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Einleitung 

Sie haben einen Servicevertrag abgeschlossen? Dann steht Ihnen das RZI Support 
Center zur Verfügung. 

Im Support Center tragen Sie Ihre Anfragen und Meldungen zu RZI ein. Außerdem 
finden Sie hier die regelmäßig bereitgestellten Freshups. 

Sie rufen das RZI Support Center direkt aus Ihrem RZI System über das Hilfe-Menü 
auf. Sie erreichen das Support Center auch über unsere Website oder direkt unter der 
Adresse https://rzi.ibtnet.de. 

Fragen oder Probleme? Teilen Sie uns Ihre Anfrage gleich online mit. Den aktuellen 
Bearbeitungsstand Ihrer Anfragen verfolgen Sie ebenfalls online. Bei Änderungen oder 
Rückfragen benachrichtigen wir Sie automatisch per E-Mail. 

Das Support Center ergänzt unseren Hotline-Service. Selbstverständlich erreichen Sie 
unsere Support-Mitarbeiter zu den üblichen Zeiten per Telefon. 
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Probleme beim Starten 

Möglicherweise erhalten Sie eine Meldung wegen eines fehlerhaften Sicherheitszertifi-
kats. 

 

Nach Bestätigung dieser Meldung sollte die Anmeldung möglich sein. 

Damit Sie diese Meldung nicht bei jedem Aufruf unseres Support Centers bestätigen 
müssen, empfiehlt es sich, unser Sicherheitszertifikat für Ihren Browser einzurichten. 
Sie finden die Datei CACERT.PEM auf der RZI CD im Ordner \Os\Browser.  

Sollte es Probleme mit der Anmeldung geben, oder möchten Sie uns eine andere Mel-
dung per E-Mail zukommen lassen, können Sie dafür die auf der Seite angegebene 
Adresse an SupportWebmaster@rzi.de nutzen. 
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Anmeldung 

Über Ihren Benutzernamen und Ihr persönliches Passwort im Log-in Bereich wählen 
Sie sich in das Support Center ein. 

 

Sie gelangen direkt auf die Startseite des Download-Bereichs des Support Centers.  

Neues Konto anmelden 

Wenn Sie noch nicht als Benutzer eingerichtet sind, müssen Sie sich über den Link 
neues Konto anmelden registrieren. 

Tragen Sie hier Ihren Benutzernamen ein, unter dem Sie sich zukünftig im Support 
Center anmelden möchten.  

 



Anmeldung 4 

 

    

Nachdem Sie Ihre E-Mail-Adresse eingegeben und sich über die Schaltfläche Anmel-
den angemeldet haben, erhalten Sie eine E-Mail mit dem Link zum Eingabeformular 
Ihrer aktuellen Kundendaten. 

 

Hinweis: Sind diese Angaben nicht innerhalb von 7 Tagen nach Erhalt der E-Mail bei 
uns eingegangen, wird das Konto mit diesem Benutzernamen und E-Mail-Adresse au-
tomatisch wieder gelöscht.  

Nachdem Sie Ihre Benutzerdaten eingegeben haben, werden Ihre Angaben bei uns 
geprüft und das Konto wird freigegeben. Über die Freigabe werden Sie per E-Mail be-
nachrichtigt. 
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Passwort vergessen? 

Sollten Sie Ihr Passwort nicht mehr kennen, können Sie uns über den Link Passwort 
vergessen benachrichtigen.  

Sie erhalten nach Angabe Ihres Benutzernamens und Ihrer E-Mail-Adresse per E-Mail 
den Link zum Änderungsformular für Ihr Konto. Dort können Sie ein neues Passwort 
für Ihr Konto eingeben. 
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Oberfläche und Bedienung 

 
Das Anwendungsfenster des RZI Support Centers 

Projektbereiche 

Im Support Center sind verschiedene Projektbereiche eingerichtet, die Sie über eine 
Auswahlliste selektieren.  
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Folgende Projektbereiche sind für Meldungen vorgesehen: 
 

Bereich Bedeutung 

Download Das ist der Startbereich, wenn Sie sich im Support Center an-
gemeldet haben.  

Hier stellen wir Ihnen regelmäßig das aktuelle Freshup bereit. 

