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1. Uberblick

Die OpenPromos Unified Services (OPUS) sind ein Portfolio verschiedener Serviceangebote der
PROMOS consult. Diese Services konnen Uber eine webbasierte Schnittstelle (Portal) abgerufen
werden. Dazu gehort auch der zentrale Zugriff auf alle noétigen Funktionen um Supportmeldungen zu
erfassen, zu bearbeiten und einzusehen. Dieses Portal gliedert sich zum einen in Sichten, in denen Sie
Supportmeldungen suchen, anzeigen und bearbeiten kdénnen. Zum Anderen konnen Sie typische
Aufgaben ausfihren, die Sie haufig bendtigen (z. B. Zugriff auf die SAP®-Hilfebibliothek).

Der Zugriff auf Supportmeldungen via OPUS ist Uber folgende URL moglich:

https://service.promos-consult.de/message

Uber diesen Bereich im OPUS-Portal findet die gesamte Kommunikation mit der Support-Abteilung in
Bezug auf offene Supportfdlle statt. Dadurch werden Medienbruch, Informationsverlust sowie
Mehraufwand bei der Bearbeitung von Supportmeldungen vermieden. Alle Antworten,
Losungsvorschlage und Rickfragen werden fortlaufend in einer Supportmeldung dokumentiert und
sind jetzt jederzeit Gber das Internet abrufbar.

Voraussetzung flir die fehlerfreie Nutzung des OPUS-Supportportal ist
Internet Explorer Vers. 6.5 und hoher oder Mozilla Firefox Version 9x (und
hoher).

Der Mozilla Firefox u. a. Browser konnen ebenfalls genutzt werden, jedoch treten mitunter
Beeintrdchtigungen in bestimmten Funktionen auf.

Hinweis: Verwenden Sie zur Navigation nicht die ,Zurlick’-Taste des Browsers

Da sich die Anwendung dieses Services vornehmlich auf die Key User der Kundenunternehmen
konzentriert, wird zunachst das sogen. Key-User Konzept erldutert.

2. Key-User Konzept

2.1. Zielgruppe

Das PROMOS Key-User Konzept richtet sich an die IT-und/oder Support-Verantwortlichen der
Kundenunternehmen, die mit PROMOS eine Einfiihrung von SAP®-Losungen (beispielsweise SAP® ERP,
PROMOS.GT etc.) vornehmen und im Anschluss an diese Einfihrungsprojekte Giber die OpenPromos®
Unified Services (OPUS) Support, Softwarepflege und Wartung erhalten.

Neben den Key-Usern ist die Einweisung fir alle weiteren Mitarbeiter des Kunden relevant, die im
Rahmen ihrer taglichen Arbeit Fehlermeldungen am System erhalten und lber ihre Key-User Zugriff
auf OpenPromos® Unified Services erhalten.

Die Zielgruppen des Dokuments sind demnach:

= die verantwortlichen Mitarbeiter flr den Service- und Support,
= Key-User,

=  Mitarbeiter des Kunden zur Information,

= projektbeteiligte PROMOS Mitarbeiter.
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2.2. Definition Key-User
Als Key-User kommen aus Sicht der PROMOS folgende Mitarbeiter/ Anwendungsbetreuer in Betracht:

= Mitarbeiter des Kunden, die im Rahmen der Einfihrung von SAP®-Losungen maligeblich an
der Projektarbeit mitgewirkt haben, beispielsweise als Projektleiter oder Teilprojektleiter.

= SAP®-Know-how Trdger im Projekt oder in einer spateren Anwendungsbetreuung, die sich so
einen umfangreichen Erfahrungsschatz bei der Bearbeitung von Tagesaufgaben mit SAP®-
Losungen erworben haben.

= Allgemein fachliche Multiplikatoren, die bereits in Schulungen oder Workshops unterstttzend
tatig gewesen sind.

= Mitarbeiter mit einer herausragenden Fachqualifikation, die bereits Aufgaben in der
Anwenderbetreuung Gbernehmen, z. B. Teamleiter und Fachkoordinatoren.

Die Festlegung, welche Anwender zu Key-User bestimmt werden, liegt grundsatzlich in der
Verantwortlichkeit des Kundenunternehmens. PROMOS kann bei der Bestimmung der Personen
Empfehlungen abgeben.

2.3. Erforderliche Qualifikation der Key-User

Grundsatzlich kommen als Key-User die Mitarbeiter in Frage, die neben ihrer fachlichen Eignung auch
bereits im Vorfeld der Produktivsetzung von SAP®-Losungen im Projekt mitgewirkt haben und somit
befadhigt wurden, durch Schulungen oder Coaching bei auftretenden Problemen ihre Kolleginnen und
Kollegen intensiv zu unterstitzen.

In der Regel sollte es sich bei den Key-Usern um fachlich gute bis hervorragende Personen des
Unternehmens handeln, die malRgeblich bei der Gestaltung der Geschéftsprozesse und deren
Abbildung im Rahmen eines Einfihrungs- oder Migrationsprojektes mitgewirkt haben.

2.4. Aufgaben der Key-User

Die Aufgaben der Key-User lassen sich grob wie folgt zusammenfassen:

»= Aufnahme von Anderungsanforderungen bzw. Fehlermeldungen der Endanwender,

= Uberpriifung von Fehlermeldungen, ob ggf. Fehlbedienung vorliegt,

= Bewertung von Anderungsanforderungen hinsichtlich des Verhaltnisses von Nutzen zu
Aufwand. Ggf. Abfrage einer Angebotsschatzung bei PROMOS und Angebotsanfrage,

= Aufbereitung der Bewertung in Form einer Empfehlung bzw. Entscheidungsvorlage fir die
entsprechende Entscheidergruppe,

» Test und Abnahme realisierter Auftrage bzw. Anderungsanforderungen — ggf. gemeinsam mit
dem o. g. Arbeitsgruppenmitglied,

= Bearbeitung von Meldungen via OpenPromos® Unified Services.

2.5. Verantwortung der Key-User

Der Key-User bemiht sich sicherzustellen, dass nur Fehler in dem Softwaresystem Uber den
OpenPromos® Unified Services gemeldet werden. Er verfolgt diese Meldungen bis zur Beseitigung.
Ferner sorgt er daflir, dass keine Anderungen am System durch Angebote oder Anderungsanfragen
(Change Requests) veranlasst werden, die betriebswirtschaftlich nicht sinnvoll sind oder bei denen der
Aufwand nicht durch den Nutzen zu rechtfertigen ist. Der Key-User sichert bei durchgefihrten
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Anderungen durch einen Abnahmetest zu, dass die Anderungen den Anforderungen des Anwenders
entsprechen.

