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Wie viele Supportféille hast Du im letzten Jahr (in den letzten 12 Monaten) tasachlich bei Veritas ge6ffnet?

NBU Usergruppe - Veritas Support (2021-12)

1/2
Einzelwahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis

0%

1 bis 2 2 16.67%

3 bis 4 3 25%

5 bis 6 1 8.33%

7 bis 9 1 8.33%
[ T

weil ich leider nicht 0%
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Von Deinem Gefiihl her: waren das "viele" Supportfille bzw. Cases in den letzten 12 Monaten? 1/2

Einzelwahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
praktisch gar keine 0%
sehr wenige 1 8.33%
wenige 2 16.67%
es ging so 5 41.67%
viele 2 16.67%
sehr viele 2 16.67%
viel zu viele! 0%
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Welchen "Support-Status" hast Du bei Veritas bzw. welche zuséatzlichen Services hast Du gebucht? 1/2

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
"Essential" Wartungsvertrag 7 58.33%
Support Uber den Partner (TSP / Technical Support 0%
Partnership) - ich muss dort den Case er6ffnen ?
Support Gber den Partner - ich kann zusatzlich auf die

. . 2 16.67%
technischen Ressourcen des Partners zugreifen
BCS - Business Critical Support: ich habe eine*n ) 16.67%
personliche*n administrative*n Ansprechpartner*in e
BCS - Business Critical Support: ich habe zusatzlich 1 8.33%
einen RPS (Remote Product Specialist) gebucht e
Ich nutze zusatzlich den direkten Kontakt zum SE, um

. 0%
dort Hilfe zu bekommen
Andere... 0%
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Was drgert Dich am Support / an der Case-Bearbeitung am meisten? 1/2

Bedeutungsreihenfolge, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Wichtigkeit

Sprachqualitat / Verstandlichkeit im personlichen Kontakt (deutsch) 5.3

Sprachqualitat / Verstandlichkeit im persénlichen Kontakt (englisch) 6.5

Wissensstand der Service-Mitarbeiter*in 8.4

Kompetenz im Umgang mit Kunden 5.2
[owerdercmenearbotmmgiosgemm ] e ]

Schnelligkeit in der Reaktion bei kritischen Cases (Severity 1) 6.4

Nachfordern von Log-Dateien 7.3

Ubergabe an Mitarbeiter mit mehr Know-How (Spezialisten) 6.7

Ubergabe an Nachfolger (Follow-the-Sun) 6
[wosenotniomer sersobonbtogen [ e ]

Vorgang zum Eroffnen des Cases selbst 3.4

Case wird zu schnell geschlossen / muss immer wieder neu eroffnet werden 4.1
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Uber alles hinweg: wie zufrieden bist Du mit dem Veritas Support? 1/2

Sternebewertung, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
1/7 ey v v Ve i v 0 0%
2/7 Ve Yririr iy 2 16.67%
3/7 e e e v e vy 5 41.67%
4/7 rvr e frir iy vy 2 16.67%
LYZANR & & & & &igny 2 16.67%
6/7 v ¥ i W W v 1 8.33%
7/7 oo o o W oy 0 0%
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Spielt die Frage, wie gut die Support-Qualitét bei Veritas ist, eine Rolle hinsichtlich der Entscheidung, ob Du weiter mit NetBackup arbeiten wirst/willst?

Einzelwahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Auf jeden Fall - sehr sicher 4 33.33%
Vermutlich schon - relativ sicher 3 25%
Sicher, aber nicht der alles entscheidende Punkt 4 33.33%
Vermutlich nicht 0%
Sicher nicht, andere Punkte sind viel wichtiger 1 8.33%
31(2574)
41(3373.75)
0%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% B0% B5% T0% U5 % B0% B5%  90% 95 %




NBU Usergruppe - Veritas Support (2021-12)

Frustbox / Lob:

Text Frage, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Beim Start eines Falls wird der Kundenkontakt generell nur per Mail durchgefiihrt, Support Mitarbeiter selbst kommt niemals auf die Idee einen telefonischen
kontakt herzustellen, erst wenn um einen Business Critikal Case geht. Oft hilft eine Remote Session dem Support, das Problem zu verstehen. Ohne Remote kann
das mehrere Tage dauern. Das ist besonder schade, weil es in der Vergangenheit wesentlich besser funktionierte.

Cases werden geschlossen damit sie nicht lange offen bleiben. Man mul8 denselben Case erneut 6ffnen aber der Support hat super Zeiten bei der Bearbeitung,
eine Frechheit.

