Kapitel 2

Schnelle Hilfe zur Lésung von
Anwendungsproblemen

Far alle eventuell auftretenden Probleme mit R/3 Anwendungen ist Ihr zen-
traler Ansprechpartner bei SAP der First Level Support. Sie erreichen ihn am
besten, indem Sie im Online Service System eine Problemmeldung erstellen.
Selbstverstandlich stehen IThnen zur Kommunikation mit unserem First Level
Support auch weiterhin die traditionellen Kommunikationsmittel Telefon
und Telefax zur Verfiigung. Das OSS bietet jedoch mehr als einen weiteren
Zugang zum First Level Support. Es stellt Ihnen dieselben Werkzeuge und
Informationen bereit, die auch unseren Mitarbeitern zur Verfiigung stehen.
Dadurch ist es Ihnen moglich, direkt und zu jeder Zeit Lésungen fur lhre
Probleme zu finden, ohne mit dem First Level Support Kontakt aufnehmen
zu mussen. Darlber hinaus bietet Ihnen unser workflow-gesteuertes Pro-
blemmanagement System die Mdéglichkeit, jederzeit den Status Ihrer gemel-
deten Probleme zu Uberprifen.

Erstellung und Bearbeitung einer Meldung

Unabhangig davon, ob Sie ein Problem online im OSS eingeben oder telefo-
nisch melden, erfolgt die Bearbeitung in der folgenden Form:

1. In unserem Service System wird entweder durch Sie (mittels OSS) oder  Bearbeitungsverfahren
einen unserer Mitarbeiter eine Problemmeldung erstellt. Hierbei werden
folgende Angaben erfragt:

O lhre Kundenummer und der Name des meldenden Mitarbeiters.
Bei Verwendung des OSS werden diese Angaben aus der bei der
Anmeldung abgefragten personlichen Benutzerkennung ermittelt.

O Die betroffene Kundeninstallation: verwendete Hardware, Daten-
bank, R/3 Release, Status des Systems (Probleme in einem Pro-
duktivsystem erhalten eine hohere Prioritdt als Problemmel-
dungen, die sich auf ein Testsystem beziehen.)

O Das betroffene Anwendungsgebiet
O Die Prioritat des Problems
O Die textuelle Beschreibung des Problems (in deutsch oder englisch)

2. Automatische Indizierung der Problemmeldung
3. Automatische Suche von Ldsungen in der Hinweisdatenbank

Waéhrend des Indizierungsprozesses wird jedes Wort der Problembeschrei-  Indizierung
bung einer der Kategorien
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Problem

/ Datenbank
= |ontline- automatische automatische — ;

Bezeichnung eines R/3 Objektes (z. B. RFC, SAPADM, SE16, TSTC),

Bezeichnung einer Systemmeldung (z. B. SQL1547, SO999, ERROR
1155),

O Wortaus der R/3 Terminologie (TABLESPACE, GUI, ADMINI-
STRATOR, MENU),

O Stoppwort (z. B. jetzt, start, stop, nur; d.h. Worter des alltédglichen
Sprachgebrauchs, die sich nicht als Suchkriterien fur die Abfrage der
Hinweisdatenbank eignen.) oder

O sonstiges Wort (nicht passend zu einer der obigen Kategorien)

zugeordnet.

—_—

gefundene

Indizierung Loésungen

Hinweissuche

l -
ja einverstanden

l ? /

Erfassung

Lésungsvorschlag

R/3-Kunde

Hinweissuche

Bearbeitung bei SAP

OSS

Abb. 2-1: Der Problemmanagement Prozel3

Die Indizierung wird lhnen auf Knopfdruck angezeigt. Auf diese Art kon-
nen Sie Uberpriufen, ob lhre Meldung ausreichend viele indizierte Begriffe
enthdlt. Somit ist es problemlos moglich, interaktiv aussagekraftige Pro-
blemmeldungen zu formulieren. Der erzeugte Index wird als Eingabe fiir die
sich anschlieBende automatische Hinweissuche in der Problemlésungsda-
tenbank verwendet. Zur Anzeige der gefundenen Hinweise mussen Sie die
Eingabe zunachst verlassen und nach einigen Minuten das Problem aus der
Liste der von lhnen erfalten Probleme selektieren. Als Ergebnis der Suche
wird lhnen zunachst eine Ubersicht iiber die gefundenen Hinweise angebo-
ten. Fur den Fall sehr langer Ergebnislisten bietet Ihnen das OSS eine Viel-
zahl von Filteroptionen, um aus der Liste der gefundenen Hinweise schnell
die erfolgversprechendsten Losungsvorschlage herauszufinden.

