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Vielen Dank, dass Sie sich für unsere Produkte und unseren Support interessieren. Vielleicht haben Sie sich 

ja bereits für eines unserer Produkte entschieden und möchten jetzt mehr über die Supportleistungen von 

julitec erfahren. Vielleicht vergleichen oder entdecken Sie auch gerade die Produkte im Bereich CRM 

(Customer Relationship Management) und DMS (Document Management System) und wollen deshalb 

wissen, was Support bei julitec bedeutet. 

Wir als Entwickler und Nutzer unserer Programme freuen uns wenn andere Anwender auf unsere 

Produkte setzen. Wir wissen aus eigener Erfahrung, dass ein guter Support das wertvollste und effektivste 

ist,  wenn etwas nicht so läuft wie erwartet oder geplant. 

Nehmen Sie sich die Zeit und studieren Sie unsere Support Guidelines (Richtlinien) und machen Sie sich ein 

Bild davon, wie einfach Sie mit julitec zusammen Anforderungen und Probleme lösen können. 
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1. Support? Was ist das? 

Der Begriff Support kommt ursprünglich aus dem englischen und bedeutet Unterstützung (v. engl. to 

support = unterstützen).  

Wenn Sie mit unseren Produkten in Kontakt kommen, werden Sie sehen, dass sie eine einfache und 

strukturierte Oberfläche bieten. Dies ist der erste Schritt mit dem wir Sie unterstützen. Aber natürlich ist 

unser Produkt etwas Neues für Sie und manchmal kommt man zu einem Punkt, an dem man alleine nicht 

mehr weiter kommt. 

Genau hier setzt unser Support an. Wir möchten Sie unterstützen, damit Sie alle Features unserer 

Produkte optimal nutzen können. Support bedeutet in diesem Zusammenhang, dass Sie Fragen stellen 

können und wir Ihnen die Antworten geben. 

Support bedeutet aber noch viel mehr. Support heißt auch, dass wir Ihnen Antworten geben, obwohl Sie 

uns noch gar keine Frage gestellt haben. 

So stellen wir beispielsweise auf unserer Homepage wertvolle Informationen zur Verfügung, mit denen Sie 

Fragen und Probleme selbst beantworten können. 

Wenn Sie merken, dass sie eine bestimmte Funktion vermissen oder diese besser umgesetzt werden 

könnte, dann ist es unser Support der ihren Wunsch aufnimmt und an die Entwicklung weitergibt. Auch 

das ist Support. 

Und sollte wirklich einmal etwas nicht funktionieren oder Fehler auftreten, dann hilft Ihnen unser Support 

alles wieder zum Laufen zu bekommen, damit Sie schnellstmöglich wieder produktiv arbeiten können. 
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2. Unser Supportmodell 
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Akquise-Support 

Sie interessieren sich für unsere Produkte und testen diese. Sie haben Probleme eines unserer Programme 

zu installieren und für Ihren Test einzurichten. Kein Problem, im Rahmen unseres Akquise-Supports 

unterstützen wir Sie wo wir können. 

Wir wollen, dass Sie sich einen Eindruck von unseren Programmen und von unserem Service machen 

können, damit sich Ihre Entscheidung auf umfassenden Erfahrungen stützt. Scheuen Sie sich also nicht 

mit uns in Kontakt zu treten. 

Allgemein komplett kostenlos 

keine Vertragsbindung 

Kostenloser E-Mail Support enthalten 

Telefonsupport Betreuung erfolgt über die allgemeine 

Servicenummer (0911 979070-0) 

Updates Nicht enthalten 
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Kostenloser 30-Tage-Installationssupport 

Der kostenlose 30-Tage-Installationssupport steht jedem Kunden zu, der das erste Mal Lizenzen eines 

unserer Produktes erworben hat. Installationssupport steht Ihnen immer dann zu, wenn Sie ein neues 

Produkt von uns bei sich einführen. Wenn Sie weitere Lizenzen eines bereits eingeführten Produktes 

erwerben, fällt dies nicht mehr in den Bereich Installationssupport, sondern wird von unseren anderen 

Supportstufen On-Demand-, Basic- und Premium-Support abgedeckt..  

