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Präambel 

Mit diesem Dokument vermitteln wir Ihnen die vertraglich garantierten Supportregelungen und zeigen 

Ihnen gleichzeitig auf, wie eine bestmögliche Zusammenarbeit gestaltet werden kann. 

Im Support tauchen immer wieder Fragen auf, die wir mit diesem Dokument erstmalig vor einigen Jahren 

kommuniziert und bei Bedarf weiter aktualisieren: 

 Wie lauten die Regelungen des celanio-Supports? 

 Zu welchen Zeiten ist der Support erreichbar? 

 Was ist über den Support kostenfrei abgedeckt, was ist kostenpflichtig? Und warum? 

 Welche Leistungen sind enthalten? 

 Wie kurzfristig kann ich Änderungen beauftragen? 

Geschieht dies über den Support oder über den Vertrieb? 

 

Um diese und andere Fragen zu beantworten, gibt es dieses Informationsblatt. Auf den nachfolgenden 

Seiten haben wir für Sie alle relevanten Fragen notiert und entsprechend beantwortet. Durch Beispiele 

versuchen wir manche Entscheidungen zu verdeutlichen. 

Wir wünschen Ihnen viel Spaß beim Lesen und Anwenden. 

Ihr celanio Support-Team 
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Ausschließlich aus Gründen der besseren Lesbarkeit haben wir in diesem Dokument bei 

Personenbezeichnungen die männliche Form gewählt, es ist jedoch immer die weibliche Form 

mitgemeint. 

 

Historie 

März 2024 Änderung Kommunikationsdaten, div. kleinere Änderungen 

Oktober 2022 Wegfall Telefonsupport, Wegfall eigene Kundenserver, Änderung Stundensatz, Hinzufügen 

  Online-Support-Call, div. kleinere Aufräumarbeiten im Dokument aufgrund der Lesbarkeit 

März 2022 Anpassung der Links aufgrund des neuen Ticketsystems 



 

Supportregelungen / SLA Seite 4 von 11 

celanio GmbH 

Vereinbarungen 

Nutzung des celanio-Supports 

In der zweiten Hälfte Ihres celanio-Projekts vereinbaren wir i.d.R. mit Ihnen, dass Sie künftig Anfragen an 

unseren Support über unser Ticketsystem stellen. 

Zugangsdaten zum Supportsystem versenden wir nicht mehr, vielmehr können Sie sich selbst einen Login 

nach Ihrem ersten Ticket generieren. 

Über den Support können neben der Meldung von Systemfehlern und der Beantwortung von Systemfra-

gen auch kleinere bis mittlere Änderungswünsche, die Bestellung von neuen Modulen oder Konfigurati-

onsänderungen im celanio-System beauftragt werden. Die Anfragen werden über den First-Level-Support 

koordiniert. 

Kommunikationswege und Erreichbarkeit 

Im Zuge sich verändernder Personalstrukturen und der ununterbrochenen Tendenz zu immer mehr Home-Office 

bieten wir ab 10/2022 keinen Telefonsupport mehr an. Neu hinzugekommen ist in diesem Zusammenhang die 

Möglichkeit, einen Support-Call über Zoom zu buchen. Bitte haben Sie Verständnis, dass am Anfang einer Anfrage 

manchmal nicht klar ist, ob es Anwendungsfehler oder Bug ist. Wir lassen weiterhin die schon in der Vergangenheit 

angewendete Kulanz walten, wenn sich die Anfragen pro Jahr in einem akzeptablen Maß befinden. 

 

Kommunikationsweg Kontakt 

Online-Ticket-System https://celanio-support.com/ 

 

E-Mail support@celanio.com 

 

Online-Support-Call https://celanio.book-me.cloud/supporttermin 

Online einen Zoom Termin buchen (bei Bugs kostenfrei, bei 

Schulungsschwerpunkten 32 EUR pro angefangene 15 min). 