Wenn die vom System angebotenen Lésungen lhnen als geeignet erscheinen,
kénnen Sie die Problemmeldung abschlieBen, ohne Kontakt mit dem First
Level Support aufnehmen zu mussen. Andernfalls besteht die Mdglichkeit,
die Meldung Uber die Sendefunktion an den First Level Support weiter-



zuleiten. Dieser wird dann zundchst seinerseits in der Hinweisdatenbank
nach Losungen suchen. Sofern keine Lésungen in der Datenbank abgelegt
sind oder das Problem nicht innerhalb einer vorgegebenen Bearbeitungszeit
durch den First Level Support gelést werden kann, wird die Meldung an
den Second Level Support weitergeleitet. Wenn Sie mit den von SAP vorge-
schlagenen Ldsungen nicht zufrieden sind, kénnen Sie die Meldung zur
weiteren Bearbeitung auch wieder an uns zurtckschicken.

I Anzeige mit Indexinformation I

’—Meldung R/3 0000002534-1994

Bbbruch beil Mengenumrechnung mit Feldueberlauf

IHRE- PROBLEMBESCHRE IBUL
Abbruch bei Mengenumrechnung mit Feldueberlauf o-[Z500H

Bel Erfassun iner Warenbewegung in der Mengeneinheit (Umrechnung
sishe TO0A-)3 =) kommt es zu einer Fehlermeldung aus dem

¥l UNIT CONVERSION mit Feldueberlauf im Feld o-[NEEaiH

dies sollte
jedoch bel einer Umrechnung mit dem Faktor 10000000 nicht passieren.

BEENbetrof fende

Material wird in bestands

e |

S0 werden die verschiedenen Wortarten dargestellt:

ein nicht klassifiziertes Wort
Das ist ein Negativwort
Das ist ein SAP-Objekt
Dag ist eine Meldungsnummer
Das ist ein Wort der Terminologile
Das ist ein angeklicktes Wort

| Weiterl | Indizes | ‘ Legende I | Abbrechen | T

Abb. 2-2: Indizierung einer Problemmeldung und die dazugehérige Legende

Wenn Sie sich am OSS anmelden, wird lhnen zunéachst eine Ubersicht Ihrer
Problemmeldungen angezeigt. Jede Problemmeldung hat zu jedem Zeit-
punkt, von der Erstellung bis zur Erledigung, einen definierten Zustand. In
Abhéangigkeit davon wird sie lhnen in einem der Bereiche ,,Bei Ihnen* oder
,.Bel SAP* angezeigt

Der Bereich ,,Bei Thnen* enthélt dabei die folgenden Felder:
O Erfaft

O Die Meldung wurde von lhnen oder einem lhrer Mitarbeiter erstellt
und ist noch zu bearbeiten. Nachdem Sie die vom System vorge-
schlagenen Losungen geprift haben, kann die Problemmeldung
durch Sie entweder abgeschlossen oder an SAP gesendet werden.

O  Aktion bei lhnen:

O Die Meldung kann erst weiterbearbeitet werden, nachdem Sie die
von SAP erbetenen Aktionen durchgefuhrt haben.

O Zu quittieren:

Schnelle Hilfe

Einstieg in das 0SS

Statusfelder
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O Zu einem Problem wurde Ihnen von uns eine Lésung vorgeschla-
gen. SAP geht davon aus, daB das Problem damit behoben ist.
Wenn Sie die Meldung quittieren, erhélt sie den Status ,.erledigt®.
Andernfalls kénnen Sie die Meldung mit geeigneten Ergénzungen
versehen und zur Weiterbearbeitung an uns zuriickschicken.

U Erledigt:

O Die Meldung wurden von lhnen als erledigt erklart.

Bearbeiten Kundenmeldungen
Kundenmeldungen Bearbeiten Selektion Springen System Hilfe

Al E e R R

Abb. 2-3: Anzeige von Meldungen in unterschiedlichen Bereichen

Im Bereich ,,Bei SAP* werden folgende Zusténde unterschieden:
U Eingang:

O Die Meldung wurde an unseren First Level Support gesendet, wird
jedoch noch nicht bearbeitet.

