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1. Service-Meldung per Internet: Web Self Service

Bei der Mdglichkeit, eine Service-Meldung tber das Internet zu erfassen, handelt es sich um eine
funktionelle Erweiterung der Meldungs-Erfassung und -Bearbeitung. Web Self Service bedeutet mehr
Transparenz und héhere Service-Qualitat:

§ Maoglichkeit der aktiven Meldungsverfolgung von Service-Tickets Ihres Unternehmens
8 Kein Medienbruch bei Ruickantworten durch eine gemeinsame Plattform fiir den Kunden und
die Peras

Der Web Self Service stellt eine Moglichkeit fur die Integration der Kunden in den Incident-Prozess
dar:

§ Incidents (Anforderungen/Meldungen) aufgeben
§ Status der Incidents verfolgen
8 Incidents bearbeiten (Kundenaktion, antworten, schlieRen...)

2. Aufruf des Web Self Service

Uber den Kunden-Log-In auf der Peras-Homepage www.peras.de besteht die Mdglichkeit, Service-
Meldungen zu erfassen, aufgegebene Meldungen zu verfolgen und auf Ruckfragen des Service Desks
Zu reagieren:

Xontakt | Kunden-Log-n | s<: Q
A

P E RAS Uberuns  HR Services & Ldsungen ~ Karriere  Aktuelles

[ 7]
WO INFORMATION

[ _JeJe)e]

Bild 1: Aufruf Web Self Service

Erfassen von Service-Meldungen | Version 3.5 Seite 3


www.peras.de

PERAS ~

FUR NUTZER VON SAP HCM ANWENDUNGEN

SAP HCM Kundenservice

Zugang zum SAP HCM Kundenservice

Dokumentation Service-Meldung erfassen (PDF)
® Service-Meldung erfassen »

Bild 2: Aufruf Web Self Service

Sie kénnen den Web Self Service auch direkt tiber diesen Link erreichen:

https://servicedesk.sap.fiducia.de/sap/bc/webdynpro/eic/ssc_se itsm?sap-language=de

3. Anmeldung

Die Anmeldung erfolgt Gber die Eingabe der persénlichen Benutzer-ID (Benutzer-Kennung oder E-
Mail-Adresse). Beim erstmaligen Anmelden muss das von der Peras-Administration vergebene

Passwort eingetragen werden.

T

ITSM Self Service - Ticket Inbox

| Benutzer = [ ]

| Kennwort * ]

[ Sprache Im
Anmelden

Kennwort dndern  Kennwort vergessen  Kennwoertrichtlinie

Copynight ® 2018 SAP AG. All ights reserved.

suid

Bild 3: Anmeldebildschirm

Der Anmeldebildschirm enthalt drei zusétzliche Links, Uber die das Kennwort geédndert oder ein neues

Kennwort angefordert werden kann sowie die Passwortregeln eingesehen werden kénnen.
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3.1. Kennwortrichtlinie
In einem Pop-up werden die Vorgaben aufgelistet:
Bitte folgende Kennwortrichtlinien beachten:
ITSM Self Service - Ticket Inbox
- Minimale Kennwortlinge (8 Zeichen}
I Benutzer * |:| - Giltigkeitsdauer dez Kennworts (30 Tage)
I Kennwort * |:| - Giligkeitsdaver des Initialkennworts (akt. Tag)
I Sprache Im - Mindestens 1 Groft- und 1 Kleinbuchstabe
-Das 1. Zeichen ist gin Buchstabe
- Mindestens 1 Ziffer
Kennwort dndern  Kennwort vergessen  Kennwortrichtlinie - Nicht die letzten 12 Kennwirter (Historie)
- Keine Sonderzeichen
Copyright @ 2018 5AP AG. All nghts reserved.

Bild 4: Kennwortrichtlinie

3.2. Kennwort vergessen

Ein neues Fenster offnet sich. Hier ist Ihre giltige User-ID einzugeben. Diese wird auf Gultigkeit
gepruft, ansonsten erscheint eine Fehlermeldung.

