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Gliederung

1. Uberblick Meldungsweg
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3. Meldungsbearbeitung via WebUI
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Uberblick Meldungsweg

3 stufiges Supportkonzept

Anwender

Solution
Manager

PROMOS
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3 stufiges Supportkonzept mit Zugriff via Supportportal

Zugriff auf alle Supportfunktionen (lber ein Internet-Supportportal

Anwender

Supportportal

SAPd

Solution
Manager

PROMOS
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Gliederung

1. Uberblick Meldungsweg
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3. Meldungsbearbeitung via WebUI
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Supportablauf — schematische Darstellung

Supportmeldungen durchlaufen bis zum Abschluss mehrere Status; der aktuelle Status einer

Supportmeldung ist tiber das Supportportal jederzeit einsehbar

Kunde

Meldung erdffnen

Status Suppoertmeldung

1 an Support gesendet

Kunde beantwortet
Fragen

F Y

—

Kunde qguittiert

T
=

in Bearbeitung

Kund enaktion

an Support gesendet

Lisungsvorschlag

quittiert

-
S

Support

Support beginnt
Eearbeitung

-—

Support hat eine
Rickfrage

bzw. erbittet weitere
Informationen

L

D

Wiehinter face

Support analysiert
weiter und stellt
Lé=ung bereit

Meldungserfassung ausschlieBlich

im Supportportal

durch Key-User des Kunden
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Supportportal — webbasierter Zugriff auf Supportmeldungen

Erfassen von neuen Supportmeldungen via Supportportal
2 https://service.promos-consult.de/message
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Supportportal — webbasierter Zugriff auf Supportmeldungen

Bearbeiten von Supportmeldungen via Portal
2 https://service.promos-consult.de/message
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Vorteile des Supportportales
= single Point of Access”

= Einsicht Bearbeitungsstand jederzeit
moglich

=  Uberblick zu Supportmeldungen nach
Status sortiert

= effizientere & schnellere Bearbeitung
von Support-Fallen

= kein Medienbruch
=  Attachments bidirektional sichtbar

= chronologische Dokumentation der
Bearbeitung

= Zentrale Dokumentation der Losung
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Weitere Informationsquellen

» |nformationen zum Solutionmanager

- http://help.sap.com/saphelp _sm40/helpdata/de/45/51fbdbd4941803e10000000a1553f7/frameset.htm

= |nformationen zum Service Desk

- http://help.sap.com/saphelp _sm40/helpdata/de/45/51fbdbd4941803e10000000a1553f7/frameset.htm

= |nformationen zum WebUI

- Handbuch zum WebUI (Link)
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Vorteile des Supportportals

Das Supportportal der PROMOS consult bietet...

FLEXIBILITAT

... Uber den gesamten ... wahrend der ... durch direkten Zugriff ... durch volle

Bearbeitungszeitraum Bearbeitung durch auf Supportmeldungen Integration des Kunden
Vermeidung von —jederzeit und von in den Meldungsprozess
Medienbruch jedem Ort und umfangreiche

Reporting-Optionen
durch BW-Dashboards
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KONTAKT

@ PROMOS

PATRICK DORN

Director IT-Managed Services

PROMOS consult

Projektmanagement, Organisation und
Service GmbH

RungestralRe 19

10179 Berlin

T+49 30 243117 625
M +49 151 52728825

patrick.dorn@promos-consult.de
WWW.0penpromaos.com
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