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1  Einleitung

Sehr geehrter Kunde,

vielen Dank, dass Sie die SAP-Supportleistungen von SOA People in Anspruch nehmen. Um lhnen einen
besseren Service zu bieten und eine angemessene Bearbeitung all lhrer Anfragen zu gewahrleisten, haben wir den
SAP Solution Manager Service Desk als unser wichtigstes Support-Tool implementiert. Dieser Kundenleitfaden
enthalt praktische Hinweise, wie Sie auf dieses System zugreifen und es nutzen kénnen.

In unserem standigen BemuUhen, unseren Service zu verbessern, sind alle Anmerkungen, auch zum Inhalt dieses
Leitfadens, mehr als willkommen. Zu diesem Zweck kdnnen Sie sich jederzeit an Ihren Service-Manager oder
Service-Desk-Koordinator wenden.

1.1  SAP Solution Manager Service Desk
Wir méchten unsere Kunden dazu ermutigen, alle Anfragen Gber unseren SAP Solution Manager Service Desk
einzureichen. Fur diesen Zweck stellen wir allen Kunden einen direkten Web-Zugang zur Verfigung.

Unser Supportzentrum ist auch per E-Mail oder telefonisch (siehe Impressum) Giber die Support-Hotline erreichbar.

Unser Supportzentrum ist auf SAP Application Management und die Beratung von Fachanwendern ausgerichtet.
Aus diesem Grund kdnnen nur identifizierte Key-User oder benannte Personen aus dem SAP-Supportteam
Serviceanfragen stellen. Alle eingereichten Serviceanfragen missen ausreichende Informationen enthalten, um
eine ordnungsgemale Bearbeitung zu ermdglichen.

Aus diesem Grund wird die elektronische Einreichung von Serviceanfragen dringend empfohlen.
Jede Anfrage muss mindestens die folgenden Angaben enthalten:

e Eine detaillierte Beschreibung des Vorfalls oder der Serviceanfrage
e Seine Dringlichkeit und Auswirkung

o Alle relevanten Systemnachrichten

e Bereits getroffene Mallnahmen

e Zugangsdaten mulssen im sicheren Bereich gespeichert sein

Das SOA People Support-Team wird eine erste Antwort mit einer Qualifizierung der Anfrage geben:
o Bestatigung des Erhalts der Anfrage
e Artder Anfrage: Incident, Change Request, Antrag auf Unterstitzung, sonstiges
e Prioritat, nach der der Antrag bearbeitet wird

Die Kundenmitarbeiter kbnnen Status und Fortschritt der Anfragen Uber den SOA People Service Desk per Web-
Zugang verfolgen.

1.2 Handling von Priorititen

Das Ticketmanagement besteht darin, auf Vorfalle zu reagieren, die den normalen Betrieb stéren und durch
tatsachliche oder vermeintliche Auffalligkeiten in einem der operativen SAP-Systeme im Supportbereich verursacht
werden.

Vorfalle werden auf einer Prioritatsebene behandelt, die von den geschéaftlichen Auswirkungen des Vorfalls
abhangt. Die folgenden Codes werden verwendet:
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o Unterbrechung eines kritischen Systems oder einer kritischen Anwendung
o Unterbrechung von kritischen Geschéaftsaktivitaten oder -prozessen
1 Sehr Hoch ¢ Stdrung wirkt sich auf eine groRe Gruppe von Benutzern aus
o Vorfalle, die das Arbeiten unmdglich machen
o (Betrifft nur die Produktionsumgebung)
e Unterbrechung eines zentralen oder gréReren Systems oder einer Anwendung
¢ Unterbrechung wichtiger Aktivitdten oder Prozesse
Vorfalle, bei denen die Anwendung flir mehr als 5 Benutzer teilweise nicht mehr
funktioniert
o Vorfalle, die das Arbeiten unmdglich machen
o (Betrifft nur die Produktionsumgebung)
e Unterbrechung eines Systems oder einer Anwendung
¢ Unterbrechung von Geschéaftsaktivitaten und -prozessen
3 Mittel o Vorfalle, bei denen die Anwendung fur weniger als 5 Benutzer teilweise nicht mehr
funktioniert
o Arbeiten Uber einen Workaround ist moglich
e Unterbrechung eines unkritischen Systems oder einer unkritischen Anwendung
Unterbrechung von unkritischen Geschéaftsaktivitaten und -prozessen
Ein oder mehrere Benutzer erleben keine Produktionsunterbrechungen
o Workaround ist verfligbar

2 Hoch

4 Niedrig

Aus technischen Griinden haben wir eine Prioritat 5 (sehr hoch, aber keine Weiterleitung an die SAP AG)
eingeflhrt. Dieser Status entspricht in vollem Umfang der Prioritat 1; wir bitten Sie diesen nicht zu verwenden.

Tickets werden nach diesen Prioritaten behandelt. Die tatsachlichen Service-Levels werden in der
Supportvereinbarung definiert, in Abstimmung mit den spezifischen Bedirfnissen jedes einzelnen Kunden.

Sie kdnnen den Status offener Tickets Uber das Solution Manager Service Desk abfragen. Bei Tickets der Prioritat
1 (sehr hoch) und Prioritat 2 (hoch) werden dem Verantwortlichen fur die betroffene Domane per E-Mail oder
telefonisch zusatzliche Updates zu wichtigen Statusanderungen tGbermittelt.

Der Ticketmanagement besteht darin, die Auswirkungen auf das Geschéaft so schnell wie mdglich zu reduzieren.
Daher kann eine vorubergehende Lésung in Form eines Ratschlags, eines Workarounds oder einer manuellen
Intervention angeboten werden. Das zugrunde liegende Problem kann dann planmafig auf einer niedrigeren
Prioritatsebene geldst werden.

Fur Kunden, die tGber SOA People auch SAP Enterprise Support (SAP-Lizenzwartung) erhalten, unterstitzt unser
Service Desk die 24/7 Vorgangsbearbeitung bei Problemen der Prioritat 1. Wenn fir diese Kunden ein Vorfall der
Prioritat 1 auRerhalb der normalen Servicezeiten erfasst wird, wird eine automatische Weiterleitung eines solchen
Vorfalls an den Support der SAP AG ausgeldst. Der SAP AG-Support bearbeitet Vorfalle der Prioritat 1, die unter
SAP License Maintenance fallen, flr Enterprise Support-Kunden rund um die Uhr.

Andere Serviceanfragen, wie z.B. Anderungs- oder Supportanfragen, werden nach den gleichen Prioritdtscodes
behandelt, jedoch in Ubereinstimmung mit Service Levels, die fir jede Art von Service angemessen sind (siehe
Ihre Supportvereinbarung).
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1.3 Meldungstypen
Folgende Arten von Anfragen sind im System verfugbar:

Meldungypen

Incident

Correction

Change Request
Support-Anforderung
Monitoring

Service Management Anfrage
Software-Maintenance

Bei der Erstellung einer neuen Anfrage hangen die in der Dropdown-Liste angezeigten Meldungstypen von lhrem
SAP-Produkt und der Art des Supportvertrags mit SOA People ab. *

1.4 Supportbereich und Produkthierarchie
Der Supportbereich unterscheidet zwischen mehreren Supportvertrdgen pro Kunde.

Jeder Vertrag hat mindestens einen Supportbereich.
Wenn ein Vertrag nur einen Supportbereich hat, wird dieser automatisch im Ticket ausgefillt. Bei Kunden mit mehr
als einem Vertrag wird der Standard-Supportbereich ausgefilit.