Sie erhalten den Installationssupport völlig unabhängig davon ob Sie einen Updates & Support Vertrag mit 

uns abgeschlossen haben oder nicht. 

Supportleistungen 

Im Umfang des 30-Tage-Installationssupport helfen wir Ihnen bei Problemen mit der Installation der 

Software und den benötigten Datenbanken. Wir unterstützen Sie bei Fragen zur Einrichtung des 

Programms und zu Möglichkeiten das Programm Ihren Bedürfnissen anzupassen. 

Allerdings können wir keinen Administrator vor Ort ersetzen. Sollte in Ihrem Hause niemand zur 

Verfügung stehen, der über ausreichende Erfahrung bei der Installation von Softwareprodukten und 

Datenbanken verfügt, bieten wir Ihnen gerne an die Installation für Sie zu übernehmen. Die Preise hierfür 

entnehmen Sie bitte unserer aktuellen Preisliste. 

Produktschulungen und Einweisung sind im Installationssupport nicht enthalten, hierfür sollten Sie einen 

Schulungstag buchen oder die zur Verfügung stehenden Informationsquellen nutzen. 
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On-Demand-Support 

Der On-Demand-Support steht jedem Kunden und Interessenten mit Rat und Tat zur Seite. Wenn Sie sich 

als Kunde entschieden haben,  keinen Updates & Support Vertrag für Ihre erworbenen Lizenzen 

abzuschließen oder Sie unsere Produkte in der Free-Version nutzen, können Sie über unseren On-

Demand-Support professionelle Unterstützung beziehen. 

Einen besonderen Augenmerk sollten Sie hier auf unseren kostenlosen  E-Mail-Support werfen. So 

erreichen Sie uns jederzeit und wir können Ihnen zeitnah unter die Arme greifen. 

Für den Telefonsupport berechnen wir im On-Demand-Support eine Gebühr, die der aktuellen Preisliste 

entnommen werden kann. Damit für Sie die Kosten bei so einem Anruf aber im Rahmen bleiben, lesen Sie 

sich bitte den Absatz Melden eines Supportfalles durch. 

Upgrades und Updates können im On-Demand-Support einzeln erworben werden. Die Preise hierfür 

entnehmen Sie bitte der aktuellen Preisliste. 

Allgemein komplett kostenlos 

keine Vertragsbindung 

30-Tage Installationssupport enthalten 

Kostenloser E-Mail Support enthalten 

Telefonsupport Betreuung erfolgt über die On-Demand-

Supporthotline (0900 1112227) 

Updates Nicht enthalten 
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Basic-Support 

Der Basic-Support betreut all die Kunden, die einen Updates & Support Vertrag abgeschlossen haben und 

denen dabei im Jahr eine Gebühr von bis zu 500,00 EUR berechnet wird. 

Möchten Sie die Vorzüge des Premium-Supports nutzen, auch wenn sich aus Ihren Lizenzen eine Gebühr 

unterhalb dieser Grenze ergibt, können Sie Ihren Updates & Support Vertrag heraufstufen, wobei dann 

eine Gebühr von 990,00 EUR fällig werden. 

Über den 30-Tage-Installationssupport sind wir die ersten 30 Tage nach Kauf der Lizenzen, zum 

Festnetztarif auf der Premium-Supporthotline für Sie erreichbar. 

Der kostenlose E-Mail-Support ermöglicht ihnen jederzeit mit uns in Kontakt zu treten, ohne irgendwelche 

Kosten fürchten zu müssen. 

Für den Telefonsupport berechnen wir im Basic-Support eine Gebühr, die der aktuellen Preisliste 

entnommen werden kann. Damit für Sie die Kosten bei so einem Anruf im Rahmen bleiben lesen Sie sich 

bitte den Absatz Melden eines Supportfalles durch. 

