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Aktiver Service ist fiir die I.R.1.S. AG ein entscheidender Faktor zur Sicherung des Kundenerfolgs. Daher bietet I.R.L.S.
die Unterstiitzung des Kunden fiir die verschiedenen Phasen eines Projektes an:

¥  Phase 1: Consulting zur Prazisierung der Anforderung in der Entscheidungsphase
»  Phase 2: Customizing in der Projekt- und Einsatzphase

b Phase 3: Schulung und Coaching in der Einfliihrungsphase

b Phase 4: Support (1st und 2nd Level) als Sicherstellung der Verfugbarkeit

Phase 1: Consulting

Consulting-Leistungen helfen in der Presales-Phase, die technische Machbarkeit darzustellen und individuelle Anforde-
rungen des Kunden zu prazisieren. Auf Basis vielfach bewadhrter Solution Packages und Solution Components werden
die Kundenbelange fiir nachfolgende Customizing-Services dokumentiert.

Insbesondere bei neuen Anwendungen missen zundchst unabhdngig von der technischen Umsetzung ein Sollkonzept
sowie eine Wirtschaftlichkeitsabsicherung erstellt werden. In dieser Phase hat sich die von der I.R.l.S. AG angewendete
DocuSite-Analyse <kurz DSA genannt> bewadhrt, da diese unabhdngig vom konkreten Produkt bestehende Ablaufe
ganzheitlich analysiert, die Optimierungspotentiale ermittelt und in einem Report zusammenfasst.

Phase 2: Customizing

Die I.R.I.S. AG verfligt selbst Giber ein professionelles Solution-Team, das bei Bedarf fiir den Kunden flexibel und schnell
auch komplexe kundenspezifische Lésungsoptimierungen und Systemerweiterungen realisiert.

Phase 3: Schulung und Coaching

Es werden regelméaRige Schulungen fiir nationale und internationale Kunden und Partner angeboten. Die Schulungen
decken alle relevanten Themenbereiche auf Anwendungs- und Systemebene ab, die fiir ein erfolgreiches Arbeiten mit

den I.R.1.S.-L6sungen wichtig sind.

Adressiert werden sowohl die Nutzer in den Fachabteilungen, die Administratoren und Systembetreuer sowie bei Be-
darf auch Anwendungsentwickler auf Seiten des Kunden oder Partners, die eigene Systemerweiterungen oder Anpas-
sungen vornehmen. Fir die verschiedenen Module finden regelmaRig Schulungen statt. Darliber hinaus gibt es fur
Partner im Rahmen des Qualifizierungsprozesses Coaching-Seminare fiir die verschiedenen Solution Packages und
Solution Components.

Phase 4: Support

Seit Beginn der Geschaftstatigkeit des Unternehmens werden I.R.l.S.-Losungen zur Optimierung unternehmenskriti-
scher Kerngeschaftsprozesse eingesetzt, bei denen hohe System-Verfligbarkeit ein absolutes Muss ist. Professionelle
technische Kundenbetreuung mit schnellen Reaktionszeiten ist bei der I.R.1.S. AG selbstverstandlich. Die fiir einen rei-
bungslosen Ubergang in die Supportphase notwendigen Organisationsvoraussetzungen und wichtigen Prozesse wer-
den schon wahrend der Projektphase erldutert, abgestimmt und etabliert.
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Details zu Phase 4: Support

Um den Anforderungen gerecht zu werden, hat I.R.l.S. das Customer Care Concept entwickelt:

Die Leistungen im Uberblick

Die Support-Leistungen reichen von telefonischem Hotline-Support liber Remote-Wartung bis hin zum Vorort-Support
durch qualifizierte I.R.L.S. Support-Techniker und -Ingenieure. Parallel stehen den Kunden und Partnern zukiinftig In-
ternet-basierte Support-Systeme zur Verfiigung. Regelmafige Software-Updates und I.R.I.S. Support-News sind weitere
wichtige Bestandteile des I.R.I.S. Customer Care Concepts.

1) Base Support Package: Grundlage des Customer Care Concepts

Grundlage des Customer Care Concepts ist das Base Support Package (BSP). Die Standard-Leistungen sind im Base
Support Package (siehe Ubersicht auf nachfolgender Seite) zusammengefasst. Das BSP kann im Einzelfall um die Punkte
des Premium Support Packages (PSP) erweitert werden.

2) Premium Support Package: Individuelle Support-L6sungen nach Vereinbarung

Als Premium Support bietet I.R.1.S. — entsprechend der individuellen Anforderungen — spezielle Support-Ldsungen nach
Vereinbarung (vgl. Tabelle letzte Seite) an. Mogliche Support-Leistungen kénnen sein: Erweiterte Hotline Supportzei-
ten, das Vorhalten von Redundanzsystemen sowie ein intensives Coaching. Dariber hinaus ist im Premium Support
nach Absprache der Betrieb und die Administration des Systems durch I.R.1.S.-Mitarbeiter im Kundenraum moglich.
Hierbei werden feste Manntageskontingente (z. B. wochentliches Systemmanagement via remote Zugriff, regelmaRige
Statusmeetings, kontinuierliches Coaching zur Verbesserung der Qualitatsstandards etc.) im Rahmen der monatlichen
Gebihr durch I.R.I.S.-Mitarbeiter gewahrleistet.

