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CLOUD- UND
SUPPORTVERTRAG
Ihr Ticket zu einem schnellen, unkomplizierten Support:

  Ihnen wird im ServiceDesk priorisiert geholfen

  Sie erhalten ein monatliches Reporting 

  Sie verfügen über ein Stundenkontingent 

WAS BEINHALTET DER VERTRAG? 

Der Vertrag dient der Bereitstellung unseres ServiceDesks. Hier 
werden alle Anfragen und Störungen angenommen, nach Dring-
lichkeit qualifi ziert und entsprechend der Priorisierung bearbeitet. 

Unser ServiceDesk ist montags bis freitags von 8 bis 17 Uhr 
für Sie verfügbar. Während dieser Zeit sind die zuständigen 
technischen Mitarbeiter für Sie telefonisch erreichbar. Störungen 
können Sie uns natürlich auch außerhalb dieser Zeiten per 
E-Mail melden ebenso wie Sie jederzeit die Möglichkeit haben, 
Ihre Tickets einzusehen. Vertragspartner haben eine fest defi nier-
te Reaktionszeit, innerhalb der wir die Tickets bearbeiten. 
Ferner erhalten Sie in regelmäßigen Abständen eine Auswertung 
der in Anspruch genommenen Leistungen. 
Durch das im Cloud- und Supportvertrag festgelegte Stunden-
kontingent müssen keine Angebote angefragt und Aufträge 
erteilt werden. Die geleisteten Stunden werden automatisch mit 
Ihrem Kontingent verrechnet. 

WELCHE LEISTUNGEN STEHEN IHNEN ZUR VERFÜGUNG?

 Allgemeine Fragen zum Betrieb der Infrastruktur
 Fehler- und Performanceanalyse
 Einspielen von Patches in Absprache mit Ihnen
 Beantwortung der Fragen zum Systemstatus-Report
 Bearbeitung von Kunden-Incidents
  Software- und Patchmanagement

  Zusatzoption: 
  Auf Wunsch bieten wir Ihnen eine Betreuung sowie einen

regelmäßigen Abgleich mit einem dedizierten Ansprechpartner 
an. 

 (Dafür ist ein separates Dienstleistungskontingent notwendig.) 

Für zusätzliche Vorteile können Sie Ihren Vertrag weiter 
ausbauen:
Mit unserem Cloud- und Supportvertrag „Gold“ können Sie 
unseren ServiceDesk sogar montags bis freitags von 6 bis 22 Uhr 
erreichen. 
Als Vertragspartner haben Sie auch die Möglichkeit, Tickets bei 
einigen Herstellern über uns öffnen zu lassen. Wir überneh-
men die Kommunikation für Sie und ergänzen den Support des 
Herstellers. Durch unsere ausführliche Dokumentation haben Sie 
jederzeit volle Transparenz über Ihre Supportumgebung. 

WIR SIND IHR STRATEGIE- UND BERATUNGSUNTERNEHMEN 
MIT UMSETZUNGSKOMPETENZ

Ihr Vertriebsteam der Makro Factory
+49 721 97 00 30
vertrieb@makrofactory.com

Haben wir Ihr Interesse geweckt? 
Sprechen Sie uns an, um ein individuelles Angebot 
zu erhalten. 

IHRE VORTEILE AUF EINEN BLICK 

  Zentrale Annahmestelle 

  Erweiterte Erreichbarkeit 

  Zugriff auf unser fundiertes Know-how 

  Einfache Abwicklung durch Stundenkontingente 

  Kontaktübernahme zu Herstellern 

  Vertraglich vereinbarte Reaktionszeit 

  Priorisierte Ticketbearbeitung 

  Dokumentation 

  Entlastung Ihrer internen IT 

  Automatisches Reporting 

  Proaktives Hinweisen auf Störungen durch additives 
Monitoring

  Mehr Sicherheit 


