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1 Einleitung

In diesem Leitfaden finden Sie Tipps und Hinweise zur Nutzung folgender
Dienstleistungen:

Support (Kapitel 2) beinhaltet die Unterstitzung im Rahmen lhres Wartungsvertrags
bei technischen Problemen und unerwarteten Systemverhalten.

Beratung (Kapitel 3) sind dartiberhinausgehende Dienstleistungen wie Coaching,
Konfiguration und Schulung fiir die optimale Gestaltung lhrer CAS Losung und die
tagliche Nutzung.

Notfallkoffer (Kapitel 4) stellt die wesentlichen Informationen zusammen, die Sie fur
eine reibungslose Bearbeitung ihres Anliegens bereithalten missen.

Hinweis: Wir als CAS Software wiirden niemals anrufen und Sie dazu dréangen, einem
Link zu folgen, um eine Lizenzaktivierung zu verlangern oder Zugangsdaten zu nennen.
Weitere Hinweise zum Schutz vor Cyberattacken finden Sie hier:
https://www.cas.de/cybersicherheit/

2 Support-Anfragen

Unser Support-Team unterstutzt Sie bei technischen Problemen und unerwarteten
Systemverhalten. Eine neue Support-Anfrage kdnnen Sie online tber unseren Helpdesk
erfassen. Die Unterstiitzung erfolgt ohne zusatzliche Kosten im Rahmen Ihres laufenden
Wartungsvertrags.

Bitte erstellen Sie pro Thema oder Anfrage ein Ticket. Unseren Helpdesk erreichen Sie
Uber https://helpdesk.cas.de. Dort finden Sie auch einen Link fur die erstmalige
Registrierung.

Erganzende Informationen und weitere produktspezifische Kontaktmoglichkeiten per E-
Mail und Telefon finden Sie unter https://www.cas.de/infothek/service-support/support.

Folgende Informationen helfen fir eine zligigen Bearbeitung.

2.1 Beschreibung Systemverhalten
Folgende Fragen kénnen bei der Beschreibung lhrer Anfrage helfen:

Welches Verhalten tritt auf und/oder welche Fehlermeldung erscheint?


https://www.cas.de/cybersicherheit/
https://helpdesk.cas.de/
https://www.cas.de/infothek/service-support/support
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® Was muss ich tun, damit das Verhalten auftritt?
= Treten die Symptome regelmaBig oder sporadisch auf?
= Tritt das Verhalten nur bei einem Benutzer/Rechner auf oder bei mehreren?

» Seit wann tritt das Verhalten auf und was wurde vorher bzw. zu dem Zeitpunkt am
System gedndert?

® Handelt es sich hier um einen Terminalserver?

2.2 Angabe Produkt und Versionsnummer

Die Versionsnummer finden Sie im Web-Client rechts lber das Fragezeichen - dann im
Meni ,Uber CAS genesisWorld”. Im Desktop-Client finden Sie die Informationen im
Mend ,?" / ,Info”. Bitte wahlen Sie im Anfrageformular vom Helpdesk die
Versionsnummer an (z.B. x15.1.8).

Cockpit Online-Hilfe 6ffnen

Tastenkombinationen anzeigen

ung DI Ober cas genesisWorld

Uber CAS genesisWorld

netWorks

© CAS Software AG, Karlsruhe x15.1.8 (11.8.5)

2.3 Zugangsdaten bereithalten

Im Rahmen der Analyse kann der Zugriff auf den CAS Applikationsserver notwendig
werden. Wenn nicht anders vereinbart, wird der Zugriff per Fernwartung gemeinsam mit
Ihnen durchgefihrt. Bitte halten sie bei Bedarf folgende Informationen bereit:

= Zugang zum CAS Applikationsserver mit administrativer Berechtigung.
= Benutzerkonto unter welchem der CAS Software-Applikationsserver registriert ist.

» Zugang zum SQL Server auf welchem die Datenbank abgelegt ist.
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» CAS Benutzerkonto fir den Zugriff auf die CAS Management Konsole (z.B.
ADMINISTRATOR).

Wir werden Sie unabhdngig von Tickets nie per E-Mail oder sonstigen Wegen auffordern,
vertrauliche Daten oder Passworter an uns zu Gbermitteln. Auch wahrend der
Ticketbearbeitung werden wir keine Zugangsdaten erfragen.

