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1. Wie eröffne ich einen Case – Kontakt zum Support ? 
 
Cases können über Web, Telefon oder eMail eröffnet werden. Wir empfehlen, dass 
unkritische Cases (severity < 1) über das Web oder per eMail eingereicht werden. Case 
Eröffnung über das WEB ist der schnellste Weg, um eine Antwort zu erhalten. Für kritische 
Cases mit severity = 1 benutzen Sie bitte das Telefon, um den Case bei uns zu eröffnen. 
Bitte lesen Sie den Abschnitt “Benötigte Informationen” auf Seite 12 bevor Sie einen Case 
eröffnen. Komplette Informationen bedeuten eine schnellere Erledigung von Cases. 
 

2. Wie bekomme ich eine Logon Id zum WEB Portal? 
 
Um den Anmeldeprozess zu beginnen, müssen Sie Ihre Firmen-Kenn-Nummer und das 
Kennwort von uns erhalten. Sie erhalten diese Informationen, indem Sie eine eMail mit Ihrer 
Firmenbezeichnung an folgende eMail Adresse servicedesk@itconcepts.de schicken. 
Nachdem Sie die notwendigen Informationen erhalten haben, starten Sie Ihren WEB 
Browser, erlauben bitte die Pop-Ups und geben folgende URL ein: 
 
http://www.itcsoftware.biz 
 
 

 
 
 
LOGON mit der Firmen-Kenn-Nummer und dem Kennwort. 
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Geben Sie Ihre persönlichen Daten einschließlich Ihr eMail Adresse ein, die als persönliche 
LOGON-Identifikation verwendet wird. 
 
 

 
 
 
 

 
 
Danach erhalten Sie eine eMail. Bitte kontrollieren Sie Ihre Mail-Box. 



Seite 5 von 16 

 
 
 
 
 
Klicken Sie auf die URL in der eMail und im LOGON Bildschirm loggen Sie sich bitte mit 
Ihrem LOGON-Namen und dem Ihnen zugegangenen Kennwort ein. 
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Klicken Sie an den `Confirm´ Knopf, um den Einrichtungsantrag fortzusetzen. 
 

 
 
Nachdem Sie die zweite Bestätigungspost empfangen haben, sind Sie bereit, Probleme zu 
loggen und Anfragen über die ITConcepts WEB Support Page einzugeben. 
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3. Wie platziere ich eine Anfrage oder ein Problem?  
 
Starten Sie den WEB Browser und geben Sie folgende URL ein: 
 
http://www.itcsoftware.biz 
 

 
 
 
Nachdem Sie sich angemeldet haben sind Sie auf der ITConcepts WEB Support Home 
Page. 
Wählen Sie ‘Requester Console’ um den Logging Prozess für einen Antrag zu beginnen oder 
Ihre Cases anzusehen. 
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Um einen neuen Case zu erfassen, wählen Sie ‘Create a New Request’. Geben Sie einen 
Titel unter ‘Summary’ und eine Beschreibung Ihres Antrags unter ‘Notes’ ein. Falls benötigt, 
kann die Severity durch Auswahl erhöht werden. Die Bedeutung der verschiedenen 
Auswahlmöglichkeiten finden Sie in der Tabelle in Kapitel 7.6 in diesem Dokument. 
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Durch O.K. betätigen Sie die Eröffnung des Cases. 
 

 
 
Alle Ihre Cases werden in der Ansicht „My Company Requests“ zusammengefasst. Durch 
Auswahl Ihrer Request ID, können einzelne Cases mit „View“  angesehen werden. Der 
ITConcepts Support tritt mit Ihnen in Verbindung, wenn irgendeine zusätzliche Information 
erforderlich ist. Ihre Anträge und Probleme werden mit der definierten Servicequalität 
verarbeitet. 
 

 
 
 
Das Status Feld gibt Ihnen Auskunft in welchem Bearbeitungsmodus sich Ihr Case gerade 
befindet, die sich im Einzelnen wie folgt darstellen:   
 
´Staged’ (Sie haben einen neuen Case eröffnet) 
´Assigned’ (Ihr Case wurde einem Support Mitarbeiter zugeordnet) 
´Pending’ (Ihre Case wird bearbeitet) 
‘In Progress’ (Ihr Case wartet auf einen Fix oder einen RFE) 
und ‘Closed’ (das Problem wurde gelöst). 
 
