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Suite de services De
ProSupport Enterpris

'assistance qui donne
un coup d'acceélérateur
a votre activite.
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The power to do more



Une assistance complete

pour des environnements
complexes

Le paysage informatique évolue rapidement et les pressions n‘'ont jamais été aussi intenses pour l'introduction
de nouvelles solutions dans votre organisation tout en maintenant l'infrastructure existante. La virtualisation,
la modernisation des applications, linfrastructure convergée et le cloud computing peuvent engendrer

de substantiels avantages, mais ils nécessitent un niveau d'expertise plus développé. Qui dit complexité

de l'environnement dit complexité des processus, et surcroit de problémes potentiels. Et les choses se
compliguent lorsque vous avez affaire a plusieurs fournisseurs pour maintenir vos serveurs, votre espace

de stockage et vos réseaux.

Afin de trouver le temps de vous concentrer sur vos objectifs commerciaux et rester compétitifs, vous avez
besoin de gérer :

e les couts de maintenance
e la disponibilité des charges de travail
e une multiplicité de fournisseurs de matériels et de logiciels

* le temps passé a faire remonter les problemes

Les environnements complexes actuels nécessitent une authentique assistance de classe entreprise.




Dell prodigue des consells
et des avis proactifs

Vous recherchez l'efficacité. Plus de 80 % des budgets informatiques passent en colts de maintenance de
linfrastructure, laissant peu de place a l'innovation.* En vous apportant la solution d'assistance appropriée,
Dell peut vous aider a affecter davantage de dépenses a l'essentiel, votre activité.

Vous avez d'autant plus besoin d'une assistance appropriée que vous dépendez de l'informatique.

La suite de services Dell ProSupport Enterprise vous permet de tirer le maximum de vos investissements
grace a l'expertise et aux avis autorisés qui ont fait la renommeée mondiale de Dell en matiere d'assistance.
La suite de services Dell ProSupport Enterprise n'est pas un simple élargissement de votre équipe informatique.
C'est pour vous la garantie d'étre capables de résoudre a tout moment n'importe quelle question et n‘importe
quel probleme.

La suite de services Dell ProSupport Enterprise offre :

_— e g « Nous sommes
e la flexibilité pour choisir l'assistance appropriée

*Tech Outlook 2012 de IDC ; « Protéger les espaces virtuels des prochaines générations d'infrastructures d'entreprises : comprendre les convergences dans un

en fonction de limportance critique des systemes
concernés

un interlocuteur unique pour tous vos problemes
de matériels et de logiciels

une expérience a la fois étendue et approfondie,
qui va bien au-dela du seul systéme concerné

des outils proactifs et automatisés et une
technologie innovante

la cohérence de l'expérience, ou que vous soyez
situés et quelle que soit la langue que vous parliez

monde interne et externe ».

tellement habitueés

au niveau de service
fourni par Dell que
nous n'envisageons
méme plus de recourir
a d'autres fournisseurs

lorsque nous voulons
déployer une nouvelle

solution. »

— Hemant Darji, Responsable de
l'informatique, Gujarat Apollo

Industries (Inde)




Pourguol Dell ?

Des stratégies plus intelligentes pour une assistance
plus intelligente.

Une stratégie d'assistance qui vous permet d'adopter sans crainte de
nouvelles technologies vous donne la liberté de vous concentrer sur votre
activité. L'assistance de classe entreprise que vous propose Dell vous apporte
cette liberté.

Lorsque la gestion de la technologie se fait plus ardue, l'assistance Dell se
fait plus pointue.




Concentrez-vous sur votre activité pendant
que les experts Dell vous aident a réduire la
complexité de votre informatique.

Accélerez
grace aux
experts

e Plus de 24 000 ingénieurs support dans le monde entier

e Plus de 8 700 certifications dans des matériels, des logiciels
et des solutions leaders du marché

* Une connaissance approfondie des technologies complexes
émergentes et des environnements multifournisseurs

e Des contrats de support collaboratif avec plus de
195 fournisseurs tiers

Ameéliorez vos performances et votre stabilité
grace a une compreéhension approfondie et
des données intelligentes.

