AVAYA

Support nach lhren Anfor-
derungen - Avaya Software,
Hardware und IP Support
Services

Als erfolgsorientiertes Unternenhmen nutzen Sie |hr Kommunikations-
system zur Unterstlitzung und Optimierung Ihrer Geschaftsprozesse.
Entsprechend lhrer unternehmensspezifischen Anforderungen legen
Sie Wert auf héchstmogliche Produktivitat und minimale Ausfallzei-
ten. Deshalb bietet Ihnen Avaya zusammen mit der EinfUhrung inno-
vativer Enterprise-L6sungen auch umfassende Services fUr den
Software-, Hardware- und |IP Support.

Im Rahmen eines Software Support-Vertrags kdnnen Sie regelmafig
Uber aktuelle Updates und Upgrades verfligen und diese qualitats-
gesichert in Ihrem System implementieren. Die Avaya Hardware War-
tung gewahrleistet Ihnen die Vorteile unserer Remote- und On-Site-
Services. Unser IP Support Service Gbernimmt fir Sie die Uberwa-
chung lhres gesamten IP-Netzes.

Software Support
Services

Mit der regelméaBigen und qualitats-
gesicherten Implementierung neuer
Updates durch , Software Support
Services" profitieren Sie von der kon-
tinuierlichen Weiterentwicklung und
Qualitatsverbesserung der Avaya Pro-
dukte und Lésungen. Dank standar-
disierter und einfach planbarer Ak-
tualisierungen lasst sich der Betrieb
Ihres Telekommunikationssystems
wesentlich effizienter gestalten. Auf
diese Weise erhalten und steigern Sie
den Wert und die Performance lhres
Systems und erschlieBen sich zusatz-
liche Méglichkeiten zur Verbesserung
und Beschleunigung lhrer Geschafts-
prozesse.

SERVICE BRIEF

Mit dem Avaya Software Support-Ser-
vice werden lhnen Service Packs be-
reitgestellt, die alle Updates enthalten,
die am ersten Werktag jedes geraden
Monats, also Februar, April, Juni usw.,
lieferbar sind. Davon unabhangig wer-
den Critical Patches weiterhin auch
dann angeboten, sobald sie verfiigbar
sind. Die Service Packs stehen unter
support.avaya.com zum Download
bereit

Das Nummerierungsschema fir Avaya
Software-Produkte gibt an, welche
Produktversion mit Service Packs bzw.
Critical Patches unterstiitzt werden.
Eine Produktversion wird allgemein auf
folgende Weise dargestellt:

e Name der Loésung gefolgt von N.Y.Z,
wobei N = Major Release, Y = Minor
und Z = Update bedeuten. Seit
30.09.2007 entwickelt Avaya
Service Packs und Critical Patches
fur das aktuelle Major Release (N)
und das vorherige Major Release
(N-1). Innerhalb der unterstitzten
Major Releases muss auf lhrem
System das aktuellste Update ins-
talliert sein, um Critical Patches
und Service Packs erhalten zu
kdnnen.

Beispiel

e Wenn die Softwareversion 8.0.3
allgemein verflighar wird, stellt
Avaya Manufacturer Support diese
Softwareversion bereit. Diese
Version wird als ,,aktuelles Major
Release” (N) bezeichnet

e Das vorherige Major Release (N-1)
mit dem aktuellsten Update 7.x.z
ist verfligbar, bis 9.y.z erhéltlich
sein wird



e Sobald 9.y.z verfligbar ist, wird 9.y.z
zu (N) und Version 8.0.3 zu (N-1)

e Der Support flr die Softwareversion
7.y.z. endet mit der Verflgbarkeit von
9.y.z

Die jeweils neuen Service Packs sind auf
der Support-Website support.avaya.com mit
dem aktuellsten Update verfiigbar. Die He-
rausgabe einzelner Patches ist nicht erfor-
derlich, da die Service Packs alle Patches
enthalten.

Altere Service Packs stehen lhnen eben-
falls tiber support.avaya.com zur Verfi-
gung. Bitte beachten Sie, dass neue
Service Packs und Critical Patches nicht
fir Loésungen erstellt werden kénnen, die
zwei Versionen alter sind als die aktuelle
Version (N-2).
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Software Support Servi-
ces plus Upgrade

Zusatzlich zum Software Support verfi-
gen Sie mit dem ,,plus Upgrade* iber
die Vorteile regelmaBiger Software-
Upgrades. Damit sichern Sie sich den
vollstandigen Anschluss an die standig
wachsenden Moglichkeiten innovativer
Telekommunikation — zu glinstigen und
einfach kalkulierbaren Kosten.

Beispiel

e Die Upgrade-Kosten fiir Avaya Contact
Center-Solutions betragen etwa
12-25% des Kaufpreises. Wahrend
eines Dreijahreszeitraums sind 2
Upgrades (Major Releases) geplant

e Ohne Software Support Services plus
Upgrade betragen lhre Kosten in diesem
Zeitraum also etwa 24—-50 % des
urspriinglichen Kaufpreises

e Mit Software Support Services plus
Upgrade betragen lhre Kosten in diesem
Zeitraum nur 12 % des urspriinglichen
Kaufpreises (4 % Upgrade-Kosten /Jahr)

Software Support Services plus Upgrade
ermoglicht Ihnen also die Nutzung neues-
ter Features, einen sicheren ITK-Betrieb
und deutliche Kostenvorteile!

