A aptean

4325 Alexander Dr #100, Alpharetta, GA 30022 | 770.351.9600 | Aptean .com

Aptean Austriars2

Customer Service

Handbuch

Uberarbeitet: Januar 2023




Uber das Handbuch

Dieses Dokument bietet Kunden umfassende Informationen, um sie bei der Nutzung aller Aspekte unserer
Customer Service Ressourcen zu unterstitzen. In diesem Handbuch finden Sie die Kontaktinformationen des
Customer Service, Ressourcen und Prozesse sowie Beschreibungen der Supportangebote.

Hinweis: Die aktuellen Informationen finden Sie in der neuesten Online-Version dieses Handbuchs auf unserem
Aptean Connect Portal. Die darin beschriebenen Dienstleistungen setzen voraus, dass der Kunde tber einen
aktuellen Software-Wartungsvertrag mit Aptean verfiigt. Aptean behdlt sich das Recht vor, die Bedingungen der
Supportleistungen fiur seine Produktlinien, einschliel3lich der Aptean Austria Produktreihe, zu andern.

Dieses Dokument enthalt unternehmenseigene Informationen, die urheberrechtlich geschiitzt sind. Kein Teil dieses
Dokuments darf ohne vorherige schriftliche Zustimmung von Aptean reproduziert oder Ubersetzt werden. Die in
diesem Dokument enthaltenen Informationen kdnnen ohne vorherige Ankiindigung geandert werden.

Aptean Ubernimmt keinerlei Garantie fir dieses Material. Aptean haftet nicht fur hierin enthaltene Fehler oder fiir
Neben- oder Folgeschaden in Verbindung mit der Bereitstellung, Leistung oder Verwendung dieses Dokuments.
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Schnellanleitung — Ticketerstellen in 4 Schritten
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1) Wabhlen Sie ,Ticket erstellen” fur eine Anfrage an unseren Support oder ,,Consultinganfrage” fur eine Anfrage
zur Anpassung lhrer Produkte an das Consulting Team. Sie werden im Anschluss auf Aptean Connect
weitergeleitet.

2) Wabhlen Sie fir die Anfrage einen aussagekraftigen Betreff aus.

3) Geben Sie eine detaillierte Beschreibung ihrer Anfrage an (siehe Screenshot)

4) Klicken Sie auf ,Fall erstellen”, um die Anfrage abzuschicken.
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Wichtiger Hinweis fur Download der Versionen und Lizenzen:

e Download und Features bleiben wie gewohnt
e Erreichbar aus Aptean Connect Portal https://connect.aptean.com/

an Funktionen kommen wird.

LI} Letzte Updates

Download rs2 Versionen und Featurefreischaltung
Bitte verwenden Sie diesen Link zum Download der rs2 Versionen und zur Freischaltung der Features.

Aptean NPS Newsletter

Smart Hub (formerly EMF) Changes as related to Exchange Online

Improving Application Security: Deprecation of Basic Authentication and Enabling Modern
Authentication (QAuth) in Exchange Online

In order to improve application security, Microsoft has announced the deprecation of Basic Authentication

in Exchange Online for many protocols used to connect to Exchange Online. This includes POP, IMAP, MAPI,
RPC, Offline Address Book (OAB), Exchange Web Services (EWS), Exchange ActiveSync (EAS), and Remote
PowerShell.

Should you have questions, please do not hesitate to reach out to the Aptean Support Team. =

*In You

e Erreichbar Uber Webseite von Aptean Austria https://www.aptean.at/ & Aptean Connect

e Direkt erreichbar Uber https://servicecenter.rs-soft.com/

e Hier kbnnen Sie mit Ihren bestehenden Zugangsdaten die Versionen herunterladen und die Features
aktivieren.

Sollten Sie Probleme mit dem Login fir Aptean Connect haben:

Kennwort vergessen

Geben Sie zum Zurticksetzen des Kennworts Ihren

Benutzernamen ein

Benutzername O

Ihre Email-Adresse A
Richten wir ein neues Kennwort fiir Sie ein.

Enter a new password for cchlup@rs-soft.com. Make

Abbrechen

Sandbox: Anfrage zum Zurlicksetzen des Passworts .
sure to include at least:

Login
Aptean Customer Support <apteansupport@aptean.com>

An O Hgmemies, e m

() 8characters
Forgot your password?