Sie können einen Case auswählen, indem Sie auf einem Eintrag doppelklicken. 
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Unter ‚Request Detail’ sehen Sie allgemeine Angaben zum Case. 
 

 
 
Unter ‘Requested By’ sehen Sie die Kontaktdaten des Case. 
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In ‘Work Info’ können Sie Ihren Case, bei Bedarf, mit zusätzlichen Infos und Anhängen 
versehen. 
 
 
4. Service Request Portal (HD) www.itconcepts.biz  
 
http://www.itcsoftware.biz 
 
 
Im World Wide Web - berichten Sie über ein Problem oder stellen eine Frage. Kunden 
können Supportanträge einreichen oder ausführliche Informationen über Ihre Cases 
erhalten, ohne sich an einen Support Mitarbeiter wenden zu müssen. 
Cases werden automatisch den passenden Supportteams zugewiesen, basierend auf 
Produkt und Kunden, mit denen der Case verbunden ist. 
 
Bitte gehen Sie bei Problemen oder Fragen wie folgt vor: 
 
1. Greifen Sie auf die ITC Support Web Site über http://www.itcsoftware.biz zu 
 
2. Geben Sie User-Id und Passwort ein. 
 
3. Wählen Sie ‘Requester Console’ und erfassen Sie die Anfrage oder das Problem. 
 
Im World Wide Web - sehen Sie online Ihre Probleme/Fragen, den Status Ihrer Cases oder 
können diese überprüfen. Sie können alle Cases, nur geöffnete Cases und Cases, die in der 
Vergangenheit von Ihrer Firma geöffnet wurden, ansehen. Vor Auswahlen erleichtern Ihnen 
die Ansicht Ihrer Cases und deren Darstellung. 
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Telefon/Email 
 
Falls Sie sich dazu entschließen sollten Ihren Cases vorzugsweise per eMail oder Telefon, 
zu eröffnen, empfehlen wir Ihnen bei kritischen Fällen Ihren Case per Telefon zu eröffnen. 
Wenn Sie es jedoch vorziehen, Ihre Frage oder Problem via eMail einzureichen, helfen uns 
ausführliche Angaben, Ihr Problem schnellstmöglich zu lösen. 
 
 

5. Kontakt Information  
 
HOTLINE: +49 (0)1802 661 662 (gebührenpflichtig) 
 
E-MAIL: servicedesk@itconcepts.de 
 
Notwendige Informationen um einen Case zu eröffnen: 
 
Wenn Sie mit dem technischen Support in Verbindung treten, halten Sie bitte die folgenden 
Informationen bereit, damit wir Ihr Problem schnellstmöglich lösen können: 
 

·  Ihr Name 
·  Firmenname 
·  Telefonnummer 
·  Faxnummer 
·  eMail Adresse 
·  BMC Software Produkt Name 
·  BMC Software Product Version, Release und Patch Level 
·  Beschreibung des Problems 
·  Database (falls vorhanden) 
·  Database Version (falls vorhanden) 
·  Betriebssystem 
·  Betriebssystem und Version 
·  Rechnerplattform 
·  Software von Drittanbietern (falls vorhanden) 
·  Was geschah, als das Problem auftrat? 
·  Welche Reihe von Ereignissen führten zum Problem? 
·  Kann das Problem reproduziert werden? 
·  Haben Sie eine Fehlermeldung erhalten? Wenn ja, wie lautet der exakte Wortlaut? 
·  Gibt es einen „core dump“? 
·  Gibt es „LOG Files“? 
·  Wurden irgendwelche „patches“, „fixes“ oder „zaps“ eingespielt? 
·  Ist das Problem auf einem Test- oder einem Produktionssystem aufgetreten? 
·  Gibt es bekannte Veränderungen am System? 
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6. Rollen und Verantwortlichkeiten 
 
Der ITC Service Desk ist für das Gewähren des technischen Support für die ITConcepts 
Kunden in Deutschland verantwortlich. ITC Support Mitarbeiter vom ITConcepts Service 
Desk bilden die Anlaufstelle für alle Arten von Anfragen und Problemmeldungen. Sie sind 
„single point of contact“ und stellen die Koordination zwischen dem Support des 
Herstellers, der Entwicklung und der Qualitätssicherung (QA) sicher. Sie überwachen den 
Case Status, informieren das Management bei Unstimmigkeiten und eskalieren „Langläufer“ 
um den Lösungsprozess zu beschleunigen. 
 