O In Bearbeitung:
O Die Meldung wird derzeit durch SAP bearbeitet.
O Erledigt bei SAP:

O Die Meldung wurde durch SAP bearbeitet und kann von Ihnen
quittiert oder erneut an SAP gesendet werden.
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Problemmeldungen, die durch Sie erstellt wurden, bleiben auch nach Ab-  Unterstiitzung lhrer internen
schlul des Lésungsprozesses in der Datenbank erhalten und kdénnen von  Hotline

Ihnen eingesehen oder wieder gedffnet werden. Uber das OSS werden Sie

dartber hinaus informiert, sobald ein Hinweis, der einer lhrer Problem-

meldungen zugeordnet ist, durch SAP aktualisiert wurde. Auf diese Weise

halten wir Sie immer auf dem laufenden.

Das OSS unterstutzt zusatzlich das Personal lhrer internen Hotline durch die
Mdoglichkeit, Meldungen anderer Mitarbeiter anzusehen oder zu bearbeiten.
Auf diese Weise ist sichergestellt, daR die Mitarbeiter lhrer internen Hotline
Uber alle in ihrem Hause aufgetretenen R/3-Probleme informiert sind. Fer-
ner ermoglicht dieses Verfahren, die reinen Anwender von der Aufgabe der
Auswertung von Ldsungshinweisen und der Realisierung der vorgeschlage-
nen Lésung zu entlasten.
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Aufbau eines Hinweises
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Wissenswertes Uiber Hinweise

Die Hinweisdatenbank dient als zentrales Hilfsmittel fur die Losung von
Anwendungsproblemen. Die Datenbank wird von Mitarbeitern des SAP
First- und Second Level Supports genutzt und steht, tiber das Online Service
System, auch Ihnen zur Verflgung.

Hinweise werden durch Mitarbeiter des First Level Supports und des Se-
cond Level Supports aufgrund eingehender Kundenmeldungen erstellt. Zu-
satzlich werden Hinweise durch die R/3 Entwickler angelegt, falls poten-
tielle Problemquellen erkennbar sind.

Sie kdnnen Hinweise aus dem OSS auf lhren lokalen Rechner tUbertragen.
Auf diesem Wege besteht die Moéglichkeit, langere Texte auch ausdrucken.
Ferner kdnnen Sie Meldungen dann auf elektronischem Wege weiterleiten,
ohne den Text erneut erfassen zu mussen.

Hinweise werden Ihnen im OSS entweder im Bereich ,,lhnen zugeordnete
Hinweise* oder ,,Neues von SAP“ angezeigt.

Das Feld ,,Bisherige Hinweise* enthalt Hinweise, die einmal den von lhnen
gemeldeten Problemen zugewiesen wurden. Wird einer dieser Hinweise
durch SAP aktualisiert, so erscheint er im Feld ,,Neue Version*.

In den Bereichen ,,Hot News*“, ,,Inst./Upgrade* und ,,Releaseplanung* sind
Hinweise abgelegt, die, unabhéngig von einer Problemmeldung oder An-
frage, fur Sie wesentliche Informationen enthalten. Im Kapitel 3 wird die
Bedeutung dieser Bereiche naher erklart.

Aus welchen Teilen besteht ein Hinweis?

U Aus der Angabe des Symptoms, mit dem sich das Problem bemerkbar
macht;

Aus der Kurzbeschreibung der Problemursache;

Aus detaillierten Informationen zur Behebung des betreffenden Pro-
blems;

O Gegebenenfalls aus einer Liste von Vorabkorrekturen (Patches), die dem
Hinweis zugeordnet wurden;

Aus der Angabe der Systemumgebung, fur die der Hinweis gultig ist. Dies
beinhaltet die Angabe des betroffenen

R/3 Releases;

0 R/3 Anwendungen;
O Betriebssystems;
O Datenbank und des



Q verwendeten GUI-Frontends.

