
Assistance Jamf

Aider chaque client à réussir avec Jamf.
Chez Jamf, nous proposons un modèle d’assistance cohérent qui vous donne la priorité. Notre équipe internationale 
d’experts Jamf possède les plus hauts niveaux de certification et de formation Jamf, et ils sont prêts à vous aider à 
surmonter vos difficultés et à vous offrir la meilleure expérience.

Nous proposons deux formules d’assistance pour mieux répondre à vos besoins : l’assistance Standard, accessible à tous 
nos clients, et l’assistance Premium, qui comprend un accompagnement stratégique plus approfondi.

Assistance standard Assistance Premium

En devenant client Jamf, vous avez accès à notre 
équipe d’experts internes spécialisés dans les 
technologies et les plateformes Jamf et Apple.

L’assistance Jamf Standard peut inclure :

•	 Une assistance par messagerie, par téléphone 
et par e-mail, dans les délais de réponse prévus 
et pendant les heures de bureau

•	 Un nombre illimité du nombre de dossiers 
d’assistance

•	 L’accès au portail d’assistance via votre 
Jamf Account pour suivre facilement le 
traitement de vos tickets

Nous savons que certaines organisations 
souhaitent bénéficier d’une collaboration 
stratégique plus approfondie pour mieux exploiter 
leurs technologies. Nos cinq niveaux d’assistance 
sont structurés de façon à répondre à vos besoins 
et à vos objectifs. Chaque niveau supérieur 
d’assistance Premium offre des prestations 
supplémentaires en plus de l’assistance standard.

•	 Soutien de niveau 3

•	 Au moins 2 contacts d’assistance Premium

•	 Délais de réponse cibles plus courts

•	 Accompagnement proactif de responsables  
de compte techniques (niveau Gold et au-delà)

•	 Continuité des dossiers confiés à des  
ingénieurs techniques désignés (niveau 
Platinum et au-delà)

https://account.jamf.com/login?original-url=%2F


Délais de réponse cibles
Quelle que soit votre solution Jamf, notre équipe d’assistance fera tout son possible pour respecter les délais de répons 
indiqués ci-dessous, afin que vous profitiez de tout le potentiel de votre investissement technologique.

Priorité Définition Niveau  
d’assistance 

Délai de 
réponse*

Heures 
ouvrées

Points d’étape de 
l’assistance **

Urgent 
(Priorité 1)

Urgence stratégique, nécessite une attention 
immédiate et continue jusqu’à la résolution du 
problème ou la mise en place d’une solution de 
contournement. Les utilisateurs ne peuvent plus 
réaliser leurs tâches professionnelles essentielles. 
L’impact est vaste et englobe des services entiers, 
voire des sites ou des unités commerciales dans leur 
ensemble. Les délais doivent être les plus courts 
possibles, le problème a une forte visibilité au sein 
de l’organisation et, dans certains cas, auprès des 
clients. 

Diamant 1 heure 24 x 7
Toutes les 2 

 heures ouvrables

Titane 1 heure 24 x 7
Toutes les 2 

 heures ouvrables

Platine 1 heure 24 x 7
Toutes les 2 

 heures ouvrables

Or 1 heure 24 x 7
Tous les 4  

heures ouvrables

Argent 1 heure
Heures ouvrées 
locales x 5 jours

Tous les 4 
 heures ouvrables

Standard 2 heures
Heures ouvrées 
locales x 5 jours 

Tous les 6  
heures ouvrables 

Élevée 
(Priorité 2)

Les fonctions professionnelles de certains 
utilisateurs sont perturbées. Les problèmes 
hautement prioritaires ont une incidence sur une 
part importante des utilisateurs, mais ils ne sont pas 
généralisés. Le temps est compté, mais il n’y a pas 
encore d’urgence. Habituellement, ces problèmes 
peuvent faire manquer une échéance à une équipe 
ou doivent être étroitement suivis afin de s’assurer 
qu’ils ne s’aggravent pas. Nécessite une attention 
continue (mais pas immédiate) jusqu’à la résolution 
du problème ou la mise en place d’une solution de 
contournement.  

Diamant 2 heures 24 x 7
Toutes les 2 

 heures ouvrables

Titane 2 heures 24 x 7
Toutes les 2 

 heures ouvrables

Platine 2 heures 24 x 7
Toutes les 2 

 heures ouvrables 

Or 3 heures 24 x 7
Tous les 4 

 heures ouvrables 

Argent 3 heures
Heures ouvrées 
locales x 5 jours 

Tous les 4 
 heures ouvrables 

Standard 4 heures
Heures ouvrées 
locales x 5 jours 

Tous les 6  
heures ouvrables

Moyen 
(Priorité 3)

Les fonctions professionnelles sont perturbées ou 
une partie du produit ne fonctionne pas comme 
prévu. Le nombre d’utilisateurs concernés n’est pas 
élevé, ou bien l’impact sur ces utilisateurs n’est pas 
critique. Le travail est perturbé, mais reste possible. 
Nécessite une attention particulière jusqu’à la 
résolution du problème ou la mise en place d’une 
solution de contournement, mais le délai n’est pas 
crucial dans la plupart des cas. 