Eine direktere Kommunikation wiirde viel Frust sparen. Die Kommunikationsschwierigkeiten sind aber auch durch Einschrankung beim Kunden zuriick zu fihren.
Wenn der Support mehr Freiheiten in der Wahl der Kommunikationsmittel hatte, kdnnte man sich mehr auf die Moéglichkeiten des Kunden einlassen. Auch gerade
bei kritischen Fallen war ein Telefonat und eine direkte Telefonnummer unter der man den Supportmittarbeiter, der den Fall bearbeitet zurlickrufen kann, oft die
bessere alternative. Ziel ist nicht Frust abzuladen, sondern die Kommunikation kurz und einfach zu halten um akute Probleme schnell zu I6sen und Unklarheiten
einfacher zu beseitigen.

Hatte bislang nur wenige Supportfalle, auch, weil wir nur noch wenige Features von Netbackup einsetzen.

HW Support (NBA's) unbrauchbar und somit viel zu lange Outage-Zeiten (z.B. WOCHEN) bis HW-Komponente ersetzt wird. NBU SW Support um Faktoren bessern
als NBA HW Support!




NBU Usergruppe - Veritas Support (2021-12)

Wie lautet die aktuelle NetBackup Version, die Du in Deiner produktiven Umgebung einsetzt? 1/2

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

13(83%a)
31(2570)
21(1'6)7%3)
1(8,3 %)
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5% 10% 15% 20% 25%

30 %

35 %

40 %

45 %

Antwort Antworten Verhaltnis
NetBackup v9.1 5 41.67%
NetBackup v9.0 1 8.33%
NetBackup v8.3 3 25%
NetBackup v8.2 2 16.67%
NetBackup v8.1.2 1 8.33%
NetBackup v8.1 1 8.33%
NetBackup v8.0 0%
NetBackup v7.7.3 0%
Andere... 0%
50% 55% 60% 65% T70% V5%  BO0% B5:% 90% 95 %
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Bist Du mit der aktuellen Version hinsichtlich der Produktqualitdt zufrieden?

Einzelwahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Ja 7 58.33%
Nein 0%
Unentschlossen / weil nicht 5 41.67%
0%
S1(a15700)
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% T70% T5% B0% B85% 90% 95% 1.
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Hat sich das Qualitaitsmanagement von Veritas in den letzten 2-3 Jahren spiirbar verbessert?

Einzelwahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Ja - auf jeden Fall, sogar sehr 0%
Ja - das war spiirbar 2 16.67%
Vielleicht ein wenig 3 25%
Nein - nicht wirklich 4 33.33%
Kann / will ich nicht beurteilen 3 25%
Andere... 0%

0%

21(2'677.%5)
31(2573)
41(3373740)

S s

0%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% B0% B5% T0% U5 % B0% B5%  90% 95 %
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Jetzt wiirde uns interessieren, welche Versionen Du in der Vergangenheit (ibersprungen hast.
Bitte wihle nur die Versionen aus, die Du produktiv im Einsatz hattest: 1/3

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
NetBackup v9.1 3 25%
NetBackup v9.0 6 50%
NetBackup v8.3 3 25%
NetBackup v8.2 8 66.67%
NetBackup v8.1.2 4 33.33%
NetBackup v8.1 5 41.67%
NetBackup v8.0 6 50%
NetBackup v7.7.3 4 33.33%
NetBackup v7.7 1 8.33%
NetBackup v7.6 6 50%
NetBackup v7.5 4 33.33%
NetBackup v7.2 2 16.67%
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Jetzt wiirde uns interessieren, welche Versionen Du in der Vergangenheit iibersprungen hast.
Bitte wihle nur die Versionen aus, die Du produktiv im Einsatz hattest: 2/3

NetBackup v7.1 4 33.33%

NetBackup v7.0 3 25%

Andere... 1 8.33%
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Jetzt wiirde uns interessieren, welche Versionen Du in der Vergangenheit iibersprungen hast.
Bitte wihle nur die Versionen aus, die Du produktiv im Einsatz hattest: 3/3

312520
61(15.0%)

312520)
86677, 4)
41(33,3 %)
51(41,7.%))
61(15.0%4)
41{33,3 %)

61(50°3)

2(16,7%)
4(33,3%)

3 (25%0)
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Warum hast Du die oben nicht ausgewdhlten Versionen nicht eingesetzt bzw. {ibersprungen? 1/2

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Keine Zeit zum Upgrade (zu viele andere Projekte &

6 50%
Aufgaben)
Zeitlicher Abstand zw. den Versionen zu gering 0%
Keine Notwendigkeit 6 50%
Negatives Feedback anderer User 3 25%
Mein Dienstleister hat mir davon abgeraten 4 33.33%
Keine interessanten Neuerungen in dieser Version 3 25%
Andere... 0%
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Wie bzw. wo informierst Du Dich liber neue Versionen von NetBackup? 1/2

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Veritas SEs (z.B. "What's new" -Vorstellungen) 6 50%
Veritas Veranstaltungen 7 58.33%
Andere User / personliche Kontakte 5 41.67%
NetBackup Usergruppe 10 83.33%
Beta-Programm 1 8.33%
"Last Breaking News" (Verits Support Online) 2 16.67%
Andere... 1 8.33%
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Bist Du im CPEP oder im Beta-Programm engagiert?