Über die regelmäßig von uns zur Verfügung gestellten Updates bleibt ihr Programm immer auf dem 

neuesten Stand und Sie können immer die neuesten Features nutzen. Die Upgrades und Updates sind im 

Updates & Support Vertrag enthalten. 

Allgemein Mindestvertragslaufzeit 12 Monate 

30-Tage Installationssupport enthalten 

Kostenloser E-Mail Support enthalten (Antwortzeit 2 Werktage) 

Telefonsupport Betreuung erfolgt über die Basic-Supporthotline 

(0900 1112228) 

Updates enthalten 
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Premium-Support 

Der Premium-Support betreut all die Kunden die einen Updates & Support Vertrag abgeschlossen haben 

und für diesen eine Gebühr von über 500,00 EUR im Jahr berechnet bekommen oder die sich für eine 

Heraufstufung Ihres Basic-Supports entschieden haben. 

Der kostenlose E-Mail-Support steht Ihnen immer und zu jeder Zeit zur Verfügung. 

Als Premium-Support Kunde können Sie jederzeit zum Festnetztarif auf unserer Premium-Supporthotline 

anrufen. Wir helfen Ihnen schnell und unbürokratisch bei Ihrem Problem. 

Über die regelmäßig von uns zur Verfügung gestellten Updates bleibt ihr Programm immer auf dem 

neuesten Stand und Sie können immer die neuesten Features nutzen. Die Upgrades und Updates sind im 

Updates & Supportvertrag enthalten. 

Allgemein Mindestvertragslaufzeit 12 Monate 

30-Tage Installationssupport enthalten 

Kostenloser E-Mail Support enthalten (Antwortzeit 1 Werktag) 

Telefonsupport Betreuung erfolgt über die Premium-

Supporthotline (0911 979070-33) 

Updates enthalten 
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3. Was tun wenn ich Support brauche? 

Es ist soweit: Sie wissen nicht mehr weiter und brauchen Unterstützung. Sie haben eine Frage oder ein 

Problem und möchten Antworten und Lösungen. Sie haben einen aktuellen Supportfall (im folgenden als 

SF bezeichnet) und brauchen schnellstens Hilfe. 

Melden eines Supportfalles 

In den meisten Fällen werden Sie uns einen SF entweder über E-Mail, über unser Supportformular, über 

das verwendete Produkt oder per Telefon mitteilen. Bevor Sie dies tun, sollten Sie allerdings die folgenden 

Hinweise beachten. 

Unser Ansprechpartner 

Um einen SF effektiv und zeitnah bearbeiten zu können ist es von entscheidender Bedeutung wer mit uns 

an dem SF auf Ihrer Seite arbeitet.  

Unser Ansprechpartner bei Ihnen sollte sich mit dem Produkt, das Sie von uns nutzen, auskennen. Er sollte 

über ein gutes Verständnis von Windows Betriebssystemen und, falls Sie eine Netzwerkinstallation 

betreiben, von Windows Netzwerken verfügen. 

Der Ansprechpartner sollte auf alle betroffenen Systeme uneingeschränkten Zugriff und alle relevanten 

Zugangsdaten griffbereit haben. 

Informationen zu Ihnen als Kunden 

Halten Sie bei jeden Anruf bei der Hotline unbedingt, die von uns mitgeteilte Kundennummer bereit und 

geben Sie diese am Anfang jeden Gespräches an. 

Schreiben Sie auch bei Anfragen die Sie uns per E-Mail zukommen lassen immer Ihre Kundennummer mit 

in den Betreff der E-Mail. 

Informationen zum Supportfall 

Es gibt viele Informationen, die Sie uns bereits gleich mit dem SF melden können und die eine schnellere 

Bearbeitung des SF ermöglichen. 

