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WIE SIE
UNS ERREICHEN!

}A" support@systemhaus-vorort.de

Q +49 271 31370-31

@ MO-FR, 08:00 - 18:00 Uhr*

I WAS SIND
SUPPORTANFRAGEN?

Supportanfragen betreffen alle technischen Probleme und Fehler, die bei der Arbeit in Ihrer
IT-Umgebung auftreten.

I WIE KONNEN
SUPPORTANFRAGEN GESTELLT WERDEN?

Anfragen kdnnen per E-Mail oder Telefon gestellt werden. Dringende Probleme sollten
telefonisch gemeldet werden.

Sie kdnnen uns lhre Anfragen per E-Mail an support@systemhaus-vorort.de zukommen
lassen. Diese werden wahrend der regularen Geschaftszeiten (Montag — Freitag, 08:00 —
18:00 Uhr*) bearbeitet. Supportanfragen, die auBerhalb dieser Zeiten gesendet werden,
werden erst am nachsten Werktag bearbeitet.

Eine erweiterte Erreichbarkeit ist moglich, bitte wenden Sie sich fiur ein individuelles
Angebot an unser Sales-Team.

I WIE WERDEN
SUPPORTANFRAGEN BEARBEITET?

Alle Supportanfragen (per E-Mail oder Telefon) werden in unserem System als sogenannte
Troubletickets erfasst und qualifiziert. Uber diese Troubletickets lduft dann die gesamte
weitere Kommunikation. Jeder Bearbeitungsschritt wird dokumentiert und als Information
per E-Mail an die Person gesendet, die die Anfrage gestellt hat.

}A support@systemhaus-vorort.de @ +49 271 31370-31 @ MO-FR, 08:00 - 18:00 Uhr*

*auBer an Feiertagen im Bundesland des Dienstleisters




I WELCHE INFORMATIONEN
SIND WICHTIG?

Fir die Bearbeitung lhrer Anfragen ist es wichtig, eventuelle Ursachen moglichst eng
einzugrenzen. Je mehr fehlerbezogene Informationen wir von Ihnen bekommen, desto
schneller kénnen wir in der Regel eine Losung finden.

Trotz allem kommt es vor, dass manches Verhalten nur in einer bestimmten Konstellation
von Benutzern, Vorgehensweisen oder Client-Umgebungen etc. auftritt.

I WICHTIGE
FRAGEN

Gibt es eine Fehlermeldung und wenn ja, wie lautet diese (Screenshots sind
hilfreich)?

Ky

Welche Schritte (Klick-fur-Klick) fiihren zu dem unerwilinschten Verhalten?

Gibt es ein spezifisches Ereignis (z.B. ein Update 0.3.) oder Datum, seitdem
dieses Verhalten auftritt?

[« [

Ist das Verhalten zuverlassig reproduzierbar oder handelt es sich um ein
einmaliges/sporadisch auftretendes Verhalten?

Tritt das Verhalten nur bei einer einzelnen Person oder bei mehreren Personen
auf?

K K

A
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*auBer an Feiertagen im Bundesland des Dienstleisters




I UNSER
TICKETSYSTEM

Die K-iS Systemhaus Unternehmensgruppe arbeitet mit einem Ticketsystem. Das bedeutet,
dass automatisiert E-Mails an Sie versendet werden, die Sie Uber den aktuellen Stand der
Bearbeitung informieren. Sie kénnen auf diese E-Mails antworten und erreichen damit
auch den Bearbeiter Ihrer Anfrage. Naturlich kann auch eine telefonische Kommunikation
stattfinden.

I PRIORISIERUNG VON

TROUBLETICKETS
Status Erlauterung Reaktionszeit
Prioritat A Hochste Prioritat, nur auf Kundenwunsch 2h (gegen Aufpreis)
moglich.
I Erhohte Prioritat bei unternehmenskriti-
Prioritat B schen Ausfallen. >h
N Normale Prioritat fur kleinere Stérungen
Prioritat C und Verbesserung. 24h
STATUS VON
TROUBLETICKETS
Im Folgenden finden Sie eine Auflistung moglicher Status lhrer Supportanfrage:
Status Erlauterung
Offen Ein neues Ticket wurde angelegt.
Angenommen Das Ticket wird bearbeitet.
Abgeschlossen (technisch) Die Bearbeitung ist abgeschlossen.
Warten auf Riickmeldung vom Wird gewahlt, wenn wir auf eine Riickmeldung vom Hersteller
Hersteller warten. Eine Begriindung kénnen Sie den Notizen entnehmen.

Wird gewahlt, wenn das Problem nur durch ein Update vom

Warten auf Hotfix vom Hersteller Hersteller geldst werden kann.,

Wird gewahlt, wenn wir auf eine Riickmeldung von lhnen war-
Warten auf Kundenriickmeldung | ten. Sie kdnnen den Notizen entnehmen, auf welche Rickmel-
dung gewartet wird.

Die Bearbeitung wurde auf einen spateren Zeitpunkt verscho-
Zurickgestellt ben. Eine Begriindung und einen Termin kénnen Sie den No-
tizen entnehmen.

Wird gewahlt, wenn der Kunde keine weitere Bearbeitung

Beendet mehr wiinscht.

Keine Haftung fir fehlerhafte oder unvollstindige Informationen. Alle Angaben ohne Gewdhr. Anderungen vorbehalten. Stand: Dezember 2024.




