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UBER DIESEH\WNDBUCH

Herzlich WillkommehDieses Handbuch erklart Ihnen die wesentlichen Bestandteile des neuen Wonderware
Customer First Programnsswie dendazugehdrigenNonderware Technical Support. Dieses Handteridichtert
IhnendenKontakt zu Ihrem lokalen Woedwvare Certified Support (CSP) Dienstleister bzw. dem Wonderware
Technical Support (d.h. Level 2 Support).

Wir betrachten im Einzelnen:

e dasSupportProgram
¢ die Teleforr, Online und ElektronikServices

e wasvor und nach dem Kontakt zu Ihrem Wonderwarehrécal Support oder CSP passiert

Bei Fragen kdnnen Sie sich jederzeit arMd@derware Geschéftsstelie Ihrer Nahe, bzw. an den Customer
Support in Miinchen wenden.

Hinweis: Informationen, die in diesem Handbuch enthalten sind, kénngofern notwendig von Wonderware
geandert werdenAuf unsereMWebseite zum Thema Customer Fiintlen Sie stets eine aktuelle Version, sollten
Updates generiert werden.

Stand30. Junk008

Die Geschéftsbedingungen desowterware Customer Firftrogranms (Englisch) finden Sie im Anhang dieses
Dokuments.
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UNSERSUPPORPHILOSOPH

DerWonderware Technical Suppartit seinem weltweiten Netzwerk al&wonderware Certified SuppoRrovidern
(CSPg)ibt seinBestes, damit Sie mit unseren Produkten erfolgreich sind.

¢ Sie haben bei uns hdchste Prioritét
e Sie sollen mit ureyen Produkten nicht nur zufrieden, sondeanchlangfristig erfolgreictsein
o |hre Applikation wird durcldie stetige Weiterentwicklung deWonderwareTechnologie immer besser

UNSERMISSION

Unser Ziel ist es, im Bereich der industriellen Automation uodiktion dauerhaft die weltweit beste Support
Organisation zu sein und len, unseren Kunderstets kurzfristig die beste und passendste Ldsung liefern zu kdnnen

WELTWEIFURSE DA

DerWonderware® Technical Suppdrestehtweltweit aus einem Teamon hochqualifizierten
Certified Support Provider Wonderwareist branchenibergreifenélir exzellentenCustomer
Supportbekannt,und wird seitmehreren Jahren in Folge midemoService Capability and
Performance (SCREgrtifikatiausgezeichnet

WO WIRSND

Der WonderwareAdvancedrlechnical Support (LBgfindet sichin

e USAc Lake ForesKalifornien

e EMEAEuropa, Mittlerer Osten, Afrika)Mailand, Italien
e Sidamerika Sao PauldBrasilien

e Asieng China und Singapur

DenTechnischersupport der Wonderware GniberreichenSieunter folgender Adresse

Wonderware GmbH
Einsteinring 41

D-85609 Dornach,

Telefon: +490)89 4505585100
Fax: +490)89 4505585199
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DASWONDERWARBJPPORMODEL

Ihre Investition in Wonderware Software wird vom lokafeertified SuppdrProvider (CSP) unterstiitzt. Dieser ist in
allen technischen Fragen Ihr Kontaktvenn $ einen Customer Vertragquf Primary oder Standard Level
abgeschlossehaben stehenlhnendie Mitarbeiter der Supporabteilungder Wonderware GmbH in Mihen zur
Verfigung. Sollte diese nicht in der Lage s#in Problem zu lésen, wirdie Angelegenheit zum Level @es
Wonderware Technical Support eskaliert.