Ein Standard-Supportbereich kann mit einem Supportbereich verknipft werden:
e dem Benutzer
e das Configuration Element (ein bestimmtes SAP-System)
e dem Kunde

Wenn kein Standard-Supportbereich definiert ist, muss zum Zeitpunkt der Ticketerstellung eine Auswahl in einer
Dropdown-Box getroffen werden.

Die Produkthierarchie definiert das Produkt. Dieses Feld ist fir die "SAP-Maintenance" obligatorisch.

Support Prozess
Support-Anfragen werden je nach Art der Anfrage nach dem unten angegebenen Verfahren bearbeitet.

1.4.1 Incident

Ein Incident ist jede Unterbrechung der IT-Dienste eines Unternehmens, die sich auf einen einzelnen Benutzer
oder das gesamte Unternehmen auswirkt. Kurz gesagt, ein Incident ist alles, was die Geschaftskontinuitat
unterbricht.
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Das Ziel des Incident Handlings ist es, die geschéaftlichen Auswirkungen eines Vorfalls so weit wie moéglich zu
beseitigen oder zu reduzieren. Dies kann durch eine endgultige Lésung, durch eine voribergehende Lésung oder
durch einen verfahrenstechnischen Workaround/Plan B erreicht werden. @

Wenn bei der Bearbeitung von Incidents keine definitive Losung gefunden wird, kann dies in einer spateren Phase
Uber eine Korrektur erfolgen.
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1.4.2 Change Request oder Korrektur

Ein Change Request ist ein formeller Vorschlag/Anderung fiir eine Anderung an einem Produkt oder System.

Eine Korrektur ist ein formeller Vorschlag/Anderung fiir eine endgiiltige Korrektur eines friiheren Vorfalls an einem
Produkt oder System. @

i

SOA People RTS Kundenleitfaden DE Seite 8 of 26




SOA

Inspire Performance

1.4.3 Support-Anfrage
Eine Support-Anfrage ist in den meisten Fallen eine geringfiigige (Standard-)Anderung - z.B. eine Anfrage zur
Anderung eines Passworts oder eine Informationsanfrage.

1

Kunde

Validieren durch SAP
verantwortlichen

Zuriickgezogen

Nicht OK

A

£
L
o
o
(]
o
S
w)

25 Autor Aktion
abgeschlossen

bestiits
A
Meldung
20 An Support Meldung I unvollstindig
gesendet qualifizieren I Senden

Informationen
v fehlen

Kunden missen aufmerksam sein, um Tickets zu behandeln, die in den Status "Kunde" zurtickkehren.
Diese Kundenstatus umfassen:

Kundenstatus
40 Warten auf
Bestatigung

65 Aktion des Autors

75 Lésungsvorschlag

Kundenaktion

Eine Analyse und Einschatzung
fur die Realisierung zu bestatigen
oder abzulehnen

Geben Sie weitere Informationen,
beantworten Sie die Frage oder
fuhren Sie die vorgeschlagene
Aktion aus

Testen Sie die Lésung in der
Testumgebung

Zu setzender Status nach Abschluss
45 Bestatigt (ok fiir Realisierung)

25 Aktion des Autors abgeschlossen
(eine weitere Analyse erfolgt auf
Grundlage der Antwort)

95 Zuriickgezogen (Ticket liegen
lassen)

25 Aktion des Autors abgeschlossen

90 Bestatigt (falls Test positiv war)

25 Aktion des Autors abgeschlossen
(wenn Nacharbeit erforderlich ist)

85 Einsatzbereit (wenn die Lésung in
Betrieb genommen werden kann — und
SOA People die Transporte produktiv
setzt)

SOA People
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1.5 Benachrichtigungen
Kunden haben die Mdglichkeit, eine E-Mail-Benachrichtigung Uber relevante Statusdnderungen von offenen
Anfragen zu erhalten.

="

==

=
| o ==

E-Mails kdnnen entsprechend der untenstehenden Tabelle automatisch generiert werden:

9- Losung
bereit - bitte

Status Meldender Kontakt RTS Support Team Meldungsbearbeiter
05 Neu (beim Speichem gesetzt auf - 20 An Support gesendet) ™M ¥

10 Kunden-Ticket

20 An Support gesendet (wenn Status war — 10 Kunden-Ticket)
25 Autor Aktion abgeschlossen M

30 Analyse

N

40 Warten auf Bestatigung
45 Genehmigt ™

50 In Bearbeitung

55 An SAP gesendet

60 In Wartestellung

65 Aktion des Autors

70 Analyse SAP-Antwort
75 Losungsvorschlag

85 Bereit fur Produktion
90 Quittiert

Automatische Weiterleitung an SAP

&
N RNREX

NEE H

N
RNRRK
SN

=

Update im Ticket vom Kunden an den Support
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Die Option der E-Mail Benachrichtigung ist standardmafig aktiviert, wird aber auf Wunsch des Kunden deaktiviert.
Wenden Sie sich dazu bitte an lhren Service Manager oder den Service Desk.

1.6 Zugriffsrechte

Fur einen Kunden kdnnen mehrere Benutzer im System definiert werden (Key-User, internes Support-Team, First-
Line-Support-Team, verantwortlich fir den SAP-Support ...). SOA People stellt zwei verschiedene Benutzerprofile
fur Kunden zur Verfigung: "Kontaktperson" und "Verantwortlicher".

Funktion Beschreibung Zugriff

Kontaktperson Im ersten Schritt des Supports die Key - Erstellen von Anfragen
User, welche nicht befugt sind Budget - Nachverfolgung & Bestatigung seiner/ihrer
Entscheidungen zu treffen eigenen Anfragen
(Entwicklungen) - Beantwortung von Anfragen nach zusatzlichen

Informationen

Verantwortlicher Anwendungsverantwortlicher, zur - Erstellen von Anfragen
Genehmigung von Entwicklungen - Nachverfolgung & Bestatigung aller Anfragen
authorisiert fur den Kunden (auch fiir andere Benutzer)

- Beantwortung von Anfragen nach zusatzlichen
Informationen

- Genehmigung von Change Requests
(Auswirkungen auf das Budget)

SOA People RTS Kundenleitfaden DE Seite 11 of 26
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2 Nutzung des Systems

21 Zugang zum System
Unseren SAP Solution Manager Support erreichen Sie ganz einfach online Uber

https://support.soapeople.com/
Der folgende Screen wird angezeigt. Geben Sie Benutzer, Passwort und Sprache ein und melden Sie sich an.