Die Suche nach Hinweisen erfolgt im OSS automatisch, sobald eine Pro-
blemmeldung von lhnen gesichert wird. Zuséatzlich ist es méglich, Hinweise
durch Angabe der eindeutigen Hinweisnummer aufzurufen. Dadurch kén-
nen Sie auf Hinweise zugreifen, die lhnen in anderen Informationsquellen
genannt wurden

Bearbeiten Hinweise
Hinweise Bearbeiten Selektion Springen System Hilfe !

| =[50 EEEE

‘ Installationen I ‘ Autoren I | Ab Datum I ‘ Auffrischen I | Kundenmeldungen

Anzelgen SAP America, Inc.
2 Rutcren von 5
3 Installationen ven 3 M
~lhnen zugeordnete Hinweis ~Neues von SAP

Bisherige Hinweise 7 |15.12.1994 2 |25.01.1995
1 |20.01.1995 Releaseplanung 4 |16.12.1994
Inst.!Upgrade 321 |09.12.1994

[ Q01 (1) [ hs2130 |OVR[19:03
Abb. 2-4: Ubersicht tiber die Ihnen zugeordneten Hinweise

Daruber hinaus haben Sie die Moglichkeit, eine Freitextsuche nach Hinwei-
sen durchzufiihren und sich alle Hinweise anzeigen zu lassen, die sich auf
ein spezielles Thema beziehen. Dabei reicht es aus, die Begriffe einzutragen,
die lhre Frage charakterisieren. Je genauer Sie diese Freitextsuche gestalten,
desto praziser wird das Suchergebnis lhren Anforderungen entsprechen.
Waéhrend der Eingabe kdnnen Sie aulRerdem uberprufen, ob es sich bei dem
von lhnen eingegebenen Suchbegriff um ein Programm, einen R/3-Termino-
logieausdruck, eine Meldungsnummer oder ein R/3-Objekt handelt. Wenn
keine Zuordnung mdglich ist, werden lhnen vom OSS wortverwandte Be-
griffe vorgeschlagen, die Sie alternativ zur Suche verwenden kénnen.

Bei der Angabe der Suchkriterien kdnnen Sie folgende Bereiche spezifizie-
ren:

die Sprache,
das SAP-Release,

den Themenkreis,

I R R W]

die betroffene Anwendung,

Schnelle Hilfe

Hinweissuche

Freitextsuche
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die Hinweisnummer,
den Anderungszeitraum und

den Freitext, wobei Suchbegriffe durch UND und ODER miteinander
verknipft werden kénnen.

Grundsatzlich werden lhnen nur die Hinweise zur Verfuigung gestellt, die
lhrer Installation entsprechen. Bereits durch Ihre Anmeldung am OSS ist
dem System bekannt, welche Systemplattformen Sie verwenden. Dadurch
werden lhnen bei der Hinweissuche genau diejenigen Hinweise angezeigt,
die sich auf Ihre angegebenen Suchkriterien und lhre spezielle R/3-Sys-
temumgebung beziehen.

Ri3 Hinweise anzeigen: Kopfdaten

Hinweis Bearbeiten Springen Hilfsmittel Umfeld System Hilfe |
= Langtext zum R/3 Hinwels anzeigen: 0008984 Sprache D -]~
| El =[] Text Bearbeiten Springen Format Einbinden Syst jife |

] 3 [ e @R EeEE

‘ Langtextl | Korrekturen I | Indizierung I

S P PO B T SO - R Ry B

Themenkreis

Release
Anwendungen

SAP-interne Systemumgebung

I— Symptom
Nummer E984 RS Stichwort: SM30 NO_TEXTS
Status |Freigegeben fiir extern / Runtime Error - RAISE EXCEPTION: NO TEXTS FOUNC
/
Ursache
/ 1. Ursache: fehlende Ubersetzungen wurden nicht aufgefullt (-->
~Kopfdaten RSLANGCE
/ ist nach Sprachenimport nicht ausgefuhrt worden) .
/ 2. Ursache: nach Sprachenimport und Auffiillen (1. Ursache) wurde die
Sprache E / Tabelle DDFTX nicht geléscht und kennte dadurch nicht neu
Kurztext [sM30 Runtime Error RAISE EXCEPTION NO T ; CTUEREN CREe

Loésung
Pritfen, ob das Auffillen fehlender Ubersetzungen or

durchgefiihrt wusde, bzw. RSLANGCE ausfilhren.