Zu diesen Informationen gehören Rahmendaten zu Ihrem System (eingesetzte Betriebssysteme, Firewalls 

und Virenscanner), Protokoll- und Logdateien, ihre Lizenzen, Fehlermeldungen und Screenshots 

(Abbildungen des Bildschirminhaltes wenn das Problem auftritt). 
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Wie Sie diese Informationen im Einzelnen erhalten und wo Sie diese finden können, erfahren Sie 

entweder im Handbuch des entsprechenden Produktes oder in der Knowledge Base auf 

www.julitec.de/KnowledgeBase . 

Stufen eines Supportfalles 

Jeder SF hat eine Dringlichkeitsstufe, die sich an den Auswirkungen des SF orientieren. Es ist sehr wichtig, 

dass jeder SF die richtige Dringlichkeitsstufe zugewiesen bekommt. Die Planung der Ressourcen in 

unserem Supportbereich richtet sich nach dieser Stufe. 

Wenn Sie uns Ihren SF mitteilen, teilen Sie auch die Dringlichkeitsstufe des Falles mit. Im weiteren Verlauf 

kann der zuständige Supportmitarbeiter diese Stufe ändern. 

Dringlichkeitsstufe S1 

Wenn ein SF zur Folge hat, dass Sie nicht mehr mit unseren Programmen arbeiten können, es zu einem 

kompletten Systemausfall kommt oder die Leistung unserer Produkte unzumutbar ist und Sie und Ihre 

Mitarbeiter nicht mehr arbeiten können, hat der SF die Stufe S1. 

Dringlichkeitsstufe S2 

Kann ein massives Problem, welches verhindert dass Sie arbeiten können oder die Performance 

unzumutbar verlangsamt, nur mit Hilfe eines Workarounds (Umgehungslösung) behoben werden, 

entspricht dies der Stufe S2. 

Dinglichkeitsstufe S3 

Stehen Programmfunktionen nicht zur Verfügung oder können bestimmte Bereiche im Programm nicht 

erreicht werden, wird aber die grundsätzliche Lauffähigkeit des Produktes nicht verhindert und das 

Arbeiten damit ist noch möglich, gehört der SF zur Stufe S3 

Dringlichkeitsstufe S4 

Entdecken Sie inhaltliche Fehler, wie z. B. Rechtschreibfehler oder kleine Unschönheiten gehören diese SFs 

zur Stufe S4. 

Dringlichkeitsstufe S5 

Wenn Sie sich neue Funktionen in unserem Programm wünschen oder uns Verbesserungen zu 

bestehenden Funktionen vorschlagen, nehmen wir diese gerne als Feature-Wünsche, mit der Stufe S5, 

auf. 
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4. Kommunikationswege  

Anfragen über unsere Programme 

In manchen unserer Programme sind Funktionen implementiert, die es Ihnen ermöglichen uns einen SF zu 

melden oder uns eine Fehlermeldung zu schicken. Besonders praktisch für Sie ist hierbei, dass alle 

relevanten Informationen automatisch vom Programm zusammengestellt und verschickt werden. 

Schlagen Sie bitte im Handbuch des Produktes nach, um zu erfahren ob eine entsprechende Funktion 

eingebaut ist. 

Im Falle, dass sich ein entsprechender Dialog (z.B. Exception Dialog) öffnet, folgen Sie den Anweisungen 

auf dem Bildschirm, um die Anfrage abzuschicken.  

Supportformular 

Auf unserer Internetseite finden Sie unter http://www.julitec.de/Supportform unser Supportformular. 

Füllen Sie alle Felder bitte sorgfältig aus und schicken Sie die Anfrage anschließend ab. 

Da in dem Formular nicht alle wichtigen Informationen zum Supportfall enthalten sind, sollten Sie diese 

über eine E-Mail an support@julitec.de nachsenden. 

Wir streben bei Anfragen die über das Supportformular eingehen eine maximale Antwortzeit von 3 

Werktagen an. Die Antwortzeit kann ja nach Support-Level auch kürzer sein. 

E-Mail-Support 

Unter support@julitec.de steht Ihnen unser E-Mail-Support rund um die Uhr zur Verfügung. Wir streben 

bei SFs die per E-Mail bei uns eingegangen sind eine maximale Antwortzeit von 3 Werktagen an. Dies 

kann je nach Support-Level auch kürzer sein. 