(D Kicken Sie hier, um Bilder herunterzuladen. Um den Datenschutz 2u erhdhen, hat Outiook den automatischen Download von Bildern in dieser O 1letter

O 1number
English (US) ~ Hallo - )
New P d
Ihr Passwort wurde zuriickgesetzt fur Aptean Connect. Gehen Sie zu: ? ew Passwor

https://aptean--mafull. sandbox.my site.com/support/ nc_external/identity/ui/login/ForgotPassworl .
r=00DDP0000062¢TF005DP000007 SNWrCiwKMwoPMDBERFAWMDAWMDYYY 1RGEg8wMkcz| Contfirm New Passwond
CT8ullX UQDvwLmMN1cCgslhesQ pHjCbJD7DuS5s4CAQggwOtTCKA13tZhX0JEnvN8SC cWU&
bde8c11cf955

Vielen Dank. o

Password was last changed on 12/15/2022 5:52 AM.
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https://connect.aptean.com/
https://www.aptean.at/
https://servicecenter.rs-soft.com/

1) Wabhlen Sie bei der Log-in Seite ,Passwort vergessen®

2) Fur die Zurticksetzung Ihres Passwortes geben Sie lhren Benutzernamen ein.

3) Bestatigen Sie die Zurlicksetzung

4) Sie erhalten an die angegebene E-Mail-Adresse einen Link zur Zurticksetzung lhres Passworts.
5) Erneut bestatigen

6) Geben Sie ein neues Passwort ein. Oberhalb sehen Sie die Kriterien

7) Bestétigen Sie die Anderung

Bei sonstigen Fragen wenden Sie sich bitte an die Ubliche Hotline.

Uberblick — Unsere Mission

Maximieren des Kundenerfolgs, indem wir unseren Kunden und Partnern zeitnahe und qualitative Losungen
anbieten.

Dieses Handbuch beschreibt unsere Supportrichtlinien und -prozesse und erlautert, wie Sie die Vorteile unserer
Moglichkeiten optimal nutzen kénnen. Unser Ziel ist es, Ihnen ein Hochstmal an Service zu bieten, damit Sie die
Nutzung unserer Produkte optimieren kénnen.

Wir wissen, wie wichtig unsere Software fir Ihr Unternehmen ist. Unsere Support- und Consulting Teams gehen
stets auf die geschéftlichen Anforderungen unserer Kunden ein und bieten ein branchenfiihrendes Mal3 an Support-
und Consultingleistungen.

Unser Customer Service Management Team nutzt lhren Input, um die Bereitstellung von technischem Anwendungs-
und Systemsupport kontinuierlich zu verbessern. Nachdem wir einen Fall abgeschlossen haben, werden wir Sie
bitten, die Qualitat unseres Supports in einer Zufriedenheitsumfrage zu bewerten. Wir nutzen die
Umfrageergebnisse, um die Qualit4t des Supports zu messen und Anderungen innerhalb unserer Abteilung
anzuregen.

Unser online Customer Service Portal, Aptean Connect, (https://connect.aptean.com/), bietet direkten Zugang zu
einer Fulle von Informationen, darunter:

¢ Unternehmensprofil und Kontaktpflege

e Wissensdatenbank

e Falle (Cases): Einreichung, Verwaltung und Berichterstattung

e Dokumentationen zum Herunterladen

e Aptean Learning Center — Schulungsvideos und -dokumente

e Aktualisieren Sie lhr Profil Uber die Kontoadministration auf der Startseite
e Produktbezogene Informationen wie Datenblatter, Webinare usw.

Einige dieser Informationen sind heute noch nicht verfligbar, werden aber sukzessive in der Zukunft in das Portal
integriert. Es lohnt sich, wenn Sie regelmafig vorbeischauen.
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https://connect.aptean.com/

Software-Wartungs-Support
Supportangebote

Die folgenden Dienste sind im Rahmen des standardméaRigen Aptean Austria Software Wartungsvertrags verfligbar:
¢ Rund um die Uhr Zugang zu den Ressourcen unseres Customer Service Portals
e Zugang zur Telefon-Hotline des Kundensupports
e Zugang zu neuen Produktversionen
¢ Newsletter, Bekanntmachungen, technische Warnungen und Webinare
e Einladungen zu Kundenkonferenzen und Benutzergruppenveranstaltungen

e Zugang zum Aptean Learning Center, einschlie8lich Schulungsdokumenten und Videos

Einige dieser Supportangebote sind heute noch nicht verfligbar, werden aber sukzessive in der Zukunft in das
Portal integriert. Es lohnt sich auch hier, wenn Sie regelmaf3ig vorbeischauen.

Betriebszeiten

Unser Customer Service Team steht lhnen wahrend der folgenden Zeiten zur Verfligung:

08:00 — 17:00 Uhr (MEZ/MESZ) Feiertage

Montag bis Freitag in Osterreich einschlieRlich 24. und 31.12.
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Erdffnen eines neuen Supportfalls

wie bereits oben erwahnt — der schnellste Weg fihrt direkt tGber die Hilfe in lhrem Programm

Selbiges Vorgehen, wenn Sie eine Consultinganfrage erstellen wollen, jedoch anstatt auf ,Ticket erstellen® auf
»consultinganfrage® klicken.