 

Außerdem wichtig 

Das Ticket-System ist für Sie 24 Stunden erreichbar. Sie können jederzeit Tickets einstellen oder den Sta-

tus erstellter Tickets einsehen. Die Bearbeitung der Tickets erfolgt zu unseren nachfolgend genannten 

Support-Zeiten. Nach Erhalt Ihrer Nachricht erhalten Sie eine Eingangsbestätigung inkl. Ticket-Nummer 

zur Referenz.  

https://celanio-support.com/
mailto:support@celanio.com
https://celanio.book-me.cloud/supporttermin
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Erreichbarkeit 

Unser Support ist von Montag bis Freitag von 9.00 Uhr bis 12.00 Uhr sowie 13.00 Uhr bis 17.00 Uhr er-

reichbar. An bundeseinheitlichen Feiertagen sowie an Feiertagen in Baden-Württemberg ist der Support 

nicht erreichbar. Sie können Tickets gerne über das Ticket-System 24/7 aufgeben. Diese werden dann am 

nächsten Arbeitstag bearbeitet. 

 
Weihnachtsurlaub 

Traditionell haben wir ab der Weihnachtswoche bis Heilige Drei Könige (inkl. 06.01.) Betriebsferien. In 

dieser Zeit bearbeiten wir nur Tickets, die den Betrieb bei Ihnen massiv beeinträchtigen. Die genauen Zei-

ten kündigen wir jedes Jahr per Mail an. 

Ticketstatistik: in den vergangenen zehn Jahren gab es niemals ein Ticket in dieser Kategorie in unserem 

Weihnachtsurlaub. 

 

First- und Second-Level-Support 

Der Support ist in die zwei Bereiche First-Level- und Second-Level-Support unterteilt. 

Art Tätigkeitsschwerpunkte 

First-Level-Support  Erstbearbeitung 

 Sammlung von benötigten Informationen 

 Lösen von Tickets bei Anwendungsfehlern 

 Koordination von kostenpflichtigen Anfragen 

 Ermittlung von Aufwandsschätzungen bei kostenpflichtigen Anfragen sowie 

Angebotserstellung 

Second-Level-Support  Technische Analyse 

 Technische Lösung von Problemen 

 Fehlerbehebung per Update oder per Hotfix 

 Bearbeitung von kleineren Änderungswünschen 

Dokumentation 

Wir dokumentieren jeden Supportfall als Ticket. Egal für welchen Weg Sie sich entscheiden: die wesentli-

chen Fakten können Sie im Ticket-System einsehen. 
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Datenschutz 

Sofern wir zur Lösung Ihres Anliegens Originaldaten von ihrem System benötigen, schauen wir direkt in 

Ihrem System oder der Datenbank nach, um die Ursache schneller identifizieren zu können. Dies erfolgt 

jederzeit unter Berücksichtigung der geltenden Datenschutzbestimmungen. Die Daten werden lokal so 

lange gespeichert, bis das Anliegen gelöst und bestätigt wurde. 

 

Bitte lesen Sie dazu auch unsere Datenschutzerklärung unter https://www.celanio.com/datenschutzer-

klaerung/  

Supportberechtigte Mitarbeiter auf Kundenseite 

Supportberechtigt sind alle Mitarbeiter, welche im Umgang mit der celanio Software grundlegend ge-

schult worden sind und über ein erweitertes celanio-Basiswissen verfügen, um lokale Anfragen und even-

tuelle Anwendungsfehler auszufiltern. Wir behalten uns vor, die Zeiten für Tickets, die nicht unter unse-

ren kostenfreien Support fallen, ggf. abzurechnen. 

Seit 2020 können Sie bei celanio auch einen E-Learning-Kurs erwerben, um sich grundlegende Kenntnisse 

zu verschaffen. Der Kurs ist Anfang 2024 in einer erweiterten Folgeversion erschienen. 

Sprechen Sie unseren Support hierauf gerne an. 

Anzahl der Themen je Supportfall 

 Bitte eröffnen Sie je Thematik ein separates Ticket und vermeiden Sie die Vermischung mehrerer The-

men in einem Ticket, da es sonst zu Verzögerungen in der Bearbeitung kommen kann. 

Beispiel: drei Themen im Modul Veranstaltungsstamm (=1 Modulnummer) können Sie gerne in ein 

Ticket zusammenfassen. Eine Rückfrage zum Veranstaltungsstamm und eine zu Rechnungen idealer-

weise in zwei Tickets, da vermutlich bei Bugs in der Entwicklung unterschiedliche Personen daran ar-

beiten. 