Problembericht In diesem Bereich sind Sie mit dem Status "RZI Kunde" ange-
meldet. Hier können Sie Ihre Meldungen eingeben.  

Bearbeitung In diesem Bereich sind Sie mit dem Status "RZI Betrachter" 
angemeldet. Hier können Sie den aktuellen Bearbeitungsstand 
Ihrer gemeldeten Programmfehler beobachten. 

Feature-Wünsche In diesem Bereich sind Sie mit dem Status "RZI Betrachter" 
angemeldet. Hier können Sie den aktuellen Bearbeitungsstand 
Ihrer Verbesserungsvorschläge beobachten. 
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Startseite 

Auf der Startseite im Download-Bereich finden Sie aktuelle Informationen und Mittei-
lungen.  
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Übersicht 

Zur schnellen Orientierung bekommen Sie Ihre Meldungen mit ID-Nummer und Zu-
sammenfassung in vier Kategorien sortiert angezeigt.  
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Probleme anzeigen 

Hier werden Ihre Meldungen mit detaillierten Informationen angezeigt. 

 

Um bei sehr vielen unterschiedlichen Meldungen eine bessere Übersicht zu behalten, 
können Sie die Anzeige nach unterschiedlichen Feldern filtern.  
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Filter bearbeiten 

Durch Klick auf die Feldüberschrift im Filterbereich gelangen Sie in die einfache Filter-
bearbeitung. Hier lässt sich für jedes Feld ein bestimmter Eintrag auswählen. 

 
Die einfache Filterbearbeitung 
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In der erweiterten Filterbearbeitung können Sie mehrere Einträge markieren und somit 
Gruppen von Einträgen auswählen. 

 
Die erweitere Filterbearbeitung 

Durch Klick auf die Schaltfläche Filter wird die Filtereinstellung aktiviert.  
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Filter speichern 

Über die Schaltfläche Filter speichern können Sie diese Einstellung unter einem Na-
men abspeichern und über die Auswahl aus der Auswahlliste benutzen.  

 

Über die Schaltfläche Filter verwalten lassen sich Filter wieder löschen. 
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Probleme eingeben 

Hiermit wird ein Formular zum Eintragen Ihrer Meldung geöffnet. Eine genaue Be-
schreibung erhalten Sie im Abschnitt Bearbeitungsablauf. 

Hinweis:  Dieses Formular steht Ihnen nur im Projektbereich "Problembericht" zur Ver-
fügung.  

Änderungsprotokoll 

Hier erhalten Sie eine Übersicht, welche Ihrer gemeldeten und behobenen Probleme 
und Verbesserungswünsche zu welcher Programmversion berücksichtigt wurden. 

 

Diese Liste enthält nur Ihre eigenen Meldungen. Eine vollständige Liste mit allen Ände-
rungen erhalten Sie zusätzlich im Download-Bereich zu dem jeweiligen Freshup. 
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Download 

Im Download-Bereich stellen wir Ihnen regelmäßig die aktuellen Freshups mit Ände-
rungsliste bereit.  

Darüber hinaus finden Sie dort ggf. aktualisierte Projektdaten, Dokumentationen und 
Tools, die Sie bei Ihrer Arbeit mit der aktuellen RZI Version unterstützen. 

Über aktuelle Daten im Download-Bereich informieren wir Sie jeweils durch einen Ein-
trag auf der Startseite. 

Konto 

In diesem Formular können Sie Ihre Benutzerdaten ändern. 
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Bearbeitungsablauf 

Im Folgenden wird der Bearbeitungsablauf einer Meldung beschrieben.  

Meldung eingeben 

1. Über die Auswahl Probleme eingeben tragen Sie Ihre Meldung in einem Formular 
ein. Dieses Formular steht Ihnen nur im Projektbereich "Problembericht" zur Verfü-
gung. 

 

2. Wenn alle Angaben zur Meldung vollständig sind, senden Sie die Meldung über die 
Schaltfläche Bericht absenden ab. 

Die Meldung wird unter einer zugeordneten ID-Nummer eingetragen und erhält den 
Status "zugewiesen" mit "Support" als Default-Bearbeiter.  