ITSM Self Service - Ticket Inbox

Kennwort vergessen

Bitte geben Sie hier lhre Benutzer-Id ein. Das neue Kennwort wird an die dazugehorige
EMail-Adresse verschickt.

| Benutzer * |xcd 1008

Bild 5: Kennwort vergessen, Kennwortanforderung

Uber den Button "Anfordern” wird der User bei Bedarf entsperrt, ein neues Initial-Kennwort erzeugt
und per Mail an die im User-Stamm hinterlegte Mailadresse verschickt.
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Ticket-Inbox: Kennwort vergessen

Erstellt =] Wolfgang Klee

Sehr geehrter Herr Klee,

anbei erhalten Sie das neue Initialpasswort fir den Zugriff auf Thre
Ticket Inbox.

Initialkennwort: }/t1+rf{K/p

Bitte das Initialkennwort in den nachsten 24h durch Ihr eigenes Kennwort
ersetzen.

Mit freundlichen Grifen
Ihr Support-Team

Bild 6: Kennwort vergessen, Mail mit Initial-Kennwort

Nach Eingabe des Initial-Passworts bzw. nach Ablauf Ihres persénlichen Passworts wird der Benutzer
aufgefordert, das Passwort zu &ndern. Durch Vergabe eines neuen Passworts und Bestatigung des
Passworts durch nochmalige Eingabe vergibt der Benutzer seinen persénlichen Zugangs-Code. Das
Kennwort kann nach der ersten Anmeldung gespeichert werden.

3.3. Kennwort andern

1%._4% :

o
SN

ITSM Self Service - Ticket Inbox

m Das Kennwort ist initial und muss gedndert werden

| Benutzer DIEETMAR.SCHUCKER@PERAS.DE
| Aktuelles Kennwort = ersseeees
| Heves Kennwort = [sesnnnss |

| Kennwort wiederholen * essssmes |

Andern

a1 8
Copyright @ 2018 SAP AG. All rights reserved. E’v

Bild 7: Kennwortanderung
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4. Einstiegsbildschirm

4.1. geno.HR-Kunden

Nachdem Sie sich erfolgreich angemeldet haben, erhalten Sie folgende Bildschirm-Maske:

ITSM Self Service - Ticket Inbox

Wihlen Sie bitte eine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzulegen:

Anforderung genoPsS (07) Stérung genoPS (07

Ihre Tickets:

G B G 7> (e

Typ Ticket Bezeichnung Kategorie Prioritat Angelegt am  Zuletzt geandert am Status  Meldender
d3 | 1609 | Test Anforderung Abrechnung 3: mittel 11.07.2016 13:26:16 | 11.07.2016 13:26h E0001 | Julia Mustermann
(@ | 1806  Test29.06.2016 | Anforderung genoPs 4: niedrig 29.06.2016 12:54:44 = 29.06.2016 13:00n E0013 | Julia Mustermann

Bild 8: Einstiegsbild geno.PS-Kunden

Der Bildschirm teilt sich in zwei Bereiche auf:

§ Auswahl Kategorien, in die ein neues Ticket eingeordnet werden muss
O Anforderung
O Stérung

§ Tickets, die durch den Key-User / Kunden bisher eréffnet worden sind

Im zweiten Bereich (lhre Tickets) finden Sie drei Suchkriterien:

8 Abgrenzung des Zeitraums
§ Status der Meldungen
§ benutzerspezifische Kriterien

Die Kriterien erleichtern zum einen die Meldungssuche, zum anderen kénnen Sie die Anzeige
Ubersichtlicher gestalten. So kdnnen Sie schnell und gezielt nach Anfragen suchen.

Die Sortierfunktion je Spalte erleichtern das Suchen nach bestimmten Tickets. Die Suche Uber die
Eingabe der Meldungsnummer und die generische Suche mit '*' sind ebenfalls mdglich.

