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Vorgehensweise bei Betriebsstérungen im Bereich $nfire des Gesamtsystemsyn: frame®

(Softwareproblemen):
Versuch der Behebung durch die EDV-Verantwortlicdes Kunden
Meldung der Softwareprobleme per Email (bei Prolelendie den téglichen Arbeitsablauf nicht

einschréanken, wie z.B. Fehler bei AuswertungenitlizZiee Problembehebung erfolgt nach Riicksprache mi
dem Benutzer.

Meldung der Softwareprobleme per Telefon (bei Rrotgn, die ein Arbeiten rrﬁiyn:frame© unmoglich
machen)

Erlauterung:

Zu l..

Zu2.:

Zu3.:

Die EDV-Verantwortlichen des Kunden und JGA eradregemeinsam die Vorgehensweise zur
Fehlerbehebung, um ,leichte* Fehler schon im Vatfal beheben.

Softwareprobleme, die nicht von dem/ den EDV-Venamtlichen beseitigt werden kénnen, werden per
Email gegebenenfalls mit einem ,PrintScreen” gereeld

Diese Vorgehensweise gilt fir Softwareprobleme gilieArbeiten misyn:frame© funktionell nicht
einschranken.

Bei Problemen, die ein Arbeiten nﬂyn:frame© unmoglich machen, kann der Kunde ber eine speziell
Hotline, die Ihm bei Vertragsabschluss genannt viwhtakt zu JGA aufnehmen. JGA wird unverziglich
die entsprechenden Ansprechpartner kontaktierenyigiderum unverziglich eine Fehlerbeseitigung
einleiten. Ein entsprechendes Update wird per Fartung beim Kunden eingespielt.

Kontaktzeiten und die entsprechenden Telefonnumnverden im Support-Vertrag dem Kunden bekannt
gegeben.

Standardszenarien und deren Vorgehensweise:

1.

Funktionsstérungen/Abstirze, usw. bei Einspielung®neuen Updates:
Behebung durch die EDV-Verantwortlichen des Kundgimer einen installierten ,Button* kann die ,altére

wn:frame© -Version zurtickgeholt werden. (Dauer: ca. 20 Sekaihd

Problem in der EDV durch einen Virus:
Behebung durch die EDV-Verantwortlichen des Kund@gseitigung des Virus. Bei Problemen mit
Programm oder Datenbank: Riicksicherung !

Zerstérung oder Problem mit der Datenbank:
durch die EDV-Verantwortlichen des Kunden: Ricksitimng !

Funktionsstérungen durch Probleme mit dem Kundenverk:
Diese miissen von der EDV-Abteilung des Kunden uriigdich behoben werden !

Neubespielung eines Rechners nach einem HardwashCr

Nach der Neuinstallation des reparierten oder aieegn Rechners winsyn:frame© entweder Vor-Ort
von JGA oder in Verbindung mit dem EDV-Verantwatien des Kunden neu installiert.
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