Service clients

Assistance adaptée
aux clients de taille

moyenne qui ont besoin

d'un accés plus rapide,
proactif et dédié aux
services d'assistance

Avantages
© Durée de résolution accélérée
© Contact d'assistance désignée

© Connaissance de votre
infrastructure par SWIFT

© Limitation des risques
d'indisponibilité

Premium

Assistance plus rapide et préventive pour les
nfrastructures prioritaires

L'offre d'assistance Premium
(premier niveau de notre
portefeuille Premium) est
particulierement adaptée aux
clients dont les infrastructures
nécessitent un acces plus rapide,
proactif et dédié aux services
d'assistance.

Premium Custom

Premium Plus

Standard Plus

Outre les avantages de |'offre Standard
Plus, le niveau Premium permet de
bénéficier d'une priorité dans le traitement
des appels, d'une escalade de gestion
des cas et d'une évaluation annuelle sur
site de l'infrastructure SWIFT.

Les clients Premium recoivent un contact
d'assistance désigné comme point

de contact unique pour toutes leurs
demandes d'assistance, ce qui raccourcit
les temps de réponse et facilite

la résolution de problémes.

Pour minimiser les durées
d'indisponibilité, les clients bénéficient
également d'une formation annuelle
consacrée au dépannage.

L'offre Premium constitue la meilleure
option pour les clients de taille moyenne
qui ont besoin de fonctions d'assistance
a plus forte valeur ajoutée pour s'assurer
que leur environnement reste entierement
fonctionnel.

Les clients qui recherchent une
disponibilité et une fiabilité encore

plus élevées peuvent choisir nos offres
Premium Plus ou Premium Custom.
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Offre

Gestion des appels et des probléemes

Escalade technique et de gestion
plus rapide

Tous les problemes ayant un impact
sur votre flux de messages sont
immeédiatement traités par

un ingénieur spécialisé. L'ingénieur
de support technique SWIFT
effectue une escalade de gestion
dans un délai de 30 minutes,

afin de s'assurer que ce probleme
recoit une attention maximale

en vue de sa résolution.

Prévention

Vérification de fonctionnement
annuelle

SWIFT effectue la vérification

de fonctionnement de votre
principale infrastructure SWIFT afin
d'identifier tout risque potentiel en
matiére de sécurité, de disponibilité
et de performances, et d'émettre
des recommandations pour la mise
en place des meilleures pratiques.

Formation consacrée au dépannage
Cette formation annuelle dispense
des recommandations et des conseils
qui vous permettent d'assurer

la maintenance de votre
environnement SWIFT, de résoudre
les probléemes que vous rencontrez
le plus souvent et de fournir des
informations de diagnostic lorsque
vous signalez un probleme.

Cette formation est particulierement
utile aux experts techniques.

Gestion opérationnelle des comptes

Contact d'assistance désigné

Pour assurer la supervision des

cas en cours de traitement, SWIFT
affectera aux clients une personne
désignée, qui sera votre contact
personnel chargé de la coordination
des problemes d'assistance que
VOUS rencontrez.

Etude de cas

Votre contact d'assistance dédié
examinera avec vous chaque
trimestre la totalité des cas soumis.
Cela vous permettra de détecter

les domaines d'expertise que vous
pouvez optimiser grace a la formation
sur le dépannage.
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Pour plus d'informations sur l'offre d'assistance
Premium et sur ses avantages, contactez votre
gestionnaire de compte SWIFT ou visitez

le site www.swift.com/support.

St l'offre Premuum Plus vous intéresse,
consultez la fiche d'information détaillée
correspondante, disponible sur le site
WWW.SWIfL.COM[SUpport.

Recovery time objective

<1h

<2h

<4h

<6h

Premium Custom
Global Key Accounts, Large MlIs and any
customer looking for customised services

Premium Plus
High volume customers and Mis

Premium
Service Bureaus & Branches
of Premium Plus customers

Standard Plus

Low and medium volume

Standard

Alliance Lite

200 10,000 40,000 300,000

Messages per day

Si votre activité comporte un facteur d'urgence et que votre objectif consiste
a obtenir une récupération en moins de quatre heures apres une défaillance

de composant, I'offre d'assistance Premium vous apporte les services dont

vous avez besoin:

— Fonctions d'assistance préventive garantissant des conditions de
fonctionnement optimales de votre infrastructure SWIFT, grace a I'analyse
de tous les composants vitaux et des performances systeme.

— Gestion accélérée des problemes afin de garantir une restauration de service
plus efficace en cas de probleme opérationnel.