Falls das Programm nicht zu Verfligung steht, kdnnen Sie eine Anfrage auch manuell in Aptean Connect anlegen:

EINEN FALL ERSTELLEN

Tech-Profi

@ Aptean con"ect f4 Dokumentation Downloads Training  Support

1
x — Keine

Case Managcmcr&

Wissensdatenbank X

Mal Produktve
Anderungswiinsche °

Produktinformationen Prod ihlen Aligemeine Anfrage oder ‘

Consultinganfrage/Customizing
OETTT——

auswahlen

Thema

Standard
24
Diese Liste durchsuchen...
unden chlossen « vor ein paar Sekunden aktualisiert Diese Liste durchsuchen, I X

W | Pri.. w | Thema W | Status v | Kontaktname v | Datum/Uhrz.. s | Zuletzt gein.. v Produktlinie s | Prod.. w Accountname v | Kunde  gupdenreferenz

o i
|y
il ° B

icdev Wenn bekannt auch diese Felder befiillen

Ramsauer & Stirmer Product, Hot Patch and Service Pack Downloads

Please use this link to download all the product, hot patch and service pack downloads for Ramsauer & > [ °
Stdrmer.

Aptean NPS Newsletter

Smart Hub (formerly EMF) Changes as related to Exchange Online

Improving Application Security: Deprecation of Basic Authentication and Enabling Modern

Authentication (OAuth) in Exchange Online
In order to improve application security, Microsoft has announced the deprecation of Basic %
Authentication in Exchange Online for many protocols used to connect to Exchange Online. This

includes POP, IMAP, MAPI, RPC, Offiine Address Book (OAB), Exchange Web Services (EWS), Exchange
ActiveSync (EAS), and Remote PowerShell. - HalkAd mom bt sl |

/ Vollbild-Screenshot von
fehlerhaftem Programm

*In YouTube <[eeegaokumente beifugen

Dateien hochladen | [pder Dateien ablegen

| a ==

1) Case Management auswahlen
2) Neuen Case erstellen
3) Produkt ist ein Pflichtfeld und als ,Modul Basis* vordefiniert
4) Geben Sie die Produktversion an, auf die sich Ihre Anfrage bezieht
5) Wabhlen Sie die passende Komponente aus dem Fachbereich, fir den Sie die Anfrage schicken (z.B.
Materialwirtschaft oder Finanzbuchhaltung)
6) Wabhlen Sie den entsprechenden Typ aus (standardmaRig ,Allgemeine Anfrage“ ausgewahlt)
a. Allgemeine Anfrage flr Anfragen an den Support
b. Consultinganfrage/Anpassung fir Anfragen zur Anpassung lhrer Produkte an das Consulting Team
7) Wabhlen Sie einen aussagekraftigen Betreff
8) Geben Sie eine detaillierte Beschreibung ihrer Anfrage an
a. Erganzen Sie diese mit einem Screenshot lhres Vollbildschirmes und laden Sie die Datei unter
,Datei hochladen® hoch.
9) Kilicken Sie auf ,Fall erstellen”, um die Anfrage abzusenden
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Schweregrad & Antwortzeiten

Antwortzeiten

Die Antwortzeit bezieht sich auf die Zeit zwischen dem Einreichen einer neuen Supportanfrage und der ersten
Reaktion durch das Customer Service Team. Sie wird auch als Service Level Agreement oder SLA bezeichnet und
ist in unsere AGB’s bzw. vertraglich festgelegt. Unsere angestrebten Antwortzeiten liegen innerhalb unserer
Geschaftszeiten, die in unseren Betriebszeiten aufgefiihrt sind.

Wahlen Sie den passenden Schweregrad aus

Wenn Sie einen Support-Fall erstellen, miissen Sie beim Abschicken den Schweregrad eines Falls auswahlen. Wir
bitten Sie, bei der Auswahl des Schweregrades der Anfrage Ihr bestes Urteilsvermégen walten zu lassen, da wir
diese Information verwenden, um die Arbeit fair und fur die Situation angemessen zu priorisieren.

Die vier Schweregrade sind:

Schweregrad Definition des Schweregrads

Antwortzeiten

System ausgefallen, Zugriff auf das System nicht

Kritisch maoglich oder wichtige Geschéaftsprozesse sind 4 Stunden
betroffen*
Produktionsfunktionalitét funktioniert nicht; kritische

Dringend Geschéftsprozesse betroffen* 2 Tage

Geschaft mafig beeintrachtigt, Benutzer kdnnen
Standard arbeiten; Effizienz ist beeintrachtigt 8 Tage

Geschaft nicht wesentlich beeintrachtigt; das
Gering Problem ist lastig oder eine Verbesserung 14 Tage

*Wir bitten Sie, eine kurze Beschreibung der Auswirkungen und der Begriindung firr dringende und kritische
Schweregrade bereitzustellen.