Accélerez
grace aux

Consells e SupportAssist : surveillance a distance et assistance automatisée

e Préconisations proactives rendues possibles par SupportAssist

e Relation approfondies et intelligence personnalisée via une
gestion technique des comptes

» Cing Global Command Centers qui surveillent de maniere
proactive les interventions de services sur le terrain

Augmentez votre productivité grace a une

Accélérez assistance sur mesure accessible en permanence.

avec
facilite

e Une satisfaction a 95 % pour les clients de ProSupport

e Une assistance proposée dans plus de 160 pays et dans plus
de 50 langues

e Une assistance 24x7 par téléephone, par chat, par e-mail et sur
des médias sociaux

e Une source unique d'assistance cohérente sur 'ensemble des
matériels et logiciels
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Sutte de services ProSupport
Enterprise

AN Donnez un coup d'accélérateur
- a votre activite

ProSupport Flex
for Data Center

Ingénieur commercial technique dédié e Ingénieur commercial technique dédié

ProSupport Plus

Ingénieurs ProSupport Plus de tout premier ordre ® |ngénieurs ProSupport Flex dédiés de tout premier ordre
Rapports mensuels et préconisations ® |ngénieurs dédiés sur le terrain

Maintenance des systemes ® Options pieces sur site

o 0

ProSupport

24x7x365" e Support hyperviseur et OS o Assistance collaborative tierce partie

- Experts :| :| q |:|| Conseils avisés %acilité d'utilisation

Une assistance de classe entreprise

S'appuyant sur des experts, des conseils autorisés et le souci de faciliter les
choses pour le client, notre suite de services Dell ProSupport Enterprise propose
l'assistance de classe entreprise dont a besoin votre organisation. Sélectionnez
le service qui correspond a la criticalité de vos systemes et a la complexité de
votre environnement.

*Voir la section Détails importants de la présente plaquette.




Ingenieur commercial technique

Le professionnel dédié par Dell pour vous assister.

e Un conseiller technique a tres fortes compétences,
qui comprend les besoins et objectifs informatiques
specifiques de votre activité

e Uninterlocuteur unique, qui facilite la gestion de votre
compte et la remontée des problemes

e Des préconisations personnalisées basées sur votre
environnement, sur les meilleures pratiques et les tendances
du support chez 'ensemble de nos clients pour vous aider
a optimiser la productivité et la stabilité

Global Command Centers

Surveillance proactive des interventions sur le terrain
dans le monde entier.

* Une surveillance en temps réel envoie efficacement
a votre site les ingénieurs et les piéces détachées pour
accélérer la résolution des problemes

e Une planification proactive et une communication
permanente pendant les événements majeurs pour
préempter tout ce qui peut affecter la rapidité des réactions

e Une gestion de crise pour les situations critiques allant
des catastrophes naturelles aux pannes de courant ou
aux attaques virales afin de mobiliser et acheminer les
ressources d'urgence

« Ce quime
passionne, c'est
d'aider mes clients.
C'est comme si
j'étais un membre
suppléementaire

de leurs équipes

et je naime rien
tant que permettre
a quelgu'un de

se remetire sur

les rails. »

— Tina Dunn,
Ingénieur commercial technique




Dell ProSupport

*Voir la section Détails importants de la présente plaquette.

Vous avez besoin de pouvoir compter a tout moment

sur une assistance pour vos matériels et logiciels et vous
avez €galement besoin de savoir gerer la multiplicité des
fournisseurs de votre environnement. Dell met a votre service
une source unique disposant de l'expertise, du savoir-faire
et des capacités qui vous aideront a exercer votre activité.

Dell ProSupport offre l'intervention dans le monde entier
d'experts hautement qualifiés qui réepondront a vos besoins
informatiques en réduisant au minimum les interruptions des
systémes et en maintenant un niveau élevé de productivité.

