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ÜBER DIESES HANDBUCH  
Herzlich Willkommen! Dieses Handbuch erklärt Ihnen die wesentlichen Bestandteile des neuen Wonderware 

Customer First Programms sowie den dazugehörigen Wonderware Technical Support. Dieses Handbuch erleichtert 

Ihnen den Kontakt zu Ihrem lokalen Wonderware Certified Support (CSP) Dienstleister bzw. dem Wonderware 

Technical Support (d.h. Level 2 Support).  

Wir betrachten im Einzelnen: 

 das Support Program  

 die Telefon-, Online- und Elektronik-Services  

 was vor und nach dem Kontakt zu Ihrem Wonderware Technical Support oder CSP passiert 

Bei Fragen können Sie sich jederzeit an die Wonderware Geschäftsstelle in Ihrer Nähe, bzw. an den Customer 

Support in München wenden.  

Hinweis: Informationen, die in diesem Handbuch enthalten sind, können - sofern notwendig - von Wonderware 

geändert werden. Auf unserer Webseite zum Thema Customer First finden Sie stets eine aktuelle Version, sollten 

Updates generiert werden.  

Stand 30. Juni 2008 

Die Geschäftsbedingungen des Wonderware Customer First Programms (Englisch) finden Sie im Anhang dieses 

Dokuments. 

 

http://global.wonderware.com/DE/Pages/WonderwareGeschaeftsstellen.aspx
http://global.wonderware.com/DE/Pages/WonderwareCustomerFirst.aspx
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UNSERE SUPPORT PHILOSOPHIE 
Der Wonderware Technical Support mit seinem weltweiten Netzwerk aus Wonderware Certified Support Providern 

(CSPs) gibt sein Bestes, damit Sie mit unseren Produkten erfolgreich sind.  

 Sie haben bei uns höchste Priorität 

 Sie sollen mit unseren Produkten nicht nur zufrieden, sondern auch langfristig erfolgreich sein 

 Ihre Applikation wird durch die stetige Weiterentwicklung der Wonderware-Technologie immer besser 

UNSERE MISSION  
Unser Ziel ist es, im Bereich der industriellen Automation und Produktion dauerhaft die weltweit beste Support 

Organisation zu sein und Ihnen, unseren Kunden, stets kurzfristig die beste und passendste Lösung liefern zu können.  

WELTWEIT FÜR SIE DA 
Der Wonderware® Technical Support besteht weltweit aus einem Team von hochqualifizierten 

Certified Support Providern. Wonderware ist branchenübergreifend für exzellenten Customer 

Support bekannt, und wird seit mehreren Jahren in Folge mit dem αService Capability and 

Performance (SCP) Zertifikatά ausgezeichnet.  

WO WIR SIND 
Der Wonderware Advanced Technical Support (L2) befindet sich in  

 USA ς Lake Forest, Kalifornien 

 EMEA (Europa, Mittlerer Osten, Afrika) ς Mailand, Italien 

 Südamerika ς Sao Paulo, Brasilien 

 Asien ς China und Singapur 

Den Technischen Support der Wonderware GmbH erreichen Sie unter folgender Adresse:  

Wonderware GmbH 

Einsteinring 41 

D-85609 Dornach,  

Telefon: +49 (0)89 450 558 5100  

Fax: +49 (0)89 450 558 5199 
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DAS WONDERWARE SUPPORT MODEL 
Ihre Investition in Wonderware Software wird vom lokalen Certified Support Provider (CSP) unterstützt. Dieser ist in 

allen technischen Fragen Ihr Kontakt. Wenn Sie einen Customer Vertrag auf Primary oder Standard Level 

abgeschlossen haben, stehen Ihnen die Mitarbeiter der Supportabteilung der Wonderware GmbH in München zur 

Verfügung. Sollte diese nicht in der Lage sein Ihr Problem zu lösen, wird die Angelegenheit zum Level 2 des 

Wonderware Technical Support eskaliert.  

Haben Sie einen Customer Vertrag im Rahmen des Premium oder Elite Level abgeschlossen, steht es Ihnen frei, Ihren 

lokalen Technischen Support oder eines der Wonderware Technical Support Level 2 Zentren direkt zu kontaktieren. 