 Bitte zum gleichen Thema nicht mehrere Tickets eröffnen. Antworten Sie immer auf die letzte Rück-

meldung unseres Supports, damit die enthaltene Ticketnummer im Support-System korrekt zugeord-

net werden kann. 

Benötigte Informationen bei der Eröffnung eines Support-Tickets 

Wenn Sie uns mit der Eröffnung Ihres Anliegens bereits in die Lage versetzen, Ihr Anliegen genau zu ver-

stehen, können Tickets durch den Support einfacher und schneller bearbeitet werden. 

Bitte reichern Sie Ihre Anfrage mit so vielen Informationen und Daten wie möglich an, damit wir zügig das 

Anliegen nachvollziehen können. Bedenken Sie immer: Wir können nicht auf Ihren Bildschirm schauen. 

https://www.celanio.com/datenschutzerklaerung/
https://www.celanio.com/datenschutzerklaerung/
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Wenn Sie ein Problem melden, ändern Sie die betroffenen Daten bitte nicht ab, bis Sie eine Benachrichti-

gung unseres Supports erhalten. Eine Änderung kann dazu führen, dass Ihr Problem nicht reproduziert 

und keine Ursache festgestellt werden kann. 

Beispiele für nützliche Informationen: 

 IDs jeglicher Art (EVT-Nr., DAT-Nr., PAR-Nr., CID-Nr., Rechnungsnummer, Mandant auf Mandantensys-

temen, Modul-Nummer/-Name) 

 Kompletter Link aus dem Browserfenster (Beispiel: https://www.ihre-domain.de/index.php?mo-

dule=040300&action=modify&event_id=142). 

 Eingeloggter/betroffener Benutzer 

 Begrifflichkeiten beachten: Bitte achten Sie darauf, dass Sie die Bedeutung der Begrifflichkeiten be-

achten. Zum Beispiel ist eine Veranstaltung (EVT) im celanio-System nicht mit einem Termin (DAT) 

gleichzusetzen. 

 Fehlermeldungen sind wichtig und enthalten Informationen, welche uns bei der Ursachensuche hel-

fen können. 

 Screenshots helfen dabei Ihr Anliegen besser zu verstehen. 

Eigene Überwachung der Server 

 Bitte eröffnen Sie keine Tickets, welche die Erreichbarkeit der Server betreffen. Server werden 24 

Stunden am Tag auf Erreichbarkeit geprüft. Sollte ein Server nicht erreichbar sein, arbeiten wir bereits 

an diesem Problem. 
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Reaktions- und Lösungszeiten  

Die Supportmitarbeiter von celanio behalten sich vor, die Mangel-Tags nach diesem Schema zu ändern, 

wenn die Tickets falsch priorisiert aufgegeben wurden. 

Support-Anfragen werden nach Wichtigkeit in Mangel-Tags eingeteilt: 

Queue / Mangel-Kategorie Beschreibung 

blocker 

(vollständiges Versagen der Software) 

Kurzdefinition: 

Ausfall vom System – Fehler der zu 

Verlust führt 

Eine sinnvolle Verwendung der Software ist nicht möglich und ist daher für 

den Auftraggeber wirtschaftlich wertlos. Im Einzelnen heißt das beispiels-

weise: 

 Wesentliche Eigenschaften wurden nicht oder nicht spezifikationsge-

recht umgesetzt oder wesentliche Funktionen arbeiten nicht ordnungs-

gemäß oder verletzen Bestimmungen dieser Vereinbarung oder des gel-

tenden Rechts. 

 Schnittstellen zu anderen Systemen funktionieren nicht oder nicht ord-

nungsgemäß. 

 Die Sachmängel verursachen nicht unerhebliche Störungen in Drittsys-

temen des Auftraggebers oder Dritter. 

 Ein Einsatz der Software würde ein nicht tragbares Risiko für den Ge-

schäftsbetrieb des Auftraggebers bedeuten. 