Bearbeitungsablauf 17 

 

    

3. Durch Klick auf die ID-Nummer können Sie die Meldung öffnen und ggf. noch eine 
weitere Notiz hinzufügen.  
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Beschreibung der Berichtdetails 
 

Detail Bedeutung 

Kategorie Hier geben Sie an, in welchem Programm das Problem 
aufgetreten ist. 

Reproduzierbar Sie können Angaben zur Häufigkeit des Auftretens eines 
Fehlers gemacht werden. Dabei wird unterschieden zwi-
schen immer, manchmal, zufällig, nicht getestet und nicht 
reproduzierbar. 

Auswirkung Angabe, um was für eine Meldung es sich handelt (z. B. 
Anfrage, Feature-Wunsch, kleiner Fehler, schwerer Fehler, 
Absturz). 

Befehl Hier geben Sie an, mit welchem Befehl das Problem auf-
getreten ist. 

Beschreibung Beschreibung des Problems. Diese Information müssen 
Sie eingeben. Andernfalls lässt sich die Meldung nicht 
abschicken. 

Zusätzliche Information Sie können zusätzlich Informationen eingeben, die zur 
weiteren Bearbeitung des Problems wichtig sein können 
(z. B. besondere Umgebungen oder Rahmenbedingungen, 
unter denen ein Fehler aufgetreten ist). 

Kundennummer, Firma, 
Telefon 

Diese Angaben werden mit den Daten Ihres Anmeldekon-
tos vorbelegt. Wenn speziell für diese Meldung andere 
Vorgaben gelten sollen (z. B. weiterer Ansprechpartner, 
andere Tel.-Nr.), können Sie die Daten hier ändern. 

RZI Version, RZI Update, 
AutoCAD Produkt/Version 

Geben Sie hier die RZI Version, das RZI Updatedatum 
sowie die AutoCAD Version (Produkt) ein. 
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Detail Bedeutung 

Datei übertragen Sie können z. B. Bildschirmabzüge von Meldungen oder 
Projektdaten mit geben, in denen der Fehler aufgetreten 
ist. Die Projektdaten sollten komprimiert sein, z. B. in einer 
Zip-Datei. 

Im Eingabemodus  
bleiben 

Nach Absenden einer Meldung wird gleich ein neues For-
mular geöffnet, um die nächste Meldung einzutragen. 

Meldung im Projektbereich "Problembericht" weiterbearbeiten 

1. Über die eingegangene Meldung wird die Support-Abteilung durch eine E-Mail be-
nachrichtigt. 

2. Der zuständige Support-Mitarbeiter überarbeitet die Meldung.  

3. Werden noch weitere Informationen oder Daten von Ihnen benötigt, wird der Status 
der Meldung auf "Rückmeldung" gesetzt und die entsprechende Frage als Notiz 
zugefügt. 

4. Sie erhalten eine Benachrichtigung per E-Mail, dass noch weitere Angaben benö-
tigt werden.  

5. Die Angaben können Sie direkt als Notiz zu der Meldung im Support Center hinzu-
fügen. Die Meldung wird dann automatisch wieder dem verantwortlichen Support-
Mitarbeiter zugewiesen. 

Je nach Art der Meldung unterscheidet sich der weitere Bearbeitungsablauf. 
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Anfrage 

Bei einer Anfrage wird der Support-Mitarbeiter die Antwort als Notiz einfügen und den 
Status der Meldung auf "beantwortet" setzen.  

Sie erhalten eine Benachrichtigung per E-Mail, dass eine Antwort eingetragen wurde. 

Zu beantworteten Meldungen können Sie jederzeit Notizen hinzufügen. Die Meldung 
wird dann wieder dem Support-Mitarbeiter zugewiesen. 

Feature-Wunsch oder Fehler 

Handelt es sich bei der Meldung um einen Verbessungsvorschlag oder Programmfeh-
ler, wird die Meldung an den zuständigen Projektleiter weitergegeben. 

Dazu werden nach Prüfung folgende Einträge überarbeitet:  
 

Eintrag Bedeutung 

Priorität Die Priorität wird ggf. von normal auf niedrig, hoch, wichtig, dringend oder 
sofort geändert. 

Bearbeiter Der zuständige Projektleiter wird eingetragen. 

