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Leistungsinhalt ServicePac ServiceSuite Enterprise Multivendor Total Systems
advanced* Service Services Management
Agreement gultig far (%) (TSM)*
(ESA)*
Servicebereitschaft
Grundservice-Bereitschaft Mo-Fr Montag bis Freitag 7--18 Uhr
(auBer gesetzl. Feiertage) 8-17 Uhr
Erweiterte Servicebereit- Option Option Option nach gewéhlter Kunden-
schaft ® 7 Tage, ® Mo-Sa, * Mo-Sa, Vertragsart individuell
24 Std. 7-1 Uhr 7-1 Uhr (Service Suite,
(6x18 Stunden) (6x18 Stunden) ESA)
* Mo-So * Mo-So
0-24 Uhr, 0-24 Uhr,
7 Tage 7 Tage
24 Stunden 24 Stunden
Reaktionszeit (innerhalb in der Regel Option fur HW Option fur HW Option
der Hauptgeschaftszeit) 4 Std. (0,5 bis 2 Std.) (0,5 bis 2 Std.)
Instandsetzungszeit Option fur HW Option far HW Option bis zu 4 Std.
(SBO)? (SBO)? bei Hardware
Hardware Support Leistungen
Reparatur und Teileaustausch u] O (base) m] m]
Instandsetzung beim Kunden 0 auBer TP' O abhangig vom 0 abhangig vom O ]
Geratetyp Geratetyp
Abholservice bei Option bei TP! abhéngig vom abhangig vom wenn notig wenn noétig
Instandsetzung Geratetyp Geratetyp
Instandsetzung bei der IBM 0 TP'Option O (base) O O
(bei Aptiva)
Vorhaltung von Ersatzteilen u] 0 (base) m] O
Netzwerk Support Leistungen
LAN Problem Management - Option Option Option Option
LAN Performance Tuning - Option Option Option Option
LAN Server Administration - Option Option Option Option
Service fur passive und - - Option Option Option
aktive Elemente
Uberprtifung der Ubertra- - & Option Option Option
gungsstrecken
TP = Thinkpad
?SBO = Special Bit Offering

] = Leistung ist grundsétzlich enthalten

Option = kostenpflichtige Zusatzleistung



d ServicePac Enterprise Total Systems
Service Management
Agreement (TSM)*
H (ESA)*
Software Support Leistungen (Support/Comfort Line)
AS/400 Option
RS/6000
- Option
nnahme Montag bis Freitag
meldung —
- Option
Zusatzliche Leistungen der IBM Comfort Line (Option)
_ O
- O
- O
_ O
- O
Extra Support Leistungen
ctor - Option
- Option
- Voraussetzung
IBM - Option
- Option
- Option
Ort - Option
Kundenbetreuung
europaweit
(auBer
Osteuropa)
Vertragsoptionen
3 Jahre 1-5 Jahre ab 1 Jahr
TP 2-4 Jahre
eingebunden Jahresgebuhr
O bis £5% O

Volumes-
veranderung

- ab 3 Jahren -
eit  Vertragslaufzeit

Mitwirkungspflichten des Kunden

0
Rucksendung der
Registrierkarte

0O
Systemliste
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