If you need access to this SOA People support portal, please contact your support organization:

Country | TheNetherlands | Belgium & Luxembourg | France | Germany
Telephone |  +31(0)306095888 |  +32(0)2 389 4506 | +33(0)472381047 |  +49(0) 7243 60591 500
E-Mail | Support NL | Support BE & LU | Support FR | Support DE

User

Password

Language DE - Deutsch v

Change Password

Inspire Performance Partner Center of Expertise

SOA PEO PLE} SAP* Certified G @ @

Sie kommen auf die Startseite dort kdnnen sie auf die Meldungsbearbeitung klicken.
g seapmpns] Startseite

Ready-To-Support ~ SAP One Support

A ) 1"'
Meldungs- Customer Guide Kunden Guide (DE) 4| ff W
. . l:‘ ~Y “

bearbeitung (EN) Meldungsbearbeitung &
Startseite Message Handling \\m\m ’? / ﬂ
SOA Poopln'l hostlng partner T-Systems wins the
/ﬁ éﬂ éﬂ Huawel Cloud Partner of the Year
: Launchpad Expert Knowledge Open Incidents @ User Profile System Data
SAP ONE Support Base Search SAP SAP ONE Support SAP ONE Support

SAP ONE Support SAP ONE Support

SN & (& & 8

///" W \|
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2.2 Meldungsbearbeitung
Beim Einloggen 6ffnet das System automatisch die 'Startbildschirm'-Seite.
Auf der linken Seite des Bildschirms gelangen Sie zum Hauptnavigationsbereich.

SOA PEOPLE \\

}} Ready to Support (RTS) Willkommen Daniel Groschs - , Teilen  Personalisieren  Systemnachrichten  Abmelden
Gesicherte Suchen ~ v
2 A Startseite 4
L@E Sl
E = & @
Startseite 9 Q
\ieine Daten IT-News o] = x Von mir gesicherte Suchen - x
Stammdaten Cormeta A.G. Solution Manager 3] Kein Ergebn. getund
Workist SAP SI4HANA Maintenance 2040
Grundfunktionen SAP Support Portal
Intenal Portal
¥ Anlegen & suc... SAP Community Network
Anlegen RTS Meldung SOA People Website
Anlegen Delegation R.
Suchen
Meine Meldungen - von mir angelegt - x
¥ RTS Links
Time Confirmation Ergebnisliste: 1 Meldung gefunden, Letzte Aktual.: 20.01.2021 14:36:16
RTS Maintain Table Vi
RTS SLA Profiles Status: Geofinet v
RTS My Dashboard ¢y Aktualisieren | | Autom. Aktualisier.: Aus ~ Filter: | [5B) | &
@ D IR.. M Beschreibung Auftraggeber Supportteam Meldungsbear... Buchungsd... Prioritat Benutzerstatus \Vorgangsart Meldungstyp Budgettyp Geandertam Externe Refer... Nr. der SAP-. Gepl.
Zuletzt verwen..,
“ 1000000113 @ B TestTest889 Galler Choco... RTSDER.. Philippe Dec... 07102020 3:Mittel 65 AKion des Autors Delegation R Normale Anfr... 08.10.2020 0
47655 Kundenleitfaden
47457 Test vom Statu Inr zugeordneter Geschéfispartner: Daniel Grosch (3491) Maximale Anzahl von Ergebnissen:| 100
Vertreter verwalten
47365 Test Bestellanf.
1000000113 Test Test
Meine Meldungen - mir zugeordnet - x
Ergebnisliste: 1 Meldung gefunden, Letzte Aktual.: 20.01.2021 14:36:16
Status: Geschlossen v
¢ Aktualisieren | | Autom. Aktualisier.: Aus ~ Filter ][] [&
D IRT-. MPT-... Beschreibung Auftraggeber Meldender Supportteam Buchungsd... Prioritat Benutzerstatus \Vorgangsart Meldungstyp Budgettyp Geandertam Externe Refer... Nr. der SAP-.
47457 | ] [ | Test vom Status "Kundenticket" Knoll / 95448, Holger Aimo. SDCETT/ 07.10.2020  3: Mittel 90 Quittiert RTS Meldung Supportanfrage Normale Anfr. 07.10.2020
Inr zugeordneter Geschaftspartner: Daniel Grosch (3491) Maximale Anzahl von Ergebnissen: 100
Vertreter verwalten v

Die Startseite ist in drei Abschnitte unterteilt:

o Der obere Teil des Bildschirms bietet Ihnen einen einfachen Zugang zu einigen nltzlichen Webseiten unter
'IT News' und zu 'Von mir gesicherte Suchen’ (siehe 2.5 Suche in RTS-Meldungen).

e Im Hauptteil des Bildschirms 'Meine Meldungen — von mir angelegt’ sind alle Meldungen aufgelistet, die
von lhnen oder flir Sie gemeldet wurden. Sie kénnen die Liste nach zwei Merkmalen filtern: nach der Art der
Meldung und/oder nach dem Status. Wenn Sie auf die ID-Nummer klicken, wird die ausgewahlte Meldung
gedffnet, und Sie haben die Méglichkeit, die Meldung durch Driicken der Schaltflache "Bearbeiten" zu
bearbeiten.

e Im unteren Teil des Bildschirms 'Meine Meldungen — mir zugeordnet’ sind alle von Ihnen gewlinschten
Aktionen aufgelistet. Es ist moglich, die Liste nach dem Merkmal des Meldungstyps zu filtern. Wenn Sie auf
die ID-Nummer klicken, wird die Meldung gedffnet, und Sie haben die Moglichkeit, die Meldung durch
Dricken der Schaltflache "Bearbeiten" zu bearbeiten.

SOA People RTS Kundenleitfaden DE Seite 13 of 26
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Ready to Support (RTS)

Systemnachrichten  Abmelden

Stariseite
Meine Daten
Stammdaten
Worklist

Grundfunktionen

K Anlegen & suc...
Anlegen RTS Meldung
Anlegen Delegation R
Suchen

F- RS Links
Time Confirmation
RTS Maintain Table Vi
RTS SLA Profiles
RTS My Dashboard

&) zutetat verwen.,
47655 Kundenleitfaden
47457 Test vom Stat
47462 TEST SOA Cu
47365 Test Bestellanf
1000000113 Test Test

~

ng: 47457, Test vom Status "Kundenticket"

* RTS Meldu
‘A'e@lﬁ S

T B Folgevorgang anlegen

Gesicherte Suchen ~ v g i

[ zuiek] | (=] .

@ Time Registration | | 5P E-Mail senden | | & Mehr < B [&] [
v Details [ Bearbeiten
Aligemeine Daten Kategorie
ID: 47457 Support-Bereich: HOLGER /.=
Beschreibung:  Test vom Status “Kundenticket" Meldungstyp: ~ Supportanfrage
Konfigurationselement: 716 v 100 Budgettyp:  Normale Anfrage
Aufiraggeber Produkihierar:  Support Services
Meidender:  Holger PSP-Element.  C-3001-02 arana -
Ansprechpartner. PSP manuell gesetzt
Festpreisanzeige
Supportteam:  SDCETT Service Desk Ettingen Geplante Stunden: 0
Meldungsbearbeiter.  Daniel Grosch Autwand Benutzer! Autwand Gesamt 0,00 0,00
Entwickler SLA-Anzeige
Service Manager: ~ Michaglle Godart Von SLA ausschiiefien
Verarbeitungsdaten Follow-up-Termin:
Status: 90 Quitiert Genehmigungsdatum:
Prioritat:  3: Mittel ‘Geplanter/tatséchicher Liefertermin: 07.10.2020
Termine Geplanter Release:
Geandertvon:  Daniel Grosch Freigabe fur Produktion:
Angelegt:  07.10.2020 1055 Geandert: 07.10.2020 1121 Referenzobjekte
Erste Reaktion bis:  07.10.2020 19:00 Verwandte Anfrage:
Reaktionszefstatus: 0% Exteme Referenznummer.
Falig am:  12.10.2020 17:41 Bestellnummer.
MPT-Status: 1% Support-Domain:
SAP-Daten
0SS-Installation
SAP-Status:
v Text |[py]|Neu s || Zeien = Filter l1a] [5B] [&][ &

