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Rechtliche Hinweise
© Copyright VertiGIS GmbH.
Alle Rechte vorbehalten.

ConnectMaster® ist ein eingetragenes Warenzeichen der VertiGIS
GmbH (im Folgenden VertiGIS genannt). Alle anderen Marken und
Produktnamen in dieser Dokumentation sind eingetragene Marken
der jeweiligen Unternehmen. Die Erwahnung von Markennamen im
Text erfolgt im Interesse des Eigentimers und stellt keine
Markenverletzung dar.

Die Bereitstellung und der Betrieb des Service-Portals ist eine optionale
Dienstleistung von VertiGIS im Interesse ihrer Kunden mit einem
aktiven Wartungsvertrag zusétzlich zur Nutzung der Software
ConnectMaster®. VertiGIS behalt sich das Recht vor, diesen Service
nach eigenem Ermessen jederzeit einseitig zu &ndern oder
einzustellen, wenn es wichtige Grande dafar gibt. Die Nutzung des
Support-Portals durch autorisierte Nutzer des Kunden ist freiwillig und
ohne jegliche Haftung fur etwaige Schaden des Kunden. Die
Speicherung und Verarbeitung der Kundendaten erfolgt ausschlieBlich
zum Zwecke der Service- und Informationsbereitstellung zum Nutzen
des Kunden. Mit der Nutzung dieses Dienstes akzeptieren Sie die
rechtlichen Hinweise.

Technische Unterstltzung

Als  ConnectMaster Direktkunde mit aktivem Wartungsvertrag
kénnen Sie die folgenden Supportkanale nutzen:
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Als Kunde eines autorisierten ConnectMaster-Partners wenden Sie
sich bei technischen Support-Anfragen bitte an lhren zustandigen
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1 VORAUSSETZUNGEN

1.1 KUNDENKONTO

Um das Support Portal zu nutzen, bendtigen Sie ein
Benutzerkonto.

Wenn Sie noch kein Konto haben, senden Sie bitte eine E-Mail
an connectmaster-support@vertigis.com oder melden Sie sich
in unserem Support-Portal https://support.vertigis.com an.

Anmerkung: Basierend auf den  ConnectMaster-Standard-
Wartungsvertragen sind als Standard maximal zwei
Support-Portal-Benutzer pro Kunde maglich.

1.2 SERVICE-DESK

Zur Bearbeitung lhrer Serviceanfragen stellt VertiGIS einen
Service Desk zur Verflgung.

Dieser  Servicedesk ist in  Gruppen mit regionaler
Supportverantwortung und funktionalen Spezialisierungs-
ebenen (1, 2. und 3. Ebene) unterteilt.

Wenn Sie eine neue Serviceanfrage ertffnen oder VertiGIS
diese fur Sie ertffnet, erhalten Sie eine Registrierungs-E-Mail
und bekommen einen Ansprechpartner (Case-Manager) fur
lhren Fall zugewiesen.

1.3 EINGEFUHRTE PROZESSE

Derzeit kdnnen Sie die folgenden Arten von Support-Anfragen

stellen:

o Stérung
Melden Sie eine Stoérung im Betrieb der Software, die
wahrscheinlich durch einen Fehler in der Software Connect
Master® verursacht wurde. Der Incident Management
Prozess wird dann genutzt, um diese unvorhergesehenen
Storungen durch einen Workaround oder einen Fix (Patch im
Falle eines Softwarefehlers) so schnell wie mdglich unter
Einhaltung des Service Level Agreements zu beheben, wenn
die Ursachen im Einflussbereich von VertiGIS liegen.

Hilfe-Anfrage

Hier kénnen Sie Fragen zur Bedienung und Nutzung der
Software stellen. Voraussetzung ist, dass Sie das Connect-
Master ® -Schulungsprogramm absolviert haben und die
Fragen Uber den Inhalt der Schulungen und Handbdcher
hinausgehen.

Bitte haben Sie Verstandnis dafur, dass wir "groBere"
Anfragen als "Projekte" durchfihren und Sie in diesem Fall
von unserem Vertriebsmitarbeiter kontaktiert werden.

Bemerkung:  In unserem Supportsystem wird eine Hilfeanfrage wie

eine ,Stérung” behandelt, die mit einem bestimmten
Status "NORMAL" gekennzeichnet ist.

Produktidee

VertiGIS ist sehr daran interessiert, die praktischen
Erfahrungen und Anforderungen seiner Kunden zu erfahren.
Daher koénnen Sie Anforderungen oder Ideen zu

VertiGIS

** Master..

fehlenden/neuen  Funktionen, die in Connect-Master®
erganzt werden sollen, posten, Ihre Gedanken mit anderen
Community-Nutzern teilen und andere Ideen untersttzen.