Wenn Sie uns einen SF per E-Mail mitteilen möchten, achten Sie bitte darauf, uns möglichst viele 

Informationen zukommen zu lassen. So kann verhindert werden, dass die Informationen nachgefordert 

werden müssen und die Bearbeitung verzögert wird. Eine Übersicht der benötigten Informationen finden 

Sie unter dem Punkt Informationen zum Supportfall. 
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Telefonsupport 

Unsere Supporthotlines können Sie zu unseren Supportzeiten erreichen. Die Supportzeiten können Sie auf 

Anfrage oder unter www.julitec.de erfahren. 

Durch Schulungen und ein Knowlegde Base System werden unsere Supportmitarbeiter stets auf dem 

Laufenden gehalten und mit allen Informationen versorgt, die sie benötigen um Ihnen effektiv zu helfen. 

Da in bestimmten Supportlevels die Supporthotline kostenpflichtig ist, ist es ganz besonders wichtig, dass 

Sie sich mit den oben aufgeführten Informationen zum Supportfall auf das Telefonat vorbereiten. So 

können Sie unnötige Kosten verhindern, die weder Sie noch wir wollen.  

Bevor Sie uns einen SF mitteilen, sollten Sie zuerst immer alle Ihnen zur Verfügung stehenden 

Informationsquellen nutzen, damit Sie das Problem selbst lösen können. Allem voran sei hier das 

Handbuch und unsere Knowledge Base erwähnt.  

Sie sparen so viel Zeit ein, die sonst durch das Mitteilen, die Informationssammlung und die Bearbeitung 

eines SFs entsteht. 

Ein Supportfall durchläuft auf seinem Weg von Ihrer Meldung bis zu unserer Lösung immer die gleichen 

Stufen, die auch als Eskalationsstufen bezeichnet werden. 

Jeder SF wird von einem unserer Supportmitarbeiter betreut. Er kümmert sich solange um Ihren SF bis er 

entweder den SF gelöst hat oder der SF für Ihn unlösbar ist und der SF weiter eskaliert. Wenn sich der 

zuständige Mitarbeiter Ihres SF ändert, werden wir Ihnen dies mitteilen, damit Sie zu jeder Zeit wissen mit 

wem Sie bei uns über Ihren SF reden können. 

First-Level-Support 

In dieser Stufe wird der SF aufgenommen und es wird versucht, ihn sofort zu lösen. Unsere 

Supportmitarbeiter in dieser Stufe greifen hier auf Ihr eigenes Wissen und das Wissen das in unserer 

Knowledge Base hinterlegt ist zu. 

Reicht das Wissen oder die Möglichkeiten in dieser Stufe nicht aus, eskaliert der SF in die nächste Stufe. 

Second-Level-Support 

Im Second-Level-Support befassen sich spezialisierte Supportmitarbeiter mit Ihrem SF. Dies sind 

Mitarbeiter die über tiefgehendes Wissen zu Produkten von uns verfügen und in den meisten Fällen eine 

Lösung schnell parat haben. 
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Reicht das Wissen oder die Möglichkeiten in dieser Stufe nicht aus, eskaliert der SF in die nächste Stufe. 

Third-Level-Support 

Der Third-Level-Support bezieht nun auch die Entwickler mit in die Lösung des SF mit ein. Der 

spezialisierte Supportarbeiter arbeitet hier eng mit den Entwicklern zusammen, um so eine Lösung zu 

finden. 
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6. Remote-Support 

Unter Remote-Support versteht man Supportarbeiten die über eine Fernwartungssoftware geleistet 

werden. Über dieses Programm ist es uns möglich direkt auf Ihr System zuzugreifen. So können wir 

zielgerichtete Problemanalysen durchführen und das Problem schneller lösen. 