Weitere Vorteile fir Ihren ITK-
Betrieb

e Support durch das Avaya Global Services
Delivery Team

e Selbsthilfe-Website
e Zugriff auf technische Dokumentation

e Webbasiertes Ticketing- und Status-
system

e Zugang zum neuen Avaya InSite Know-
ledge Management Tool

Insbesondere das neue InSite Knowledge
Management Tool versetzt Sie in die Lage,
im Stoérungsfall von den umfassenden welt-
weiten Erfahrungen des Avaya Services

zu profitieren. Intelligente Techniken fir
Fehlersuche und Diagnostik liefern Ihnen
Hinweise zur raschen Losung eventueller
Probleme im ITK-Betrieb.



Ubersicht der Software-Support-Optionen

Software-Support Services plus Upgrade
24x7 (3 Jahre Laufzeit -
zahlbar im voraus fiir 1 oder 3 Jahre)

Software-Support Services 24x7

Servicevorteile (1 Jahr Laufzeit — zahlbar im voraus)

Software Media-Austausch ° °
Zugang zu Online-Software-Patches o o
Zugang zur Selbsthilfe-Webseite o o
Zugang zu kleineren Releases ° o
Ticket-Erzeugung Uber Internet . o
Remote Software Solution Support per Telefon ° °

Upgrades fiir groBe Releases
(Software Upgrade Protection Plan)

Hardware support Downloads fir die aktuelle Version und fir ~ Der Hardware-Support beinhaltet einen
Services ein vorheriges Major Release. 24/7 Remote-Service inklusive der
vielfaltigen Vorteile der Avaya EXPERT
Mit der Avaya ,Hardware Wartung* Ein Software Support Services Vertrag Systemss* fiir Uberwachung und Diagnose
schaffen Sie die Voraussetzung fiir einen ist Voraussetzung fir den Hardware Ihres ITK-Systems.
Wartungsvertrag.

sicheren ITK-Betrieb. Unsere Angebote
hier umfassen den Zugriff auf Firmware-

Hardware-Support-Optionen

Servicevorteile Backbone Remote Service Desk Hardware-Support
Hardware-Support Remote Hardware-Support vor Ort

Hardware Ersatzteilaustausch (APR) Optional Optional o

Online-Zugang zu Firmware Fixes . R R

und zur Avaya Selbsthilfe-Webseite

Backbone (Tier 3) Remote-Support o . .

Service Desk (Tier 2) Remote-Support . .

On-Site Support o

EXPERT-SystemsS" — Remote Alarm o

Monitoring & BP-Benachrichtigung

EXPERT-SystemsS™ — Remote Alarm

Monitoring mit Avaya Global Services o¥ o¥

Division (GSD) Unterstitzung

* Hier gelten moglicherweise Einschrankungen; bitte lassen Sie sich beraten.
In einigen Landern erfolgt der Hardware-Support durch autorisierte Avaya BusinessPartner.
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IP Support Services

Fir IP Netze mit einem IP unterstiitzten
Avaya Communication Manager hat Avaya IP
Support Services konzipiert. Sie erhalten in
diesem Fall die Uberwachung lhres gesamten
IP Netzes und leisten einen wichtigen Beitrag
fur die Betriebssicherheit und Performance
Ihres Unternehmensnetzwerks.

Uber Avaya

In komplexen IP Netzen gewahrleistet das
nahtlose, konfliktfreie Zusammenwirken
unterschiedlichster Komponenten eine gleich
bleibend hohe Performance und hohe Be-
triebssicherheit. Mit der Enterprise Services
Plattform analysiert Avaya eventuelle Netz-
werkprobleme umgehend — weltweit und
rund um die Uhr. Damit ist die Grundlage fur
eine schnellstmogliche Stérungsbeseitigung

geschaffen.

Lassen Sie sich durch unsere Berater aus-
fuhrlich informieren und lernen Sie Ihre
Optionen mit Avaya Software, Hardware und
IP Support Services kennen. Nutzen Sie
gesamte Bandbreite der Méglichkeiten zur
Optimierung lhrer Avaya Communication
Manager Systeme und zur Unterstiitzung
Ihrer Geschaftsprozesse.

Weitere Informationen

Weitere Informationen erhalten Sie bei
Ihrem Avaya Vertriebsmitarbeiter oder
einem autorisierten Avaya BusinessPartner
oder besuchen Sie uns unter avaya.de.

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen
fir Unternehmen. Das Unternehmen bietet flihrenden Firmen und Organisationen
weltweit Services rund um Unified Communications und Contact Center sowie
weitere verwandte Dienste sowohl direkt als auch liber Partner an. Unternehmen
aller GréBen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um ihre
Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit zu
optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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