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

50 %

55 %

Antwort Antworten Verhaltnis
Ja, im CPEP (Customer & Partner Engagement 0%
Program) ?
Ja, im Beta-Programm (aktiv) 0%
Ja, im Beta-Programm (aber eigentlich nur o
passiv/teste nicht wirklich) ! e
Ja, aber ich habe einen direkten Draht/engen Kontakt 0%
zu PM und Engineering in den USA B
Nein 11 91.67%
Andere... 0%

0%

0%

2 (B3]
0%

0% 6B5% T70% TY5%  BO0O%  BE:%m  90% 95 % 1.
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Kritik oder Lob, willst Du Veritas noch etwas zum Thema "Produktqualitat” sagen?

Text Frage, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Funktionen und Umgebungen die zu 100% im Support stehen, scheinen zu funktionieren. wehe dem der von der idealen umgebung abweicht.

Netbackup ist schon eine sehr guter Allrounder, leider trifft man immer mal wieder auf Fehler, die einen schon die Arbeit einer guten Qualitatssicherung
hinterfragen lassen. Zwei einfache Beispiele aus der Vergangenheit: Umgang mit Sonderzeichen immer wieder in diversen Fallen. Unterschiedliche Abkilirzungen
bei der gleichen Option bei Backupkommandos. Zum Beispiel mal schreibt man -backup_id, mal -Id.
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Was ist Dir an der Usergruppe besonders wichtig? 1/2

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Austausch & Hilfestellung zu aktuellen Cases 6 50%
Neuigkeiten zum Produkt NetBackup 9 75%
Treffen mit anderen Usern und den Veritas Kollegen 8 66.67%
Netzwerk mit anderen Usern (mit gleichen 7 58.33%
Herausforderungen)
Kontakt zu Veritas (direkter Draht, den ich sonst nich] 4 33.33%
habe)
Einfluss auf Produktentwicklung / Engineering

.. 3 25%
nehmen zu kdnnen
Technische Tipps & Tricks 9 75%
Stellenborse 1 8.33%
Andere... 1 8.33%
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Welchen Modus wiirdest Du fiir die Treffen der Usergruppe bevorzugen?

Einzelwahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Beide Treffen in real (jeweils 2 Tage) an 0%
unterschiedlichen Orten in DACH ?
Beide T'reffe'n in real (aber 2 Tage sind mir zu viel - ) 16.67%
besser jeweils nur 1 Tag)
1 Treffen im Jahr in real (2 Tage), 1 Treffen Online (1 9 75%
Tag)
Nur noch Online Treffen (2x im Jahr, je 1 Tag) 1 8.33%
Ich kann (oder will) an den Treffen leider gar nicht 0%
teilnehmen ... ’

0%

21(1'65773)
17570
aN(83.%0)

0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% S50% 55 % B0% B5% T0% T5% B0% B5%  90% 95% 1.
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Welche Themen und Slots in den Treffen sind fuir Dich besonders wichtig / diirfen auf keinen Fall fehlen? 1/2

Mehrfachauswahl, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Antwort Antworten Verhaltnis
Vsrltas Pro::luktn.\.anagemenlt: Roadmap fiir die 8 66.67%
nachste & iibernachste Version

V"erltas Produktmanagement: die langfristige Vision 5 41.67%
flr NetBackup

Verlta? SEs: Vorstellung der aktuellen Version 8 66.67%
(What's new)

Hard'ware Themen (NetBackup Appliances / FLEX 4 33.33%
Appliances / FlexScale)

Genug Zeit zum Austausch / NetWorking 5 41.67%
Schwerpunktthemen (wie z.B. Ransomware) 10 83.33%
Detailliertere Vorstellung einzelner Features 9 75%
Feature Requests / Einfluss auf Produktentwicklung 2 16.67%
Praxisvortrage von anderen Usern 10 83.33%
dignum Tech Talk: Fragen an Consulting 1 8.33%
Andere... 1 8.33%
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Was fehlt Dir in der Usergruppe?

Text Frage, geantwortet 12x, unbeantwortet Ox

Eine einfache Ubersichtsliste {iber Versionen und bekannte gréRere Probleme, sowie die wichtigsten Einsatzvoraussetzungen und Verbesserungen, die mit der
Version einher gehen.

Momentan ist fir mich noch kein zusatzlicher Bedarf aufgefallen