Ein Key-User sollte als der Vertreter gegeniiber PROMOS benannt werden und Ummeldungen oder
Verdanderungen bei der Besetzung der Key-User der PROMOS mitteilen.

2.6. Festlegung der Key-User

In Abhéangigkeit von der GroéRe eines Unternehmens sollte anhand der fachlichen Struktur der
Unternehmensbereiche die Definition der Key-User vorgenommen werden. Exemplarisch sind diese in
der nachfolgenden Prozesslandkarte (Solution Map) fir das SAP®-Branchentemplate PROMOS.CITY
definiert. Danach konnte eine Verteilung von Key-Usern beispielsweise vertikal Gber die Fachbereiche
erfolgen, d. h. ein Key-User pro Bereich (100/200/300/400/500) oder auch horizontal Uber die
Teilbereiche, z. B. fir das Rechnungswesen ein Key-User pro Teilbereich (101/102/103/104/106/...).

Die Grafik der Prozesslandkarte (Solution Map) dient dem definierenden Unternehmen als
Hilfestellung und stellt keine Festlegung dar.

‘2 PROMOS. CITY Branchenlisung - Microsoft Internet Explorer
Datei Bearbeiten Ansicht Fawvoriten Extras 7 -.f,f

(€] (] |ﬂ @ lj /-_7 Suchen \;‘\?Favorlten -E‘} [\,' ; W - J ﬁ ﬁ @ ‘3

Adresse ‘@ H:\Pramos ProduktmanagermentiPROMOS. CITY0Z2_Soluton_ComposerPROMGOS_CITY Branchenkssung_Fies\8FS8B39F V‘ Wechseln zu Links ™

PROMOS,CITY Branchenlisung

EHPROMOS.CITY Branchenlésung
Solution Map

Expand &l
Lebenszyklus der Immobilie
Lieferant Objektvorbereitung und Objekterstellung Gebiudemanagement Umbau/ Erweiterung/ senstige iibergreifende Mieter
Objektplanung Modernisierungi Sanierung/ Leistungen
Abriss
Rechnungswesen (100}
Finanzbuchhaltung Controlling Anlagenbuchhaltung Darlehen C i und
101y 102) 103) (104 (106) (107} Jahresabschluss {(109)
der ilien und Li {200)
Vertr: i i Li waltung
(201) (202) (203) {205) 211)
T i der ilien und Li (300}
Bau/ Modernisierung/ Baubetreuung (310) Wartung und Instandhaltung (350) Infrastrukturelles Facility Management (3xx)
bergreifende Prozesse /Workflow (400/500)
Workflows (402) ivi und Mi {502) IT-Betriebsfiihrung (503}
See alo. m Referenz: Betliner m Referenz: Bau- und m Referenz: Gebdudemanagement der m Referenz: WM Gebiudemanagement
Iramabilinenmanagement GmbH BIM Liegenschaftsbetrish des LWL Stadt Braunschweig der Stadt Mainz

Abbildung 1: Prozesslandkarte (Solution Map) am Beispiel der Branchenlésung PROMOS.GT als Vorlage zur
Festlegung der Verantwortungsbereiche der Key-User.

Mit Vertragsabschluss Gbergibt der Kunde eine Key-User-Liste an die PROMOS gemal Anlage Key-User
Liste.

Der entsprechende Vertrag definiert in Abhangigkeit von der Anzahl der insgesamt mit SAP®-Software
tatigen Anwender die Anzahl der bendtigten Key-User und ggf. deren Vertreter in Urlaubs- oder
Krankheitsfallen.

02_4_OPUS_Handbuch_Supportportal_V1.8 Seite 5 von 26



HANDBUCH SUPPORTPORTAL @ PROMOS

OpenPromos® Unified Services (OPUS)

3. Supportprozess

Die Kommunikation zwischen dem Kunden und der Supportabteilung verlduft dber die
Supportmeldung, welche zentrales Medium ist. Statt beispielsweise Antworten in einer e-Mail zu
verfassen, antwortet der Kunde direkt in der Supportmeldung im Supportportal und schickt die
Meldung damit zurlick an den Support, welcher die weitere Bearbeitung Ubernimmt. Desweiteren
kann eine Supportmeldung Gber das Supportportal geéffnet und quittiert werden.

Der Supportprozess kann wie folgt schematisch dargestellt werden:

Support Status Supportmeldung Kunde

M eldung erdffnen

‘_J—— an Support gesendet  4+——
Support beginnt
1 in B earbeitung

Support hat eine
Rickfrage
b zwy. erbittet weitere
I mfarmationen

b Kundenaktion

Kunde beantwortet

Fragen
an Suppornt gesendet  +——
Support analysiert 4—[—
Lé=ung bereit
—‘—b- Lasungsvorschlag
_\_' Hunde guittiert
fuittiert q—l_

Mizbinterace

Abbildung 2: Schema des Supportprozesses.

Nachfolgend wird der Supportprozess genauer beschrieben.
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3.1. Anmelden OPUS — Zugriff auf Supportmeldungen

Das Supportportal Uber folgende URL erreichbar:

https://service.promos-consult.de/message

Voraussetzungen

Sie sind Key-User und haben vom Support der PROMOS consult GmbH einen Zugangsaccount
erhalten.

Sie Nutzen einen der folgenden WebBrowser

= InternetExplorer 6.0/7.0/8.0
= Mozillla Firefox 8x/9x/10x/11x

Sollten Sie noch keinen Zugang besitzen aber einen benotigen, informieren Sie uns bitte unter

mailto: sap-support@promos-consult.de

3.2. Neue Supportmeldung erfassen

Klicken Sie auf Neue Meldung im linken Navigationsbereich wodurch die Oberflache fir das Erfassen
von Supportmeldungen in einem neuen Browserfenster gedffnet wird.

