TML

Lésungen fiir SAP-Produkte

ITML GmbH
Stuttgarter Str. 8
75179 Pforzheim

Telefon +49 7231 145460
Telefax +49 7231 145 46 99

www.itml.de
info@itml.de

I TML

Quick Reference

SAP Support-Meldungsbearbeitung



INFORMATIONSTECHNOLOGIE
MANAGEMENT
LOGI STIK

Dokumentinformationen

TML

Losungen fiir SAP"-Produkte

Information Wert
Autor BEN
Erstelldatum 30.04.08

Historie des Dokuments

Version Status / Anderungen Datum Autor
1.0 Erste Version 30.04.2008 | BEN

1.1 Anpassungen 30.10.2008 | MMU
1.2 Anpassungen 18.11.2008 | GWA




TML

Losungen fiir SAP"-Produkte

INFORMATIONSTECHNOLOGIE
MANAGEMENT

LOGI STIK
Inhaltsverzeichnis

N 1Y o 1 117 L1 o I 4
2 Anmeldung im SOIUtION MANAGET .......eveeieeiieeieeeeeeeeeee ettt ettt e eeeeeeeeeeeseeeeeereeeeeeeeseeeareeserereereareraeereees 5
G T Y= T - I 7
4 Neue Servicemeldung @NIEOEN ......ccii e e e e e e a e e e e e raannn 9
5 Service Meldung bearbeiten oder ANAEIN ...........coi i 17
6 Service MelduNg QUITLIEIEN .. ... i e e e e e e e et s s e e e e e e e e e aae e e e e e e eeeennnnnns 24
7 Eskalation von Meldungen mit Prioritat ,sehr hoch®..........ccccooooi i, 25




INFORMATIONSTECHNOLOGIE
MANAGEMENT
LOGI STIK

TML

Losungen fiir SAP"-Produkte

1 Motivation

Ab November wird die SAP Support-Meldungsbearbeitung tber den SAP Solution Manager Service
Desk erfolgen.
Fur Sie als unser Systemhauskunde wird eine Meldung nicht mehr Gber den Meldungsassistenten im

SAP Support Portal erstellt werden, sondern Gber die Supportseite unseres SAP Solution Managers.

Diese Dokumentation beschreibt den Umgang mit dem ,neuen“ Medungsprozess und die

Handhabung im Solution Manager.

Sollten Sie Probleme oder Fragen zu der Meldungsbearbeitung haben, wenden Sie sich

bitte an support@itml.de.
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2 Anmeldung im Solution Manager

Sie erreichen unseren Solution Manager unter folgender Web-Adresse:

https://service.myitml.com/solman

SAP unterstutzt derzeit nur die Verwendung des Mic  rosoft Internet Explorers.

‘ Anmeldung - SAP Web Application Server - Microsoft Internet Explorer E]@@
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Faworiten Extras ? Ha
) Zuriict > \ﬂ ﬁ gl - Guchen L\ Favariten {ft - g = | | Y Ii ":fi
Adresse !@ https: ffservice, myitml. comsolman b | Wechselnzu  Links ™
GDL'JS]C '!(.__',-.v V:Los geht's! i){f; E’ - i':i' Lesezeichen S]D blockisrt > @Einstellungenv

ITML > Solution Manager

Losungen kir SAP - Produkte

| System ISP

| Mandant * [go0° ﬂ

| Benutzer * Q IThiL Solution Manager Produktiveystem

p— E—

I : — B 500 Produktivmandant

| Sprache | Deutsch |

Kenmwart Sncdern

Copyright @ 2002-2005 SAP AG All Rights Resenved. EE: ?
-’é:l Fertig 2 @ Irternet

Melden Sie sich mit ihrem S-User und ihrem Kennwort (aus der separaten Mail) an.
(Die Anmeldesprache ist standardmalig auf Deutsch eingestellt, bei Bedarf kann

Englisch ausgewéahlt werden).
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Das Kennwort muss bei der ersten Anmeldung geandert werden.

ITML > Solution Manager

Lsungen ir SAP Produlite

[ Das Kenmwvort ist infial und muss geadndert vwerden

Benutzer S0001 234567
Aktuelles Kennwort |:| o
Meues Kennwart © |:| IThiL Solution Manager Entwicklungssystem
SnmErL WIsEEroen .\ﬁ? 800 Entwvicklungzmandant
Copyright @ 2002-2005 SAF A% All Rights Rezervad. E:'?

ITML > Solution Manager

Lasungen bir SAP . Produbie

[ Das Kennweort wurds erfolgreich gedndert

Copyright @ 2002-2005 SAF At All Rights Resened. E: D

Bestatigen Sie nach der Anderung mit ,Weiter*.
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3 Service Desk

Nach erfolgreicher Anmeldung erhalten Sie Zugriff auf folgendes Workcenter (Arbeitsplatz).