Ready to Support (RTS)

en Abmelden

“© e (f"é})l
Startseite

Meine Daten

‘Stammdaten

Worklist

Grundfunktionen

K Anlegen & suc..
Anlegen RTS Meldung
Anlegen Delegation R
Suchen

H RS Links
Time Confirmation
RTS Maintain Table Vi
RTS SLA Profles

RTS My Dashboard

18 zutetzt verwen.,,
47655 Kundenleitfaden
47457 Test vom Stat
47462 TEST SOA Cu
47365 Test Bestelant.
1000000113 Test Test

Systemnachrichten

Gesicherte Suchen ~ v 7@
RTS Meldung: 47457, Test vom Status "Kundenticket" <0 zurick[ | [=] ]
H e & Anzeiger AA e e [ Bearbeiten anlegen | | (@ Time F E-Mail senden | | @ Anmelde Mehr B & &
Meldender: Holger PSP-Element  C-3001-02 [ . - mwww N
Ansprechpartner: PSP manuell gesetzt:
Festpreisanzeige:
Supportteam: SDCETT Service Desk Ettiingen Geplante Stunden: 0
Meldungsbearbeiter:  Daniel Grosch Aufwand Benutzer/ Aufwand Gesamt 000 0,00
Entwickler: SLA-Anzeige
Service Manager:  Michaélle Godart Von SLA ausschliefen:
Verarbeitungsdaten Follow-up-Termin
Status: 90 Quittiert Genehmigungsdatum:
e ¥ Besctvabung-riri P! Geplanter/ \a‘sacnsu:::;:q:rizz 07.10.2020
L Interne Notiz - HTML. I -
| Grosch Freigabe fur Produktion:
D Information fur SAP 2020 10:55 Geandert:  07.10.2020 121 Referenzobjekte
[} Zusétzliche Information - HTML 2020 19:00 Verwandte Anfrage:
D Anruf bei SAP 0% Externe Referenznummer.
[} Sservice Mngmnt Notiz - HTML 2020 17:41 Bestellnummer:
D Auswirkungen Betrieb 1% Support-Domain:
SAP-Daten [* Appl.spez. Fragen
[} Rekonstruktion
[} Bearbeitungsverzogerung
[} Losung
[7 Exteme Beispieldaten
[} storung beseitigt
v Text [by] RN [Zeten =] Filter MEERIB
Aktionen Textart Sprache Textzeilen Angelegt von Angelegt am Anzahl Zeilen
r3 Information fur SAP Deutsch Test fir Senden an SAP Daniel Grosch 07.10.2020 11:20:57 00001
v/ Anhdnge [} Anlage | |[7j URL Enweitert Filter &2

Der Benutzer kann dann die Anderungen mit 'Sichern' sichern. Wenn sich der Status geandert hat, wird eine E-Mail
gesendet. (Falls die Mail-Option aktiviert ist - siehe 1.5 Support-Prozess).

Die Benutzer kénnen alle Informationen andern, die bei der Erstellung einer neuen Anfrage eingegeben werden
(siehe 2.4 Erstellen einer RTS-Meldung).

In Tickets die noch nicht bestatigt sind, kann man zusatzliche Informationen hinzufigen (Antwort), einen Anhang
hinzufligen oder bestatigen, dass der Vorfall geschlossen werden muss (Close RTS Message).

Beim Hinzufligen eines Beschreibungstextes zum Ticket ist es moglich, Screenshots direkt zusammen mit dem
Text zu kopieren/einzuflgen.

SOA People
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2.3 Meine Daten
Unter dem Bildschirm 'Meine Daten’ kdnnen Sie Ihre personlichen Daten pflegen und |hr Passwort andern.

Meine Daten
~  Persénliche Daten | [ Bearbeiten | g
Allgemeine Informationen Kommu

Anrede:
Nachname: Grosch
Vorname: Daniel
Personalnummer:
Benutzer-ID: DAGRO
Zugeordneter Geschafispartner:  Daniel Grosch (3491)

Wenn Sie auf die Schaltflache "Bearbeiten" klicken, kdnnen Sie die Option "Kennwort andern" wahlen.

Meine Daten

v Personliche Daten 3¢ Abbrechen Sichern ||ul Kennwort andern I

Allgemeine Informationen Kommu
Anrede: v
Nachname: | Grosch
Vorname:  Daniel
Personalnummer:
Benutzer-ID: | DAGRO

Zugeordneter Geschaftspartner: Daniel Grosch (3491)

2.4 Erstellen einer RTS-Meldung
Die RTS-Meldungserstellung ist je nach den Rechten, die lhnen im System zustehen, unterschiedlich.

2.4.1 Erstellen einer RTS-Meldung - Kundenticket

In einigen Vertragen sind Key-User berechtigt, RTS-Meldungen bis zum Status 'Kundenticket' zu erstellen, diese
Nachrichten missen von einer verantwortlichen Person in lhrem Unternehmen validiert werden. In anderen
Vertragen kénnen alle Key-User als 'Verantwortliche' auftreten. Um einen neuen Antrag zu erstellen, wahlen Sie im
Navigationsbereich 'Anlegen RTS Meldung'.

SOA People RTS Kundenleitfaden DE Seite 15 of 26



SOA

Inspire Performance

RTS Meldung: Neu
& Sichem | ¢ X Abbrechen | /&

v Details

@ URL in Zwi

ablegen

<4 Zurick|

Aligemeine Daten

Verarbeitungsdaten

t 710

* Meldender: | Holger

Ansprechpartner.

Supportteam:  SDCETT
Meldungsbearbeiter.
Termine
Angelegt 00:00
SAP-Daten

100 Kategorie
s}
[l

Geandert 00:00
Referenzobjekte

SAP-Komponente

0SS-Installation:

SAP-Status:

v, Text Dyl Neu s || Zeilen 5

Status

* Prioritat

* Support-Bereich: |

05 Neu
3: Mittel

* Meldungstyp: [

Budgettyp:
Produkthierar.
Geplante Stunden:
Geplanter Liefertermin
Geplanter Release

Venwandte Anirage:
Externe Referel mmer:

Best

Support-Domain:

Normale Anfrage

0

Filter

@

ol a
ol 2

Aktionen Textart Sprache Textzeilen

[i] Kein Ergebnis gefunden

Auf diesem Bild kénnen Sie alle relevanten Informationen fur lhre Anfrage eingeben.

e Unter ‘Allgemeine Daten’

Angelegt von

Angelegt am

o ‘Konfigurationselement’ Feld ist obligatorisch und erméglicht lhnen die Eingabe einer technischen
Beschreibung des Systems, in dem das Problem aufgetreten ist. Sie kénnen es leicht Uber die
Suchhilfe abrufen.

o Sie mussen eine Kurzbeschreibung der Nachricht hinzufiigen (zum einfachen Nachschlagen und
Auffinden der Anfrage in Ubersichten) und die Anfrage im Block "Beschreibung" vollstandig und
detailliert beschreiben.

o Das Feld "Meldender" wird automatisch ausgefillt und identifiziert die Person, die die Anfrage
erstellt. Es ist moglich, die eingetragene Person zu andern.