ﬁ'lncident Management - Work Center SAP Solution Manager - Windows Internet Explorer

@: - IEV https:/iservice promos-consult, dejmessagersap-system-login-basic _auth=X&sap-client=1008sap-languac

w A 88' v| 7 Incident Management - ... % | & Meldung anlegen | |

Incident Management: SAP Solution Manager

1) 4
Iht zugeordneter Geschaftspartner: Patrick Corn £ 10173 Berlin (143
Ubersicht
Meldungen
Abfragen
Auswertungen Support Meldung
5 VYon mir zu bearbeiten Bearbeitung d
> _Typische Aufgaben In Bearbeitung (4 In Bearbeitung |
Heue Meldung Aktion des Autors (20 Aktion des Auto
TICIT ST T sen suchen L0 SAP gesendet (21 L0 SAP gesend
Meine Vertreter . .
Lézungsworschlag (6) Lézungzsworsch
~ Zugehirige Links Gluittiert (B72) Gluittiert (1531)
) An PROMOE gesendet (17 An PROMOE ge
SAP-Links " -
SAP Service Marketplace mazch. guittiert (57 mazch. guittiert
SAP Support Portal Zuriickgestelt (1] Zuriickoestelt (1
SAP Help Portal Alle (745) Alle (15607

Abbildung 3: Neue Meldung anlegen.

Um eine Supportmeldung erfolgreich absetzen zu kénnen, sind einige Informationen wichtig.
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3.2.1. System auswahlen

Bitte wahlen Sie das System aus, fir welches Sie eine Supportmeldung erfassen wollen. Sie kénnen
zwischen den Ihnen zugewiesenen Systemen per Auswahlhilfe wahlen.

/2 Meldung anlegen - Windows Internet Explorer
@EJ - I@, htbps:ffservice . promos-consulk, defsapibc fwebdynprofsapfags_work_incident_create_app

P {& Meldung anlegen |

Meldung anlegen

Zugeordneter Geschaftspartner 285 Beschreibung . Solman-Syz / 10175 Berlin

[I Senden || Zuriicksetzen |

Systeminformationen

System: ' Mandant: '

Problembeschreibung Anlagen

Priorita: = [4: niedrig_ ||

Komponente: * | el
Kurztext: * |
Langtext: * IE‘

Abbildung 4: Dialog ,,Meldung anlegen”.

Meldung anlegen =B

Datenbank-ID  Installationsnr.  Text Kompenente
J POO 0020079006 PO0 0020075006 120  000000000000005774
J FO4 0020079006 P04 0020079006 120  000000000000005714
’_ SMo 0020157679  SMO 0020157679 100 000000000000006128

(=[] Fzetef jvona] - | - [ -]

[0 [sboreeren]

Abbildung 5: Auswahl des Systems.
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3.2.2. Prioritat wahlen

Bitte wahlen Sie die Prioritdt aus. Bitte beachten Sie dabei folgende Einstufungen.

Prio | SAP®-Auswahl Bemerkung

1 Sehr hoch Eine Meldung der Prioritdt "sehr hoch" ist gerechtfertigt, wenn
es zu sehr ernsten Beeintrachtigungen des normalen
Geschaftsablaufs kommt. Arbeiten, die keinen Aufschub dulden,
kdénnen nicht ausgefihrt werden. Dies wird in der Regel durch
folgende Umstande verursacht:

= Volliger Ausfall eines Produktivsystems.

= Gefahrdung des kurzfristig bevorstehenden
Produktivstarts oder Upgrades.

= Das Kerngeschaft ist ernsthaft beeintrachtigt.

= Esist kein Work-Around verfligbar.

Die Meldung erfordert eine sofortige Bearbeitung, weil es durch
die Storung zu erheblichen Verlusten kommen kann.

2 Hoch Eine Meldung der Prioritat "hoch" ist gerechtfertigt, wenn es zu
starken Beeintrachtigungen des normalen Geschaftsablaufs
kommt. Notwendige Arbeiten kbnnen nicht durchgefihrt
werden. Dies wird durch eine fehlerhafte oder ausgefallene
Funktionalitat des SAP®-Systems hervorgerufen, die in der
aktuellen Situation dringend benotigt wird.

Die Meldung erfordert eine baldige Bearbeitung, weil die

andauernde Fehlfunktion zu einer ernsten Stérung des
gesamten produktiven Geschaftsablaufs fihren kann.

3 Mittel Eine Meldung der Prioritat "mittel" ist gerechtfertigt, wenn es zu
Beeintrachtigungen des normalen Geschaftsablaufs kommt. Dies
wird durch eine fehlerhafte oder ausgefallene Funktionalitat des
SAP®-Systems hervorgerufen.

4 niedrig Eine Meldung der Prioritdt "niedrig" ist gerechtfertigt, wenn es
zu keinen oder geringen Beeintrachtigungen des normalen
Geschaftsablaufs kommt. Dies wird durch eine fehlerhafte oder
ausgefallene Funktionalitat des SAP®-Systems hervorgerufen,
die nicht taglich benotigt oder nur wenig genutzt wird.
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Problembeschreibung Anlagen

Prioritat: * 4 niedrig  [=
Kompenents: * | 1: 2ehr hoch
Kurztext: * 2: hoch

Langtext: * 3 mittel

P

Abbildung 6: Eingabe der Prioritdt.

Achtung: Die Prioritdt 1 darf nur verwendet werden, wenn ein echter
Systemstillstand vorliegt! Steht z.B. die Buchung still und kann folglich keine
Buchung durchgefiihrt werden, ist eine sehr hohe Prioritat gegeben.

Wird die Prioritdit 1 gewahlt, sind durch den Meldenden zur Sicherstellung einer raschen
Bearbeitung unbedingt folgende Bedingungen zu erfiillen:

1. Meldung muss in englischer Sprache erfasst werden.

2. Das Problem ist genau zu beschreiben unter Angabe konkreter Daten, damit der Fehler
nachgestellt werden kann (ungenaue Angaben erhdhen die Bearbeitungs- und damit auch die
Losungszeit).

3. Der Meldende muss rund um die Uhr telefonisch erreichbar sein und die englische Sprache in
Wort und Schrift beherrschen.

AuRerhalb der vertraglich zugesicherten Geschéftszeiten (in der Regel Montag bis Freitag, 7 bis 19
Uhr, auBer an bundeseinheitlichen Feiertagen) ist der Support der PROMOS consult nicht besetzt.
Supportmeldungen der Prioritat 1 werden auRerhalb dieser Geschéaftszeiten automatisch an die SAP®
weitergeleitet. Die SAP® wird sich binnen 30 — 60 min telefonisch mit der meldenden Person in
Verbindung setzen und weitere Schritte zur Lésung abstimmen.

Hinweis: Der Support der PROMOS consult behalt sich eine Korrektur der
Prioritat vor, z.B. wenn bei Priol der Meldende nicht erreichbar sein sollte.
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&) PROMOS

3.2.3. Komponente wahlen

Die Komponente dient der Gruppierung von Supportmeldungen nach Themengebieten. Uber
Komponenten findet bei der SAP® SE ein automatisches Call-Dispatching statt, so dass abhadngig vom
Themengebiet dem jeweiligen Supportteam der SAP® SE eine Supportmeldung zur Bearbeitung

zugestellt wird.