Die oben genannten Antwortzeiten sind die Standard-Antwortzeiten ohne spezielle Regelungen, kénnen aber
aufgrund individueller und vertraglicher Support-Vereinbarungen zwischen Aptean Austria und dem Kunden
abweichen. In der Regel wird der Schweregrad ,Kritisch* und ,Dringend* prioritéar und schneller bearbeitet, kann
aber ohne gesonderte Regelung nicht garantiert werden.

Wir kénnen den Schweregrad eines Falls wahrend seines Lebenszyklus andern. Beispielsweise kbnnen wir den
Schweregrad aufgrund einer praktikablen Methode oder der fehlenden Mdglichkeit, das Problem zu reproduzieren,
andern. Wir kdnnen den Schweregrad auch aufgrund der zunehmenden Haufigkeit des Problems oder aufgrund von
Projektfristen erhéhen.

Seite 9 Ready for What’s Next, Now™



Der Supportprozess im Uberblick

Problem- Untersuchen &
bericht Kategorisieren

Uberpriifen

Wir bemiihen uns, den Supportprozess konsistent und leicht verstandlich zu halten, unabhéangig von der Art des
Falls, seiner Schwere oder wann er erstellt wird. Beachten Sie, dass lhr Customer Service Team |hr zentraler
Ansprechpartner ist und in den meisten Féllen in der Lage sein wird, den Fall direkt zu l6sen. Es gibt Zeiten, in
denen Support, Consulting und Entwicklung zusammenarbeiten, um bei der Sichtung und Lésung zu helfen.

Nachfolgend finden Sie die wichtigsten Prozessphasen mit zusatzlichen Informationen, die Ihnen helfen, Falle so
schnell und effizient wie moglich zu I6sen:

Bericht flir das Fehlverhalten

Um die Lésungszeit zu verkirzen und lhre Erfahrung mit dem Customer Service zu verbessern, sollten Sie die
folgenden Schritte durchfiihren, bevor Sie Ihr Problem melden:

e Untersuchen Sie das Problem, um sicherzustellen, dass es mit dem rs2 Programm zusammenhangt:
o Schlieen Sie die Mdglichkeit eines Einrichtungsproblems aus, indem Sie die Konfiguration,
Systemeinstellungen, Dateispeicherorte, Verzeichnisse, Pfade und den Zugriff Uberprifen.
o Analysieren Sie aktuelle Anderungen am System oder Ihrer Umgebung
o Prifen Sie Versionshinweise, Handbiicher und Online-Hilfen

o Versuchen Sie, das Problem zu reproduzieren, die Variablen zu isolieren und das
Geschaftsszenario zu verstehen

o Dokumentieren Sie Reproduktionsbedingungen und -schritte, machen Sie Screenshots von
Fehlermeldungen und rufen Sie relevante Protokolle ab

o Bitte beachten Sie, dass Hardware, Netzwerkprobleme oder bestimmte Anwendungen von Drittanbietern
nicht gewartet werden kénnen.

Momentan sind noch nicht alle Ressourcen verflgbar. Wir bitten Sie das zu berticksichtigen und die bereits
vorhandenen Mdglichkeiten zu nutzen.
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Geben Sie relevante Details an

Wenn Sie einen Fall protokollieren, missen Sie die folgenden Angaben machen:

rs2 Programm und Versionsstand, bei der das Problem vorliegt

Die Aktionen, die durchgefuhrt wurden, als das Problem auftrat

Der genaue Wortlaut der angezeigten Fehlermeldungen

Erforderliche Schritte zur Reproduktion des Problems

Alle Anderungen am System, die vor dem Auftreten des Problems vorgenommen wurden
Untersuchungs- und Fehlerbehebungsschritte vor der Kontaktaufnahme

Zugehorige Produkte von Drittanbietern

Alle unterstiitzenden Details, wie Screenshots und Protokolle

Wenn es sich um ein dringendes oder kritisches Problem handelt, erlautern Sie die Auswirkungen des
Problems (siehe Auswahl des Schweregrads oben)

Untersuchung

Nach Erhalt der oben genannten Informationen wird das Customer Service Team die Anfrage prufen.
Die Art des Problems bestimmt die nachfolgenden Untersuchungsschritte.

Wenn das Customer Service Team das Problem nicht I6sen kann, muss der Fall moglicherweise intern
eskaliert werden.

o Weitere Informationen finden Sie im Abschnitt ,Fall-Eskalationen®.

Das Customer Service Team wird Sie wahrend des gesamten Prozesses auf dem Laufenden halten, um
sicherzustellen, dass alle Parteien Uber den Status des Falls informiert sind.