Nach Auswahl der Kategorie Stérung oder Anforderung wird ein weiteres Bild angezeigt, in dem Sie
die Kategorisierung weiter detaillieren mussen.
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ITSM Self Service - Ticket Inbox

Waihlen Sie bitte eine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzulegen:

Start > Anforderung genoPS (07)

Anforderung Abrechnung Anforderung Bescheinigungswesen Anforderung Buchungsbeleg
Anforderung Reporting Anforderung Schnittstellen

Bild 9: Kategorien fur Anforderungen

ITSM Self Service - Ticket Inbox

Wahlen Sie bitte eine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzulegen:

Start > Stérung genoPsS (07)

Storung Abrechnung Stdrung Bescheinigungswesen Stérung Buchungsbeleg
Storung Reporting Storung Schnittstellen

Bild 10: Kategorien fur Stérungen

Anforderung Migrationsrelevant

Anforderung Verstandnisfrage

Stérung Migrationsrelevant

Storung Verstandnisfrage

Erst nach der Auswahl der Detail-Kategorie gelangen Sie in die Meldungserfassung.
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4.2. SAP-HCM-Kunden

Nachdem Sie sich erfolgreich angemeldet haben, erhalten Sie folgende Bildschirm-Maske:

ITSM Self Service - Ticket Inbox Abmelden
Wihlen Sie bitte eine Kategorie aus, um ein neues Ticket anzulegen: E]
Anforderung Hardware Anforderung Netze Anforderung ohne SAP - Bezug
Anforderung Systemadministration Anforderung Applikationsbetreuung Anforderung Entwickiung
Stérung Anwendung/Programm Storung Performance Stérung Netze/System
Benutzeradministration Beschwerde Rechnungsreklamation
Anforderung genoPS Stérung genoPS
Ihre Tickets: =]
v S < —— O et
S
Typ Ticket= Bezeichnung Kategorie Prioritat Angelegt am  Zuletzt geandert am  Status Meldender SAP-System Wunsch-LT [=]
[ﬁ 978 Test Weiterieitung PERKB | Anforderung genoPS 3 mittel 28.04.2015 11:03:09 | 20.05.2015 13:55h | In Bearbeitung = Ulrich Dederer | S38
g]a 1383 Lieferiermin Anforderung Systemadministration | 4: niedrig = 23.02.2016 09:58:29  23.02.2016 09:58h | Offen Ulrich Dederer 27.02.2018

Bild 11: Einstiegsbildschirm

Der Bildschirm teilt sich in zwei Bereiche auf:

8 Auswahl Kategorien, in die ein neues Ticket eingeordnet werden muss
(z. B. Netzprobleme, Performance)
§ Tickets, die durch den Key-User / Kunden bisher eroffnet worden sind

Im zweiten Bereich (lhre Tickets) finden Sie drei Suchkriterien:

8 Abgrenzung des Zeitraums
§ Status der Meldungen
8 benutzerspezifische Kriterien

Die Kriterien erleichtern zum einen die Meldungssuche, zum anderen kénnen Sie die Anzeige
Ubersichtlicher gestalten. So kdnnen Sie schnell und gezielt nach Anfragen suchen.

Die Sortierfunktion je Spalte erleichtern das Suchen nach bestimmten Tickets. Die Suche Uber die
Eingabe der Meldungsnummer und die generische Suche mit '*' sind ebenfalls mdglich.
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Bei der Meldungserfassung werden allgemeine Daten und der Meldungstext erfasst sowie ggf.

Anlagen angehangt:

Allgemeine Daten

Kategorie

Die Kategorie, die im Einstiegsbildschirm gewéhlt wurde, wird
hier tbernommen. Der Benutzer entscheidet damit, welchem
Themenbereich die Meldung zugeordnet wird.

Auswirkung

Drei Mdglichkeiten stehen als Auswahl zu Verfiigung:
§  Aktion mit Einschrankung

§  Aktion teilweise moglich

§  Aktion nicht méglich

Dringlichkeit

Drei Mdglichkeiten stehen als Auswahl zu Verfiigung:
8 mehrere Bereiche betroffen

§ wenige Bereiche betroffen

§ einzelner User betroffen

Prioritat

3

Je nachdem wie die Kategorien ,Auswirkung’ und ,Dringlichkeit
bestiickt wurden, wird die Prioritdt automatisch vergeben:
§ 1-sehrhoch

§ 2—hoch
8§ 3 — mittel
8 4 —niedrig

Wunsch-Lieferdatum
(nur SAP-HCM-Kunden)

Hier kdnnen Sie einen gewinschten Realisierungstermin
eintragen. Bitte achten Sie darauf, dass ein realistisches und
realisierbares Datum eingetragen wird.