2.4  Erstellung einer Support Information

Hinweis: Bitte erstellen Sie immer erst ein Ticket Gber den Helpdesk. Eine Support
Information ohne Ticket konnen wir leider nicht zuordnen.

In manchen Fallen werden Sie von unserem Support gebeten, eine Support Information
zu erstellen. Bitte gehen Sie wie folgt vor:

» Fihren Sie zunachst die Aktionen durch, die zum beobachteten Systemverhalten
geflhrt haben, damit die entsprechenden Loginformationen vorhanden sind.

Wahlen Sie dann im Desktop-Client im Meni ,?” den Punkt ,Support-Anfrage”:

@ CAS Alumni (CASALUMMISRVXT) - ADMIMISTRATOR - ALUMMI_DEMO --- Testsystemn ---
Datei Bearbeiten Ansicht Einfigen Suche EBxtras #

‘% MNeu - E-Mail schreiben _E‘ Adress-Assistent p @ Hilte F E
Neues zu CAS Alurmni
ADMINISTRATOR Statistil B2 CAS Software im Internet
Cocknt Support-Anfrage...
fh Cockpi . Donne Fernwartung
@ zentrales Alumni-Management (6ffe... a
Info

{3} Statistiken & Auswertungen

Neue Mitglieder pro Monat
» ww Adressen Alumni 5

» w Veranstaltungen 15

“ ww weitere Funktionen 1

» ww Abrechnung 05

= Bitte geben Sie lhre Ticketnummer hier ein. Die Ticketnummer wird im Helpdesk
automatisch bei Anlage einer neuen Anfragen erzeugt. Die Support Information wird
dann automatisch an unseren Helpdesk tbertragen und direkt mit lhrem Ticket
verknupft.
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@ Support-Anfrage *

Mit diesem Assistenten erstellen Sie eine Support-Anfrage und senden diese an die CAS Software AG.

Bitte geben Sie zunachst Ticketnummern an, falls bereits Tickets gemeldet wurden, und ergénzen weitere
Informationen. Die Support-Anfrage wird (ber einen Webservice an die CAS Software AG gesendet jedoch
wird kein Ticket im Ticketsystem erzeugt.

Auf der ndchsten Seite stellen Sie die Inhalte der Support-Anfrage zusammen und legen anschlieend fest,
an welche E-Mail-Adressen Benachrichtigungen gesendet werden,

Ticketnummer {optional) I:I
CAS Ticketnummer (optional) (@) I:I

Weitere Angaben

< Zuriick Weiter = Abbrechen

= Unser Support wird Sie dartiber informieren welche Informationen bendétigt werden.
Sollten Sie nicht sicher sein, wahlen Sie unten links ,Alle wahlen” und klicken Sie auf
weiter.

& Support-Anfrage =

Bitte wahlen Sie, in welchem Bereich Probleme auftreten,

Beachten Sie, dass allgemeine Systeminformationen immer Gbermittelt werden.

Auftragsverwaltung

CAS Alumni Web (SmartDesign-Dateien)
CcPQ

Datenbank (DEMS und Datenbankassistent)
Desktop-Client und Management Konsole
Eingabehilfen

E-Mail

ERP connect

Exchange sync

Installation oder Updates

Microsoft Office-Anbinduna

Maobile Apps

Maobile sync

OpenSync

Replikation

SmartSearch

Telefonie

ﬁ Alle wahlen E Keine wahlen

Weitere Datei hinzufiigen | B‘

E < Zuriick ; Weiter = Abbrechen

» Zum Abschluss Tragen Sie unten bitte ihre E-Mail Adresse ein, vergeben ein Kennwort
und klicken auf ,Senden”.
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&% Support-Anfrage *

Sie kénnen die ZIP-Datei mit einem Kennwort verschlisseln. Das Kennwort wird nicht Obertragen.
Beachten Sie, dass Sie das Kennwort an Bearbeiter weitergeben missen,

Kennwort | |

Kennwort wiederholen | |

Mit "Speichern unter” speichern Sie eine ZIP-Datei mit Ihrer Anfrage, den markierten Informationen
Uber CAS genesisWWarld und einer eventuell hinzugefiigten Datei in einem Ordner.