Hier eine Übersicht des Support-Models: 
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SOFTWARE-WARTUNG & SOFTWARE-PFLEGE  

SOFTWARE UPDATES & UPGRADES 

Wonderware Software Versions-Upgrades und Software-Updates sind Bestandteil der allgemeinen Software Weiter-

entwicklung. Produktänderungen sind anhand der Versions-Nummerierung erkennbar:  

 v9.0 zu v9.5 

 v9.5 zu v9.51 

 v9.51 zu v10 

Im Rahmen eines Customer-First Vertrags senden wir Ihnen automatisch Versions-Upgrades zweimal pro Jahr zu.  

PATCHES & SERVICE-PACKS 

Wonderware stellt Ihnen - sofern notwendig - Software-Module zur Verfügung, die einen möglichen Software-Defekt 

korrigieren. Diese Module haben komplette Qualitätssicherungs- und Qualitätsprüfungsprozesse durchlaufen.  

HOT-FIXES 

Hot-Fixes sind Software-Module zu Korrektur einzelner Software-Defekte, die nicht allgemein verteilt, sondern auf 

Anfrage in kundenspezifischen Fällen erstellt werden. Diese Module haben daher aus Zeitgründen den 

Qualitätssicherungsprozess nur teilweise durchlaufen. 
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DAS WONDERWARE CUSTOMER FIRST SUPPORT PROGRAM 
Das Wonderware Customer First Program (WCFP) ist ein kostenpflichtiges Software-Wartungs-Programm, d.h. ein 

Programm zur Bereitstellung von technischem Support durch Wonderware bzw. Distributoren wie der Wonderware 

GmbH. 

Das Wonderware Customer First Programm ist in vier Stufen unterteilt: Primary, Standard, Premium und Elite. Diese 

vier Level wurden entwickelt, um die verschiedensten Anforderungen von Industrieunternehmen bestmöglich 

erfüllen zu können. Im Folgenden werden die vier Support-Level erläutert. Links innerhalb dieses Dokuments bringen 

Sie zu weiterführenden E. 

 Primary-Level: Beinhaltet die Dienste der technischen Support Hotline der Wonderware GmbH und 

Websupport durch Wonderware. Der Telefonsupport steht Ihnen zu den üblichen Geschäftszeiten zur 

Verfügung. Kostenfreie Upgrades ihrer Lizenzen sind nicht im Umfang enthalten. 

 Standard-Level: Beinhaltet die Dienste der technischen Support Hotline der Wonderware GmbH und 

Websupport durch Wonderware. Der Telefonsupport steht Ihnen zu den üblichen Geschäftszeiten zur 

Verfügung. Während der Vertragslaufzeit erhalten Sie zudem kostenfreie Produkt-Upgrades für die unter 

Vertrag stehenden Lizenzen. 

 Premium-Level: Über die Leistungen im Rahmen des Standard Level hinaus, erlaubt Ihnen diese Stufe den 

direkten Kontakt zum Level 2 Support für zwei namentlich benannte Mitarbeiter und außerdem Notfall-

Support rund um die Uhr. Während der Vertragslaufzeit erhalten Sie zudem kostenfreie Produkt-Upgrades 

für die unter Vertrag stehenden Lizenzen. 

 Elite-Level: Über die Dienstleistungen im Rahmen des Premium-Level hinaus, beinhaltet dieser Support 

Level Hilfe bei kritischen Störfällen. Während der Vertragslaufzeit erhalten Sie zudem kostenfreie Produkt-

Upgrades für die unter Vertrag stehenden Lizenzen  

Hinweis: Kunden mit Premium bzw. Elite-Level Vertrag erhalten ggf. zusätzliche Dienstleistungen in Abhängigkeit des 

Investitionsvolumens wie z.B.: 

 Benennung eines technischen Account Managers 

 SW Planung und technische Unterstützung (nur für Elite-Level) 

 Applikationsunterstützung durch unsere Consultants 

 Persönliches Portal 

Jeder Support-Level ist an spezifische Kundenanforderungen angepasst und unterstützt dementsprechend ideal den 

Lebenszyklus Ihres Systems bzw. Ihrer Applikationen. Damit schützen Sie nicht nur Ihre Investition, sondern erhöhen 

auch den Return-on-Investment und minimieren Ihr Risiko sowohl in der Designphase als auch in der Produktion. 

Hier eine Übersicht: 
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