Bei der Auswahl kann eine Suchfunktion Gber Kurztexte mit Wildcards genutzt werden. Zusatzlich
kénnen die letzten 5 genutzten Komponenten — bei Ubereinstimmung fiir den aktuellen Supportfall —
ohne neue Suche sofort gewahlt werden.

Meldung anlegen [Support Meldung]

Zugeordneter Geschaftspartner 14 Beschreibung Patrick Dorn /10179 Berlin

Meldung anlegen

Abbildung 7: Komponente auswdhlen.

Hinweis:

Systeminformationen Komponentensuche
System: * |PH1 e
Komponente: |EIC
Problembeschreibung ANIEIET | Beschreibung: |
Prioritét: * 3 mitte >
Komponente: * |BC-48.28 Komponente
Hurztext: * . AP-ACC AR
L - AP-ACC-BCF
= AP-ACC-HIS
= AP-ACC-CFS
. APLACC.COA
= AP-ACC-CSF
b AP-ACC-CEH
. AP-ACC-ERD
. AP-ACC.FDR
b AP-ACCFHA
| Alles expandieren || Alles komprimieren
Zuletzt ver
Komponente
BC-ABA
AC-COB

Viele Probleme konzentrieren sich

Beschreibung

Accounting Data Export Run

Balance Carry Forward Run

Balance Sheet and Income Statement Report
Cash Flow Statement

China Golden Audit Report

Caszh Ledger Account Foreign Currency Remeasurement Run
Caszh Ledger Account

Accounting Entry Recurrence Definition
Fixed Aszet Deprecistion Run

Fixed Aszet

Beschreibung
ABAP-Laufzetumgehung

Kontierungshlock

in einigen wenigen

Komponenten, welche daher auch direkt im Feld ,Komponenten-ID“
eingegeben werden kénnen.

Vorteil: Die Auswahl der Komponente wird vereinfacht.

Zur globalen Klassifizierung konnen folgende Komponenten genutzt werden:

Immobilien:
Technik:

FiBu, Hauptbuch:
Controlling:

Berechtigungen/Basis:

02_4_OPUS_Handbuch_Supportportal_V1.8
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3.2.4. Kurztext

Bitte fullen Sie den Kurztext zum Problem aus. Bitte moglichst kurz und informativ halten. Dieser Text
hilft Ihnen bei der Wiederfindung Ilhrer Meldungen.

3.2.5. Langtext

Der Langtext beschreibt das Problem ausfihrlicher. Dieser Text sollte eine aussagekraftige Information
unter Nennung wesentlicher Details sein. Um eine Meldung rasch und zielgerichtet bearbeiten zu
kénnen sind folgende Aspekte zu beachten:

= Angabe des vollstandigen MenUpfades bzw. des Transaktions-Codes

= Nennung aller durchgefiihrte Schritte und Eingabe-/Selektionswerte und gewdahlter Optionen

= Angabe des konkreten Fehlers bzw. der technischen Fehlernummer

= Erwartungshaltung zur Fehlersituation (meint: Wie hatte das System reagieren sollen, bzw.
welche Ergebniswerte werden erwartet?)

= |st das Problem reproduzierbar?

= Steht das Problem in Zusammenhang zu bestimmten Ereignissen (Netzwerkarbeiten, HW-
Tausch etc.)?

Sie kdnnen dadurch die Meldungsbearbeitung beschleunigen und reduzieren damit Rickfragen.

3.2.6. Anlagen anfiigen

Uber das Register Anlagen kénnen Sie z.B. Screenshots oder Logfiles mit der Supportmeldung
Ubergeben.

Meldung anlegen

Zugeordneter Geschaftspartner 285 Beschreibung . Solman-Sys / 101759 Berlin

Senden || Zuriicksetzen |

Systeminformationen

System:“[sWo [ Wandant-[100 |7

S |

Dateiname Groke MIME-Typ

Keine Anlagen. Wihlen Sie ‘Hinzufigen® aus, um ine neus Anlage hochzuladen.

HEA 0 EHEE

Abbildung 8: Hinzuftigen von Datei-Anlagen.

3.2.7. Supportmeldung senden

Sind alle nétigen Daten eingegeben und geprift worden, kann die Supportmeldung tber Senden
abgeschickt werden. Die Meldung wird im Ticketsystem verbucht, Sie erhalten sofort eine
Rickmeldung mit der Meldungsnummer. Diese Nummer ist fortan fihrendes Kriterium.
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Zudem zeigt das Systeme eine Ubersicht der Supportmeldungen mit der von lhnen verfassten
Problembeschreibung und weitere technische Informationen an. Letztere werden vom System
automatisch entsprechend des zuvor ausgewahlten SAP®-Systemes geflllt und dienen dem Support.

Meldung anzeigen

Meldungs-ID 0000015124

Unten finden Sie die Details der von Ihnen angelegten Meldung. Sie kinnen eing Kopie fur Inre Unteriagen ausdrucken.

WMeldung 0000016134 erfolgreich angelegt.

Neue Meldung

Meldung 0000016134

Prioritdt 4: niedrig
CRM-Status An Suppert gesendet
Transaktions-ID 0000016134

Transaktionsbeschreibung kein Druck auf LP_STO1_3_0x45

Angelegt von Solman_Sys - SOLMAN_SY'S Gedndert von Sclman_Sys - SOLMAN_SY'S
Angelegt am 17.04.2008 11:01:35% Gedndertam 17.04.2008 11:01:38
Langtext Beschreibung SOLMAN_SYS 17.04.2008 11:01:37

Sehr geehrte Damen und Herren,

der Druck auf o.g. Drucker funkticniert s=it heute 10:15
nicht mehr. Der Drucker izt onling, kein Papierstau
vorhanden.

Wir bitten um Prifung.
Vielen Dank.
Enni Muster

Kontextinformationen:

SY-UNAME.............. SOLMAN_SYS
BSP USERID ... SOLMAN_SYS

Systemdaten SOLMAN_SYS 17.04.2008 11:01:38

SY-SYSID
SY-MANDT ............... 100

Installation number .... 0020157679

System type Production System

Abbildung 9: Anzeigen der Meldung.

In der Ubersicht der Supportmeldungen (Einstiegsbild Supportportal) wird der Zahler fir
Supportmeldungen mit dem Status ,,An PROMOS gesendet” entsprechend erhoht.