 Eine Häufung von Mängeln der Mängel Kategorien 2 oder 3. 

schwerwiegend 

(wesentlicher Fehler verursacht  

unangemessenes Betriebsrisiko) 

Kurzdefinition: 

Fatal Errors –  

Grobe Fehler – Dringend 

Eine Verwendung der Software im täglichen Betriebsablauf ist zwar mög-

lich, aber nur unter Ergreifung zusätzlicher, nicht unerheblicher, z. B. händi-

scher, technischer oder organisatorischer Maßnahmen und unter einer 

nicht unerheblichen Erhöhung des Betriebsrisikos des Auftraggebers. Im 

Einzelnen heißt das insbesondere: 

 Durch den Sachmangel wird ein geregeltes Arbeiten mit der Software 

unzumutbar erschwert. 

 Ein Einsatz der Software birgt nicht unerhebliche Risiken für den Ge-

schäftsbetrieb des Auftraggebers. 

normal 

(isolierter Mangel) 

Kurzdefinition: 

Standard-Priorität – 

Fehler im System 

Eine einzelne Funktion der Software funktioniert nicht oder nicht ordnungs-

gemäß und führt zu einer nicht nur unwesentlichen, jedoch lokal und syste-

matisch eingrenzbaren Beeinträchtigung der Nutzbarkeit der Software. 
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Anfrage Kategorie 4 / Gering 

(unwesentliche Beeinträchtigung) 

Kurzdefinition: 

Kleiner Funktionsverlust –  

Workaround existiert 

Eine einzelne Funktion der Software funktioniert nicht oder nicht ordnungs-

gemäß und führt zu einer lokal eingrenzbaren, jedoch nicht wesentlichen 

Beeinträchtigung der Nutzbarkeit der Software. 

Anfrage Kategorie 5 / Nice-to-

have 

(unwesentliche Beeinträchtigung) 

Kurzdefinition: 

Unwesentlicher Fehler - kein 

Funktionsverlust 

Verbesserungsvorschläge oder Nice-to-have-Features. 

Beispiel: Schreibfehler, Unschönheit 

 

Über 95% aller Tickets der letzten Jahre waren in der Kategorie „normal“. Sofern Sie eine andere Dring-

lichkeit / Wichtigkeit mitgeben wollen, vermerken Sie dies bitte in Ihrem Ticket direkt textuell. 

Reaktions- und Lösungszeiten für Support-Tickets 

Tag Maximal 

zugesicherte 

Reaktionszeit 

Maximal zugesicherte Lösungszeit 

blocker 4h 8 Stunden 

Lösung = Hotfix oder Workaround 

schwerwiegend 8h 2 Tage 

Lösung = Hotfix oder Workaround 

normal 1 Tag nächster Update-Termin bzw. nach Absprache 

gering 3 Tage nach Absprache 

nice-to-have 5 Tage Keine. Das Thema wird in den celanio internen kontinuierlichen 

Verbesserungsprozess (KVP) übernommen. 

Definitionen: 

 Reaktionszeit: Erste qualifizierte Antwort auf eine eingehende Anfrage. 

 Lösungszeit: Abstellung des Mangels im Idealfall oder Kommunikation eines passablen Work-

arounds (Alternativlösung, die das Problem behebt). 

 Hotfix: Problem wird durch Einspielen einer Programmkorrektur zwischen den regelmäßigen Up-

date-Terminen gelöst. 

 Workaround: Problem wird temporär durch eine Empfehlung in der Vorgehensweise für den Mo-

ment gelöst und überwiegend zu einem späteren Zeitpunkt entwicklungsseitig verbessert. 
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Im Bearbeitungsprozess kommt es häufig zu Rückfragen. Wir klären diese meist direkt im Ticket. Bleibt 

eine Antwort Ihrerseits auf eine Rückfrage oder einen Lösungsvorschlag aus, schließen wir das Ticket nach 

2 Arbeitstagen und betrachten den Support-Fall als abgeschlossen. Nach Absprache kann dieser Zeitraum 

auch verlängert werden. 

Leistungen, Kosten, Abrechnungsintervalle 

Leistungen 

Der Leistungsumfang unseres Supports bzw. des Wartungsvertrags ist wie folgt definiert 

 Behebung von Programmfehlern 

 Bereitstellung von neuen Programmversionen per Update bzw. Hotfix 

 Supportzugang über die Kanäle Online, E-Mail und Online-Zoom-Call. 