Wir werden diese prifen und entscheiden, ob und wann wir
sie in unseren Produktentwicklungsplan aufnehmen. Bitte
haben Sie Verstandnis dafur, dass wir in diesem Prozess
keine endgtltigen Liefertermine vorhersagen oder zusagen
kénnen (von einzelnen Ausnahmen abgesehen). Es besteht
keine Verpflichtung fur VertiGIS, Produktideen umzusetzen,
solange keine vertragliche Vereinbarung besteht. Bitte
beachten Sie auch die Richtlinien fir unsere Produktideen-
Community.

2 STARTSEITE

Nachdem Sie sich bei https://support.vertigis.com
angemeldet haben, gelangen Sie auf die Startseite:

VertiGIS

GEBman/Proffice

nitur & Zacilty Management Scfuare

Sie haben jetzt drei Méglichkeiten:

1. Anfrage einreichen—> Stérung, Hilfeanfrage
2. Community - Produkt-Idee

3 ANFRAGE EINREICHEN

Mit demselben Formular konnen Sie entweder eineneine
Stérung oder eine Hilfeanfrage 6ffnen.
3.1 EINE STORUNG EROFFNEN

Sie beginnen mit [Anfrage einreichen]

Wahlen Sie als Produktfamilie: ConnectMaster

VertiGIS Community  Anfrage einreichen

Anfrage einreichen

Im nachsten Schritt kdnnen Sie eine Kolleg*in auf cc setzen,
die dann informiert wird, wenn der neue Fall eréffnet wurde.
CC (optional)

meinekollegin@meinefirma.com x
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Bitte geben Sie eine einpragsamen Betreff fur Ihr Problem
ein.
Betreff

Ein kurze einpragsame Uberschrift fur lhr Thema

Bitte geben Sie die Details Ihrer Anfrage ein.
Beschreibung

T B I == B & B %

1. In welchem Bereich von ConnectMaster haben Sie das Problem identifiziert?

2. Welche Arbeitsschritte haben/wollten Sie durchfiihren?

3. Was ist das nicht passende/fehlerhafte/unerwartet Ergebnis?

4. Welches korrekte Ergebnis hatten Sie erwartet?|

Geben Sie Details zu Ihrer Anfrage ein. Ein Mitglied unseres Supportteams wird umgehend antworten.

Als nachstes geben Sie bitte die Produktgruppe an, zu der die
Anfrage gehort ...

Produktgruppe

ConnectMaster
ConnectMaster Interfaces & DSE Manager

ConnectMaster Online

... und lhre ConnectMaster-Version und die vollstandige
Build-Nummer

Version

7.00.01
7.00.00
6.76.25
6.76.24

aldar

Build (optional)

[ 7.00.0009.7

Bitte tragen Sie die vollstandige Versionsnummer ein

Anmerkung:  Fur die Business Impacts CRITICAL, MAJOR und

R MEDIUM ist dies eine wichtige Information fur uns.
Z@Z Wenn sie nicht angegeben ist, werden unsere
I Mitarbeiter auf jeden Fall danach fragen. Sie kénnen

sich also die Zeit sparen, sie von Anfang an
anzugeben, danke!

Die vollstandige Versionsnummer finden Sie im
ConnectMaster Info-MenU unter dem Eintrag: Build

$+1 1o - Connecttester N
H - \(~\

VertiGIS Q)
=& e -

a6
809
2/24f2022
18088

Wenn Sie kein Wiederverkaufer sind, lassen Sie das Feld
"Handler" unangekreuzt.

Handler (optional)
(m]

Sind Sie ein Handler?

VertiGIS
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Wenn Sie ihrerseits ebenfalls ein Ticketsystem verwenden,
koénnen Sie lhre Ticketnummer angeben, um eine Referenz zu
haben.

Ticketnummer des Kundensystems (optional)

Bitte geben Sie ihre eigene Tickernummer an, sofern verfiigbar.

Wahlen Sie die passende ,Geschéaftsauswirkung”. Verwenden
Sie fur ein "Storung" die Stufen: MEDIUM, SCHWER, KRITISCH

Fur SCHWER und KRITISCH geben Sie uns bitte den Grund
an, warum Sie dies gewahlt haben.

Geschaftsauswirkung

KRITISCH (Gesamtes Produkt funktioniert nicht)

SCHWER (Eine wichtige Funktion funktioniert nicht mehr)
MEDIUM (Eine Funktion funktioniert nicht mehr)

NORMAL (Fragen zur Funktionsweise)

Bitte nennen Sie uns Thre Grinde far die gewahlte Ge g

Begriindung
Das Module GeoMapping stiirzt laufend ab und zeigt eine sehr schlechte Performance

Bitte nennen Sie uns Ihre Griinde fur die gewahlte Geschaftsauswirkung

SchlieBlich kénnen Sie einige Anhange hinzufugen, um das
Problem besser zu veranschaulichen.