Hinweis: Der Meldende einer Supportmeldung ist fir unseren Support
immer direkter Ansprechpartner fir samtliche Kommunikation. Der
Meldende Uberwacht und prift zudem regelmaRig und proaktiv den
Fortgang seiner Supportmeldungen im OPUS-Portal. Das System gibt eine
automatisch generierte Informationsmail aus, wenn sich der Status auf
,Kundenaktion” oder ,Losungsvorschlag” andern sollte. Diese soll den
Meldenden auf die Statusanderung hinweisen, der Grund der
Statusanderung ist dann im Support-Portal einsehbar.
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Der meldende Key-User des Kunden und der Support der PROMOS consult erhalten dartber hinaus
eine eMail mit einer zusatzlichen Bestatigung des Meldungseinganges. Diese eMail sieht wie folgt
aus:

Sehr geehrte Damen und Herren,
Ihre Anfrage wurde unter folgender Meldungsnummer erfasst:
3geed : FLEZN => DBEIF_RSQL_INVALID_RSQL

Bei Fragen oder Erganzungen diese Nummer bitte stets mit angeben.
Sie kdnnen den akt. Status der Supportmeldung im Support-Webportal einsehen.
https://service.promos-consult.de/message

Mit freundlichen GriBen
PROMOS Service & Support

PROMOS consult GmbH
Rungestrafe 19
18179 Berlin

Tel.: +49 (@)38-24 31 17 618
eMail: sap-support@promos-consult.de
WilW . ODENDromos . Com

PROMOS consult Projektmanagement, Organisation und Service GmbH
5itz der Gesellschaft: Berlin

Amtsgericht Charlottenburg HRE 188478 B

Geschaftsfihrer: Dipl.-Ing. Jens Kramer , Dipl.-Inf. Volker Schulz
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3.3. Meldungsbearbeitung durch PROMOS consult

PROMOS beginnt die Analyse und Lésungsfindung, welche Uberwiegend im 1st Level Support erbracht
wird. Sollte Spezialwissen benotigt werden, wird der Call intern an das jeweilige Team weitergleitet
(nachster Supportlevel).
Folgende Teams stehen bereit:

= Team Fl (Komponenten FI/CO)

= Team RE (RE Classic und RE-FX)

= Team Technik (Komponenten MM/IH/SD/PS, Bauthemen)

= Team Development

= Team Data Center

= Team BI/BO/BW

Die Ubergabe wird durch die Hinterlegung des entsprechenden Teams als zustindige bearbeitende
Instanz und durch eine zusatzliche interne eMail-Info an das jeweilige Team flankiert. Fir den Key-
User wird diese Weiterleitung aullerdem durch einen entsprechenden Informationstext im Call
dokumentiert.

Innerhalb der Teams findet sich binnen kurzer Zeit der Losungsspezialist und Ubernimmt die
Bearbeitung im Call.

Zu jeder Zeit ist der zustandige Bearbeiter Uber das Supportportal fir den Key-User transparent.

3.3.1. Weiterleitung an die SAP® SE

PROMOS hat die Moglichkeit, Problemsachverhalte an den Support der SAP® SE direkt weiterzuleiten.
PROMOS consult hat hierzu bereits die Ursache eingegrenzt oder durch Analysen ermittelt. In jedem
Falle werden die entsprechenden Voraussetzungen zur Weiterleitung durch PROMOS consult als
Partner der SAP® SE bericksichtigt, der Kunde ist hier nicht in der Pflicht.

PROMOS Ubernimmt vollstandig die Kommunikation mit der SAP® SE.

Uber den Meldungsstatus ,An SAP® gesendet’ kann der Key-User Supportmeldungen erkennen, die an
die SAP® gesendet wurden.

Antwortet die SAP® mit Rickfragen (Aktion des Autors’ oder ,Losungsvorschlag’) prift PROMOS diese
Antworten und reagiert entsprechend (Ubermittlung  weiterer  Informationen  bzw.
Besprechung/Information der Losung an den Key-User).

Der Status des Calls wechselt in diesem Fall automatisch von ,An SAP® gesendet’ nach ,In
Bearbeitung’.

Automatisch erhalt der zustandige Bearbeiter eine Informations-Mail Gber den Statuswechsel.

3.3.2. Status ,Aktion des Autors’

Im Zuge der Bearbeitung kann die Beibringung weiterer Details notwendig werden.

Hierzu telefoniert der Support der PROMOS consult mit dem/der Melderin oder fragt schriftlich per
Callantwort nach diesen Details. Der Status des Calls wechselt auf ,Aktion des Autors’ und der/die
Melderin erhélt automatisch eine eMail-Info, welche Uber den Statuswechsel und die notige
Handlungsnotwendigkeit des Kunden informiert:
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Sehr geehrte Damen und Herren,

der Status folgender Supportmeldung hat sich gedndert:
Die Meldung wurde auf "Kundenaktion" gesetzt. Es sind weitere Fragen
aufgetaucht bzw. bitten wir um Ihre Unterstitzung.

Call-MNr.: 386060
Kurztext: FLE3ZN => DEIF_RSQL_INVALID RSQL
Status: Kundenaktion

Uber folgenden Link gelangen Sie ins Supportportal und kénnen den Grund der
Kundenaktion einsehen.
https://service.promos-consult.de/message

Mit freundlichen GriiBen

Support

PROMOS consult GmbH
Rungestrale 19
18179 Berlin

Tel.: +49 (@)38-24 31 17 618
WWW . OpENPromos . com

Der/die MelderIN meldet sich im Supportportal an und prift die neue Sachlage zur Supportmeldung.
Abhangig von der Information antwortet der Key-User (z. B. Beantwortung von Fragen) oder quittiert
den Call, falls eine Losung bestatigt werden kann (siehe Kap. 3.4)
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3.3.3. Status, Losungsvorschlag

Hat PROMOS consult oder die SAP® eine Losung gefunden wird diese entsprechend im Call
dokumentiert. Der Call erhalt den Status ,Losungsvorschlag’, der/die MelderIN erhalt automatisch
eine eMail-Info, welche Uber den Statuswechsel informiert:

Sehr geehrte Damen und Herren,
wir haben zu folgender Supportmeldung einen Ldsungsvorschlag erarbeitet:

Call-Nr.: 386888
Kurztext: FLB3N =»> DBIF_RSQL_INVALID RSQL
Status: Ldsungsvorschlag

Uber folgenden Link gelangen Sie ins Supportportal und kiénnen den
Losungsvorschlag einsehen.
https://service.promos-consult.de/message

Mit freundlichen GriBen

Support

PROMOS consult GmbH
Rungestrafe 19
18179 Berlin

Tel.: +49 (@)38-24 31 17 616
WWW . OpEenpromos . com

Der Key-User meldet sich am Supportportal an, prift die Supportmeldung.