Neben dem Base- und Premium Support Package kann folgende Rollenaufteilung vereinbart werden: Insbesondere fir
internationale Projekte wird unter Einbindung lokaler Supportkrafte in Absprache mit dem Kunden bzw. Partner eine
Rollenaufteilung in 1st und 2nd Level-Support festgelegt.
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Das Base Support Package

Service/Modi Base Support Inhalt Bemerkung
Maintenance Release Kostenfreie Lieferung von IRISXtract-SW- Die Lieferung erfolgt nach vorheriger Ab-
Updates Anpassungen, die zu einer wesentlich ver- sprache und in enger Abstimmung mit dem
besserten Handhabung der Applikation fiih- | Kunden.
ren.

Behebung von Fehlern Auftretende Fehler werden abhangig von der | Termine zur Behebung des Fehlers werden
Fehlerqualifizierung fir den Kunden indivi- individuell abgestimmt.

duell (Hotfix oder Support Pack) oder im
Rahmen eines Folgerelease behoben.

Hotline Telefonsupport mit garantierter Reaktions- | Anfragen per Telefon unter +49 241 92035-
zeit von 2 Stunden. 33 oder per Mail support-
de@iriscorporate.com.

Fernwartung Direkter Zugriff auf alle IRISXtract- Dient als effiziente Mdoglichkeit fur die
Komponenten lber mitgelieferte Fernwar- Analyse des Problems auf der Anlage des
tungssoftware (PC-DUO). Kunden. Es wird eine ISDN- / VPN-Router-

Verbindung vorausgesetzt, die kundensei-
tig beizustellen ist.

Vorort Support Im Bedarfsfall erfolgt eine direkte Fehlerbe- | Vorort Support nur fiir Fehlerklasse A
hebung vor Ort beim Kunden.

In der Regel maximal 36 Stunden nach An-
forderung vor Ort.

Wiederinbetriebnahme | Eine Wiederinbetriebnahme, ggf. in Verbin- | Wiederinbetriebnahme nur fiir Fehlerklas-
des Produktionssystems | dung mit redundanten Systemkomponenten, | se A

erfolgt im Regelfall innerhalb von 48 Stunden
nach Storungsmeldung.

Hotline Supporttage Alle Arbeitstage, auRer samstags und den in | Die Rufbereitschaft wahrend der I.R.1.S.-
NRW und ganz Deutschland giiltigen Feierta- | Betriebsferien ist sichergestellt.
gen.

Hotline Supportzeit Mo. — Fr. 8:00-17:00 Uhr
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Das Premium Support Package...

Service/Modi Premium Support Inhalt Bemerkung
Erweiterte Hotline Sup- | Nach individueller Vereinbarung Mehrschicht-Betrieb
portzeiten
Vorhalten von Redun- Backup-System mit Ubergangsplinen vom Hochverfligharkeitssysteme
danzsystemen Produktivsystem in das Backup-System
Coaching Zyklisch vereinbarte Workshops Zur kontinuierlichen Qualitatsverbesserung
Betrieb und Administrati- | Nach individueller Vereinbarung Komplette Ubernahme der Systemsteue-
on des Systems durch rung und -pflege durch I.R.1.S.
I.R.I.S.-Mitarbeiter im
Kundenraum

Fehlerqualifizierung

Fiir die Behandlung auftretender Fehler ist die Einordnung in die jeweilige Fehlerklasse relevant. Folgende Fehlerklas-
sen werden unterschieden:

Fehlerklasse A Fehler, die einen vollstandigen Stillstand der lizenzierten Produkte verursachen. Ein sol-
cher Fehler kann nicht durch einen Workaround umgangen werden.
Beispiel: der Daten Export funktioniert nicht mehr

Fehlerklasse B Grundfunktionalitat ist gesichert, ein Fehler in einem Modul beeintrachtigt oder verzogert
die Funktion, was zu einer Erschwernis der Arbeit mit diesem Modul fiihrt. Solche Fehler
konnen vielfach mit einem technischen oder prozeduralen Workaround umgangen wer-
den.

Beispiel: Von Zeit zu Zeit muss der Analyzer manuell neu gestartet werden

Fehlerklasse C Sonstige Fehler, welche die Funktionalitat nicht beeintrachtigen
Beispiel: Tippfehler in der Maske oder fehlerhafte Dokumentation

Erganzungen

Der Support beginnt zu dem im Angebot festgeschriebenen Termin, spatestens mit dem Tag der Produktivsetzung des
Systems. Dieser Termin wird wahrend der Integrationsphase zwischen Kunde und I.R.I.S. abgestimmt und festgelegt.

Der Kunde bzw. Partner stellt die fiir die Behandlung eines Support-Falles notwendigen Daten und Informationen zur
Verfigung (z. B. Fehlermeldungen IRISXtract, Logfiles, aktuelle Konfigurationen, Skripte, Stammdaten usw.). Ziel ist
dabei das Nachstellen des Support-Falles, um eine Losung herbeizufliihren. Grundsatzlich werden Bugfixes und neue
Software-Releases zuerst auf einem Testsystem ausgefiihrt, bevor sie in die Produktionsumgebung Gibernommen wer-
den. Eine regelmafige Datensicherung durch den Kunden bleibt grundlegende Voraussetzung fur die Supportleistun-
gen. Bestandteil der Support Packages sind die jeweils aktuellen Wartungsbedingungen.
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[.R.I.S. Kontaktinformation:

LLR.L.S. AG

Heussstrale 23

52078 Aachen

Germany

Tel: +49-(0)241-92035-0
Fax: +49-(0)241-92035-25

E-Mail: info-de@iriscorporate.com
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