Anhénge (optional)

Datei hinzufiigen oder Dateien hier ablegen

3.2 EINE HILFEANFRAGE OFFNEN

Es ist ein sehr ahnliches Verfahren wie bei einem Vorfall (siehe
oben) mit einem wichtigen Unterschied. Um einen Fall als
"Hilfeanfrage" zu markieren, wéhlen Sie im Feld
"Geschaftsauswirkungen" den Schweregrad NORMAL:

Geschaftsauswirkung

NORMAL (Fragen zur Funktionsweise)

3.3 STATI DER SUPPORT CASES

Der Prozess fur Support Cases verwendet einige wenige, aber
wichtige Stati:

Geoffnet = Der Fall wurde registriert

= Der VertiGIS-Agent Ubernahm den Fall

= Der VertiGIS-Agent arbeitet an dem Fall

» Der VertiGIS-Agent arbeitet daran, die Anfrage

zu l6sen.

Wartet auf | = Der VertiGIS-Agent benétigt weitere Informat-

Antwort ionen vom Kunden, um fortfahren zu kénnen
» Der Kunde st fur die Durchfuhrung der
erforderlichen Aktivitdten verantwortlich. Der
VertiGIS-Agent wartet auf die Ruckmeldung des
Kunden.
Bemerkung:
o Nach 7 Tagen erhélt der Kunde eine Erinnerungs-E-
Mail.
o Nach weiteren 7 Tagen (insgesamt 14 Tagen) wird der
Fall auf den Status "Gelost" gesetzt.
Gelost e Die Anfrage wurde gelost/bearbeitet.

» Der VertiGIS-Agent oder der Kunde setzt das
Ticket auf "Gelost".
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Bemerkung:

o Nach 28 Tagen wird das Ticket vom System
automatisch geschlossen und kann nicht mehr
bearbeitet werden.

4 COMMUNITY

Als Nutzer des VertiGIS Support-Portals sind Sie automatisch
Mitglied der VertiGIS Kunden-Community. Dadurch haben Sie
die Maglichkeit, die mit ConnectMaster verbundenen
Community-Dienste zu nutzen.

4.1 PRODUKT-IDEEN

Die ConnetMaster Produktideen sind der erste Community-
Service, der angeboten wird. Siehe auch 1.3 Eingefthrte
Prozesse

Anmerkung:  Dieser Bereich in unserem Support Portal ist vorerst
nicht  multilingual  und  wird infolge  der
Internationalitdt unseres Produktmanagements in
Englisch betrieben. Sie kénnen ihre Posts gerne in
Deutsch ausfthren, allerdings erfolgt im Normalfall
die Bearbeitung auf Englisch und wir werden in
Englisch antworten

Sie beginnen mit [Community] ...

VertiGIS

Anfrage einreichen Envin Bavernfeind

3A/LM

...und wahlen Sie dann [Ideas - ConnectMaster].

VertiGIs' Community  Submit a request Ervin Bauernfeind -

Ideas - Connect Master

Platform for customers to submit new requirements (faature wishes), view other requirements as wellas vot for ath

Showall v Sortby newest post <

Open Schematic View of Cabinets from Geo Mapping o N
Ervin e - 5 days 350 votes Comments

Hier kdnnen Sie die vorhandenen Beitrage (= Ideen) sehen,
fur sie stimmen oder eine eigene neue Produktidee eréffnen.

Anmerkung:  Bitte beachten Sie unsere Community-Richtlinien und
die Vorlage, wie Sie sinnvolle Beitrage schreiben.
Herzlichen Dank!

5 UBERBLICK UBER IHRE FALLE

Einen Uberblick tber Ihre Falle erhalten Sie Uber das Menu
"Anfragen” in Threm persoénlichen Menubereich.

VertiGIS

VertiGIS Community  Anfrage einreichen Erwin Bauernfeind v

3a/LM

GEBman/ProOffice
Infrastrueur & Faciity Management Software

Es erscheint ein Bildschirm, auf dem Sie entweder lhre
Support-Anfragen (Storung, Hilfe) oder lhre Produktideen
sehen:

VertiGIS' Communi ty  Anfrage cinreichen Erwin Bavernfeind «

Anfragen  Beitrige  Folge ich

Meine Anfragen

Meine Anfragen  Anfragen, bei denen ich auf CC bin

Status:

Q anfragen durchsuchen Beliebig

A short headiine describing the problem [TEST] o vor2 Tagen vor2 Tagen
VertiGIS Community  Anfrage einreichen Enwin Bauernfeind
Anfragen  seiusge  Folgeich

Beitrage

Sie haben momentan keine Beitrage.