Damit Ihr Verantwortlicher die Support-Anfrage genehmigen (oder ablehnen) kann, missen Sie unbedingt
seinen Namen in das Feld "Ansprechpartner" eingeben. Die Genehmigung ist grundlegend, um die
Nachricht an unser Support-Team weiterzuleiten.

Unter 'Verarbeitungsdaten’ kdnnen Sie den Status der Nachricht andern, standardmaRig ist der Status
'Neu', aber Sie missen ihn auf 'Kunden Ticket' setzen (siehe 1.5 Support-Prozess) und die 'Prioritat' der
Nachricht eingeben (siehe 1.2 Handling von Prioritaten).

Unter 'Kategorie'

Sie kdnnen einen Support-Bereich auswahlen (siehe 1.4 Support-Bereich und Produkthierarchie).

Sie kénnen den Meldungstyp eingeben (siehe 1.3 Meldungstypen). Der angegebene Meldungstyp wird von
unserem Service-Desk-Koordinator validiert, bevor das Ticket an einen Support-Berater geschickt wird.
Das Feld Budgettyp ermdglicht es Kunden mit einem festen monatlichen Supportbudget, eine Anfrage zur
Behandlung aufRerhalb des normalen monatlichen Budgets einzureichen. Andere Kunden sollten immer die
Standardkategorie 'Normale Anfrage' verwenden (bei Fragen wenden Sie sich bitte an den Service-Desk-
Koordinator fir weitere Erlauterungen).

Die 'Externe Referenznummer' kann frei fur |hre eigene Referenz verwendet werden (z.B. um sich auf eine
Ticket-Identifikation in lhrem eigenen Tracking-System zu beziehen).

Wenn ein Ticket eine separate Rechnungsstellung fur eine bestimmte '‘Bestellnummer’ erfordert, kann auch
diese Nummer eingegeben werden.

SOA People
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Auf der Registerkarte Anhange kdnnen Sie jedes beliebige Dokument als Anhang hinzufiigen.

Sobald Sie auf die Schaltflache "Sichern" klicken, wird die Anfrage gespeichert und wartet darauf, vom zustandigen
Benutzer bestatigt zu werden, damit sie zur Behandlung an unser Support-Team geschickt werden kann.

2.4.2 RTS-Meldung — Bestéatigung des Kundentickets

Eine RTS-Meldung, die von einem normalen Hauptbenutzer erstellt wurde, wird erst nach Genehmigung durch den
Verantwortlichen an das SOA People Support-Team gesendet. Der als Kontaktperson angegebene Benutzer kann

Uber die Registerkarte Startseite unter 'Meine Meldungen — von mir angelegt' auf die Anfrage zugreifen. Klicken Sie
auf die Meldung, um sie zu 6ffnen, driicken Sie 'Bearbeiten'.

RTS Meldung: 47669, Kundenleitfaden <= Zurick| , .
] p ~ & = D URL in Zwi ablegen Bl & &

v Details [ Bearbeiten

Aligemeine Daten Verarbeitungsdaten
ID: 47669 Status: 10 Kunden Ticket
Beschreibung: ~ Kundenleitfaden Prioritat:  3: Mittel
Konfigurationselement: ~ 71 100 Kategorie
Meldender: ~ Holger . Support-Bereich:  HOLGER
Ansprechpartner: Meldungstyp: ~ Supportanirage
Budgettyp:  Normale Anfrage
Supportteam:  SDCETT Service Desk Ettlingen Produkhierar:  Support Services
Meldungsbearbeiter. Geplante Stunden: 0
Termine Geplanter Liefertermin:
Angelegt:  20.01.2021 1450 Geandert: 20.01.2021 14:50 Geplanter Release:
SAP-Daten Referenzobjekte
SAP-Komponente: Verwandte Anfrage:
0SS-Installation Externe Referenznummer:
SAP-Status: Bestellnummer.
Support-Domain:

v Text |Dy||Neu s || Zeilen 5 Filter: &|[ =

Der Verantwortliche muss den Status auf 'An Support gesendet' @ndern und die Anderungen Uber 'Sichern’
speichern.

Verarbeitungsdaten
Status: |10 Kunden Ticket v

* pPrioritat: |10 Kunden Ticket
20 An Support gesendet

Nachdem der Verantwortliche die Anfrage bestatigt hat, wird es an das Support-Team geschickt. Beachten Sie,
dass der Benutzer, der als "Meldender" eingegeben wurde, weiterhin fir die Anfrage zustandig ist; der
Verantwortliche (Kontaktperson) ist nur fuir die Genehmigung der Nachricht und deren Weiterleitung an das
Support-Team zustandig.
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243

Erstellen einer RTS-Meldung als Verantwortlicher

Um eine neue Meldung zu erstellen, missen Sie im Navigationsfenster 'Anlegen RTS Meldung' wahlen.

SOA PEOPLE \\

i Ready to Support (RTS) Willkommen Holger i~ Personalisieren  Systemnachrichten  Abmelden

Gesicherte Suchen ~ v

RTS Meldung: Neu <2 Zuriick| ,

3 & @& Sichem | ¢ 3¢ Abbrechen | | /&7 & 3 Druckvorschau | | [@ URL in Zwischenablage ablegen Bl (& [2
Startseite +  Details
Meine Daten
Aligemeine Daten Verarbeitungsdaten
X Anlegen & suc... ID; Status: |05 Neu v
Eqr— ) e <]

Suchen

IE] zutetzt verwen.,,

* Konfigurationselement: |71¢ [=] Kategorie

* Meldender. | Holger s &) * Support-Bereich

<

Ansprechparner. [l * Meldungstyp:

<

47669 Kundenleitfaden Budgettyp: | Normale Anfrage v

47655 Kundenleitfad

47610 Fehler im Best

en
t

Supportteam: Produkinierar
Meldungsbearbeiter Geplante Stunden: 0,00
Termine Geplanter Liefertermin
Angelegt 00:00 Geandert 00:00 Geplanter Release
SAP-Daten Referenzobjekte

SAP-Komponente [l Verwandte Anfrage P

OSS-nstallation Exteme Referenznummer

SAP-Status Bestellnummer.

Support-Domain: v

v Text Dy| | Neu 5 | | Zeilen = Filter: &=

Aktionen Textart Sprache Textzeilen Angelegt von Angelegt am

[3] Kein Ergebnis gefunden

Auf diesem Bildschirm kénnen Sie alle relevanten Informationen fir den Antrag eingeben.

Unter "Allgemeine Daten” missen Sie eine kurze Beschreibung der Nachricht hinzufiigen (zum einfachen
Nachschlagen und Auffinden der Anfrage in Ubersichten) und die Anfrage im Block "Beschreibung”
ausflhrlich beschreiben.

Das Feld "Meldender" wird automatisch ausgefillt und identifiziert die Person, die die Anfrage erstellt. Es ist
moglich, die eingetragene Person zu andern.