Siehe Abschnitt ,Fall-Typen® zur Veranschaulichung der typischen Kontaktkategorisierungen.

Losen, Uberprifen und AbschlieRen

Die LOsung kann in verschiedenen Formen erfolgen:

Identifizieren und Empfehlen einer Notlésung, damit das Unternehmen weiterarbeiten kann

Identifizierung und Umsetzung einer umfassenden Losung, die das Problem an der Quelle behebt

Bereitstellung von Wissen/Beratung fur Sie (und daher keine Anderungen an lhrer Losung)
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e Falls zutreffend, wird das Customer Service Team die Schritte zur Lésung des Supportfalls in einer
Testumgebung dokumentieren und validieren, um eine erfolgreiche Lésung zu gewahrleisten, bevor die
Lésungsschritte an Sie zur Umsetzung Gbergeben werden.

e Das Customer Service Team wird mit lhnen zusammenarbeiten, um den schnellsten (und am besten
geeigneten) Weg zur Lésung eines Falls zu finden und sicherzustellen, dass die Losungsschritte erfolgreich
umgesetzt werden.

o Das Customer Service Team kann Sie um lhre Mitarbeit bitten, um einen Artikel in der Wissensdatenbank
fur die Losung zu erstellen.

o Bitte lesen Sie den Abschnitt ,Schlief3en eines Falls“, um mehr darlber zu erfahren, wann der Fall
geschlossen wird.

Fall-Typen

e Die Wichtigsten sind:
o Allgemeine Anfrage = Diese landen automatisch beim Support
o Consultinganfrage - Diese landen automatisch bei dem zugewiesenem Consultingteam

o Falls Sie einen eindeutigen Typ feststellen kénnen, stehen Ihnen die folgenden Auswahlmdglichkeiten zur
Verfigung:

Der Fall-Typ bezeichnet die Art eines Vorfalls und den Bereich des Unternehmens, auf den er sich bezieht.

Allgemeine Anfrage Allgemeine Frage zu einem eingesetzten Produkt/Modul/Prozess.

Consultinganfrage/Anpassung  In Zusammenhang mit einer Anpassung/einem Customizing.

Aptean Support Center Ein Problem mit dem Aptean Connect - Customer Service Portal.
Cloud Ein Anwendungsproblem in der Aptean Cloud Hosting-Umgebung.
Cloud Ausfall Die Applikation ist in der Cloud nicht erreichbar.

Dokumentation Im Zusammenhang mit der Produktdokumentation.

EDI Probleme mit oder Anforderungen an neue EDI-Funktionen.
Erweiterungsanfrage Kundenspezifische Erweiterungsanfragen fur ein Produkt.
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Frage
Funktionsanfrage
Hardware
Infrastruktur
Installation
Knowledgebase Vorschlag
Kontaktanfrage
Lizenzanfrage
Performance
Produktproblem
Schulungsanfrage

Services/Dienstleistungen

Sicherheitsrisiko

Verbesserung

Vertriebsanfrage

Seite 13

Eine Frage zu nicht eingesetzten Produkten/Modulen/Prozessen.
Funktionsanfrage fur die Standardsoftware.

Ein Hardware-Problem des Kunden.

In Zusammenhang mit der Systemumgebung des Kunden.

Ein Installationsproblem oder eine Frage dazu.

Ein Vorschlag fur eine Erganzung der Wissensdatenbank.

Eine allgemeine Kontaktanfrage zu einem bestimmten Thema.
Anfrage fiir eine neue Lizenz fur ein Produkt.
Performance-/Laufzeitprobleme in der produktiven Umgebung.

Ein Problem oder Anliegen beziglich der Verwendung eines Produkts.
In Zusammenhang mit Weiterbildungen und/oder Schulungsangeboten.

In Zusammenhang mit einem Problem oder einem Anliegen bezliglich der
beratenden Dienstleistungen oder einer Anfrage fir diese.

Gefahr eines Sicherheitsrisikos ist gegeben.

Mitteilungen hinsichtlich Verbesserungsmaglichkeiten der Standardsoftware fir
bestehende Funktionalitaten.

Allgemeine Vertriebsanfrage.
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Schliel3en eines Supportfalls

Wir lassen Supportfalle geotffnet, bis Sie bestéatigen, dass das Problem durch die von Ihrem Customer Service Team
bereitgestellten Informationen behoben wurde. Wenn Sie nicht auf die bereitgestellten Informationen antworten, wird
der Fall nach 7 Tagen automatisch auf ,SchlieRung ausstehend” gedndert und Sie erhalten eine entsprechende E-
Mail als Bestatigung. Wenn weitere Informationen vorliegen, kénnen Sie innerhalb von 14 Tagen den gleichen Fall
wiedereréffnen, um die Untersuchung fortzusetzen. Danach muss ein neuer Fall eréffnet werden.