Nachdem sie den Anruf vom Kunden angenommen haben, sind die Hauptaufgaben: 
 

·  Nachführen von Informationen zu einem Case 
 

·  Festlegen der Severity 
 

·  Einbezug der notwendigen Fachpersonen 
 

·  Erstanalyse von Problemen 
 

·  Unterstützung bei Installations- und Anwendungs- Problemen 
 

·  Hilfe bei bekannten Problemen 
 

·  Nachvollziehen von Kundenproblemen 
 

·  Workaround für kritische Fälle 
 

·  Unterstützung beim Erstellen von RFE 
 

·  Eskalationen zu Management und Entwicklung 
 

·  Anbieten von Lösungen 
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7. Namenskonventionen, Interventionszeiten und Weit eres  
 
7.1. Namenskonventionen Support  
 
Die folgenden Informationen stellen Definitionen für die verschiedenen Mechanismen zur 
Verfügung, die durch den Support benutzt werden. 
 

7.2. Cases 
 
Ein Case ist eine Aufzeichnung, die erstellt wird, um den Antrag eines Kunden zu bearbeiten. 
Ein technische Support Mitarbeiter erstellt ein Ticket für jede Kundenanfrage. Der Case 
identifiziert den Kunden durch Firma, Namen, Adresse und Telefonnummer. Er kann 
ebenfalls Telefax- und eMail-Informationen enthalten. Der Case identifiziert das Produkt, 
für welches der Kunde eine Frage oder ein Problem gemeldet hat. Jeder Case hat eine 
eigene Kennung, die der Kunde und ITConcepts verwendet, um den Verlauf der einzelnen 
Case Stadien zu verfolgen. Jeder Case wird für ein einzelnes, bestimmtes Problem eröffnet, 
für jede weitere Problemstellung ist ein neuer Case zu eröffnen. Cases werden nicht ohne 
die Zustimmung des Kunden geschlossen, es sei denn, der Kunde reagiert auf zweimaliges 
Anschreiben nicht. In diesem Falle wird der Kunde über die Schliessung des Cases per 
eMail informiert. Jedem Case ist eine Fehlergewichtung (severity) zugeordnet, die sich nach 
der  schwere des Problems beim Kunden richtet. 
 

7.3. Lösungen (Resolutions) 
 
Support Mitarbeiter entwickeln Fragen-/Antwort- oder Problem-/Lösungsbeschreibungen für 
andere ITConcepts- Supportanalytiker- und ITConcepts-Kunden. Ein Support 
Mitarbeiter erstellt eine Lösung- bzw. Problembeschreibung für alle Fragen, für die es keine 
Lösung gibt und die nicht standort- oder anwenderspezifisch sind. Dem Kunden wird 
mitgeteilt, wenn eine Lösungsbeschreibung nicht vollständig geprüft werden konnte. Der 
Zweck einer Lösungsbeschreibung  ist, Informationen zu teilen und Andere schnell in Ihrer 
Problembehandlung zu unterstützen. Hat ein Support Mitarbeiter eine Lösungsbeschreibung 
für einen Case erstellt, wird diese im entsprechenden Feld des Cases hinterlegt und ist somit 
mit diesem verbunden. Eine Lösungsbeschreibung kann mit einem oder mehreren Cases 
verbunden sein. 
 
 

7.4. Fehler (Failures) 
 
Ein Support Mitarbeiter erstellt eine Fehlerbeschreibung und reicht ihn an die 
Entwicklungsmannschaft weiter, falls der Fehler nicht auf seinem Support Level gelöst 
werden kann. Ein Fehler kennzeichnet sich durch das Anzeigen einer Fehlermeldung oder 
ein Teil des Produktes arbeitet nicht so, wie in den Produktunterlagen (user guide, release 
notes, help files und so weiter) beschrieben. Der Fehler wird mit der passenden 
Fehlergewichtung eingereicht (sehen Sie " Severity Codes" auf Seite 15). Wenn der Support 
Mitarbeiter den Fehler nachvollziehen kann, notiert dieser die Referenz im passenden Feld 
des Cases und verbindet dadurch den Fehler mit dem Case. 
 

7.5. Verbesserungsvorschläge (Enhancement Requests)  
 
Ein Support Mitarbeiter erstellt einen Verbesserungsvorschlag und reicht ihn bei der 
passenden Entwicklungsabteilung ein, wenn der Kunde fordert, dass ein Produkt 
zusätzliche Funktionalitäten oder Leistungsvermögen haben sollte. Diese 
Verbesserungsvorschläge werden bei zukünftigen Releases, die der Kunde haben möchte, 
berücksichtigt. 



