anliegens ausserhalb der Bu-
rozeiten wird eine einmalige Gebiihr von CHF 500.- in Rechnung
gestellt.

Level Pro 24x7 Rund um die Uhr

Support Aufwand

Anzahl Support Tickets *unlimitiert
Reaktion zu Business hours | <2 Stunden
Reaktion ausserhalb <4 Stunden
Business hours

Bereitstellungspauschale 350.- / Monat

Support Aufwand Biirozeit = CHF 180.- / Stunde

Support Aufwand CHF 320.- / Stunde

ausserhalb Biirozeit

Level VIP
Die kleinste Abrechnungseinheit betragt 30 Minuten.

Auf Anfrage

Netrics Zurich AG, Opfikon
Sagereistrasse 33, 8152 Glattbrugg, Schweiz

T +41448722000
netrics.ch
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Microsoft Office 365 Azure

Im Rahmen der Microsoft Cloud Solution Provider Partnerschaft
(CSP) ist Netrics zustandig fuir den First Level Support flr Micro-
soft Office 365 und Azure Services. Der Netrics Support ist die
zentrale Anlaufstelle und somit zustandig fir die Erfassung des
Supportfalls inkl. Problemlosung und kann nach Bedarf auch
Microsoft Supportexperten in Anspruch nehmen. Der First Level
Support bezieht sich ausdriicklich nur auf Produkte, welche von
Netrics im Rahmen eines Servicevertrags angeboten werden.
Microsoft Dienste oder Abos, welche nur im Rahmen der Lizenz-
bereitstellung erfolgen, sind nicht Gegenstand des First Level
Supports und konnen an den Microsoft Support weitergegeben
werden. Serviceunterbriiche aufgrund Stérungen von Microsoft
Online Diensten (e.g. Exchange, SharePoint, Skype for Business)
liegen nicht im Verantwortungsbereich der Netrics Ziirich AG. In
diesem Fall wird durch den Netrics First Level Support das Kun-
denticket entgegengenommen und Microsoft zwecks Entstérung
kontaktiert. Falls gewlinscht kann Netrics veranlassen, dass sich
ein Microsoft Support Mitarbeiter direkt mit dem Administrator
des Kunden in Verbindung setzt. Der Aufwand seitens Netrics bei
derartig gelagerten Problemen wird nicht verrechnet.

Erweiterter Microsoft Advanced Support

Im Fall von kritischen Storungen seitens der Microsoft online Ser-
vices ist oft eine schnelle Reaktion notwendig. Im Rahmen des
Partnervertrags zwischen Netrics und Microsoft konnen deshalb
Storungen mit kritischer und/oder moderater Auswirkung priori-
siert werden.

Kritische Storungen (critical impact) - liegen vor, wenn Micro-
soft Online Services (oder Teilbereiche) vollstandig ausgefallen
sind. Hierfiir gelten 2 Stunden Reaktionszeit ab Problemmeldung
durch Netrics bei Microsoft. Um kritische Stérungen so schnell als
moglich zu bearbeiten, kann Netrics eine direkte Kommunikation
zwischen dem IT-Administrator des Kunden und Microsoft veran-
lassen.

Moderate Stérungen (medium impact) - liegen vor, wenn On-
line Services (oder Teilbereiche) eingeschrankt zur Verfligung
stehen; die generelle Funktionsfahigkeit jedoch gegeben ist (e.g.
Stérung Exchange online Protection, E-Mail-Verkehr funktioniert
jedoch). Hierflr gelten 4 Stunden Reaktionszeit ab Storungsmel-
dung durch Netrics bei Microsoft.

Microsoft Advanced Support

Reaktionszeit Kritisch 2 Stunden
Reaktionszeit Moderat 4 Stunden
Bereitstellungspauschale 100.- / Monat

Die Bearbeitung seitens Netrics erfolgt geméass dem von Ihnen
gewdhlten Support Level Basic, Pro bzw. VIP.
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Change Request / Anderungsauftrige

Typische Beispiele eines Change Request sind Anderungen an
Firewall Konfiguration, VPN, DSN, Up-/Downgrades von Soft-
wareversionen oder Hardwareanpassungen. Ebenfalls als
Change Request gelten Mutationen der Konfiguration an Hard-
und Software, Zusatzinstallationen, Versionsanpassungen oder
Sicherheits-konfigurationen, welche nach dem offiziellen Ser-
vicehandover durch Netrics im Auftrag des Kunden durchgefiihrt
werden sollen und nicht auf Storungen der Netrics Dienstleistun-
gen zuriick zu fihren sind. Nach der erfolgreichen Umsetzung des
Changes wird der Kunde informiert und das Change-Ticket ge-
schlossen. Fiir Change-Auftrage wenden Sie sich bitte per E-Mail
an change@nexellent.ch.

Anderungsauftrage werden geméss den vereinbarten Reaktions-
zeiten durchgefiihrt und mit CHF 195.- pro Stunde bzw. CHF 320.-
pro Stunde ausserhalb der Business hours verrechnet.

Ein Emergency Change Request kann ausschliesslich per Tele-
fon angemeldet werden und ist zusétzlich schriftlich zu besta-
tigen.

Unlimitierter Support

Der unlimitierte Support bezieht sich auf die Anzahl der Sto-
rungs- und/oder Change Tickets die ein Kunde wahrend der Ver-
tragslaufzeit erstellen und im Ticket System verwalten kann. Im
Fall von Support-Tickets (Storung des Service) werden nur Auf-
wendungen verrechnet, welche nicht im Zusammenhang mit ei-
ner generellen Stoérung der Netrics Serviceplattform stehen.

Support Berechtigungen

Unterstiitzungsanforderungen  (Support) und Anderungen
(Changes) konnen seitens Netrics nur reibungslos bearbeitet
werden, wenn diese von entsprechend autorisierten Personen
erfolgen. Die hierfiir notwendige Autorisierung erfolgt seitens des
Kunden selbst und ist mit Vertragsunterzeichnung, spatestens je-
doch bei Serviceiibergabe, an Netrics bekannt zu geben.

Der Changelist Manager: Der Changelist Manager (CLM) ist eine
zeichnungsberechtige Person (CEO, CTO, CIO) und wird vom Kun-
den nach Zustandekommen eines Vertrags festgelegt. Der CLM
ist somit die oberste Instanz seitens des Kunden und dazu be-
rechtigt Personen zu benennen, welche Change Auftrage an
Netrics erteilen dirfen.

Der Authorizer: Authorizer sind dazu berechtigt Change Auftrage
an Netrics zu erteilen. Die erteilten Auftrage werden durch
Netrics qualifiziert und in der Regel ohne Riickfrage bearbeitet.
Nach Fertigstellung des Auftrages erhalt der Authorizer eine
schriftliche Fertigmeldung per E-Mail.

Nacht zwischen 22.00-06.00 Uhr CEST durchgefiihrt und 10 Werk-
tage im Voraus via E-Mail an den im Rahmenvertrag bzw. im Kon-
taktformular definierten Kundenkontakt angekiindigt.

Netrics behalt sich vor, die Zeiten der vordefinierten Wartungsar-
beiten einseitig zu andern. Fir kurzfristige unaufschiebbare Ar-
beiten, die zur Abwendung von Betriebsausfallen unbedingt not-
wendig sind, konnen von Netrics jederzeit und im Einzelfall auch
ohne Vorankiindigung in Anspruch genommen werden.

Support-Matrix

Support Basic Support Pro
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