Eine Remote-Support Session muss immer von Ihnen in der Fernwartungssoftware gestartet werden. Es 

wird kein versteckter Zugang zu Ihrem PC geöffnet. Sie können jede Aktion die wir auf dem System 

ausführen verfolgen und Sie können die Session jederzeit beenden. Sollten wir im Rahmen des Remote-

Supports persönliche oder unternehmenskritische Daten einsehen können, verpflichten wir uns zur 

Verschwiegenheit. 
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7. Updates und Upgrades 

Updates 

Updates beinhalten Programmaktualisierung, die das Programm um weitreichende Änderungen und neue 

Funktionen erweitert, Bugfixes und einfache funktionale Erweiterungen.  

Einer sind es Programmaktualisierungen die in regelmäßigen Abständen von uns veröffentlicht werden. 

Andererseits sind es Service-Releases die je nach Schwere der behobenen Fehler unregelmäßig zur 

Verfügung gestellt werden. Sollten Sie z.B. einen Bug in unserer Software bemerken und Sie haben einen 

Updates & Support Vertrag abgeschlossen, erhalten Sie, wenn der Bug behoben werden konnte, ein 

Update. 

Upgrades 

Unter Ugrades verstehen wir den Erwerb und die Installation von zusätzlichen Produkterweiterungen und 

höherwertigen Ausführungen des Produktes. Haben Sie z. B. julitecCONTACT erworben und wollen später 

julitecCRM nutzen können Sie dies über ein Upgrade erreichen. 
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8. Knowledge Base 

Die Knowledge Base sollte, neben dem Handbuch, immer ihr erster Anlaufpunkt sein, wenn es darum 

geht Antworten und Lösungen zu finden. Sie ist die zentrale Sammelstelle für alle Erfahrungen und all das 

Wissen, das unser Support in seiner täglichen Arbeit sammelt. Sie finden die Knowledge Base unter 

http://www.julitec.de/KnowledgeBase/ . 

Sollten Ihnen Fehler oder inhaltliche Unstimmigkeiten in den Artikeln auffallen, schreiben Sie uns eine E-

Mail an support@julitec.de in der Sie uns mitteilen was wir ändern sollten und um welchen Artikel es sich 

handelt (bitte geben Sie dazu die Artikel ID an). 

Artikel ID 

Jeder Artikel hat eine eindeutige ID, über die er einfach aufgerufen werden kann. Der Artikel kann so 

einfacher weitergegeben und kommuniziert werden und ist immer eindeutig auffindbar. 

Möchten Sie z. B. den Artikel A2423 aufrufen können Sie dies entweder über die Adresse 

http://www.julitec.de/KnowledgeBase/A2423 oder Sie geben die ID in die Volltextsuche der Knowledge 

Base ein, in beiden Fällen landen Sie direkt im Artikel. 

Volltextsuche 

Über die Volltextsuche können Sie schnell und einfach herausfinden, ob bereits eine Lösung für Ihren SF 

vorliegt. So sparen Sie wertvolle Zeit und können schneller wieder an Ihre eigentliche Arbeit zurückkehren. 

Über den Suchbegriff und über die Auswahl eines Produktes können Sie Ihre Suche spezifizieren und 

einschränken. 

Die gefragtesten Artikel 

Hier werden Ihnen die beliebtesten und am meisten gelesenen Artikel aufgelistet. Dies können entweder 

die 10 oder 5 meistgelesenen Artikel sein. Das kommt auf die Seite in der Knowledge Base an, auf der Sie 

sich befinden. 
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Die neuesten Artikel 

Über diese Funktion können Sie sich schnell einen Überblick verschaffen, welche Artikel wir neu in der 

Knowledge Base aufgenommen haben.  

Artikel-Bewertung 

Hier haben Sie dir Möglichkeit zu bewerten wie sehr Ihnen der Artikel geholfen hat und wie Sie ihn im 

Allgemeinen bewerten. 

Die Bewertung hilft anderen Anwender schnell zu erkennen, ob es sich um einen wertvollen Artikel 

handelt. Auch ermöglicht es unserem Support zu erkennen welche Artikel überarbeitet werden sollten. 

 


