




„Die tariflichen und gesetzlichen 
Anforderungen in der Personalwirtschaft  
werden immer umfangreicher. Deshalb 
ist es wichtig, Ansprechpartner zu 
haben, die uns bei  der Bewältigung von 
Software- und User-Problemen schnell 
und kompetent zur Seite stehen. In 
diesen Fällen wenden wir uns stets an 
das Team der Sage Premium-Hotline.“
Nikolaus Weber, Deutsche Oper am Rhein 
Kunde seit 2003, Premium Service Advance - Kunde seit 2011



Sage HR Service
Kundensupport

Wie halten Sie sich auf dem Laufenden 
hinsichtlich aktueller Tarifverträge, 
Kommentierungen und Urteile?  
Wo erhalten Sie aktuelle Arbeitshilfen 
wie Vertragsvorlagen, Checklisten oder 
Formulare?

Wünschen Sie sich einen regelmäßigen 
Check Ihrer Programm- und 
Systemeinstellungen, damit die  
Sage HR Suite immer optimal arbeiten 
kann?

Wir bieten Ihnen ein dreistufiges 
Supportmodell und zusätzliche  
Add-ons, mit dem Ihre Anforderungen 
erfüllt werden und Sie schneller und 
sicherer arbeiten können. 

Informieren Sie sich jetzt über die  
Sage HR Premium-Services.

Sie profitieren mit dem Wartungs- und Supportvertrag von unseren 
automatischen Software-Updates und Upgrades, damit ist Ihre 
Software stets auf dem gesetzlich neuesten Stand.  
Bei individuellen Fragen und Problemen im Rahmen der Nutzung 
Ihrer Sage HR Suite können Sie sich voll und ganz auf unseren 
Support verlassen. 



Premium-Services
mehrstufiges Supportmodell

Add-ons

Geeignet für  große 
Unternehmen, die eine 
persönliche Betreuung 
wünschen.

Geeignet für 
Unternehmen, die eine 
fachliche Betreuung 
wünschen und im 
Supportfall auf schnelle 
Hilfe bauen.

Geeignet für kleine Unternehmen, die nur sporadisch 
Anfragen an die Support-Hotline haben.
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Softwarepflege
Wartungs-Service

Durch die permanente, automatische Optimie-
rung und Aktualisierung Ihrer Software können 
Sie sich auf Ihr Kerngeschäft konzentrieren 
und sich auf den reibungslosen Ablauf aller 
EDV-Prozesse verlassen.

Bitte beachten Sie: Der Wartungs-Service 
ist Voraussetzung für die Premium-Services 
Basic, Pro und Advance. 

Upgrades
Automatisch immer die neueste Software-Ver-
sion mit Aufwertungen, Verbesserungen und 
vor allem Erweiterungen von Funktionen oder 
Programmbereichen
    
Updates
Automatische und kontinuierliche Einpflege 
gesetzlicher Änderungen, neuer Funktionen 
und Optimierungen
    

Sage HR Servicewelt 
Die Servicewelt ist die Wissensdatenbank von 
Sage. Sie enthält neben einer FAQ-Hilfedaten-
bank auch regelmäßige Tipps und Tricks. Hier 
können Sie darüber hinaus den Bearbeitungs-
status Ihrer Hotlineanfrage einsehen. 

Geschäftsprozesse werden von Tag zu Tag dynamischer. Um diese Entwicklung gezielt zu Ih-
rem Vorteil zu nutzen und in echtes Wachstum umzuwandeln, muss sich Ihre Software an die 
Dynamik Ihrer Geschäftsprozesse anpassen. Der Sage Wartungs-Service leistet genau das.

Zusätzlich buchbar:

 Upgrade zu Premium-Services
 

Vertragsbedingungen

 Laufzeit ab 12 Monate
 Zahlweise jährlich



Supportstufe 
Premium-Service Basic

Sage HR Teamsupport

Ihre Telefon- oder E-Mailanfragen werden
zentral an unseren Teamsupport gesendet.
Unser Support ist während der Geschäftszei-
ten, Montag – Donnerstag von 8:30 – 17:00 
Uhr und Freitag von 8:30 – 16:00 Uhr für Sie 
durchgängig erreichbar.