-2 SAP Solution Manager - Microsoft Internet Explorer: E“E}E
£
E

© Datei Bearbeiten Ansicht  Favoriten  Extras 7

eZurUck v &d |ﬂ |§| ‘;\J /._" Suchen ‘:;:\“';’Favoriten {:“ [,-bv ; |!T4-_! - _| @:{ ﬁ ﬂ

V| Wiechseln zu : & snaglt @ &1

: Adresse |@ https:ffservice. myitml.comysolman?sap-client=8008sap-language=DE
SAP Solution Manager Hitte
z e =
n =)
4 ) H
E a Iht zugeordneter Geschiftspatnet Robert Geppert £ O- (605)
IR | o =
| Anderungsantriige | s Aktualisiert am 29.04 2008 15:06:05 CET
| HotMews Es gibt keine Anderungsantrige

| mMaintenance Optimizer

| Testverwattung

| Auswertungen

 Typische Aufgaben

Heuer Anderungsantrag
Heuer Wartungsvor gang

= Zugehirige Links

SAP-GUI-Standardeinstellung
SAP-Links

SAP Service Marketplace

SAP Suppott Portal

SAP Help Portal

2 @ mternet

&) Fertig

Den Service Desk fir die Anlage bzw. Bearbeitung oder Quittierung lhrer Meldung erreichen Sie tber

den Reiter ,Incident Management".
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23 SAP Solution Manager - Microsoft Internet Explorer E|@|[‘z|
: Datei Bearbeiten  Ansicht  Favoritern  Extras 2 .i"'t-f
@ZurUck ' J @ @ "_}J /'.j‘Suchen ‘{l‘{ Favariten @ L:"'v .-;, ||EI - _I @3 ': ﬁ
Adresse !@ https: f{service, myitml, com/solman?sap-client=8002sap-language=DE V| Wechselnzu © & Snaglt @ B
SAP Solution Manager Hite
[ =

Ihr zugedrdneter Geschaftspartner! Robert Geppert | D- (685)
I Ubersicht E| Ii‘

s Aktualisiert am 02052008 14:05:19 CET |

; iibersicht

Meldungen

Sie haben keine Vorfille.
* Typische Aufgaben | 1e haben kelne Yortalle

Heue Meldung
lach SAP-Hinweisen suche

+ Zugehdirige Links

SAP-Links
SAP Service Marketplace
SAP Support Portal
SAP Help Portal

@ Fertig é 0 Inkernet

In der Ubersicht haben Sie die Mdglichkeit eine ,Neue Meldung* anzulegen.

Unter ,Meldungen” kénnen Sie Ihre bisherigen Meldungen verwalten. In den ,Zugehérigen Links

haben Sie die Mdglichkeit auf die Support-Seiten der SAP zu springen.
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4  Neue Servicemeldung anlegen

Wabhlen Sie hierzu unter , Typische Aufgabe“ den Link ,Neue Meldung", folgendes Pop-Up erscheint:

Wahlen Sie bitte Ihr betroffenes System tber den Auswahlbutton aus.

Systeminformationen

System: * Mandart: * 000 |
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Ihre Systemubersicht wird anhand Ihrer Systemdaten aus dem Service Marketplace dargestellt:

Wabhlen Sie Ihr betroffenes System und lhren Mandanten aus und bestéatigen Sie mit ,OK“. Sollte der
korrekte Mandant nicht angezeigt werden, legen Sie Meldung mit Mandant 000 an und verweisen Sie

auf den richtigen Mandanten im Langtext.
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Bitte wahlen Sie die Prioritat der Meldung entsprechend der Vorgaben, die Sie bereits von der

Meldungserfassung des Service Marketplace kennen.
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Wabhlen Sie bitte lhre entsprechen Komponente:

Uber den "Suchbutton" erhalten Sie Zugriff auf alle verfigbaren Komponenten. Schranken Sie die

Ergebnisliste entsprechend mit einem Komponenten-ID-Suchbegriff oder einer Beschreibung ein.
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Markieren Sie die entsprechende Komponente und bestéatigen Sie mit ,OK".
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Pflegen Sie nun, bitte, einen aussagekraftigen Kurztext (Uberschrift) Ihres Problems:

Danach folgt im Langtext die genaue Beschreibung des Fehlers, der bereits gepriften SAP-Hinweise

und der Rekonstruktionsmdglichkeit im System, z.B.:

Unter dem Menupunkt ,Anlagen” haben Sie die Moglichkeit eine Anlage z.B. ,Screenshot des

Problems* zu lhrer Meldung hinzuzufugen:

Wabhlen Sie hierzu ,Hinzufigen* und im nachfolgenden Fenster die hochzuladende Datei:
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Als Dateityp werden Text-Dateien (txt), Standard Office-Dateien (doc, xls, ppt) und gangige

Bildformate ( jpg, bmp) unterstiitzt. Sollten Sie ein abweichendes Format uploaden ,missen®, packen
Sie es, bitte, in ein .zip-Archiv.

