KEYIDENTITY

SUPPORT

STANDARDSUPPORT

Das Keyldentity Standardsupport-Paket bietet umfassenden Support mit regelmaliigen Softwareverbesserungen,
webbasierter technischer Unterstiitzung und Hilfe bei der Softwarenutzung durch ein zertifiziertes Expertenteam. Die

ordentlichen Bereitschaftzeiten sind Montag bis Freitag von 8:00 bis 18:00 Uhr.

PRIORITYSUPPORT

Als Prioritysupport-Kunde sind Sie berechtigt, Vorfélle der Fehlerklasse eins (teilweiser oder kompletter Systemaus-
fall) zu den erworbenen zusatzlichen Supportzeiten Uber die Prioritysupportkanale der Keyldentity mitzuteilen. Hier-
bei ist zusatzlich zur E-Mail immer ein Anruf auf der Prioritatshotline durchzuflihren, damit Keyldentity eine zeitnahe
Bearbeitung des Problems garantieren kann. Prioritysupport erbringt die Keyldentity auch auRerhalb der ordentlichen
Bereitschaftszeiten. Es stehen folgende Varianten zur Wahl:

ERWEITERTER SUPPORT

Zuséatzlich zu den Standardsupportzeiten (Mo.-Fr. 8:00 bis 18:00 Uhr) entsteht die Berechtigung, Vorfélle der Feh-
lerklasse eins (teilweiser oder kompletter Systemausfall) von Montag bis Freitag 7:00 bis 21:00 Uhr sowie am Wo-
chenende und bundeseinheitlichen Feiertagen von 11:00 bis 15:00 Uhr Uber die Prioritysupportkanale der Keyldentity
mitzuteilen.

2477

Zusatzlich zu den Standardsupportzeiten entsteht die Berechtigung, Vorfélle der Fehlerklasse eins (teilweiser oder
kompletter Systemausfall) jederzeit Giber die Prioritysupportkanale der Keyldentity mitzuteilen.
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REAKTIONSZEITEN UND FEHLERKLASSEN

* Die Reaktionszeit ist die Zeitspanne zwischen der Meldung eines Fehlers oder einer Stérung an den
Kundenservice und der Fallbearbeitung (Aufnahme der Analyse) durch einen qualifizierten Mitarbeiter
der Keyldentity

* Die Aufnahme der Arbeiten zur Behebung von Stérungen und Fehlern erfolgt durch die Keyldentity
schnellstmaoglichst, jedoch langstens innerhalb der oben angegebenen in Abhangigkeit der Prioritat der
Storung / des Fehlers angegebenen Fristen nach Eingang der Stérungs- / Fehlermeldung des Lizenznehmers

WEITERE BESTIMMUNGEN

Keyldentity garantiert die Bereitstellung von Fehlerbehebung im Rahmen der Produktreleaseplanung.

Der Lizenznehmer tibernimmt die erste Stufe der Benutzeruntersttitzung (,First Level Support") selbst und benennt
gegentber der Keyldentity zur Einholung von Support ermachtigte und geschulte Personen. Die Keyldentity ist
berechtigt, Supportanfragen, die nicht von berechtigten Personen eingereicht werden, zurlickzuweisen, sofern es
sich nicht um einen Fehler der 1. Prioritat handelt.

Die Keyldentity verpflichtet sich, die festgestellten Fehler bzw. Storungen geman Prioritaten und definierten Zeiten
zu beheben; dies gilt jedoch nicht in Fallen verursacht bspw. durch unzulassige Anpassungen oder unsachgema-
Rer Benutzung. Die Verpflichtung zur Fehlerbehebung gilt als erfiillt, wenn statt einer Fehlerkorrektur eine Um-
gehungslosung («work around») zur Verfligung steht. Dies entbindet die Keyldentity nicht von der Fehlerbehebung,
wenn die Umgehungsldsung nicht dauerhaft zumutbar ist.
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https://www.facebook.com/keyIdentity/
https://www.linkedin.com/company/keyidentity/
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https://www.youtube.com/channel/UCejAlakyBWEOrDo8LPExKXw