Für Ihre fachlichen Anfragen steht Ihnen unser 
kompetentes Team an Lohn- und Personal-
experten zur Verfügung. Darüber hinaus hilft 
Ihnen unser Team der technischen Hotline 
(TIAS) sowohl telefonisch als auch via E-Mail 
bei entsprechenden Fragestellungen.

Fernwartung - Lösungsfindung direkt in Ihrer
Produktumgebung
Nicht immer lassen sich Probleme effektiv
am Telefon lösen. Bei Bedarf kann nach Ihrer
Genehmigung ein speziell qualifizierter Sage
Supportmitarbeiter direkt auf Ihr System
zugreifen und das Problem für Sie „vor Ort“ 
beheben. Behinderungen können so noch 
schnell und präzise beseitigt werden. 

Sage HR Servicewelt 
Die Servicewelt ist die Wissensdatenbank von 
Sage. Sie enthält neben einer FAQ-Hilfedaten-
bank auch regelmäßige Tipps und Tricks. Hier 
können Sie darüber hinaus den Bearbeitungs-
status Ihrer Hotlineanfrage einsehen. 

Mit diesem Vertrag erhalten Sie alle nötigen Informationen zur Kontaktaufnahme mit dem Sage 
Support und Zugänge zur Sage HR Servicewelt. Kontinuierliche Softwarepflege und bequemer 
Updateservice sind fester Vertragsbestandteil. Sie können die hier enthaltenen Leistungen 
noch zum Premium-Service Pro und Advance upgraden. 

Zusätzlich buchbar:

 Upgrade zu Premium-Service Pro & Advance
 Add-ons

Vertragsbedingungen

 Laufzeit ab 12 Monate
 Zahlweise jährlich



Supportstufe 
Premium-Service Pro

Sage HR Teamsupport

Ihre Telefon- oder E-Mailanfragen werden
zentral an unseren Teamsupport gesendet. 
Unser Support ist während der Geschäftszei-
ten, Montag – Donnerstag von 8:30 – 17:00 
Uhr und Freitag von 8:30 – 16:00 Uhr für Sie 
durchgängig erreichbar.

Für Ihre fachlichen Anfragen steht Ihnen unser 
kompetentes Team an Lohn- und Personal-
experten zur Verfügung. Darüber hinaus hilft 
Ihnen unser Team der technischen Hotline 
(TIAS) sowohl telefonisch als auch via E-Mail 
bei entsprechenden Fragestellungen.
	

Separate Telefoneinwahl mit priorisiertem 
Routing 

Ihr Anruf wird über eine speziell eingerichtete 
Telefoneinwahl bevorzugt an unser Support-
team geroutet. So erhalten Sie von unseren 
Experten auch zu hochfrequentierten Zeiten 
eine schnelle und kompetente Hilfe für Ihre 
Sage HR Personalwirtschaft. 

Rückrufservice

Sollten sich einmal alle Sage Support-Mitar-
beiter im Gespräch befinden, haben Sie die 
Möglichkeit, einen Rückruf anzufordern, der 
während unserer Geschäftszeiten innerhalb 
von 60 Minuten erfolgt.  

Definierte Reaktionszeiten auf Ihre E-Mail 
Supportanfragen  

Zahlreiche Fragen lassen sich problemlos von 
unserem Support-Team per E-Mail klären. 
Wir reagieren während unserer allgemeinen 
Geschäftszeiten innerhalb von 12 Stunden 
auf Ihre Nachricht. Eine Lösung kann in den 
allermeisten Fällen ebenfalls in dieser Zeit 
angeboten werden. 

Sage HR Servicewelt 

Die Servicewelt ist die Wissensdatenbank von 
Sage. Sie enthält neben einer FAQ-Hilfedaten-
bank auch regelmäßige Tipps und Tricks zu Ih-
rer Software sowie spannende Personalnews.

Fernwartung - Lösungsfindung direkt in Ihrer 
Produktumgebung 

Nicht immer lassen sich Probleme effektiv am 
Telefon lösen. Bei Bedarf kann nach Ihrer Ge-
nehmigung ein speziell qualifizierter Sage Sup-
portmitarbeiter direkt auf Ihr System zugreifen 
und das Problem für Sie „vor Ort“ beheben. 
Behinderungen können so noch schnell und 
präzise beseitigt werden.

Für alle Kunden, die eine engere Betreuung wünschen, bieten wir erweiterte Leistungen an, 
damit Sie sich voll und ganz den wichtigen Dingen in Ihrem Unternehmen widmen können. Sie 
können die hier enthaltenen Leistungen noch zum Premium-Service Advance upgraden.

