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1. Support und Service-Desk fiir Bare.ID

1.1. Informationen zur Kontaktaufnahme

1.1.1. Service-Portal / Ticket-System

Das Bare.ID Serviceportal ist unter htips://support.bare.id erreichbar.
AulBerdem konnen Emailanfragen an support@bare.id gerichtet werden.

1.1.2. Storungshotline

Es steht eine Telefon-Hotline zur Meldung von Fehlern der Klasse 1 (nachfolgend
Storungshotline) zur Verfiigung. Die Telefonnummer wird den, vom Kunden benannten,
berechtigten Personen nach Vertragsschluss zur Verfiigung gestellt.

1.1.3. Sicherheitsvorfille

Fir Meldung von Sicherheitsvorfallen steht die E-Mail-Adresse security@bare.id zur
Verfligung.

1.2. Service-Zeit

Das Helpdesk ist Montag bis Freitag zwischen 9 und 17 Uhr besetzt — auller an
Bundeseinheitlichen Feiertagen. Die Bearbeitung und Beantwortung von Anfragen,
Fehlermeldungen und @hnlichem erfolgt nur innerhalb dieser Zeiten.

Die Storungshotline ist rund um die Uhr und auch an bundeseinheitlichen Feiertagen besetzt
(24/7).

1.3. Bearbeitung

1.3.1. Allgemein

Alle Antworten, Riickmeldungen und Aussagen teilen Bare.ID-Support-Mitarbeiter innerhalb
des Tickets des Helpdesks in Form einer Antwort mit. Die Ticket-Erstellende Person wird
dabei als Bevollmachtigter des Kunden angesehen. Sollte diese keine weiteren Personen in
die Ticket-Erstellung mit einbezogen haben, so erfolgt jegliche Kommunikation
ausschliellich mit der erstellenden Person als Stellvertreter des Kunden.

1.3.2. Prozessablauf

(1)  Der Kunde erstellt ein neues Ticket am Bare.ID Helpdesk.
Bei der Anlage eines Tickets wahlt der Kunde die Art der Anfrage aus:

a) Supportanfragen und Hilfestellung
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b) Vertragsfragen

c) Fehlermeldung

d) Sicherheitsmeldung
e) Sonstiges

Meldungen via E-Mail an support@bare.id werden automatisch in die Kategorie
»Support und Hilfestellung” eingestuft. Meldungen via E-Mail an security@bare.id
werden automatisch als Sicherheitsmeldung eingestuft.

Mochte der Kunde einen Fehler der Klasse 1 melden, muss er dieses nach dem
Erstellen des Online-Tickets zusatzlich telefonisch der Stérungshotline gemeldet
werden. Solange die Telefonische Meldung ausbleibt, wird das Ticket bestenfalls, wie
ein Ticket der Fehlerklasse 2 behandelt.

Wird das Ticket via Online-Portal eingereicht, besteht die Mdglichkeit weitere
Adressaten in das Ticket mit einzubeziehen, die bei Statusupdates informiert werden.

(2) Nach dem Eingang des Supporttickets in unserem Helpdesk wird das Ticket durch
unser qualifiziertes Personal gesichtet. Sollte eine Fehlermeldung vorliegen erfolgt eine
Klassifizierung gemal der Fehlerklassen. Die Fehlerklasse entscheidet Giber den SLA.
Tickets, die keine Fehlermeldung darstellen unterliegen keinen SLAs.

(3) Tickets werden vom Supportpersonal direkt beantwortet bzw. bearbeitet sofern lhnen
das Maoglich ist. Alle sonstigen Fehler, Storungen, Anfragen werden umgehend an
fachlich passende Mitarbeiter im 2nd Level weitergeleitet und bearbeitet.

(4) Das Supportpersonal informiert den Kunden tber die abschlieRende Bearbeitung. Bei
langeren Storungen erhalt der Kunde Zwischenmeldungen lber den Stand der Arbeiten
inklusive einer Prognose, wann die Storung voraussichtlich behoben sein wird.

(5) Nach dem Ende der Bearbeitung wird das Supportticket geschlossen. Der Kunde kann
das Ticket durch eine erneute Nachricht jedoch jederzeit wieder 6ffnen oder ein neues
Ticket er6ffnen.

Tickets die langer als 7 Tage auf eine Antwort des Kunden warten, werden automatisch
geschlossen.
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