Ist die Losung akzeptiert, bestatigt der Key-User die Supportmeldung, andernfalls wird Uber eine
entsprechende Antwort die Supportmeldung an den PROMOS Support zuriickgesendet und die
Bearbeitung fortgefihrt.

Jede Antwort des Kunden auf Supportmeldungen fiihrt zu einer automatischen Informations-eMail an
den zustdndigen Bearbeiter einer Meldung, welche Uber die Reaktion des Kunden informiert. Der
Bearbeiter wird den jeweiligen Call prifen und die weitere Bearbeitung einleiten.
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3.4. Anzeige und Bearbeiten von Supportmeldungen

Uber das Einstiegsbild im OPUS kénnen Sie erkennen, ob eine Supportmeldung an Sie zuriickgesandt
wurde. Dies geschieht vornehmlich dann, wenn Rickfragen des Support gestellt werden (Status
Kundenaktion) bzw. ein Losungsvorschlag unterbreitet wurde (Status Ldsungsvorschlag).

3.4.1. Anzeige von Supportmeldungen

Klicken Sie in der Ubersicht auf den entsprechenden Link des jeweiligen Status und Sie erhalten eine
Auflistung der Supportmeldungen mit dem gewahlten Statuswert. StandardmaRig ist die erste Zeile
markiert und der Inhalt der Meldung wird im Bereich unterhalb der Liste dargestellt.

Incident Management: SAP Solution Manager
4« L

Personli
iibersicht
Sicht [[Standardsicht] ~| [Exporta| Anzeigen [von mir zu bearbeiten || status |An SAP gesendet (2) [ =] [reu Fitter [schen Einstelly
Meldungen D Beschreibung angelegt am angelegt von Geandert am
:
Auswertungen 2107 2510.2009 17:38:23 12,01 2010 08:21:¢
~ Typische Aufgaben 21557 22422008 10:15:49 11.01 20001312

Heue Meldung
Hach SAP-Hinweisen suchen
Meine Vertreter

~ Zugehrige Links
SAP-Links
SAP Service Marketplace
SAP Support Portal
SAP Help Fortal

Letzts Aktuslisierung 17.0.2010 13:04:51 CET Auttrisct
Details der Meldung 21107 ( SAP : 1120050409 2010/ An SAP )
[Antwarten | [ Anlage hinzutizen || Bestétigen || Druckansicht |

Prioritét: 2 hoch
Status: An SAP gesendet

Kurztext

Attribute Verkniipfungen

System: SAP-Hiweise: 1374252 - Beletuney Uberlappends Belequngsreitriume nach Kindigunt
Komponente: RE-FX-BD Dokumente: call an Promos - Leerstande.doc 23.10.2009 17:38:21 CET
Geschiftspartner ¢ Sichert i diese Meldung

Auftraggeher.

Meldender:

Zustandiger Bearbeiter:  Patrick Dorn /10179 Berlin (14

Langtext
Infarmation von SAP 0100245341 12.81.2000 06:16:12

Dear customer,

Thank you for contacting SAP

s the message was reported in German, could you please translats
into English if you nesd an immediste action?

Or our German speaking colleagues will take over the message during
CET warking tine:

Best regards,
Zhonghao Fan

Abbildung 10: Liste der Supportmeldungen.

Hinweis: Key-User sind nicht berechtigt, Supportmeldungen Gber die Links
flr ,Vorgangs-ID" oder ,Vorgangsbeschreibung’ zu 6ffen. Diese Links flhren
flr Key-User und MasterKey-User in ein leeres WebDynpro. Bitte daher Uber
die Button links neben der Prioritdt stets die gesamte Zeile der Meldung

markieren, welche zur Anzeige gebracht werden soll (siehe nachfolgendes
Bild).
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sicht |[Standardsicht] |*| || Exporta| Anzeigen |Bsarbeitung durch mein Team [+ | | Status |Lésungsvorschlag (13) [=] Filter lés
Prioritét = Worgangs-ID = Vorgangsbeschreibung E Angelegt am & Angelegt von 5 Gedndert am S Gedndert von =
I | | | |

2: hoch Fehlermeldung bei Buchung mit Steuerschl 03.06.2008 16:11:.05 | GJIRAK 03.06.2008 16:57:54 KKNORR

I 3 mittel aktuelier Datenstand- HZE 03.06.2008 15:27:46 | GJIRAK 03.06.2008 18:45:06 | EHOEDKE
2. hoch Abbruch -Optionzzatzermittiun 02.08.2008 14:47:18 | JWEIGEL 03.056.2008 15:14:58 | JSTIBEE
4: niedrig Eirichtung Drucker 25.05.2008 19:00:24 | FKNUST 03.06.2008 11:23:57 | MJAHN
3 mittel 18410 Ubernahme ELKO-Auszige in SAP BK 2080 | 28.05.2008 16:14:04 | JWEIGEL 02.06.2008 14:21:47 | MWAGNER

=1 % Zeile| 1|wvon 13 [+ [ =] =]

Letzte Aktualizierung 04.06.2008 08:28:08

Abbildung 11: Auswahl der Meldungen.

3.4.2. PDF-Druckansicht

Supportmeldungen kénnen in einer Ubersicht als PDF angezeigt, gedffnet und lokal auf lhrer
Festplatte gespeichert werden, um diese ggfs. als Anhang zu einer E-Mail zu verwenden.

Vorgehensweise

Dricken Sie den Button , Druckansicht”. Die Supportmeldung wird als Komplettibersicht mit allen
Texten in akt. Fassung angezeigt.

Dricken Sie anschlieRend den Button ,,PDF-Druckansicht”, um den Dateidownload-Dialog zu offnen.

Meldung 0000018583

PDF-Druckansicht
“Prioriat ' 3 mittel
CRM-Status In Bearbeitung
Transaktions-1D 000001 5554
Transaktionsbeschreibung Setup BI-Cont for Bl-Reporsuite
Angelegt von Patrick Dorn - PDORN Geandert von Patrick Dotn - FDORM
Angelegt am 07 .01 2009 09:23:10 Geandert am 23.01.2009 125334
Langtext Antwort POORH 16.01.2009 11:07:08

(8= Dateidownload

Internt. Mochten Sie diese Datei offnen oder speichern?

