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Allgemeine Informationen

Unseren technischen Support erreichen Sie durchgehend per E-Mail
(support@abtis.de) oder iber unser my.abtis Portal (https://my.abtis.de). Wahrend
unserer Supportzeiten (montags bis freitags von 08:00 bis 18:00 Uhr) ist unser
Team zudem telefonisch unter +49 7231 4431 200 erreichbar.

An Feiertagen (Bund & Baden-Wirttemberg) sowie auerhalb unserer Supportzei-
ten sind wir ausschlieBlich fr unsere 24/7 Supportkunden telefonisch erreichbar.

Supportleistungen fiir unsere CSP Kunden

Unser Supportteam unterstiitzt alle Kunden in den Themenfeldern Office 365,
Microsoft 365 und Azure. Unseren CSP Kunden stellen wir fir die im abtis CSP
Programm  bezogenen Produkte einen kostenlosen E-Mail  Support
(csp-support@abtis.de) zur Verfligung. Im Rahmen dieses Supports erstellen wir
bei Bedarf und in Abstimmung mit dem Kunden auch ein Support Ticket bei
Microsoft Uiber unseren bestehenden Microsoft Premier Support Vertrag. Hierbei
ist zu beachten, dass zuséatzliche Kosten entstehen kdnnen.

Ebenfalls im Support enthalten sind sémtliche abtis Managed Cloud Produkte hin-
sichtlich Funktionalitat und Verflgbarkeit.

Vom kostenlosen E-Mail Support ausgeschlossen sind OnPrem-, Hardware- und
Betriebssystemprobleme sowie Changes (geplante Anderungen). Der kostenlose
E-Mail Support ist ausschlielich fur IT-Administratoren bzw. IT-Verantwortliche
verfligbar und stellt keinen Enduser Support dar.

Self-Service Links fir Office 365

Die Microsoft Support Seite mit zahlreichen FAQs, Videos und Anleitungen rund
um Office & Microsoft 365 finden Sie unter https://support.office.com/de-de.

SLAs & Reaktionszeiten

Im Rahmen unserer verschiedenen Support- & abtis Services bieten wir unter-
schiedliche SLAs und Reaktionszeiten.

- abtis Services Kunden entnehmen die vereinbarten SLAs bzw. Reaktions-
zeiten ihrem bestehenden Vertrag.

- Die Reaktionszeit unseres kostenlosen CSP E-Mail Supports betragt
wahrend der Supportzeiten 72 Stunden.

- Kunden ohne bestehenden Vertrag bzw. ohne CSP Bezug Uber abtis
garantieren wir keine SLAs bzw. Reaktionszeiten.

- Die Reaktionszeit bei den abtis Managed Cloud Produkten betragt 8
Stunden wahrend der Supportzeiten.

Kosten & Preise

Samtliche Supporttatigkeiten durch abtis, mit Ausnahme unseres kostenlosen
CSP E-Mail Supports, sind kostenpflichtig. Wahrend der Supportzeiten erfolgt die
Abrechnung je angefangene Viertelstunde im 15-Minutentakt (15 Minuten ent-
sprechen einer Einheit) nach Aufwand. Je Einheit berechnen wir 50,00 EUR.
AuBerhalb der Supportzeiten (gilt nur fir unsere 24/7 Supportkunden) rechnen wir
die erste angefangene Stunde und anschlieBend im 15-Minutentakt ab.

Supportleistungen innerhalb unserer abtis Managed Services sind, abhangig
von der vertraglichen Regelung, kostenfrei. Die Details |hrer Supportleistungen
sowie individuelle Preise entnehmen Sie lhrem bestehenden Vertrag. Bei abtis
Managed Cloud Produkten entnehmen Sie |hre Supportleistungen der Leistungs-
beschreibung des Produkts.
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