Choisir Dell ProSupport, c'est bénéficier des
avantages suivants :

e UN acces 24x7x365* a des experts certifies matériels
et logiciels

e des contrats de support collaboratif avec plus de
195 fournisseurs tiers

e Une assistance au niveau hyperviseurs et systemes
d'exploitation

e un niveau cohérent d'assistance pour les matériels
Dell et non Dell

e des options de remplacement de pieces et de prét
de main-d’'ceuvre sur site*, notamment d'interventions

le jour ouvré suivant ou dans les quatre heures

« Si nous avons un probleme

OUu une question a poser, nous
obtenons toujours leur résolution
sous 24 heures. Nous n‘avons

pas besoin d'attendre. Si nous
demandons quelque chose,
nous l'obtenons. »

— Vinay Shetty, Nilkamal Limited (Japon)




« Dell ProSupport a éte
absolument stupéfiant. Tout ce
que nous avons a faire est de
décrocher le télephone et ils
nous remettent sur les rails. »

— Sean Barnes, IT Operations Manager, Forum Energy
Technologies (Etats-Unis)




Les charges de travail et les applications critiques exigent une
disponibilité constante et les systemes sur lesquels elles s'exécutent
ont besoin de bien plus que d'interventions correctives aprés coup.
Ces systémes ont besoin de mesures proactives et préventives
capables d'anticiper les problemes avant leur survenue.

Grace a son intelligence des environnements et son expertise
appropriée a votre organisation, Dell ProSupport Plus peut optimiser
de maniére proactive les performances et la stabilité de vos systémes
critiques. ProSupport Plus ne se contente pas de vous remettre
rapidement sur les rails. Il vous aide également a anticiper les
problemes avant leur survenue. Vous pouvez en toute liberté
d'esprit adopter des technologies complexes, en sachant que

Dell dispose de l'expertise et de 'expérience qui vous aideront

a gagner en productivité et a vous concentrer sur vos objectifs.

Choisir Dell ProSupport Plus, c'est bénéficier des
avantages suivants :

e uningénieur commercial technique (TAM) dédié¢, qui connait
votre activité et votre environnement

e lacceés direct aux ingénieurs ProSupport Plus de tout premier
ordre, garantie d'une résolution rapide des problemes

e des préconisations basees sur une
analyse des tendances et des meilleures
pratiques, tirée de la base d'ensemble
des clients Dell, permettant de réduire les
problémes d'assistance et d'optimiser les
performances

e un reporting mensuel sur U'historique
de l'assistance et les renouvellements
de contrats

o des vérifications de l'état opérationnel
et la maintenance des systémes

e une surveillance proactive a distance et
lautomatisation de l'assistance via Dell
SupportAssist pour repérer les problemes

« L'assistance

dont jai bénéficié

de la part de Dell

est la meilleure

que j'aie jamais
connue. Elle est
reellement proactive,

elle anticipe les
problémes et elle s'en
occupe avant quils
ne se produisent. »

— John Billington
Responsable réseaux
Hugh Baird College
Royaume-Uni

avant qu'ils ne deviennent critiques




Dell ProSupport Flex

for Data Center

Les datacenters de grande taille sont complexes et ont tous
leurs particularités. C'est pourguoi vous avez besoin d'une
solution d'assistance qui compléte vos ressources internes
et qui soit capable d'évoluer pour s'adapter aux mutations
du paysage technologique.

Dell ProSupport Flex for Data Center offre une assistance
flexible au niveau de tout le site pour les datacenters
Hyperscale. Cette offre s'appuie sur des composants Dell
ProSupport standard qui exploitent notre dimension mondiale
tout en s'adaptant a vos besoins. Cette offre ne s'adresse

pas a tous les clients, mais elle constitue une authentique
solution pour les clients Dell de trés grande taille disposant
d’environnements extrémement complexes.