= b £ E{*. Marme: 0000018554, pdf

;')'LI';E;; || Typ: Adobe Acrobak Document, 20,1 KE

2 Beac Won: service.promos-consult. de

- Aktu

_3;1?;1; Qffren Speichern I Abbrechen I
4 Cod

Beschi

- D ateien auz dem Internet kionnen niitzlich zein, aber manche
Igl Dateien konnen eventuell auf dem Computer Schaden anrichten.
Y

Setup E = Offmen oder speichern Sie dizze Datei nickt, fallz Sie der Quelle
In=tallat nicht vertrauen. Welches Risiko besteht?
Reports

Systemdaten PDORN 07.01.2009 09:22:44

Abbildung 12: PDF-Druckansicht.
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3.4.3. Hinterlegen von SAP® Zugangsdaten im Sicherheitsbereich

Sollten Sie aufgefordert werden, Zugangsdaten fir das SAP®-System zu hinterlegen, so kénnen Sie das
Uber den sogenannten Sicherheitsbereich durchfiihren. Dieser Bereich gestattet nur dem Key-User,

der PROMOS und der SAP® den Zugriff auf die dort hinterlegten Daten.
Bedingungen fur den Zugriff auf den Sicherheitsbereich:

Voraussetzung
= Sie haben einen S-Account fir das OSS mit entsprechenden Rechten
= |hre Systeme sind im SAP® Service Marketplace eingerichtet

Klicken Sie auf den Link ,Sicherheitsbereich fur diese Meldung’

Details fiir Meldung 27361

[ Druckansictt |[ Meldung beokachten |

Prioritat: 3 mittel
Status: Lazungsvorschliag
Kurztext:  ASSERTION_FAILELAWDA

Es gelten folgende

Attribute Verkniipfungen

System: S0 0020157673 100 Dokumerte: soreenshob+2+-+f +hasslehacher docy 23.01 2012 12.04:22 CET
Homporeerte: BCAD-ABA Sicherheitsbereich: Sicherheitsbereich fir disse Meldung

Geschiftspartner

Auftragueher:

Meldender:
Zusténdiger Bearbeiter:

Es erscheint ein Login-Screen zur Anmeldung an den Sicherheitsbereich der SAP® SE fir

Supportmeldungen:

Windows-Sicherheit |

Der Server "websmpl30,.5ap-ag.de” an "SAP Service Marketplace" erfordert
ginen Benutzernamen und ein Kennwark,

W anmeldedaten speichern

(0] 4 I Abbrechen

Sie kdnnen nun fur das jeweilige System die Zugangsdaten hinterlegen.
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/& "Customer Message Center - sicherer Bergich " | | J ﬁ = [ - 7 = v Ssite~ Sicherheit v Extras -

Sicherer Bereich: PROMOS consult Projel g - Berlin (D hland
System Explorer fiir ¢ i }-
* Installation . ; . N . N .
[ Sie sehen nur die Kennvtirter der konten, die Sie gepflegt haben. Yon anderen Kollegen gepfledte Kennwdrter sind verschilzset (mit Ausnahme der Super-
[ Produktivsystem |

Administratoren), knnen jedoch gedncert werden
[ Testzystem )

I SAP Router M Zysdtzlicher AP Router i Zysdtzliche Server (z.B. Firewvall) i Zysdtzliche Ansprechpartner r Zusétzliche Informationen

et -

Installation dndern

Benutzer-D* | ]

Passwort [ |

Ablaufastum * :

| Sichern | | Zurcksetzen | Anmeldedaten anzeigen |

Mandant % BerutzerdD % Passwort Ablauidatum 5 Anderungsdatum = Gesndert von
Die Tabele erthik keine Eintrége

Matkigrten Eintrag ancern H Matkierten Eintrag [aschen

Eine detaillierte Anleitung zur Pflege der Zugangsdaten finden Sie im SAP®-Hinweis
508140, Kundenmeldungen - Logon-Daten des Kunden®.

3.4.4. Antworten in Supportmeldungen

Antworten ohne Anlagen hinzuzufiigen

Um auf in Supportmeldungen gestellte Fragen bzw. auf einen neuen Sachverhalt zu reagieren, haben
Sie die Moglichkeit zu Antworten.

Voraussetzung

Eine von Ihnen gesendete Supportanfrage liegt im Status , Aktion des Autors” oder ,Lésungsvorschlag”
oder ,,An PROMOS gesendet” oder ,In Bearbeitung” vor.

Klicken Sie auf Antworten.

Sie haben nun die Moglichkeit Thren Antworttext zu verfassen und die Antwort zu sichern. Mit dem
Sichern wird der Antworttext automatisch in der Supportmeldung gespeichert und die Meldung wird
mit dem Status An PROMOS gesendet zurlick an den Support der PROMOS consult zur weiteren
Bearbeitung Uberstellt. Der zustdndige Support-Mitarbeiter erhalt eine automatische Information,
wird lhre Antwort lesen und entsprechend reagieren.

Antworten
Sehr geehrts/r Supporterin, El

der Druck aus VWindows klappt, nur SAP ist betroffen.

[Ehie
Enni r-1u3tsr|

Abbildung 13: Erfassen einer Antwort.
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Antworten mit Anlagen

Mochten Sie lhre Antwot mit einer Anlage unterstitzen, besteht die Moglichkeit, Ihrer Antwort an den
Support Anlagen hinzuzufiigen.

Voraussetzung

Eine von Ihnen gesendete Supportanfrage liegt im Status , Aktion des Autors” oder ,Losungsvorschlag”
oder ,,An PROMOS gesendet” oder ,In Bearbeitung” vor.

Klicken Sie auf Anlagen hinzufiigen.

Die Anlage muss zuvor auf Ihrem PC gespeichert sein. Uber den Dateiauswahl-Dialog kann die Anlage
ausgewahlt und hochgeladen werden.

Anlage hinzufiigen
Datei: | |[ Durchsuchen
Abbrechen

Abbildung 14: Anlage hinzuftigen

Klicken Sie anschlieRend auf Antworten.
Formulieren Sie Ihre Antwort und nehmen Sie Bezug auf die Anlage (Dateiname).

Automatisch erhalt der zustandige Bearbeiter eine Informations-Mail Gber den erfolgten
Statuswechsel. Er wird die Supportmeldung prifen und die weitere Bearbeitung einleiten.

3.4.5. Quittieren von Supportmeldungen

Ist ein Losungsvorschlag ausreichend und ein Problem damit fir dem Meldenden geldst oder ist eine
Supportmeldung obsolet, kann die Supportmeldung quittiert und damit abgeschlossen werden. Die
Meldung ist damit nicht mehr editierbar.