Zeit vor automatischer
SchlieBung

Status Definition

Customer Service ist der Meinung, dass
SchlieBung ausstehend das Problem gel6st wurde, und wartet auf 14 Tage ohne Antwort des Kunden
die Bestatigung des Kunden.

Kundenzufriedenheit

Wenn wir einen Fall schlie3en, senden wir automatisch eine Umfrage zur Kundenzufriedenheit per E-Mail an den
Kunden. Wir bitten unsere Kunden, diese Umfragen auszufillen, da sie dazu dienen, die Qualitat des Supports
sowie die MaRnahmen und das Fachwissen des Customer Service Teams zu messen.

Die Teamleiter und Manager des Customer Service prifen alle Umfragen und leiten gegebenenfalls
FolgemalRnahmen ein. Ihr Beitrag ist ein wichtiger AnstoR3 fir Verdnderungen in unseren Systemen, Ressourcen
und Prozessen.

Fall-Eskalationen

Unser Customer Service Team sorgt dafiir, dass die Supportfélle so schnell wie mdglich zugewiesen und bearbeitet
werden.

Je nachdem, wie stark sich ein Problem auf Ihr Unternehmen auswirkt, kdnnen Sie jederzeit eine Eskalation eines
Supportfalls anfragen, wenn:

¢ Ein Fall nicht zeitnah gel6st wird.
e Beschlossen wird, ein Funktionsproblem nicht zu beheben.
e Sie besorgt dariiber sind, wie der Fall gehandhabt wird.

e Der verantwortliche Customer Service Manager wird sofort benachrichtigt, wenn ein Fall mit kritischem
Schweregrad aufgenommen wird.
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Nachstehend finden Sie eine Zusammenfassung der verfugbaren Eskalationswege:

Stufe 1 Lead Customer Service Manager

Stufe 2 Senior Customer Service Manager

Stufe 3 Director, Customer Service Aptean DACH
Stufe 4 Chief Operating Officer (COO)

Aullerhalb des Supportangebots

Aptean bietet keinen Support fiir die folgenden Punkte, es kann jedoch ein kostenpflichtiger Service
(Consultinganfragen) angefordert werden:

e Anderungen in der Betriebsumgebung des Kunden, die sich nachteilig auf die Software auswirken
e Verwendung der Software auf eine Weise, die nicht in der Dokumentation angegeben ist

¢ Unterstiitzung bei der Fehlerbehebung oder beim Ausarbeiten von Anpassungen, die von jemand anderem
als Aptean erstellt wurden

e Software-Berichterstellung von Dritten

e Beratung von Geschaftsprozessen, Konfiguration und Implementierungsservices

¢ Integration — EinschlieRlich allgemeiner Unterstiitzung, Anleitungen, Anderungen

e Auswirkungsanalyse von Konfigurations-, Umgebungs- oder Systemveranderungen
e Unterstitzung bei der Netzwerk- oder Systemadministration

e Unterstitzung bei einem Kundenprojekt oder einem Change-Management-Prozess

e Sachverhalte, die au3erhalb von Apteans Einfluss liegen
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Eindeutiger Supportfall Klarung und Prufung erforderlich | AuRerhalb des Supportangebots

e Spezialanfragen zu
Standardfunktionen und

FellEr thienden e elren el Einrichtung dieser Erkenntnisse.

Grundlegende Fragen zu Anwendungen verursacht? z. B.
Standardfunktionen Anpassungen, externe
Anwendungen usw.

e Aptean Austria Schulungen, die
Uber kostenpflichtige
Dienstleistungen beauftragt
werden kdnnen

Fragen zu Anleitungen — abhangig Auswirkungsanalyse:
von Wissensstand des Benutzers, e Vorgeschlagene

maogliche Empfehlung fiir Investition Konfigurationsanderungen
in Schulung/Beratung

System-Fehlermeldungen

o Anderungen der

Technische Fragen auf der Umgebung/Hosting

Grundlage der vorhandenen
Dokumentation

Aufrechterhaltung der Branchen -
Compliance e Server-/Netzwerk-Ressourcen

Diagnose von e Verwaltung des

. . Systemwachstums
Integrationsproblemen zwischen
Unerwartetes Software-Verhalten Aptean-Produkten und/oder e Anpassungen und Integrationen
autorisierten Anwendungen von « Upgrades