Zusätzlich buchbar:

 Upgrade zu Premium-Service Advance
 Add-ons

Vertragsbedingungen

 Laufzeit ab 12 Monate
 Zahlweise Quartal



Supportstufe 
Premium-Service Advance

Mehr Sicherheit und Service mit persönlichem Ansprechpartner - für diejenigen Kunden,  
die noch mehr Komfort schätzen, bieten wir erweiterte Leistungen im Rahmen des  
Premium-Service Advance an.

Persönliche Supportmitarbeiter

Sie erhalten zwei namentlich benannte An-
sprechpartner im Support. Diese erreichen Sie 
über eine separate Telefoneinwahl und E-Mail. 
So erhalten Sie von unseren Experten mit 
langjähriger Erfahrung jederzeit eine schnelle 
und kompetente Hilfe. Ihre Ansprechpartner 
kennen Ihre individuellen Besonderheiten in 
der Systemnutzung sowie die technischen 
Eigenheiten im Softwarebetrieb.

	

Rückrufservice

Sollten sich einmal alle Sage Support-Mitar-
beiter im Gespräch befinden, haben Sie die 
Möglichkeit, einen Rückruf anzufordern, der 
während unserer Geschäftszeiten innerhalb 
von 60 Minuten erfolgt. 

Definierte Reaktionszeiten

Wir reagieren innerhalb von definierten Ser-
vicelevels auf Ihre Anfragen. Eine Lösung wird 
ebenfalls in den nach Priorität festgelegten 
Servicelevels garantiert. Unsere Supportmit-
arbeiter arbeiten für die Lösung eng mit dem 
Produktmanagement und der Softwareent-
wicklung zusammen

Sage HR Servicewelt 

Die Servicewelt ist die Wissensdatenbank von 
Sage. Sie enthält neben einer FAQ-Hilfedaten-
bank auch regelmäßige Tipps und Tricks zu Ih-
rer Software sowie spannende Personalnews.

Fernwartung - Lösungsfindung direkt in Ihrer 
Produktumgebung 

Nicht immer lassen sich Probleme effektiv am 
Telefon lösen. Bei Bedarf kann nach Ihrer 
Genehmigung ein speziell qualifizierter Sage 
Supportmitarbeiter direkt auf Ihr System 
zugreifen und das Problem für Sie „vor Ort“ 
beheben. Behinderungen können so noch 
schnell und präzise beseitigt werden. 

Updates und neue Versionen bereits vor  
Freigabe testen

Auf Wunsch können Sie vor der Freigabe der 
Sage HR Personalwirtschaft direkt beim Soft-
warehersteller testen. Auf Basis Ihrer aktuellen 
Datenbanksicherung und unter Berücksichti-
gung Ihrer Prozesse erfolgt der Test sowohl 
durch Sage Mitarbeiter als auch durch Ihre An-
wender. Zusätzlich kann ein Performancetest 
auf Basis der aktuellen Datenbanksicherung in 
vergleichbarer Systemumgebung durchgeführt 
werden. Ihr Feedback kann grundsätzlich noch 
in die Software eingearbeitet werden

Jährliches Strategiegespräch

Es wird gemeinsam mit Ihnen ein Projektplan 
erarbeitet, der alle planbaren Projekttätigkeiten 
enthält. Außerdem werden die für Sie wichti-
gen Termine (Abrechnungszeit, Beitragsschuld) 
festgehalten, um bestmögliche Unterstützung 
zu garantieren.	

Zusätzlich buchbar:

 Add-ons

Vertragsbedingungen

 Laufzeit ab 12 Monate
 Zahlweise monatlich



Premium-Service
Add-ons

Portal für kompaktes Fachwissen 
„Onlineexperte Entgelt“

Das Fachportal für erfolgreiche Personalarbeit 
und korrekte Lohnabrechnung – schnell, 
modern und rechtssichere Recherchequelle. 

• Sie haben Zugriff auf Lexika, wie 
Arbeitsrechtslexikon, Arbeitsschutzlexikon, 
Zeitarbeitslexikon, Tarifvertragslexikon, 
Sozialversicherungslexikon, Steuerlexikon. 