Seite 15 von 16 

 

7.6. Severity Codes 
 
Severity 1 – critical  Das System oder eine zentrale Applikation 

ist ausgefallen oder ernsthaft beeinträchtigt, 
oder Kundendaten sind verloren oder 
zerstört und es ist derzeit kein vernünftiger 
Workaround verfügbar (Systemcrash, -Panic 
oder korrumpierte Daten) 

Severity 2 – High Das System oder die Applikation ist moderat 
beeinträchtigt. Es ist derzeit kein 
Workaround verfügbar oder ein verfügbarer 
Workaround kann nicht angewendet werden 

Severity 3 –  Medium  Das System oder die Applikation ist 
unkritisch beeinträchtigt: Es sind keine 
Datenverluste aufgetreten und das System 
hat nicht versagt. Das Problem wurde 
identifiziert und behindert nicht den 
normalen Betrieb, oder die Situation konnte 
vorübergehend durch einen verfügbaren 
Workaround umgangen werden; fehlerhafte 
Eigenschaft; ein anwendbarer Workaround 
existiert 

Severity 4 –  Low Keine kritischen Auswirkungen, allgemeine 
Fragen, erweiterte Anfragen, oder die 
Funktionalität 

 
 

7.7. Zeitspanne bis zur ersten Rückmeldung durch IT C Support 
 
Zeitspanne ist die Dauer der Verarbeitungszeit vom ersten Anruf eines Kunden zum IT 
Concepts Support Center, bis zu dem Zeitpunkt an dem ein Support Mitarbeiter mit dem 
Kunden spricht. Idealerweise  wird jeder Kundenanruf von ITConcepts angenommen. Im 
Fall, dass der Anruf nicht sofort angenommen werden kann,  wird der Kundenanruf 
basierend auf den vorgegebenen Wartezeitrichtlinien für die Severity Stufen beantwortet. 
Beachten Sie bitte Tabelle 2 Initial Response Times. Cases werden nach Serverity Codes 
adressiert, wobei Cases der Serverity 1 zuerst behandelt werden. Die folgende Tabelle 
definiert die Antwortzeiten, die auf der Serverity  eines Casees beruhen: 
 
Table 2: Initial Response Times 
 
Bitte beachten Sie, dass dies die Zeitspanne bis zur ersten Rückmeldung und nicht die 
Zeitspanne bis zur Lösung darstellt. 
 
Severity  Zeitspanne bis zur ersten Rückmeldung 
 
1     1 Stunde 
2     4 Stunden während der Geschäftszeit 
3    8 Stunden während der Geschäftszeit 
4  24 Stunden während der Geschäftszeit 



Seite 16 von 16 

7.8. Zeitspanne bis zur Lösung von Problemen 
 
Um Qualitätskundendienst sicherzustellen, bestätigt ITConcepts, dass Cases in einer 
fristgerechten Weise adressiert und gelöst werden müssen. Folglich überwachen wir 
nah dem Prozentsatz der Cases, denen wir entweder Abhilfen für zur Verfügung stellen oder 
diese innerhalb 10 Werktage regeln. Wie unten gezeigt, basierend auf den Severity Stufen 
bemühen uns wir, die definierten Zeitdauer zur Lösung einzuhalten. 
 
Severity   Prozentualer Anteil der Cases  Zeitdauer bis zu einer Lösung 

oder einem „Workaround“ 
 

1    100%      Innerhalb 48 Stunden 
2      85%     Innerhalb 7 Arbeitstagen 
3      85%     Innerhalb 10 Arbeitstagen 
4      85%     In einem zukünftigen Release 

 
 
7.9. Eskalationen 
 
Bei Bedarf eskaliert der Service Desk nicht gelöste Cases. Die folgende Grafik zeigt den 
Eskalationsweg: 
 

 
 

7.10. Überwachung von RFE’s und Korrekturen 
 
Der ITC Support übernimmt das Überwachen der vom Kunden gestellten RFE (Request for 
Enhancement) und die Verfügbarkeit von „fixes/patches“ für bestehende Probleme. Sobald 
die Lösung vom Hersteller publiziert ist, benachrichtigt der Support die betroffenen Kunden. 