Diamant 2 heures 24 x 7
Une fois 

 par jour ouvrable

Titane 2 heures 24 x 7
Une fois 

 par jour ouvrable

Platine 2 heures 24 x 7
Une fois 

 par jour ouvrable 

Or 3 heures 24 x 7
Une fois 

 par jour ouvrable 

Argent 4 heures
Heures ouvrées 
locales x 5 jours 

Une fois 
 par jour ouvrable 

Standard 6 heures
Heures ouvrées 
locales x 5 jours 

Une fois par 
jour ouvré 

Basse
(Priorité 4)

Problèmes à faible impact et désagréments qui 
n’affectent pas un grand nombre d’utilisateurs. Il peut 
également s’agir de recherches ou de problèmes 
tiers que nous tentons de vous aider à résoudre. Le 
travail n’est pas affecté ou la résolution du problème 
dépasse notre contrôle. Il n’y a généralement pas de 
délai précis pour ces problèmes. 

Diamant 8 heures 24 x 7
En cas de  

changement d’état

Titane 8 heures 24 x 7
En cas de  

changement d’état

Platine 8 heures 24 x 7
En cas de  

changement d’état 

Or 8 heures 24 x 7
En cas de  

changement d’état 

Argent 12h
Heures ouvrées 
locales x 5 jours 

En cas de  
changement d’état 

Standard 24h
Heures ouvrées 
locales x 5 jours

En cas de  
changement d’état

 
       * Délai de réponse : réponse initiale à un nouveau ticket et réponse à toute nouvelle communication du client au cours du traitement du ticket.
       ** �Points d’étape de l’assistance : communications spontanées et proactives de l’agent de support visant à informer le client de l’état actuel de la situation.
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Quels sont les avantages de chaque niveau d’assistance Jamf Premium ?
Nous proposons différents niveaux d’assistance Jamf Premium pour répondre précisément à vos besoins et à votre budget.

Pour savoir comment Jamf peut soutenir vos déploiements Apple, 
contactez-nous ou adressez-vous à votre revendeur habituel. 

Fonctionnalité Argent Or Platine Titane Diamant

Assistance de niveau 3

Contacts – Assistance Premium 2 5 10 10 25

Modèle d’assistance téléphonique Standard Priorité Priorité Priorité Priorité

Assistance 24/7 (anglais)

Points d’étape améliorés

Analyse des causes profondes des 
problèmes P1

Ingénieur d’assistance principal désigné

Soutien de la direction

Cours de certification Jamf
1 Training Pass 

individuel
1 Training Pass 

d’entreprise
1 Training Pass 

d’entreprise

Services de responsable de compte 
technique (TAM) Collaboratifs Collaboratifs Intégrés Intégrés

Coût – Entreprise 12 000 $ 28 000 $ 60 000 $ 125 000 $ Contactez-nous

Coût – Éducation 10 000 $ 18 000 $ * 50 000 $ * 125 000 $ Contactez-nous

Pour accéder aux services TAM et aux Training Pass Jamf, les clients du secteur de l’éducation doivent s’acquitter des tarifs entreprise.

•	 Contacts d’assistance Premium : contacts clients 
validés qui bénéficient des avantages de l’assistance 
Premium. Des désignations régionales spécifiques 
sont disponibles pour les niveaux Or et au-delà.

•	 TAM : Un responsable technique de compte (TAM) 
apporte un accompagnement proactif pour la 
planification et la mise en œuvre de votre stratégie 
Mac ou mobile. Le TAM est un expert de Jamf 
et des plateformes Apple au service du client : 
il recommande les bonnes pratiques, vérifie les 
configurations et émet des conseils personnalisés 
pour répondre aux besoins uniques de votre 
entreprise.

•	 Ingénieur d’assistance dédié : pour un suivi plus 
cohérent de vos dossiers. Dans la mesure du possible, 

les tickets seront acheminés vers le même ingénieur 
d’assistance ; aux niveaux Platine et plus, un ingénieur 
peut être désigné dans chaque région.

•	� Soutien de la direction : échanges réguliers avec un 
membre de notre équipe de direction pour soutenir 
votre réussite.

•	 Training Pass Jamf :  un abonnement aux formations 
Jamf pour les équipes informatiques et de sécurité 
intéressées par les certifications Jamf. Le Training 
Pass Organisation (OTP) est valable pour cinq 
personnes, tandis que le Training Pass individuel (ITP) 
est valable pour une seule personne. Ces deux pass 
de formation permettent de s’inscrire aux formations 
Jamf 200, 240, 270, 300, 370 et 400 dirigées par un 
instructeur.

http://www.jamf.com/fr/
https://www.jamf.com/fr/nous-contacter/
https://www.jamf.com/fr/formation/

