Information Sheet

'TUMA SERVICEDESK

Die ituma bietet bei Stérmeldungen einen Hilfedienst auf kurzem Kommunikationsweg via Tele-
fon und E-Mail an. In besonders dringenden Fillen, etwa bei Eskalationen oder Notfallen, bitten
wir Sie auf telefonischem Weg Kontakt zu uns aufzunehmen.

Die Bearbeitung erfolgt entsprechend dem im Vorfeld vereinbarten Servicelevel. Die Bestatigung
der eingegangenen Stormeldung erfolgt Uber die Vergabe einer individuellen Bearbeitungsnummer
(Call ID) durch die ituma. Dabei werden Dokumente 0.4. primar (ber E-Mail versandt.

Servicedesk

B Zentraler Ansprechpartner fir alle Fragen

Servicedesk Storungs- Eskalation
B Annahme, Vorqualifizierung und Erfassung von behebung
Service-Calls .
Prioritaten
B Einleitung aller notwendigen MaBnahmen zur Die ituma klassifiziert Service Requests (ber eine Pri-
Stérungsbehebung oritateneinstufung (Stufe P1 bis P4). Die Prioritaten wer-

den in Abstimmung mit dem Kunden vergeben:
B Falls notwendig: Einleitung einer Eskalation & &

P1 | Notfall Als Notfall wird ein Stillstand des
kundenseitigen Systembetriebs durch

Dienstleistungen
Die Eroffnung eines Service Request/Support Tickets

Storungen oder Fehler der Vertrags-

komponenten eingestuft
erfordert zur Bearbeitung die folgenden Daten und

Informationen: P2 | kritisch Gefahrdung des kundenseitigen

Systembetriebs durch Stérungen oder

1. Hersteller-Seriennummer Fehler der Vertragskomponenten

2. Fehlerbeschreibung und Status bei Hard-/Soft-

P3| ernst Beeintrachtigung des kundenseitigen
warestorungen Systembetriebs durch Stérungen oder
3. Angabe eines Ansprechpartners (Name, Telefonnum- Fehler der Vertragskomponenten
mer, E-Mail-Adresse) P4 | unkritisch  Sonstige Service Requests (Dienst-
4, Dringlichkeitseinschatzung der Stérung, anhand der leistungen, technische Informationen,
nachfolgenden Vorgaben Verbesserungen)
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Service Level
Zur schnellen Hilfestellung bei Stormeldungen stehen Ihnen unterschiedliche Service Level zur Verfligung:

Service Level 1, 5x9 Service Level 2, 6x11

Servicedesk Verfligharkeit Montag-Freitag, aul3er Feiertage Montag-Samstag, auBBer Feiertage

Support Servicezeiten & [T-Moni- 08:00 - 17:00 Uhr 08:00 - 19:00 Uhr

toring

Reaktionszeiten bei Storungen (P1 2 Stunden

- P3)

Reaktionszeiten bei sonstigen .

Anfragen (P4) Nachster Werktag

Serviceerbringende Niederlassung Hilden

Eskalation

ituma gewahrleistet die Annahme einer Eine Eskalation ist immer dann notwendig, wenn die
Eskalation zu einer bestehenden Stérmeldung definierten Prozesse nicht ausreichend erscheinen:

jederzeit innerhalb des vereinbarten Service- : . . )
B Die vereinbarten Leistungen und Servicelevels wer-

levels. AuBerhalb des vereinbarten Servicelevels ist eine . )
den nicht erbracht;

Eskalation moglich, wenn der Kunde die Kosten fur die

entstehenden Aufwéande tragt (Kostentbernahme). ® Die Verflgbarkeit von geschaftskritischen Daten
und Anwendungen ist betroffen, und es scheint dem
Kunden notwendig, von vornherein weiterfiihrende

Malnahmen zu treffen;

® Neue Erfordernisse treten auf, die auRerhalb der

vertraglichen Vereinbarungen liegen.

- Eskalationsstufe 1 Eskalationsstufe 2 Eskalationsstufe 3

ituma 2nd. & 3rd. ituma

Hice iengetins Level Support Geschaftsfihrung
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