Choisir Dell ProSupport Flex for Data Center, c'est bénéficier
des avantages suivants :

e une assistance au niveau de l'ensemble de l'entreprise,
qui porte sur la totalité de votre datacenter

e uningénieur commercial technique dédie, avec différentes
possibilités (a distance, sur site, a temps partiel ou
a temps plein)

e desingénieurs ProSupport Flex dediés, de tout premier
ordre, techniques et sur le terrain, formeés a votre
environnement et a vos configurations

e une assistance flexible sur site et des possibilités de
remplacements de pieces, correspondant a votre
modeéle opérationnel

e un plan d'assistance sur mesure pour votre équipe d'exploitation

« Nous exploitons un datacenter mondial
et Dell ProSupport Flex for Data Center nous

a permis d'adapter l'assistance recue de Dell
au niveau approprieé a notre activité. »

— lan Hammond, SVP TechOps, TomTom (Pays-Bas)




Outils et technologies
d'assistance

Z
Prenaﬁna mesure de la demande croissante
de nouvelles formes d'assistance (auto-
assistance, assistance par des pairs et assistance
automatisée), nous n'avons jamais autant
investi dans ces technologies. Notre objectif
est d'éliminer le besoin d'assistance et

de réduire le plus possible les efforts du

client en la matiére ; c'est pourquoi nous
avons développé un portefeuille d'outils et

de technologies congus pour générer de

la productivite, assurer une disponibilite

,//




SupportAssist

Technologie d'assistance automatisée proactive, intégrée dans notre suite de produits
d'entreprise et de consoles d'administration de systemes afin de permettre une résolution
plus rapide des problemes et la production de rapports.

e SupportAssist comprend une surveillance a distance, une collecte automatisée de données et une
création automatique de dossiers d'assistance.

e Les clients ProSupport Plus et ProSupport Flex for Data Center recoivent des recommandations
personnalisées qui se fondent sur l'analyse des tendances et des meilleures pratiques dans l'ensemble
de notre base clients.

TechDirect

Portail mondial en ligne pour une resolution efficace des problémes en self-service.
Les techniciens du client peuvent facilement se faire expédier des pieces, gérer les
dossiers d'assistance et interagir directement avec les ingénieurs Dell ProSupport.

API Case Management

Interface intégralement documentée et sécurisée qui permet l'intégration directe au
support technique afin que nos clients les plus importants puissent ouvrir des dossiers
d'assistance et vérifier ou en sont ces dossiers.




Lassistance gul vous convient.

Acces au support technique*

Réponse pieces et main-d'ceuvre

Dossiers en ligne et expéditions TechDirect
Surveillance a distance par SupportAssist
Surveillance des expéditions et gestion de crise
Gestion des remontées de problemes

Support hyperviseurs et OS

Assistance collaborative tierce partie

Assistance automatisée SupportAssist

Acces direct aux ingénieurs ProSupport Plus de tout
premier ordre

Ingénieur commercial technique dédié

Veérifications mensuelles de 'état opérationnel et
préconisations pour les performances

Reporting mensuel sur le renouvellement des contrats
et 'historique des services

Maintenance des systemes
Equipes dédiées d'assistance technique et sur le terrain
Habilitation au niveau site et contrat

API Case Management

Détails importants

ProSupport

24x7
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ProSupport
Flex

24x7

Flexible

*Assistance en ligne/téléphonique 24x7x365. La disponibilité et les conditions d'utilisation des Dell Services varient selon les secteurs géographiques. Pour en
savoir plus, notamment sur les conditions detaillées d'utilisation des pieces et de main-d'ceuvre sur site apres un diagnostic effectué a distance, allez sur dell.
com/servicedescriptions. Pour obtenir un exemplaire de la garantie limitée sur le matériel, écrivez a Dell USA LP, Attn: Warranties, One Dell Way, Round Rock,

TX 78682 (usa) ou consultez www.dell.com/warranty.
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Allez sur dell.com/prosupport pour en savoir plus ou
contactez votre interlocuteur commercial Dell. The power to do more

La disponibilite varie selon les pays. © 2013 Dell Inc. Tous droits réserves. Microsoft, Windows et le logo Windows sont des marques ou marques deposees de Microsoft
Corporation aux Etats-Unis et dans d'autres pays.