Drittanbietern. :
e Testen bereitgestellter

Anpassungen, die Uber
kostenpflichtige Services
abgewickelt werden

Dienstleistungen

Wenn die von lhnen gewtlinschten zuséatzlichen Dienste nicht durch die Software-Wartung abgedeckt sind, kénnen
Sie zusatzliche (kostenpflichtige) Dienste bestellen, wie im entsprechenden Abschnitt des Software-
Wartungsvertrags definiert. Im Allgemeinen sind die folgenden Dienstleistungen zu den abrechenbaren
Standardtarifen von Aptean erhaltlich. Wenden Sie sich fur weitere Informationen an Ihre Consulting Team in Form
einer Consultinganfrage:

e Unterstltzung bei der Erstellung benutzerdefinierter Berichte

e Unterstltzung bei der Konzeption, Erstellung und Betreuung von malRgeschneiderten Anpassungen und
Integrationen

e Schulungen vor Ort
e Beratungs- und Implementierungsservices fur Geschaftsprozesse
¢ Kundeninstallation, Datenkonvertierung, Projektleitung

e Auswirkungsanalyse, Unterstlitzung der Benutzerakzeptanzprifung bei der Konfiguration von
Umgebungsveranderungen

¢ Andere Dienstleistungen nach gegenseitiger Vereinbarung
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Compliance

Aptean Customer Success sorgt daflr, dass die Teams die festgelegten Prozesse und Verfahren einhalten. Das
Governance-Modell von Aptean sieht wie folgt aus:

Prozess

Entwicklung Schulung

Analytik

Dashboards Metriken Berichterstattung

Qualitatssicherung

Audits Kontrollen Umfragen

Kontinuierliche Verbesserung

Best Practice Ubernahme Branchen-Benchmarking

Prozess: Es werden standardisierte Prozesse entwickelt, um sicherzustellen, dass Apteans Customer Service
Mitarbeiter einheitlich und konsistent arbeiten. Es werden laufend Schulungen durchgefiihrt, um zu garantieren,
dass die Mitarbeiter mit den Prozessen und Tools gut vertraut sind.

Analysen: Standardisierte Metriken werden verwendet, um die Aktivitaten der Customer Service Teams zu
Uberwachen. Dashboards dienen dazu, Metriken fur Fuhrungskréfte bereitzustellen und im Vergleich zu
Unternehmens- und Branchen-Benchmarks auszuwerten, um ein Hochstmafd an Kundenzufriedenheit zu
gewabhrleisten.

Qualitatssicherung: Uberprifungen von Fallaktivitaten werden zu bestimmten Zeitpunkten wahrend des
Lebenszyklus des Falls durchgefihrt, um zu beurteilen, ob die Analysten die festgelegten Prozesse befolgt haben,
und um sicherzustellen, dass der Kundenservice den festgelegten Zielen entspricht. Stichproben von offenen und
abgeschlossenen Fallen, die innerhalb eines Monats eingehen, werden geprift, und Telefonanrufe werden
regelmaRig Uberwacht. Darliber hinaus gibt es Prozesskontrollen, welche die Sicherheit der Kundendaten sowohl
innerhalb von Aptean als auch beim Fernzugriff gewahrleisten.

Kontinuierliche Verbesserung: Die bewahrten Praktiken der Branche werden standig Uberprift und Gbernommen,
um sicherzustellen, dass die Customer Service Teams in Bezug auf Prozesse und Tools auf dem neuesten Stand
sind. Es wird regelmaRig ein Branchen-Benchmarking durchgefuhrt, um sicherzustellen, dass die Kennzahlen mit
denen der Branche Ubereinstimmen oder diese Ubertreffen.
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Software-Wartungsverlangerungen

Eine Investition in Ihren Erfolg

Die Lésungen von Aptean sind eine Investition in flexible Technologie, die lhrem Unternehmen helfen kann, einen
Wettbewerbsvorteil zu erreichen und beizubehalten. Durch die Verlangerung lhrer jahrlichen Wartung haben Sie
Zugriff auf zusatzliche Ressourcen, um den Wert der Aptean-Anwendungen optimal zu erhalten und zu steigern.

GenielRen Sie vollen Zugriff auf alle Vorteile:

Forschung & Entwicklung arbeiten fur Sie

Unsere Forschungs- und Entwicklungsteams arbeiten stéandig an neuen Technologien und neuen Mdglichkeiten zur
Verbesserung unserer Anwendungen.

Kontinuierlich verbesserter Kundensupport

e Qualitativer Support: Wir sind stolz auf die allgemeine Kundenzufriedenheit mit unserem Customer Service
Team. Wenn Sie nicht zufrieden sind und uns dies Gber eine Umfrage mitteilen, setzen wir uns mit Ihnen in
Verbindung, um die Griinde dafiir herauszufinden und sicherzustellen, dass wir daraus lernen und uns
verbessern.

e Fachwissen: Zugang zu einem globalen Team von Produktexperten mit bewéahrten Kompetenzen in Sachen
Untersuchung und Fehlerbehebung.

e Einfacher Zugang: Uber unser Customer Service oder die Hotlines ist unser Customer Service Team fur Sie
erreichbar. Sobald Sie sich mit uns in Verbindung gesetzt haben, nutzen wir Remote-Support-Tools und
branchenibliche bewahrte Praktiken fir die Fehlerbehebung und ein effektives Management, um lhr
Problem an der Wurzel zu packen und eine Ldsung zu finden.