/
/
|BCDS43‘ |Sprachentransport J
/ Loschen der DDFTX: RSUBS013 online ausfithren.
/ REPORT RSUBS013 .
SAP-externe Syst )
OP-System /
/

DB-System | EN e —— Zeilen 1 - 21 / 37 ——-------mn +
GUI-Frontend [ [OOT (1) | hs2130 [OVR 19:13

#%% 19940324RK
#%% Delete DDFTX
s

Z1B

—

periodische Suchabfrage

Vorabkorrekturen
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Q01 (1) | hs2130 [OVR [19:10
Abb. 2-5: Beispiel fur einen Hinweis

Neben der vorher beschriebenen Freitextsuche in der Hinweisdatenbank
kdnnen Sie im OSS periodische Suchabfragen fur Hinweise definieren. Sie
vergeben flur jede selbst definierte periodische Suchabfrage einen Namen.
Die Ergebnisse einer periodischen Abfrage werden Ihnen im Ubersichtsbild
fur Hinweise in einem gleichnamigen Bereich angezeigt.

Die mdglichen Suchkriterien fur die Definition der periodischen Hinweis-
suche entsprechen denen der Freitextsuche. Sie kénnen die Suche téaglich,
wochentlich oder monatlich automatisch ablaufen lassen.

Wenn in lhrem R/3-System Fehler auftreten, kann es notwendig werden,
Modifikationen in Programmen bzw. in einzelnen Modulen vorzunehmen,
um den einwandfreien Ablauf der R/3-Anwendungen wieder zu gewahr-
leisten.



Diese von SAP fur Sie zur Verfigung gestellten Modifikationen heif3en Vor-
abkorrekturen. Diese werden lhnen grundsatzlich zusammen mit einem
Hinweis zur Verfiigung gestellt, der Sie Uber die Randbedingungen und die

Installation der Vorabkorrektur informiert.

~Formale Suche

Hinweissuche

Sprache

5AP-Release
Themenkreis
Betroffene Anwendung
Hinweisnummer
Yerantwortlicher

=
‘HH

bis

~Anderungsdatum

C die letzten 7 Tage

® von bis

(0 die letzten 30 Tage

(7 alle Hinweise

-~ Freitextsuche

oder...

| Weiter | | Anzeige Suchworter I | Abbrechen |

Abb. 2-6: Kriterien fur die Suche nach Hinweisen

Einfachere Modifikationen sind haufig in Hinweise integriert. In diesem
Féllen ist die Verwendung des OSS fiir Sie besonders vorteilhaft, da der zu-
satzliche Aufwand fur die Erfassung und Kontrolle einer per Fax Ubermittel-

ten Vorabkorrektur entfallt.

Was ist ein Hinweis?

O Ein Hinweis enthélt die detaillierte Beschreibung des Ldsungsweges
zu einem konkreten Problem.

Welche Eigenschaften haben Hinweise?

O Hinweise stehen grundsatzlich sowohl in Deutsch als auch in Englisch

zur Verfigung.

O Hinweise kdnnen einer bestimmten Plattform (Hardware,

Betriebssystem, Datenbank, R/3 Release) zugeordnet sein.
O Hinweise werden analog zu Problemmeldungen indiziert, um sie
einfach wiederfinden zu kénnen.

Schnelle Hilfe
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First Level Support - Wie lauft das eigentlich?
Der SAP First Level Support hat im wesentlichen die Aufgabe, anwendungs-
spezifische Probleme lhres R/3-Systems zu bearbeiten. Desweiteren (ber-
nimmt er die qualitative und quantitative Analyse eingegangener Pro-
blemmeldungen. Beispielsweise wird die Qualitat des First Level Service
daran gemessen, wieviele Probleme von Ihnen selber gel6st werden kdnnen
und wie lange die Bearbeitung von der Erfassung bis zum Abschliel3en der
Problemmeldung dauert.
Informationsdatenbank I
First Level Entwicklung/Second Level
Infosys. Mail First Walldorf / Foster City / Tokyo
R/3 direkte Dispatcher TLevell
— eam
Install. proplem- Walldort First Second
erfassung 0SS Dispatcher _Level Level o Basis
Team 2 E;:g
0SS \‘\ - bisoatch First ? 2
Aoeillie Kund_e_nj | ngstt;z ' patenet TI:;\:T?B R Sfconld I S—
T Zuordnung |assifizierung (I~ First zeit > x i W Wesen'
nach — ispatcher  Level - RW
Zeitzonen J, oo Team 4 K\l | t,t 2 )
Telefon/ prioritat 1 Tok ) First omplexita Second
y v b [ fom < Loostk
mail Vereinbarung - Ll
s First pisy
J Level v ¢
£\ Team ... Second
| LZ’:;GIS' Level ___ Ppersonal-
Kunde Partner Ii:fgl Pe-rrs%in;lw_ wesen
Team ...
—®  Help Desk —_—
elp Des ~ I—» Remote
I P Beratung
———————P  Special
Services