Unter '"Verarbeitungsdaten' konnen Sie den Meldungsstatus dndern. StandardmaRig ist der Status 'Neu'
und wird nach dem Speichern automatisch in 'An Support gesendet' geandert. Nach dem Speichern ist der
Status editierbar (siehe 1.5 Support-Prozess).

Geben Sie die 'Prioritat' der Nachricht ein (siehe 1.2 Handling von Prioritaten).

Geben Sie unter 'Kategorie' den Nachrichtentyp ein (siehe 1.3 Nachrichtentypen). Der angegebene
Nachrichtentyp wird von unserem Service-Desk-Koordinator validiert, bevor das Ticket an einen Support-
Berater geschickt wird.

Das Feld "Budgettyp" ermdglicht es Kunden mit einem festen monatlichen Supportbudget, eine Anfrage
einzureichen, die aulierhalb des normalen monatlichen Budgets behandelt werden soll. Andere Kunden
sollten immer die Standardkategorie "Normale Anfrage" verwenden (wenn Sie Fragen haben, wenden Sie
sich bitte an den Service-Desk-Koordinator fiir weitere Erlauterungen).

Die "Externe Referenznummer" kann frei fir lhre eigene Referenz verwendet werden (z.B. um sich auf eine
Ticket-Identifikation in lhrem eigenen Tracking-System zu beziehen Wenn ein Ticket eine separate
Rechnungsstellung fir eine bestimmte Bestellummer erfordert, kann auch diese Nummer eingegeben
werden.

Sie kdnnen jedes beliebige Dokument als Anhang auf der Registerkarte Anhange hinzuftugen.

Sobald Sie auf die Schaltflache 'Sichern' klicken, wird die Anfrage gespeichert und an unser Support-Team zur
Bearbeitung weitergeleitet.

Um eine Anfrage zu schlief3en, sobald die vorgeschlagene Lésung genehmigt ist, missen Sie im
Bearbeitungsmodus auf die Schaltflache "AbschlieBen RTS Message" klicken. Dadurch wird die Anfrage
automatisch auf den Status "90 Quittiert" gesetzt. -ﬂ
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RTS Meldung: 47669, Kundenleitfaden
Sichern | | & Anzeigen | | 3¢ Abbrechen “@ AbschlieRen RTS Message I [# Bearbeiten | | % Abonnieren/Abbestellen | | 3 Druckvors

v Details

Allgemeine Daten

ID: 47669
* Beschreibung:  [Kundenleitfaden )
* Konfigurationselement: |71(=@ o %= ! 100
* Meldender: |Holger = my
Ansprechpartner: @

Sobald ein Ticket geschlossen wurde (Status "90 Bestatigt"), kbnnen diesem keine Informationen mehr hinzugefiigt
werden. Und es kann auch nicht wieder neu eréffnet werden.

2.5 Suchen von RTS Meldungen
Um eine bestehende Meldung zu suchen, missen Sie im Navigationsbereich 'Suchen' wahlen.

SOA PEOPLE

OPLE 1} Ready to Support (RTS)

o e @ ISuchen: Meldungen

Startseite

Suchkriterien
Meine Daten

2« Anlegen & Suc... Angelegt am + |ist - m @ @
Anlegen RTS Meldung
Zuletzt geandert am v | st v
oo
Geplanter Release v | |enthalt v (+X=]
[_Q Zuletzt verwen.., Lieferdatum v ||ist v Iee
47669 Kundenleitfaden Status « |ist - - @ @
47655 Kundenleitfaden
Status ist
47610 Fehler im Best = L v Ml E)
47563 TEST ANLAG Meldender v |[ist v 7O e
47457 Test vom Statu Ansprechpartner v |list v 0N e
Meldungstyp v | st v v @ @
Budgettyp v | st v v @ @
Freitext v | enthalt v (@)E]
Beschreibung v | |enthalt v @ @
Prioritat v st v MIZIE)

Maximale Anzahl von Ergebnissen: | 100

Suchen || Loschen | Suche sichern als: Sicht aufnehmen Sichem

Mehrere Suchkriterien stehen zur Verfligung und kdnnen kombiniert werden. Es ist mdglich, ein weiteres
Suchkriterium hinzuzufiigen, indem Sie die Schaltflache '+' wahlen, oder ein Suchkriterium zu I6schen, indem Sie '-'
drucken. Klicken Sie dann auf die Schaltflache "Suchen" und das System listet alle Meldungen auf, die |hren
Suchkriterien entsprechen. Wenn Sie auf die ID-Nummer klicken, wird die Nachricht gedffnet.

Sie haben die Mdglichkeit, eine spezifische Suche Uber die Schaltflache 'Suche sichern als' zu speichern. Geben
Sie eine kurze Beschreibung ein und klicken Sie auf 'Sichern'.
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Suchkriterien

Meldungs-ID v | st v

Angelegt am v |ist -

Zuletzt geandert am v st v

Geplanter Release v |enthalt v

Lieferdatum v st v

Status v | st v

Status v | st v

Meldender v | ist v

Ansprechpartner v st v

Anfragetyp v ist v

Budgettyp v ist v

Freitext v | enthalt v

Beschreibung v | enthalt -

Prioritat v | st v

Maximale Anzahl von Ergebnissen:| 100

Suchen | | Loschen | Suche sichern als Sicht aufnehmen | (5] Sichern

[Ergebnisliste: 17 Meldungen gefunden|

Diese gespeicherten Suchkriterien stehen auf der Startseite unter 'Von mir gesicherte Suchen', aber auch in der
oberen rechten Ecke zur Verfugung. Ein Klick auf die Suchbeschreibung 6ffnet die Ergebnisliste.

Es ist méglich, das Ergebnis (als Excel-Datei) der Suche zu exportieren, indem Sie auf die Schaltflache "Diagramm
offnen” klicken.

Suchen| | Loschen | Suche sichem als Sicht aufehmen 5] Sichem

Ergebnisliste: 17 Meldungen gefunden
¢ Aktualisieren Filte &

D Beschreibung Prioritat Angelegt am Status Meldender Ansprechp...  Anfragetyp Budgettyp Festprei.. Geplant.. ExterneRefer.. Bestelnummer Lieferdatum  Zuleiztgea.. A.

Alle Nachrichten, die Uber das Suchwerkzeug gedffnet werden, erscheinen im Navigationsfenster unter 'Zuletzt
verwendet'.

= Z
SOA PEOPLE |} Ready to Support (RTS) Willkommen Holger Smmmiis -, Ptsovialisiatan— Systomnachiichie—REeekin
esicherte Suchen ~ v
* Startseite <= zurick| |[=
oS €
ec :
+ = L3
Startseite
Meine Daten IT-News & = x | Von mir gesicherte Suchen - x
SOA People RTS Customer Guide [i] kein Ergebn. gefund.
X Antegen & Suc...

Cormeta A.G. Solution Manager
Anlegen RTS Meldung SAP SI4HANA Maintenance 2040
Suchen

SAP Support Portal

A People Websi
6 zuetat verwen., SOA People Website

47669 Kundenleitiaden
47655
47610 Fehler im Best

Meine -von mir - x

47563 TEST ANLAG

Ergebnisliste: 14 Meldungen gefunden, Letzte Aktual.: 20.01.2021 15:02:12

47457 Test vom Statu

Abhangig von dem Pfad, den Sie fur den Zugriff auf die Nachrichten wahlen, kann sich das Layout andern, aber die
Funktionalitat ist dieselbe, sobald Sie auf 'Bearbeiten' klicken.