 Zugriff auf die Online-Dokumentation des Systems, welche regelmäßig aktualisiert wird 

Support ist für Kunden kostenfrei, wenn Programmfehler behoben werden. 

Allerdings ist nicht alles, was auf den ersten Blick als Fehler erscheint, auch tatsächlich ein Fehler.  

Im Hosting sind zusätzlich folgende Leistungen enthalten: 

 Monitoring der Installationen, d. h. Live-Überwachung aller Server 

 Nächtliches Backup Ihrer Installation für die letzten 7 Tage 

 Wöchentliches Backup (üblicherweise am Sonntag) für die letzten 4 Wochen 

 Monatliches Backup ca. am letzten Tag des Monats für die letzten 12 Monate 

 Die Arbeitszeit für Recherche von Daten und das Einspielen wird nach Aufwand berechnet. 

Nicht zum Leistungsumfang des Supports zählen: 

 Änderungen am Layout, d. h. im Außenbereich der Software/Website(s). Layouts sind Dienstleis-

tungsaufwände, die einmalig erbracht wurden und nicht der Wartung unterliegen. Dies betrifft 

auch Layout-Änderungen im Extranet. 

 Änderungen an PDF-Druckdokumenten  

 Konfigurationsänderungen am System, d. h. Neu-Parametrisierung, Einschalten von neuen Funkti-

onen etc. 

 Entwicklung von Spezialmodulen, für die nach Abschluss der Arbeiten kein gesonderter  

Wartungsvertrag vereinbart wurde. 
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Kosten und Abrechnungsintervalle 

 Programmfehler der Module, die Sie in der Wartung haben, beheben wir kostenfrei. Diese Arbei-

ten sind durch Ihren abgeschlossenen Wartungsvertrag abgedeckt. 

 Sämtliche sonstigen Anfragen sind in der Theorie kostenpflichtig. In der Praxis rechnen wir aber 

nicht jede Anfrage von Ihnen ab. Häufen sich die von Ihnen gestellten Anfragen aber in einer un-

verhältnismäßigen Weise, rechnen wir auch diese Anfragen ab. 

 

Abrechnungsintervalle bei Kunden mit Supportkontingent 

Bei Kunden, welche über ein celanio-Supportkontingent verfügen, werden kostenpflichtige Tickets pro 

angefangene 15 Minuten berechnet. Diese werden vom gebuchten Supportkontingent abgezogen. Wei-

tere Informationen zu Supportkontingenten können Sie unter der Überschrift „Supportkontingent“ nach-

lesen. 

Abrechnungsintervalle bei Kunden ohne Supportkontingent 

Das Abrechnungsintervall in Schritten zu 0,25h ist identisch. 

Sind in einem Quartal kostenpflichtige Supportleistungen angefallen, so werden diese bei Kunden ohne 

Supportkontingent aufgrund des erhöhten administrativen Verwaltungsaufwands (Rechnungsstellung, 

Überwachung des Zahlungseinganges etc.) mit einem Aufwand von mindestens 1,0 Stunden berechnet. 

Übersteigen die Leistungen den Aufwand von 1,0 Stunden, werden diese in Intervallen von 0,25 Stunden 

abgerechnet. 

Stundensatz/Supportkontingent 

Der Stundensatz für Dienstleistungen liegt bei 128,00 Euro (netto zzgl. jeweils gültiger USt.) pro Stunde 

(gültig seit 20.10.2022). Wenn Sie mehr Informationen zum Supportkontingent haben möchten, fragen 

Sie diese bitte einfach an, indem Sie eine E-Mail an welcome@celanio.com schreiben. 

 

Hinweis zur Vermeidung von Kosten 

Nutzen Sie vor der Meldung eines Support-Anliegens ggf. unsere Online-Dokumentation. Wir investieren 

sehr viel Zeit und Energie, um Ihnen zu Ihrem Produkt ein passendes Nachschlagewerk bereitzustellen.  

Sie erreichen die Kundendokumentation im celanio-System über den Menübereich. Klicken Sie dazu im  

Menü auf Hilfe und dann auf Dokumentation. 

 

Ihr Support-Team von celanio 

mailto:welcome@celanio.com