Angelegt von

Hier wird automatisch der Key-User eingetragen, der den
Incident meldet.

Angelegt am

Datum und Uhrzeit, wann ein Incident angelegt wurde (wird vom
System ermittelt)

System

betroffenes System

Meldungstext
8  Kurzbeschreibung

§ Problembeschreibung (ausfuihrliche Beschreibung)

Anlagen

§ Madglichkeit, eine oder mehrere Dateien an die Meldung anzuhangen
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ITSM Self Service - Anlegen Ticket Abmelden
Aktionen Ticket Details
43 Allgemeine Daten -
E!E Senden
e —— p————"_ | : | Anforderung genoPS |XCD9017 Ulrich Dederer
E‘ TR Kategorie g g Angelegt von ST
Auswirkung [Aktion mit Einschr. [*] | Angelegtam: [24023016 08:3%h
Dringlichkeit | einzelner User betroffen | - |
Prioritat: [ niedrig System: [Bitte SAP System auswahien >>> 9] [ Zuriicksetzen
| wunsch Liefertermin:
[Z Meldungstext -
Beschreibung: * [
il Anlagen -
| Dateiname: [ |[ Durchsuchen_. |
Dokument hochladen
Dateiname Angelegt von Angelegt am

[i] Keine Anlagen vorhanden

Bild 12: Meldungserfassung

Nachdem die Felder ausgefiillt wurden, muss der Button ,Senden’ gedriickt werden, damit die Daten

gespeichert und an die Peras weitergegeben werden.

Es erscheint die Meldung, dass das Ticket erfolgreich gesendet wurde. Gleichzeitig wird die

vergebene Ticketnummer im System angezeigt.

IT Service Management Self Service

H

Ticket Nr.: 0000001391

Ihr Ticket wurde erfolgreich gesendet

.
]

A— —_— —_—
Bild 13: Ticketanlage

Erfassen von Service-Meldungen | Version 3.5
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6. Meldungsverfolgung und Meldungsbearbeitung

Sobald die Meldung gesendet wurde, wird in den Einstiegshildschirm verzweigt. Die neu angelegte

Meldung mit Status ,Neu’ wird dann ebenfalls in der Ticketliste angezeigt.

Ihre Tickets:

[Alle Tickets anzeig [Alle Status [+
Typ Ticket Bezeichnung Kategorie Prioritat Angelegt am
GB 1605 Test Owner Bezeichnung fehlt 3. mittel 29.06.2016 12:30:25
d@ 1603 Test Message Owner Bezeichnung fehlt 3 mittel 17.06.2016 13:47.06
g@ 1602 Test Bezeichnung fehit 4: niedrig 17.06.2016 06:11:10
GB 1601 Test Ownermail Bezeichnung fehlt 3 mittel 09.06.2016 14:59:49
CB 1600 test Bezeichnung fehlt 3 mittel 058.05.2016 14:42:25
(@ 1599 test2 Bezeichnung fehlt 3 mittel 07.06.2016 17:09:21

Bild 14: Suche nach offenen Meldungen

All Tickets [+

Zuletzt geandert am
29.06.2016 12:32h
17.06.2016 13:47h
17.06.2016 13:45h
09.06.2016 15:54h
08.06.2016 14:42h
07.06.2016 17:0%h

Status
E0002
E0013
E0D12
EO002
E0001
E0001

Durch Anklicken der Ticketnummer kann der Inhalt der Meldung angezeigt werden.

ITSM Self Service - Anzeigen Ticket 0000001603

Aktionen Ticket Details
43, Allgemeine Daten
# Andern
e Bezeichnung fehit
[ Ooncken | e 2
Zuletzt geadndert am: | 17.06.2016 13:47h
4 Zuriick zur Ubersicht — —
Prioritat: 3: mittel

‘Wunsch-Liefertermin

Meldungstext
Beschreibung * Test Message Owner

Text Protokoll

Beschreibung des Kunden
17.06.2016 13:47:06 XCD1023

Test Message Owner

Bild 15: Ticket anzeigen -> Ticket &ndern

Angelegt von

Angelegt am:

Meldender
‘Wolfgang Klee
Sandra Nussbaum
Ulrich Dederer
Wolfgang Klee
‘Wolfgang Klee
Wolfgang Klee

ITSM Self Service
17.06.2016 13:47h

SAP-S)

$38

P&7
P&7

(b3

Durch Driicken des Buttons ,Andern“ gelangen Sie bei Bedarf in den Anderungsmodus und kénnen

z. B. erganzende Informationen erfassen.