Wenn Sie eine alte "gesicherte Suche" I6schen mochten, wahlen Sie es zuerst aus der Dropdown-Box in der
oberen rechten Ecke aus. Dann driicken Sie auf L2,
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2.6

SAP Software Maintenance Bearbeitung

Dieses Kapitel beschreibt folgende Themen:

2.6.1

Erstellen Sie eine RTS-Meldung zur Weiterleitung an die SAP AG

Automatische Weiterleitung an die SAP AG bei Vorfallen der Prioritat 1 auRerhalb der Geschéaftszeiten von
SOA People

Wie Sie auf eine OSS-Meldung Uber den Solution Manager antworten kénnen

Wie Sie eine OSS-Meldung tUber den Solution Manager bestatigen kénnen

S-User-Berechtigungen auf dem Support-Portal der SAP AG

Erstellen einer RTS-Meldung zur Weiterleitung an die SAP AG

Um eine neue Anforderung zu erstellen, wahlen Sie im NavigationsmenU Erstellen RTS Meldung. Auf diesem Bild
kdénnen Sie alle relevanten Informationen fir die Anforderung eingeben:

Das Feld Konfigurationselement ist obligatorisch und erméglicht es Ihnen, das System anzugeben, in dem
das Problem aufgetreten ist. Die verfligbaren Optionen kénnen Gber die Suchhilfe abgerufen werden.

Flgen Sie unter Allgemeine Daten eine Kurzbeschreibung der Meldung hinzu (zum einfachen
Nachschlagen und Auffinden der Anfrage in Ubersichten) und fligen Sie die vollstandige Beschreibung Ihrer
Anfrage Uber den Block Text und den Texttyp Beschreibung hinzu.

Geben Sie die Prioritat der Meldung ein.
Wahlen Sie im Feld Meldungstyp die Option SAP Softwarewartung.

Drlcken Sie die Schaltflache Sichern, um die Anfrage zu speichern, damit sie von SOA People bearbeitet werden
kann. SOA People fuhrt seine First- und Second-Level-Tasks durch, bevor die Nachricht an die SAP AG
weitergeleitet wird.
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2.6.2 Automatische Weiterleitung an die SAP AG bei Vorfallen der Prioritdt 1 aulRerhalb der SOA People
Geschaftszeiten

Im Falle eines Vorfalls der Prioritat 1 aul3erhalb der SOA People Geschaftszeiten ist es méglich, den Vorfall direkt

an die SAP AG weiterzuleiten. Die SAP AG kann dieses Ticket der Prioritat 1 aulRerhalb der Blirozeiten bearbeiten

(Enterprise Support).

Erstellen Sie eine neue (oder aktualisieren Sie eine bestehende) RTS-Meldung mit dem Tickettyp Incident,
Support Anfrage, oder SAP Softwarewartung und andern Sie die Prioritat auf 1: Sehr hoch.
Wenn Sie im Ticket einen anderen Meldungstyp angegeben haben, wird die Prioritat der Meldung auf 5: Sehr Hoch
(Nicht an SAP weitergeleitet) geandert. Bitte eingeben:
¢ Die entsprechende SAP-Komponente
e Eine kurze Beschreibung des Vorfalls (auf Englisch)
¢ Eine lange Beschreibung (auf Englisch - verwenden Sie den Texttyp "Description"), einschlieBlich:
o Eine vollstdndige Beschreibung des Vorfalls
o Der Verweis auf beliebige System- oder Fehlermeldungen
o Die Schritte zur Reproduktion des Vorfalls
@)

Die geschaftlichen Auswirkungen dieses Vorfalls (z.B. betroffene Geschaftsprozesse,
finanzielle Auswirkungen, Anzahl der beteiligten SAP-Anwender, ...

Alligemeine Daten Kategorie
1D: * Support-Bereich
* g an saP | * Meldungstyp: [SAP
* Konfigurationselement | * Budgetiyp:  Normale Anfrage
* Auftraggeber 7 * Produkthierar.
* Meldender:  Daniel Grosch P PSP-Element
Ansprechpartner 7 PSP manuell gesetzt
Festpreisanzeige
Supportteam Geplante Stunden 0
Meldungsbearbeiter [wy Aufwand Benutzer/ Aufwand Gesamt 0,00
Entwickler (7| SLA-Anzeige
Service Manager Von SLA ausschlieRen
Verarbeitungsdaten Follow-up-Termin
Status: 05 Neu v Genehmigungsdatum
* Prioritat v Geplanter/ tatsachlicher Liefertermin
Termine Geplanter Release
Geandert von Freigabe fur Produktion
Angelegt Geandert 00:00 Referenzobjekte
Erste Reaktion bis: Verwandte Anfrage:
Reaktionszeitstatus: [l Externe Referenznummer:
Fallig am Bestellnummer.
MPT-Status: [ Support-Domain

SAP-Daten

OSS-Installation

SAP-Status:

v Text |Dy | Neu = || Zeilen =

Es gibt bestimmte Kriterien, die ein Ticket der Prioritat 1 erflllen muss, bevor es direkt an die SAP AG geschickt

werden kann. Diese sind:

e Die Beschreibung des Vorfalls muss auf Englisch verfasst sein.

e Die Verbindung zum System muss flr die SAP AG offen sein

o Der sichere Bereich des Kunden muss korrekte Benutzer-Anmeldeinformationen zur Verfiigung stellen; die
betroffene Benutzeranmeldung muss ein entsprechendes Berechtigungsprofil auf dem System haben,
vorzugsweise SAP_ALL

e Eine englischsprachige Kontaktperson muss verfligbar sein; deren Telefonnummer sollte in der OSS-

Medung angegeben werden
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Beim Speichern der RTS-Meldung wird eine Popup-Meldung angezeigt, um zu bestatigen, dass die RTS-Meldung
diese Kriterien erfiillt. Dieses Popup hat drei Buttons:
e An SAP senden - die RTS-Meldung wird dann an SAP AG weitergeleitet
¢ An RTS senden - die RTS-Meldung wird nicht an SAP AG gesendet und die Prioritat wird automatisch auf
5: Sehr hoch (Kein Senden an SAP) geandert. Diese Nachricht wird am nachsten Arbeitstag vom SOA
People Service Desk bearbeitet.
e  Zurlck zur Meldung - Speichern abbrechen und zur RTS-Meldung zurtickkehren

2.6.3 Wie Sie auf eine OSS-Meldung tUber den Solution Manager antworten kénnen
Es gibt zwei Szenarien, bei denen Meldungsinformationen an die SAP AG gesendet werden:
o Ein Vorfall der Prioritat 1 auBerhalb der Geschéaftszeiten von SOA People (siehe oben)
o Falls SOA People den Vorfall an die SAP AG weitergeleitet hat, nachdem die First- und Second-Level-
Tasks durchgefihrt wurden (d.h. bestatigen, dass es sich bei dem gemeldeten Vorfall um einen Fehler im
SAP-Standard handelt, fir den noch keine Standardldsung verfiigbar ist)

Sobald eine Meldung weitergeleitet wurde, kann die weitere direkte Kommunikation zwischen der SAP AG und
dem Kunden tber den SOA People Solution Manager erfolgen. Die gesamte Kommunikation von SOA People mit
der SAP AG (Informationen fur SAP) und die Antwort der SAP AG ist im SOA People Solution Manager sichtbar.