Voraussetzung

Eine Supportmeldung wurde mit Status Aktion des Kunden oder Lésungsvorschlag an den Meldenden
Uberstellt. Die Supportmeldung ist in der Ubersichtsliste ausgewahlt.

Vorgehensweise
Klicken Sie auf Bestatigen.
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Bestitigen =l E3
Maochten Sie diese Meldung quittieren?
Wienn Sie "Ja" wahlen, =chlielt das System die Meldung. Sie
@ kinnen dann keine weiteren Anderungen vornehmen.
Abbrechen | .:

Abbildung 15: Meldung quittieren.

Ergebnis
Die Supportmeldung ist quittiert und damit abgeschlossen.

3.4.6. Maschinelles Quittieren von Supportmeldungen

Steht eine Supportmeldung langere Zeit auf ,Kundenaktion’ oder ,Lésungsvorschlag’ und ist somit eine
Rickantwort oder eine Quittierung durch den Meldenden (mein Kunde) ausgeblieben, wird diese
Meldung automatisch quittiert. Die Supportmeldung ist danach nicht mehr editierbar, ein evtl. noch
relevanter Sachverhalt muss dann neu gemeldet werden.

Voraussetzung

Eine Supportmeldung besitzt den Status ,Kundenaktion’ oder ,Lésungsvorschlag’. Es erfolgte keine
Rickmeldung des Meldenden fur folgende Zeitraume:

Prio 1 =14 Tage
Prio 2 =21 Tage
Prio 3 =45 Tage
Prio 4 =45 Tage

Vorgehensweise

Der Systemstatus der Supportmeldung wird zyklisch geprift. Werden o.g. Zeiten Gberschritten wird
der Status ,masch. quittiert’ gesetzt.

Ergebnis
Die Supportmeldung ist maschinell quittiert und abgeschlossen.
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3.5. Referenz: alle Status einer Supportmeldung + Zustandigkeiten

Status

Beschreibung

Statusautomatische
Information

Wer muss handeln?

An PROMOS gesendet

Initialstatus neuer Calls
und immer
wiederkehrender
Callstatus bei
Kundenantwort

Automatische einmalige
Info-Mail an den Kunden
und den PROMOS Support
zur Bestatigung des
Meldungseinganges
(Initialstatus)

Automatische Info-Mail an
den zustandigen
Bearbeiter bei
Kundenantwort

PROMOS consult

In Bearbeitung

Call ist in Bearbeitung
bei der PROMOS consult

Automatische Info-Mail an
den zustandigen
Bearbeiter (PROMOS),
wenn der Call von der
SAP® an die PROMOS
zuriickgesendet wurde

PROMOS consult

An SAP® gesendet

Call wurde an die SAP®
SE zur weiteren
Bearbeitung tberstellt

Keine

SAP® SE

Aktion des Autors

PROMOS erbitten
Unterstitzung durch den
Kunden (Melder)

Automatische Infomail an
den Kunden (Melder),
welche Uber den
Statuswechsel informiert

Kunde (Melder)

Losungsvorschlag

PROMOS hat einen
Losungsvorschlag
unterbreitet

Automatische Infomail an
den Kunden (Melder),
welche Uber den
Statuswechsel informiert

Kunde (Melder)

quittiert, da Kunde
ldngere Zeit nicht auf
Rackfragen oder
Losungsvorschlage
reagiert hat (vgl. Kap.
3.4.6)

quittiert Call wurde quittiert Keine -
durch den Kunden
Masch. quittiert Call wurde maschinell keine -
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4. FAQ - Haufig gestellte Fragen

Warum gibt es im Work Center keine Funktion ,Abmelden’?

Die Uberwiegende Zahl der Anbieter von Web-Diensten arbeitet mit Cookies, um den Status einer
Session festzuhalten. Cookies sind manipulierbar. Daher wird in unserem SAP® Supportportal auf
Cookies verzichtet. Alle Informationen zur Anmeldung auf dem Solution Manager werden im Speicher
des jeweiligen Browsers hinterlegt. Wird der Browser geschlossen, so muss eine neue Anmeldung
erfolgen. Ein Abmelden ist somit grundsatzlich nicht notwendig. Es genigt das Schliefen des
Browsers.

Warum kann ich nicht Meldungen meiner Kollegen beantworten?

Der Erfasser oder Meldende ist direkter Ansprechpartner fir den Support der PROMOS consult. Nur
dieser ist autorisiert, seinen Call zu bearbeiten. Es ware der Verwirrung zutraglich, wirde jeder Key-
User die Calls aller anderen editieren konnen. Dies muss verhindert werden. Zudem wird ein
allgemeines Interesse am Fortgang eines Supportsachverhaltes unterstellt, der Key-User wird daher
regelmalig den Status eines Calls im Portal prifen.

Im Falle von Urlaub oder Krankheit eines Meldenden beim Kunden, kénnen alle Calls vorribergehend
auf einen anderen Key-User (Vertreter) Gbertragen werden, um vollen Zugriff auf diese Meldungen zu
erlangen. Es genlgt eine Information an den Support der PROMOS unter Nennung der Calls des
Meldenden, welche auf den Vertreter Ubertragen werden sollen.

Warum muss ich beim Anlegen von neuen Supportmeldungen Komponenten pflegen?

Der SAP®-Support nutzt ein automatisches komponentenabhangiges Calldispatching, um je nach
Themengebiet das richtige Supportteam zu adressieren. Aus diesem Grund ist dieses Feld ein
Pflichtfeld.

Die Komponente kann Uber sogenannte Wildcards gesucht werden (z.B. Suche nach *ABAP* in der
Beschreibung liefert alle Komponenten mit ABAP in der Beschreibung) oder direkt eingegeben werden
(z. B. RE-FX fur das flexible Immobilienmanagement). Zusatzlich steht eine Historie der letzten 5
gewdhlten Komponenten zur Verfligung, diese kdnnen dann ohne neue Suche sofort genutzt werden.

In jedem Falle werden die Komponenten vom PROMOS Support Uberprift und ggfs. korrigiert, wenn
ein Sachverhalt zur SAP® weitergeleitet werden muss. Siehe auch Hinweis aus Kap. 3.2.3 in diesem
Handbuch.
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ANLAGE: Liste der Key-User

Mitarbeitername | E-Mail Adresse Telefonnummern Fachbereich
Max Mustermann | max.mustermann@firma.de Biro Rechnungswesen/
030-243117-22 Controlling
Mobil

0177-7979722
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