Ihre Datei sehen Sie nun in der Anlagenibersicht. Dort kdnnen Sie diese ggf. auch wieder ,Léschen”.

Sind alle Angaben vollstdndig und korrekt gemacht, kdnnen Sie Ihre Meldung abschlielen und an
den Support ,Senden” (lhre Meldungsanlage kénnen Sie hier falls gewiinscht auch mit
»Zurickziehen" wieder abbrechen):




INFORMATIONSTECHNOLOGIE
MANAGEMENT
LOGI STIK

Als Status erhalten Sie folgende Ubersicht:

Auf Wunsch haben Sie hier die Mdéglichkeit eine ,Neue Meldung” anzulegen oder eine ,PDF-

Druckansicht" zu erstellen.
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5 Service Meldung bearbeiten oder andern

In der Ubersicht des Incident Managements erhalten Sie Informationen tber all Ihre Meldungen,

unabhangig von dem Status, den diese gerade haben.
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Uber den Ubersichtsmonitor haben Sie nun die Méglichkeit in die Details Ihrer Meldung zu springen:

Ihre soeben angelegte Meldung hat den Status ,,An Support gesendet".
Ihre alten, quittierten Meldungen finden Sie unter ,Quittiert“. Die Auswahloption ,Alle” zeigt alle

Meldungen unabhangig vom Status an.
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Sobald die Mail bei uns im Support-Team in Bearbeitung genommen ist, andert sich auch

entsprechend der Status.

Durch das Markieren der Meldung erhalten Sie eine Detailansicht:
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Sobald Sie eine Antwort bzw. einen Lésungsvorschlag unseres Supports erhalten, &ndert sich der
Status auf ,Lésungsvorschlag”. Hierzu werden Sie auch nochmals separat per Email informiert. Es

wird die Email-Adresse verwendet, die lhrem S-User im Service-Marketplace zugeordnet ist.

Die Antwort auf Ihr Problem erhalten Sie durch die Markierung der Meldung:
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In der Ubersicht haben Sie Reaktionsmdglichkeiten auf Ihre Meldung:

Wahlen Sie ,Antworten”, um eine erneute Meldung an den Support zu senden:

Erfassen Sie lhre Antwort in diesem Pop-Up-Fenster:
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Bestétigen Sie mit ,Senden*. Der Status lhrer Meldung &ndert sich nun automatisch wieder auf ,An

Support gesendet”.
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Wenn der Support wiederum antwortet, dndert sich der Status lhrer Meldung zurtick auf ,In

Bearbeitung”.

Dieser Prozess kann sich je nach Komplexitat des Problems mehrfach wiederholen.

Bei Bedarf kdnnen Sie tber den Button ,Anlage hinzufiigen®, wie bei der Meldungserstellung, weitere

Anlagen zur besseren Erlauterung des Problems hinzuflgen:
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6 Service Meldung quittieren

Nach erfolgreicher Problemlésung missen Sie Ihre Meldung lGber den Button ,Bestatigen” quittieren.

Danach ist Ihre Meldung erfolgreich quittiert und der Support-Vorgang abgeschlossen.




INFORMATIONSTECHNOLOGIE
MANAGEMENT
LOGI STIK

7 Eskalation von Meldungen mit Prioritat ,sehr hoch

Innerhalb unserer regularen Geschaftszeiten (Wochentags 8 — 18 Uhr) werden alle Meldungen von
ITML bearbeitet. Meldungen die mit Prioritét ,Sehr hoch” erfasst werden, werden auf3erhalb der
Geschaftszeiten (18 — 8 Uhr, an Wochenenden und Feiertagen) direkt an die SAP weitergeleitet. Wir
bitten Sie die Meldungen mit Prioritat ,Sehr hoch* ausserhalb der Geschaftszeiten auf Englisch zu
erfassen damit die SAP eine schnelle globale Bearbeitung gewahrleisten kann. Fir die Vergabe der
Prioritat beachten Sie bitte den SAP Hinweis 67739.

Stellt die SAP fest das es sich bei einer solchen Meldung um Beratung und nicht um einen Supportfall
handelt, oder sich die Meldung tber einen bestehenden Hinweis hatte |6sen lassen, kann die SAP
diese Anfrage in Rechnung stellen.

Wenn eine Meldung automatisch an SAP weitergeleitet wurde erkennen Sie das am Status ,,Autom.

Weiterleitung an SAP“.
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