dlMatelso

SMART SOLUTIONS FOR CLEVER MARKETING

SUPPORTPROZESSE

1. Folgende Informationen werden bei einer Stérungsmeldung benétigt:

. Firmenname des Auftraggebers

. Name, Vorname der verantwortlichen Person

. Telefonnummer

. E-Mail Adresse

. Fehlerbeschreibung

. Zeitpunkt des Auftretens des Fehlers

. Bei einzelnen Produkten/Diensten kdnnen weitere Angaben bendtigt werden, welche im Produkt Service Level Agreement
(Produkt SLA) beschrieben sind.

Im Falle von Stérungen der Call Tracking Dienste und der PBX ist der Standard Support wie folgt:
1.1 Fur Allgemeine Stérung(en) oder Probleme welche den aktuellen Betrieb der Dienste nicht stéren:
Innerhalb der Geschéftszeiten:
Werktags von 8 bis 18 Uhr

Hotline: +49 711 21843140
service@matelso.de

Responsezeit:
bis zu 24 Stunden

AuBerhalb der Geschaftszeiten:
Kein Support

1.2 Fur Stoérung(en) oder Probleme welche den aktuellen Betrieb der Dienste zum wiederholten Male
(mehr als 3 Mal unmittelbar nacheinander) oder fir eine Dauer von mehr als 15 Minuten behindern.

Innerhalb der Geschéftszeiten:
Werktags von 8 bis 18 Uhr:
Hotline: +49 711 21843140

stoerung@matelso.de

AuBerhalb der Geschaftszeiten:
Hotline: +49 1805 07070660
stoerung@matelso.de

Responsezeit:
bis zu 60 Minuten

HINWEIS:
Hinterlasst der Auftraggeber bei seiner Storungsmeldung eine E-Mail-Adresse, so hat er Anspruch auf folgende Rickmeldungen
per E-Mail:

Innerhalb der Responsezeit: Bestatigung Uber Empfang der Stérungsmeldung mit Klassifizierung und geschatzter
Stérungsbehebungszeit.

Innerhalb der Storungsbehebungszeit - Bestatigung Uber abgeschlossene Behebung der Stérung oder Verlangerung der
Stérungsbehebungszeit mit Begrindung und neuer Stérungsbehebungszeit.
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MORE MARKETING & SALES PERFORMANCE WITH CALL TRACKING