Mit "Senden” werden Ihre Anfrage und alle weiteren Informationen direkt an die CAS Software AG Gbermittelt.

Die (bermittelten Daten kénnen personenbezogene Informationen enthalten wie z. B. Benutzernamen. Die CAS
Software AG verwendet die Daten ausschlieBlich im Rahmen des Supportfalls, um eine Lésung zu erarbeiten.

Die Daten werden verschiisselt an CAS Software AG Ubertragen.

Tragen Sie hier E-Mail-Adressen (kommasepariert) ein, an die eine Benachrichtigung versendet werden soll:

Max. Mustermann @cas. de|

E Speichern unter < Zuriick 0 Senden Abbrechen




3  Beratungs-Anfragen

Unser Bestandskundenberatungs-Team unterstitzt Sie bei der optimalen Gestaltung
Ihrer CAS Losung und bei der taglichen Arbeit, bspw. durch Coaching, Konfiguration oder
Schulung. Die Fakturierung der Dienstleistungen erfolgt gemaB der aktuellen
Vereinbarung. Sie sind nicht im Wartungsvertrag inkludiert.

Tipp: In unserem CAS TrainingCenter finden Sie Lernkurse, Webinare und Tutorials
https://trainingcenter.cas.de/.

Eine neue Beratungs-Anfrage kdnnen Sie online tber unseren Helpdesk erfassen. Bitte
erstellen Sie pro Thema oder Anfrage ein Ticket. Unseren Helpdesk erreichen Sie tber
https://helpdesk.cas.de. Dort finden Sie auch einen Link fir die erstmalige Registrierung.

Bitte beschreiben Sie kurz lhre Anfrage (Modul/Funktionsbereich, Art der Unterstiitzung,
Ansprechpartner auf Ihrer Seite)

FAQ Anfragen

Neue Anfrage v

Frage stellen erforderlich

Problem melden

Anregung vorschlagen sen Bereich, urr

Beratung anfragen Letzte



https://trainingcenter.cas.de/
https://helpdesk.cas.de/

4 lhr Notfallkoffer

Folgenden Informationen erleichtern den Support und die Beratung. Daher empfehlen
wir, diese Informationen stets im Zugriff zu haben.

Welche Software setzen wir ein und in welcher IT-Infrastruktur?

Eigenbetrieb oder Hosting bei BW-Tech

Name des Applikationsservers
URL des WebClient
Nur Eigenbetrieb:
Name des Terminalservers (wenn im Einsatz)

Name des Datenbankservers

Eingesetzte Software

Eingesetzte Version

Wer kann ein Fehlverhalten bei CAS melden?

Personen, die einen Zugang fur den CAS Helpdesk
haben bzw. die Kontaktdaten vom CAS Support

kennen

Welche Zugangsdaten kénnen bei Bedarf bendtigt werden?

Bitte stellen Sie die Verfligbarkeit der folgenden
Passworter sicher:

CAS Benutzerkonto fir den Zugriff auf die CAS
Management Konsole (z.B. ADMINISTRATOR).

Benutzerkonto unter welchem der CAS
Software-Applikationsserver registriert ist.
(nur Eigenbetrieb)

Benutzerkonto fir das Datenbanksystem

(nur Eigenbetrieb)

Welche Systemzugriffe konnen bei Bedarf bendtigt werden?

Bitte ermdglichen Sie bei Bedarf Zugriff auf die
folgenden Systeme/Server. Gerne auch in

Zusammenarbeit lhrem IT DL:

Zugang zum CAS Applikationsserver mit
administrativer Berechtigung.

Zugang zum Terminalserver mit administrativer

Berechtigung (sofern im Einsatz)

Zugang zum SQL-Server auf welchem die
Datenbank abgelegt ist.
(nur Eigenbetrieb)




Welche Personen tibernehmen welche Aufgaben bei lhnen?

Bitte halten Sie die Informationen Gber Namen und
Kontaktdaten folgender Rollen bereit.

Projektleiter
CRM-Administrator

Technischer Administrator / Ansprechpartner IT-
Eigenbetrieb

Ansprechpartner Dienstleister (mit Durchwabhl,
wenn moglich)

Key-User je Fachbereich




