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Support-Richtlinie

Version: 2510

1.

Erreichbarkeit

Der Anbieter bietet dem Kunden Support per E-Mail und Telefon an:
M E-Mail: support@swissgrc.com

M Telefon: +41 41220 7500

M Sprachen: Deutsch, Englisch

Der Support ist verfiigbar von Montag bis Freitag von 8:00 Uhr bis 17:00 Uhr CET/CEST.
Kunden konnen auch auf die Onlineanleitungen zugreifen, um selbststandig Lésungen fir
auftretende Probleme zu finden.

Reaktionszeiten

Der Anbieter verpflichtet sich zu festgelegten Reaktionszeiten fiir Supportanfragen nach den
folgenden Prioritatsstufen:

M Prioritdt 1 (kritisch): Ein schwerwiegendes Problem, das die gesamte Contraqto-Software
oder wesentliche Funktionen fiir den Kunden unbrauchbar macht und keine akzeptable
Umgehungslosung besteht. Beispiele: vollstandiger Systemausfall oder Datenverlust.

M Prioritdt 2 (hoch): Ein Problem, das einen wesentlichen Einfluss auf die Nutzung der
Contragto-Software hat, aber nicht kritisch ist, oder es gibt eine voriibergehende
Umgehungslésung. Beispiele: Fehlfunktion einer wichtigen Funktion oder
Leistungsprobleme.

M Prioritat 3 (mittel): Ein Problem, das die Nutzung der Contraqto-Software beeintrachtigt,
aber nicht entscheidend ist, oder es gibt eine praktikable Umgehungslosung. Beispiele:
Fehlfunktion einer weniger wichtigen Funktion oder Benutzerfreundlichkeitsprobleme.

M Prioritdt 4 (niedrig): Ein geringfligiges Problem oder eine Anfrage, die keinen
unmittelbaren Einfluss auf die Nutzung der Contraqto-Software hat. Beispiele: Anfragen zur
Dokumentation oder geplante Aktualisierungen.

Der Anbieter verpflichtet sich zu folgenden Reaktionszeiten fiir Supportanfragen:
M Prioritat 1 (kritisch): Erstreaktion innerhalb von 4 Stunden

M Prioritat 2 (hoch): Erstreaktion innerhalb von 8 Stunden

M Prioritdt 3 (mittel): Erstreaktion innerhalb von 16 Stunden

M Prioritat 4 (niedrig): Erstreaktion innerhalb von 24 Stunden

Fehlerbehebung und Eskalationsverfahren

Der Anbieter schuldet im Fall eines Problems angemessene Anstrengungen, um das gemeldete
Problem schnellstmoglich zu beheben, und bei einem kritischen Problem kontinuierliche
Anstrengungen, bis eine Losung oder eine voribergehende Umgehungslosung bereitgestellt
ist.

Der Anbieter stellt ein Eskalationsverfahren zur Verfligung, falls der Kunde mit der
bereitgestellten Unterstiitzung unzufrieden ist oder die Reaktionszeit nicht eingehalten wird,
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mit dem der Kunde das Problem an héhere Supportebenen oder das Management des
Anbieters weiterleiten kann.

Support-Ausschliisse

Der technische Support des Anbieters deckt nur Probleme ab, die direkt im Zusammenhang
mit der Contraqto-Software stehen. Ausgeschlossen sind Probleme, die ausserhalb der
Contragto-Software liegen, z.B. Probleme, die aufgrund von kundenseitigen Anpassungen,
Modifikationen oder unsachgemasser Nutzung entstehen, die durch Drittanbieter-Software
oder -Dienste verursacht werden, die nicht unter der Kontrolle des Anbieters liegen, und
etwaige Schulungen oder Beratungsdienstleistungen ausserhalb des standardmassig
bereitgestellten Supports.

Wartung und Updates

Der Anbieter fiihrt regelmassig Wartungsarbeiten durch, einschliesslich von
Softwareaktualisierungen, Patches und Fehlerbehebungen. Geplante Wartungsarbeiten
werden ausserhalb der Servicezeiten (8:00-17:00 Uhr) durchgefiihrt. Bei dringend notwendigen
Wartungsarbeiten innerhalb der Servicezeiten wird der Kunde so schnell wie méglich
informiert.
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