Schulung

Die folgenden Dienste sind im Rahmen des standardméafRigen Aptean Austria Software-Wartungsvertrags verfligbar:

Aptean Learning Center

Das Aptean Learning Center ist eine wichtige Ressource, die Ihnen den Einstieg in Aptean Austria erleichtert. Ganz
gleich, ob Sie sich tber die Neuerungen der aktuellen Version informieren oder einen Bericht konfigurieren
mdchten, dies ist der richtige Ort, um damit zu beginnen.

Wir haben alle Aptean Austria Benutzer abgedeckt, vom Endbenutzer bis zum Systemadministrator, also besuchen
Sie das Kundenportal, um Ihre Antworten zu finden.
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Erste Schritte

Das Aptean Learning Center enthdlt eine Liste von knappen, leicht verstéandlichen Aufzeichnungen, die Ihnen die
Moglichkeit geben, sich in Threm eigenen Tempo und in lhrer eigenen Zeit Uber unsere Produkte zu informieren.

Wir fiigen standig neue Inhalte hinzu, um sicherzustellen, dass unsere Kunden den grofiten Nutzen daraus ziehen
kénnen.

Produktdokumentation

Die Produktdokumentation ist Uiber das Aptean Kundensupport-Portal verfigbar und mit einem jahrlichen
Wartungsvertrag erhaltlich.

Wissensdatenbank

Wir haben eine grol3e Wissensdatenbank mit Tipps & Tricks und Antworten auf zahlreiche Fragen. Dies ist die
richtige Anlaufstelle, wenn Ihr Thema in einer Aufzeichnung nicht behandelt wird oder bei Ihnen ein Fehler auftritt,
den Sie nicht verstehen. Beginnen Sie Ihre Suche hier.

Events fir Kunden

Wir bieten Webinare an, in denen wir lhnen neue Produkte und Dienstleistungen vorstellen und Ideen fir den
optimalen Einsatz der Anwendungen in lhrer Branche prasentieren. Wir nehmen auch an regionalen
Veranstaltungen teil, bei denen Sie sich mit anderen Kunden vernetzen und mit Aptean-Produktexperten
austauschen kénnen.

Aptean Kontakt

Ihr Aptean-Ansprechpartner (Customer Service Manager / Kundenbetreuer) ist dafir zustandig, Ihren Erfolg und
Ihre Zufriedenheit mit unseren Produkten sicherzustellen. Er kann Sie Uber neue Produkte, Dienstleistungen und
Mdglichkeiten auf dem Laufenden halten und Ihnen bei der Planung von Upgrades, Migrationen und anderen
Projekten helfen.

Die hier aufgefiihrten Angebote sind zum Teil noch nicht verfligbar und werden zukinftig integriert und Ihnen zur
Verfiigung gestellit.

Kontinuierlichen Erfolg sicherstellen

Durch lhre jahrlichen Wartungszahlungen erhalten Sie einen kontinuierlichen Mehrwert aus mehreren Ressourcen
und laufenden Verbesserungen lhrer Aptean-Losungen. Stellen Sie sicher, dass Ihr Team Uber die nétige
Unterstiitzung und Ressourcen verfligt, wenn es sie braucht.

Um mehr Uber die Dienstleistungen und Angeboten zu erfahren, die lhnen mit der Wartung fir Aptean Austria from
Aptean angeboten werden, bitten Sie unser Customer Service Team, die Verbindung zu Ihrem Kundenbetreuer
herzustellen.
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Feedback

Unser Customer Service Team mdchte, dass Sie mit lhren Aptean Austria Losungen und lhren Erfahrungen mit uns
zufrieden sind. Bitte zégern Sie nicht, uns bei Fragen, Kommentaren, Vorschldgen oder Bedenken zu kontaktieren.

Aptean Customer Service Portal

Anmeldung unter: https://connect.aptean.com/

Kontakt
Aptean Austria Customer Cervice
Nummer Betriebszeiten Ort Geltende Feiertage
+43 662 63 03 09-200 Feiertage
(Support-REWE) 08:00 bis 17:00
im, & i in Osterreich
+43 662 63 03 09-200 (MEZLMESZ? Bergheim, Osterreich
HEmEg] el AEEY einschlieBlich 24. und
(Support-WAWI) 31.12

Aktuelle Informationen finden Sie auf unserer Website unter https://www.aptean.at

Aptean Hauptsitz

4325 Alexander Drive
Suite 100
Alpharetta, GA 30022-3740, USA

Telefon: +1 (770) 351-9600

1-855-411-APTEAN | 1 -855-411-2783
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