Unsere Leistungen im Uberblick

Software-Pflege mit und ohne Support

1. Software-Pflege ohne Support

Wer sich fur einen Vertrag flir Soft-
ware-Pflege ohne Support entscheidet,
genieBt die folgenden hochqualitativen
Leistungen von IDpendant.

Updates, Upgrades

IDpendant flhrt regelméBige Updates
und/oder Upgrades lhrer Software
durch, damit Sie immer auf dem
aktuellen technischen Stand sind.
Unter Update verstehen wir eine von
IDpendant herausgegebene Version
der Software, die lediglich Fehlerbe-
hebungen und/oder geringfligige funk-
tionale Erweiterungen gegeniber einer
Vorgéngerversion enthalt. Ein Upgrade
wiederum ist eine von IDpendant
herausgegebene Version der Software,
die neben Fehlerbehebungen und/oder
geringflgigen funktionalen Erweite-
rungen auch wesentliche Anderungen/

Erweiterungen der Software-Funktio-
nalitdt gegenlber Vorgangerversionen
enthalten kann. Alle durchgefihrten
Updates und Upgrades werden im
Sinne der Nachvollziehbarkeit in einem
Pflegeverzeichnis festgehalten.

Wenn Sie sich flr diese Kernleistungen
von |IDpendant entscheiden, wer-
den zusatzliche Support-Leistungen,
etwa bei Fehlermeldungen und/oder
Installationsproblemen, gesondert in
Rechnung gestellt. Die Abrechnung
erfolgt jeweils gemaB erbrachter Leis-
tung. Sie erreichen uns per E-Malil
(support@idpendant.com), Telefon
(+49 89 3700 110 66) oder Fax (+49
893700110 10).

2. Software-Pflege mit Support
Der Abschluss eines Vertrages Uber

Software-Pflege mit Support entspricht
einem All-inclusive-Paket: Zuséatz-
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Unsere Leistungen im Uberblick

Die Leistungen von IDpendant
im Bereich Software-Pflege und
Support richten sich ganz nach
Ihren BedUrfnissen. Die folgenden
Varianten stehen zur Auswahl:

e Software-Pflege ohne Support
e Software-Pflege mit Support

Die zentralen Bestandteile dieser

Leistungen haben wir vereinfacht
flr Sie zusammengestellt.
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lich zu den oben beschriebenen Leistungen
erhalten Sie umfassenden Support bei Feh-
lermeldungen und/oder Installationsproble-
men. Samtliche Leistungen dieser Art sind,
unabhéngig vom jeweiligen Umfang, bereits
in der jahrlichen Abrechnung inkludiert und
werden nicht separat in Rechnung gestellt.
Mit unseren Leistungen sind Sie stets sorgen-
frei und brauchen sich um nichts Weiteres zu
kimmern. Wenn wir drei Monate vor Ablauf
des 12-monatigen Leistungsvertrags keine
gegenteilige Nachricht von |hnen erhalten,
verlangert sich der Vertrag automatisch um
weitere 12 sorgenfreie Monate. Nahere Details
dazu finden Sie unten stehend.

Erreichbarkeit des Supports

Der IDpendant-Support kann wahlweise per
E-Mail, Telefon oder Fax in Anspruch genom-
men werden. Bitte beachten Sie, dass dieser
Vertrag keine Vor-Ort-Unterstitzung seitens
IDpendant oder von ihr beauftragter Dritter
umfasst. Falls Sie Bedarf an Unterstitzung
vor Ort haben, steht IDpendant natirlich
gerne mit Rat und Tat zur Verfligung. Dazu
richten Sie bitte eine kurze Anfrage an uns
und wir lassen lhnen das entsprechende
Angebot zukommen. Die jeweils erbrachten
Leistungen werden separat verrechnet.

Voraussetzungen zur Fehlerferndiagnose hzw.
Fehlerfernbehebung

Damit wir unsere Leistung erbringen kénnen,
muss das Personal der Kundin/des Kunden
in der Bedienung der Software und der rele-
vanten Einsatzumgebung geschult sein. Da-
riber hinaus ist es wichtig, dass das Personal
eine Voranalyse des Problems durchfihrt.
Bitte stellen Sie Ihre Support-Anfrage entwe-
der in deutscher oder englischer Sprache.
Unsere Antwort formulieren wir in der jeweils
von Ihnen gewéhlten Sprache. Bitte formulie-
ren Sie bei lhrer Supportanfrage das Problem
so vollstandig und so verstandlich wie moglich,
damit wir das aufgetretene Problem in un-
serer Rechnungsumgebung reproduzieren
kdnnen und somit eine effiziente und rasche
Fehlerbehebung sicherstellen kénnen.
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Reaktionszeit

Alle Supportanfragen werden binnen zwei
Werktagen ab Eingang beim |Dpendant-
Support behandelt. Bitte beachten Sie die
unten genannten Supportzeiten. Es liegt im
Ermessen vom IDpendant zu entscheiden,
ob das jeweilige Problem gegebenenfalls
durch Nachbesserung oder Austausch der
Software zu losen ist oder ob andere Schritte
zur Problembehebung angebracht sind, etwa
MaBnahmen zur Umgehung oder temporaren
Uberbriickung von Fehlern.

Bei Supportfragen wenden Sie sich an:

E-Mail support@idpendant.com
Telefon  +49 89 3700 110-66
Fax +49 89 3700 110-10

Supportzeiten:
Mo-Do: 9:00-16:00 Uhr
Freitag: 9:00-14:00 Uhr

Gesetzliche Feiertage
am Unternehmenssitz sind
hiervon ausgenommen.

www.idpendant.com

nendant

identity

Alle weiteren genannten und abgebildeten Marken und Warenzeichen kénnen durch Rechte Dritter geschuitzt sein. Sie unterliegen allein den

Bestimmungen des jeweils giiltigen Kennzeichen- und Besitzrechts der jeweils eingetragenen Eigenttimer.

© IDpendant GmbH, 2013. IDpendant ist eine eingetragene Marke der IDpendant GmbH.