6 HILFE-CENTER

Wenn Sie auf der Startseite die Kachel [ConnectMaster]
auswahlen, gelangen Sie zum ConnectMaster Help Center.

VertiGIS Community  Submit a request Ervin Baternfeind

Infrastructure & Facliy Management Softvare

GEBman/ProOffice GEONIS
s sout

Sie landen auf der ConnectMaster Help Center Seite mit
hilfreichen Informationen und Downloadmaéglichkeiten.

Diese befindet sich derzeit im Aufbau und sukzessive live
geschaltet.

7 FRAGEN - MEHR INFOS?

Wenn Sie noch weitere Fragen haben oder Hilfe bei der
Anwendung unseres VertiGIS Support Portals bendtigen,
wenden Sie sich bitte an:
connectmaster-support@vertigis.com

© VertiGIS 4
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8 ANHANG 8.1.2 Service-Ziele 'Vorfalle'
Standard-Schweregrade 'Vorfall'
8.1 SCHWEREGRADE UND SERVICE-ZIELE [Geschaftsauswirkung]
Die Zahlen in der Tabelle zeigen die VertiGIS-internen KRITISCH Das gesamte Produkt funktioniert nicht
Serviceziele (staUsUschgr Dur}chschn}tt) fir das Produkt SCHWER Eine wichtige Funktion funktioniert nicht mehr
ConnectMaster und sind nicht bindend und nur zu
Informationszwecken gedacht. Anderungen liegen im MEDIUM Eine Funktion funktioniert nicht mehr
alleinigen Ermessen von VertiGIS.
Es gelten in erster Linie die individuellen vertraglichen Service-Ziele 'Vorfall’
Vereinbarungen.
Geschaftsauswirkung | Reaktionszeit /  Verarbeitungszeit
8.1.1 Servicezeiten und Zeitdefinitionen KRITISCH 2 Geschaftsstunden /2 Geschaftstage
Servicezeiten SCHWER 2 Arbeitstage /8 Arbeitswochen
ALLE Kunden |e Normale Geschaftszeiten MEDIUM 2 Arbeitstage /12 Arbeitswochen

(ohne APAC) | e Zeitzone: (UTC+01:00+Sommerzeit) Berlin, Bern, Wien

e Montag bis Dienstag: 08.30 bis 17.00 Uhr

* Freitag: 08.30 bis 13.00 Uhr 8.1.3 Service-Ziele "Hilfeanfrage"

e Feiertage ausgeschlossen: Deutschland/Sachsen
(Support Center Dresden)

Standard-Schweregrad 'Hilfeanfrage'
[Geschaftsauswirkung]

APAC-Kunden | e Normale Geschaftszeiten

e Zeitzone: (UTC+10:00+Sommerzeit) Canberra, NORMAL
Melbourne, Sydney

e Montag bis Donnerstag: 09.00 bis 17.00 Uhr

e Freitag: 09.00 bis 16.00 Uhr

e Feiertage ausgeschlossen: Australien/Victoria (APAC-

Frage, wie man etwas tun/erreichen kann

Service-Ziele 'Hilfeanfrage'

Support Melbourne) Geschaftsauswirkung | Reaktionszeit /  Verarbeitungszeit
NORMAL 1 Arbeitstag /5 Arbeitstage
Zeitdefinitionen
Reaktionszeit Zeit von der Regjistrierung eines Falls im Support-Portal bis 8.1.4 Service-Ziele ' Produktideen'

zur ersten qualifizierten Ruckmeldung an den Kunden

In diesem Produktmanagement-Prozess werden keine standardisierten

Bearbeitungszeit | Zeit von der Registrierung eines Falles im Support-Portal ) )
¢ 9 9 PP Service-Ziele angewendet.

bis zur Meldung einer Erfillung an den Kunden oder der
Veroffentlichung in der Kunden-Community Bitte beachten Sie die Richtlinien fur Produktriickmeldungen in unserem
Support-Portal.

Messmethode fur die Zeitdauer:
Die Reaktions- und Bearbeitungszeit wird als Dauer gemessen. Die folgenden
Zeitraume sind von der Berechnung der Dauer ausgeschlossen:
= AuBerhalb der Servicezeiten
= Ein Fall wird auf 'Wartet auf Antwort' gesetzt, was bedeutet, dass die
Verantwortung fur die Durchfthrung der erforderlichen Aktivitaten beim
Kunden liegt
= Ein Fall ist intern auf "On Hold" gesetzt, was bedeutet, dass die
Verantwortung fur die Durchfuhrung der erforderlichen Aktivitaten
auBerhalb des Einflussbereichs von VertiGIS liegt

VertiGIS © VertiGIS 5
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