Um auf eine OSS-Meldung zu antworten, verwenden Sie bitte den Texttyp "Zusétzliche Information - HTML".
Geben Sie die entsprechenden Informationen ein und driicken Sie ‘Sichern’. Diese neuen Informationen werden
dann automatisch an die SAP AG Ubertragen.

v Text pt m Zeilen =

[ Beschreibung - HTML ’

Aktionen T [/ Interne Notiz - HTML Textzeilen
v @ Z [ Antwort - HTML ‘
O - N [} Information fir SAP | Verdana 1
[ _zustichs omaion- 7|
Dear SAP [/ Anruf bei SAP

[ Service Mngmnt Notiz - HTML
[ Auswirkungen Betrieb
Kind regards [ Appl.spez. Fragen

l_ P mlomm b bl

Hereby some a

2.6.4 Wie Sie eine OSS-Meldung Uber den Solution Manager bestatigen

Eine OSS-Meldung kann mit dem Betéatigen des entsprechenden Buttons in der RTS-Meldung quittiert werden.
Beachten Sie, dass die Quittierung einer RTS-Meldung bedeutet, dass die Meldung geschlossen wird und nicht
mehr gedffnet werden kann.

Klicken Sie auf den Button Bearbeiten, um den Button Quittieren zu aktivieren. Nach Klicken auf den Button
Quittieren wird eine Pop-up-Meldung angezeigt, um zu bestatigen, dass die entsprechende RTS- (und OSS-)
Meldung geschlossen werden kann. Wahlen Sie die Option "Ja", um sowohl die RTS- als auch die OSS-Meldung
zu schliefden, oder "Nein", um zur RTS-Meldung zurtickzukehren.

Die Verfugbarkeit des Buttons Quittieren hangt vom Status der OSS-Meldung (SAP-Status) ab. Es ist nur mdglich,
die Meldung zu quittieren, wenn sich die OSS-Meldung in einem der folgenden SAP-Status befindet (dies ist unter
SAP Meldungsinformation sichtbar):

e Neu
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e  SAP-Losungsvorschlag

e Aktion des Autors

e Partner-Kunden-Aktion

e In Bearbeitung durch den Kunden
e  Losung bestatigt

e  Automatisch bestatigt

RTS Message: 47655, Kundenleitfaden
Sichern | | &y Anzeigen | 3¢ Abbrechen | |f& AbschlieBen RTS Message | |[2 Bearbeiten | | [ Folgevorgang anlegen | | () Time Registration | | ffp E-Mail senden

* Konfigurationselement: |7 1% 8= Joms [l . 100
* Auftraggeber =n P
* Meldender: | Holger - (W)
Ansprechpartner.  Holger P

Supportteam: |SDCETT
Meldungsbearbeiter. P Aufwand Bi

Entwickler
@ AbschlieBen Meldung - Google Chrome = 0O X
Service Manager:  Michaéllg
Verarbeitungsdaten @ solmandev.soapeople.com/sap(====)/bc/bsp/sap/bsp_wd_base/po...

Status: 20An Su

Mochten Sie die Meldung abschliefen? Wenn Sie “Ja" wahlen, wird die Meldung geschlossen Sie konnen keine
* Prioritat:  1: Sehrh Anderungen mehr vornehmen

Termine i
a| Nein
Geandertvon:  Daniel G
Angelegt:  18.01.203
Erste Reaktion bis: ' 18.01.203

2.6.5 S-User-Berechtigungen auf dem Support-Portal der SAP AG

Es gibt keine Synchronisation zwischen dem S-User-Kennwort der SAP AG und dem SOA People Support-Portal.
Autorisierte S-User flir das SOA People Support-Portal erhalten eine automatische E-Mail-Benachrichtigung mit
ihren Anmeldedaten.

Bei Zugangsproblemen mit dem SOA People Support-Portal wenden Sie sich bitte an |hren Service Desk
Koordinator.

S-User werden auf dem SAP Support Portal - Users & Authorizations verwaltet (erfordert
Benutzerdatenberechtigung), in dem wichtige Supportberechtigungen gewahrt oder entzogen werden kénnen:
e Zugang zum SOA People Support-Portal
e Offnen der Verbindung fiir SAP AG
o Pflege der Zugangsdaten (Login) zur SAP AG im geschitzten Bereich

Die Erstellung des S-Users besteht aus zwei Schritten:

1. Das Anlegen des S-Users (die Bestatigung durch die SAP AG kann bis zu 24 Stunden dauern)
2. Zuweisung der S-User-Berechtigungen
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Verwenden Sie die Option Request User unten rechts, um den Erstellungsprozess zu starten (nach der Erstellung
kann die Anrede nur Uber die Benutzerverwaltung geandert werden). Beachten Sie, dass der Vor- und Nachname
nach dem Anlegen nicht mehr geandert werden kann, siehe SAP-Hinweis 2597456.

Request User

*Customer: = SOA People
*Salutation: | Mr.
*First Name: | SOA
*Last Name: = People
*E-Mail: = support@soapeople.com
*Language: | English

Department Enter D

Authorization Packages

()

?

Submit  Cancel

Die neu angeforderten S-User sind oben links in der Option Requested Users sichtbar. Vergeben Sie die
entsprechende Berechtigung.

CONTACTDETAILS ~ AUTHORIZATIONS

AUTHORIZATIONS

Al

IMPORTANT FUNCTIONS ~ EXISTING AUTHORIZATIONS  EXISTING AUTHORIZATION PACKAGES

Incidents
Report an Incident
Close Incidents

Send Incidents to SAP

Display Incidents

—> Required to gain access to the SOA People support portal

Remote Support
Open Remote Connections

Edit my Login Data

Edit all Login Data

—> Optional to open the connection for SAP and to maintain access data (login) information in the secure area

System Data
Edit System Data

SSCR Keys

Register Object and Developer Keys

License Keys
Request License Key
Reserve Namespace
Reserve Namespaces

Business One

SAP Business One - Edit Incidents

Partners

Request License Key (Partner)

SMB Opportunity Management - End User Authorization

User Data
Edit Authorizations
Edit User Data
Security Contact

SSL Certificate

SSL Certificate Administrator (Ordering and Renewing)

Software Download

Software Download

SOA People
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Nach der Erstellung kénnen S-User ihre eigenen Details tiber die Menlioption User Profile oben rechts anzeigen
(und bearbeiten).

B < E! Y Usar Profile Knowledge Base || Enter search term aQfl o & T
®
E Company Name: SOA PEOPLE SANV
T Company Number. 0000862043
Phone 1: +32.23894506 Address. avenue Einstein 6
Phone 2 +32-10390332 e
E-Mall
Type: Partner
yPe Edit Header
General Settings Roles Favortes  App Data
Language: = English v
Date Format: |~ DOMMYYYY v
Time Format: ~ 14:10:02 (24 Hours) N
Time Zone: | Defaut &
Number Format: ~ 1.234.567,89 v
Theme: = Default v
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