Haben Sie eine@ustomer Vertrag im Rahmen des Premium oder Elite Level abgeschlossen, steht es Ihnegnfrei, Ihr
lokalen Technischen Support oder eines \W&rnderware Technical Suppomt\el2 Zentrendirekt zu kontaktieren

Hier eine Ubersicht des Suppéviodels:

Complex Issues

Certified Support Providers ;
(Level 1)

Resolution

Premium and Elite Members

alialin

Wonderware Customers
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SOFTWARMNVARTUNGE. SOFTWAREPFLEGE

SOFTWAREJPDATES UPGRADES

Wonderware Software &fsiors-Upgradesund SoftwareUpdatessind Bestandteilder allgemeinen Software Weiter
entwicklung. Produkinderungen sind anhand d&fersionsNummerierung erkennbar:

e Vv9.0zuv9.5
e Vv9.5zuv9.51
e Vv9.51zuv10

Im Rahmen eines CustomEirst Vertragsenden wir Ihnerautomatisch Versiont)pgrades zweimal pro Jahr.zu

PATCHE& SERVICHPACKS

Wonderware stellt Ihnen sofern notwendig SoftwareModule zur Verfligung, die einen moglichen SoftwBedekt
korrigieren.Diese Module haben komplette Qualitatssicherungsd Qualtatspriifungsprozesse durchlaufen.

HOT-HXES

Hot-Fixes sind Softwar®odule zu KorrektureinzelnerSoftwareDefekte, die nicht allgemein verteilt, sondern auf
Anfrage in kundenspezifischen Fallerstellt werden. Diese Module haben daher aus Zeitgriindaden
Qualitatssicherungsprozessir teilweisedurchlaufen
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DASWONDERWARBUSTOMERIRSTSUPPORPROGRAM

DasWonderware Customer First Program (WCFPgiis kostenpflichtiges @tware-WartungsProgramm d.h. ein
Programm zur Bereitstellung von technisch&upportdurch Wonderwarebzw. Distributorenwie der Wonderware
GmbH.

DasWonderwareCustomer First Programist invier Stufenunterteilt: Primary, Standard Premiumund Elite. Diese
vier Level wurden entwickeltum die verschiedesten Anforderungen vornindustrieunternehmen bestmaéglich
erfullenzu kdnnenlm Folgenden werden diger SupportLevel erlautert. Links innerhalb dieses Dokumdatisgen

Sie zuveiterfiihrendenE

e Primay-Level Beinhaltet die Diensteder technisch@ Support Hotline der Wonderware GmbH und
Websupport durchWonderware. Der Telefonsupporisteht Ihnen zu den Ublichen Geschéftszeiten zur
Verfugung. Kostenfreieggradeshrer Lizenzesind nichtim Umfangenthalten

e StandardLevel Beinhaltet die Dienste der technischen Support Hotline der Wonderware GmbH und
Websupport durch Wonderware. Der Telefonsupport steht Ihnen zu den Ublichen Geschéftszeiten zur
Verfigung Wahrend der Vertragslaufzedrhalten Sie zudemkostenfreie ProduktUpgradesfir die unter
Vertrag stehenden Lizenzen

e Premium-Level Uber dieLeistungenm Rahmen des Standard Level hinaerdaubt Ihnendiese Stufeden
direkten Kontakt zim Level 2Support fiirzwei namentlich benannteMitarbeiter und auf3erdemNotfall-
Support rund um die Uhiwahrend der Vertragslaufzeit erhalten Sie zudem kostenfreie Prddpgrades
fur die unter Vertrag stehendehizenzen

e EliteLevel Uber die Dienstlistungen im Rahmen des Premitiravel hinaus, beinhaltet dieser Support
LevelHilfe bei kritischen Storfalletwahrend der Vertragslaufzeit erhalten Sie zudem kostenfreie Predukt
Upgrades fiir die unter Vertregfjehenden Lizenzen

Hinweis:Kunden mitPremiumbzw. EliteLevel Vertrag erhalten ggf. zusatzliche Dienstleistungen in Abhangigiseit
Investitionsvolumens wie z.B.:

e Benennung eines technisché&tcountManagers

e SW Planungnd technische Unterstitzungur fur Elite-Leve)
o Applikationsunterstiitzung durch unsere Consultants

e Personliche®ortal

Jeder Suppottevel istan spezifische Kundenanforderungen angepasst und unterstitzt dementsprechend ideal den
Lebenszyklus Ihres Systems bzw. Ihrer ApplikationenitBahiitzenSie nicht nur lhre Investition, sondern erhéhen
auch den Returon-Investment und minimierenhr Risikosowohl inder Designphase als auéh der Produktion.

Hier eine Ubersicht:
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