Bereich Die Meldung wird in den Projektbereich "Bearbeitung" verschoben. 
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Meldung in den Projektbereichen "Bearbeitung" und "Feature-Wünsche" 
weiterbearbeiten 

In diesen Projektbereichen haben Sie als Kunde die Möglichkeit, Ihre Meldung weiter 
zu beobachten.  

Öffnen Sie die Meldung über die ID-Nummer, können Sie auch ggf. vorhandene Noti-
zen der Bearbeiter einsehen. Sie können auch weitere Notizen hinzufügen, solange die 
Meldung sich noch in der Bearbeitung befindet. Zu behobenen und geschlossenen 
Meldungen können Sie keine Notizen hinzufügen. 
 

Vorgang Status der Meldung 

1. Der Projektleiter prüft die Meldung und weist (ggf. nach 
Rückfragen und mit zusätzlichen Notizen) das Problem ei-
nem Entwickler zur Bearbeitung zu. 

zugewiesen 

2. Der Entwickler bearbeitet das Problem. in Arbeit 

3. Wenn der Fehler behoben oder der Verbesserungsvor-
schlag eingebaut ist, erhält die Meldung den Status "beho-
ben". 

behoben 

4. Nach Prüfung wird die Meldung geschlossen. 

Eine aktualisierte Version wird Ihnen mit dem nächsten 
Freshup im Downloadbereich bereit gestellt. 

geschlossen 

5. Verbesserungswünsche, die erst zu einem späteren Versi-
onswechsel berücksichtigt werden können, erhalten den 
Status "anerkannt" und werden automatisch in den Projekt-
bereich "Anregungen" verschoben. 

6. Als Reporter dieser Meldung werden Sie darüber per E-
Mail informiert. 

anerkannt 
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7. Wurde der Verbesserungswunsch berücksichtigt, wird die 
Meldung geschlossen. 

Eine Benachrichtigung per E-Mail erfolgt in diesem Fall 
nicht mehr. 

geschlossen 

Existiert zu Ihrem gemeldeten Problem schon eine Meldung, dann wird Ihre Meldung 
mit Verweis auf die vorhandene Meldung (Duplikat von ID-Nummer XXXX) geschlos-
sen. Die erste Meldung zu diesem Problem erhält ebenfalls einen Eintrag, der auf die 
ID-Nummer Ihrer Meldung verweist. So lässt sich die Beziehung über den Eintrag der 
ID-Nummer jederzeit herstellen.  
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Status einer Meldung 

Ihre Meldung kann während der weiteren Bearbeitung einen der folgenden Status er-
halten: 
 

Status Bedeutung 

zugewiesen Meldung ist einem Mitarbeiter zur Bearbeitung zugeteilt. 

in Arbeit Problem ist beim Entwickler in Bearbeitung. 

behoben  mit Lösung: Problem wurde vom Entwickler behoben. 

 doppelt: Es gibt bereits eine Meldung zu diesem Prob-
lem, die in Bearbeitung ist. 

 unlösbar: Problem von RZI nicht lösbar, liegt evtl. an 
externer Soft-/Hardware. 

 wird nicht behoben: Wunsch kann nicht berücksichtigt werden. 

 nicht reproduzierbar: Problem lässt sich nicht mehr feststellen. 

beantwortet Problem ist kein Programmfehler, Anwender erhält Infos. 

anerkannt Der Verbesserungsvorschlag wurde anerkannt, kann jedoch nicht zum 
nächsten Freshup oder erst in einer späteren Programmversion  be-
rücksichtigt werden. 

geschlossen Problem ist in aktueller Programmversion ausgebaut. 



Bearbeitungsablauf 24 

 

    

Benachrichtigung 

Zu jeder Meldung, die Sie im Support Center eintragen, erhalten wir automatisch eine 
E-Mail.  

Sie erhalten eine Benachrichtigung per E-Mail, wenn Ihre Meldung folgenden Status 
erhält:  

• Rückmeldung  

• beantwortet (Anfrage) 

• geschlossen (nicht bei zuvor anerkannten Verbesserungswünschen)  

• anerkannt (Verbesserungswünsche) 

Natürlich können Sie jederzeit den aktuellen Stand Ihrer Meldungen einsehen. 
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