Erfassen von Service-Meldungen | Version 3.5
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ITSM Self Service - Andern Ticket 0000001603
Aktionen Ticket Details
{3 Aligemeine Daten
| 6oAnzeigen |
= Kategorie Bezeichnung fehit Angelegt von ITSM Self Service
Zuletzt geandert am:  |17.06.2016 13:47h Angelegt am 17.06.2016 13:47h
I—m Prioritat: 3. mittel System:

R R F i TP RR——
Drucken Wunsch-Liefertermin: | tal

| 4 Zurlick zur Ubersicht

Meldungstext

Beschreibung: * | Test Message Owner

Bild 16: Ticket-Anderungen

AuRerdem finden Sie unter der Teilansicht ,Aktionen’ zusétzlich zum Button ,Anzeigen” vier weitere
Buttons:

8§ Senden: Wenn Sie zuséatzliche Informationen erfasst haben, missen Sie hierliber das Ticket
wieder an die Peras versenden.

§ Erledigt: Sie konnen die Antwort oder Losung, die Sie erhalten haben, quittieren und damit das
Ticket selbst schliel3en.

§ Drucken: Button zum Ausdruck des Tickets

§  Zuriick zur Ubersicht: Hiermit gelangen Sie wieder zur Ubersichtsanzeige Ihrer Tickets.

Sie kdnnen im Langtext zusatzliche Informationen erfassen und das Ticket erneut tiber den Button
,Senden’ zur Bearbeitung Ubergeben.

Solange das Ticket nicht den Status 'erledigt’ hat, kénnen jederzeit Eintrdge vorgenommen werden.

Bitte beachten Sie auch, dass so lange Sie das Ticket im Anderungsmodus bearbeiten, kein anderer
(auch nicht die Peras) das Ticket bearbeiten kann.
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Uber die Filterfunktion, kénnen Sie gezielt fiir jede Tabellenspalte einen Filter setzen und damit
bestimmte Tickets suchen. Die Filterfunktion wird aktiviert bzw. deaktiviert, sobald Sie auf das Feld
JFilter* / |Filter I16schen’ driicken. Ist die Filterfunktion aktiviert, erscheint eine zusatzliche Zeile zur
Eingabe der gewlinschten Daten. Durch bestatigen der Eingabe (Enter), erscheinen die gewiinschten
Tickets in der Ticket-Inbox.

Ihre Tickets: [
Ein Jahr zurick | =] [Alle Status = @y_fmkels =l £ (D Ihre Vorgaben
Filter loschen
Typ Ticket= Bezeichnung Kategorie Prioritat Angelegt am  Zuleizt geandertam  Status Meldender SAP-System Wunsch-LT ||
dB 1391 Test Anforderung genoPS 4: niedrig = 24.02.2016 08:58:25 | 24.02.2016 09:.05h  Offen Ulrich Dederer | P16 31.03.2016
GB 1383 Liefertermin Anforderung Systemadministration = 4: niedrig = 23.02.2016 09:58:29 | 23.02.2016 09:58h  Offen Ulrich Dederer 27.02.2016
(ﬁ 976 Test Weiterleitung PERKB = Anforderung genoPS 3 mittel | 28.04.2015 11:03:09 | 20.05.201513:55h  In Bearbeitung | Ulrich Dederer = S38

Bild 17: Filterfunktion

Uber den Button ,Ihre Vorgaben‘ kénnen sie Ihre eigenen Selektionen sichern sowie Zeitzone und
Datumsdarstellung festlegen.

Weiterhin haben Sie die Méglichkeit Gber den Button ,Export’ Thre Meldungen ins Excel zu
downloaden.
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