• Sie haben Zugriff auf über 40.000 
Gerichtsentscheidungen im Volltext, mehr als 
1.350 Gesetze, Verordnungen und Richtlinien 
sowie über 4.000 Fachbeiträge 

• Wir liefern mehr als 1.000 Arbeitshilfen wie 
Muster-Checklisten, Übersichten, Formulare 
und Erklärungsvordrucke 

• Sie haben Zugriff auf Ratgeber wie 
Altersversorgung beruflich/privat, Zeitarbeit 
spezial, allgemeinverbindliche Tarifverträge 

	

Vertreterservice	

Minimieren Sie das Risiko durch einen 
ungeplanten Ausfall durch Krankheit, Urlaub 
oder ähnliches durch den Vertreterservice.  
Damit kompensieren Sie den Wegfall eines für 
Sie wichtigen Mitarbeiters, wie  z.B. den der 
Lohnbuchhalterin.

Sage übernimmt nicht nur die Abrechnung 
Ihrer Löhne und Gehälter und die Erstellung 
der Beitragsnachweise, sondern auch die 
Erstellung und Versendung der gesetzlichen 
Meldungen. 

Diesen Service können Sie vor Ort, via Remote 
Access oder durch unser Team der Sage HR 
Payroll Services in Anspruch nehmen. Fragen 
Sie nach Ihrem individuellen Angebot.

Erweiterte Geschäftszeiten	

Sie haben damit die Möglichkeit, den Support 
auch außerhalb der allgemeinen Geschäftszeit 
zu erreichen. Dies umfasst zusätzlich die Zeit 
zwischen 8:00 - 8:30 und zwischen 17:00 - 
18:00.  Darüberhinausgehender Bedarf kann 
individuell vereinbart werden.

Unsere Premium-Service Add-ons sind kostenfpflichtige optionale Module oder Services, wel-
che die bestehende Software oder Ihre Kundenbeziehung mit Sage erweitert. Ein Add-on wird 
also zusätzlich installiert, zur Nutzung freigegeben oder separat beauftragt. 



Premium-Service
Add-ons

Unsere Add-ons können jederzeit entfernt bzw. deaktiviert werden, ohne dabei die Funktions-
weise Ihrer Software zu beeinträchtigen. Sage erstellt Ihnen gern Ihr persönliches Angebot zu 
den Add-ons, wir informieren Sie zu den einzelnen Optionen und Preisen.

24 h einsatzkritischer Support

Sage unterstützt Sie auch in absoluten 
Ausnahmesituationen. Wir geben Ihnen als 
Kunden die Garantie, dass im Bedarfsfall ein 
Consultant von Sage oder Ihrem betreuenden 
Fachhändler innerhalb von 24h zur 
Problembehebung beiträgt. 

Preisgarantie	

Eine Preisgarantie gilt für einen vertraglich 
festgelegten Zeitraum. Nach Ablauf dieser Zeit 
kann Sage die Preise für den Wartungs- und 
Supportvertrag anpassen. 

Zu empfehlen ist eine Zeitdauer von 
mindestens 24 Monaten. Dadurch 
profitieren Sage Anwender von einer 
besseren Planbarkeit ihrer Wartungs- und 
Supportaufwendungen sowie von dauerhaft 
niedrigen Wartungs- und Supportkosten.

Option auf Ihren favorisierten Consultant

Damit können Sie sich Ihren favorisierten 
Consultant reservieren.

Sage garantiert Ihnen nach Verfügbarkeit 
-Urlaub und Krankheit sind davon 
ausgenommen-, dass der bevorzugte 
Consultant Ihre angefragten vor-Ort-Termine 
wahrnimmt. Bitte bachten Sie, dass Sage 
zur Gewährleistung optimalen Planung eine  
Vorlaufzeit von 10 Arbeitstagen benötigt. 

Desaster Recovery

Sage unterstützt Sie aktiv mit Aktionen, die 
nach einem Ausfall in der Informationstechnik/ 
Softwarenutzung eingeleitet werden. Dazu 
zählt die Sicherung und Wiederherstellung 
Ihrer Daten.  



Technische, formale und druckgrafische Änderungen vorbehalten.  
Stand: 03/2014

Sage HR Solutions AG
Karl-Heine-Straße 109–111
04229 Leipzig

Telefon: 0341 48 44 0-0
Fax: 0341 48 44 0-22

E-Mail: hrsolutions@sage.de 
Internet: www.sage.de/hr