Abb. 2-7: Der R/3 First Level Support im Uberblick

Workflow bei der Problem-  Die Bearbeitung von Anwendungsproblemen erfolgt auf folgende Weise:
bearbeitung

2-10

O Die von Ihnen entweder Uber unseren Help Desk, als telephonische
Nachricht oder online Gber das OSS eingegebene Meldung wird inner-
halb unseres Workflow-Systems an den First Level Support weitergelei-
tet.

U Abhangig von der Zeitzone, der Uhrzeit und der Prioritit des Problems
wird die Meldung dort an eines unserer Support Zentren in Walldorf,
Foster City oder Tokyo Ubergeben.

U Dort wird Ihre Meldung an den zustandigen Bearbeiter eines Service-
team weitergeleitet.
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O Ist ein Problem nicht kurzfristig I6sbar oder zu umfangreich fur eine
Bearbeitung durch den First Level Support, so wird es zur weiteren Be-
arbeitung an den Second Level Support weitergeleitet. Dieser wendet
sich gegebenenfalls direkt an die Entwicklungsabteilungen.

O Sofern eine L&sung lhres Problems bereits bekannt ist, wird lhrer Mel-
dung ein vorhandener Hinweises zugeordnet. Andernfalls wird ggf. ein
neuer Hinweis erstelit.

O Der zugeordnete Hinweis wird Ihnen Uber das Online Service System
zur Verfugung gestellt.

Die Mdoglichkeit der direkten Eingabe einer Meldung in das OSS dient der  Vorteile unseres First Level
Vermeidung von unnétigen Wartezeiten bei der Problemannahme und fahrt  Supports
zu einer Reduzierung der Bearbeitungszeit durch den First Level Support.

Die geldsten Probleme tragen dazu bei, daB die von Ihnen und SAP gemein-
sam benutzte Hinweisdatenbank durch neue und aktualisierte Hinweise zu
einem fortlaufend wachsenden ,,Nachschlagewerk* fir die Ldsung von
Problemen wird.

Die weltweite Netzwerkstruktur des First Level Supports und die darin ent-
haltene Aufteilung der Zustédndigkeiten der Servicezentren nach Zeitzonen
vermeidet unndtige Verzégerungen bei der Bearbeitung lhrer Problem-
meldung.
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Service rund um die Uhr
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Geschéaftszeiten? Die kennen wir nicht!

Selbstverstdndlich haben wir den Fall bertcksichtigt, dal Sie einmal aufer-
halb der Ublichen Geschéftszeiten der flr Sie zustdndigen SAP-Landesge-
sellschaft dringende Probleme mit lhrem R/3-System haben. Deshalb wer-
den wir lhnen einen weltweiten Service zur Verfligung stellen, der Ihnen
unabhangig vom Zeitpunkt der Eingabe Ihrer Anfrage oder Meldung und
unabhéngig vom Standort eine Bearbeitung garantiert. Dal} dieser Service
rund um die Uhr und 7 Tage die Woche von Ihnen genutzt werden kann
und automatisch ablauft, haben wir uns zum Ziel gesetzt.

9 bis 18 Uhr |

9 bis 18 Uhr | «— 18 bis 3 Uhr

Weiterleiten nach
Geschaftsschlufd

3bis9 Uhr ———m» 9 bis 18 Uhr |

Abb. 2-8: Die internationalen First Level Support Zentren

Die drei groRBen Zentralen befinden sich in Walldorf, in Foster City und in
Tokyo. Derjenige First Level Support, der zum Zeitpunkt Ihrer Anfrage ,,im
Dienst* ist, kimmert sich um das Bearbeiten und das Weiterleiten auch
wenn lhr regionaler Service sich gerade ,,aufl3er Dienst* befindet.

Bereits heute werden Anrufe an unsere Priority 1 Hotline nach Geschéfts-
schluB von Deutschland in die USA weitervermittelt. Zukinftig werden
Problemmeldungen, die uns zwischen 18.00 Uhr abends und 6.00 Uhr mor-
gens mitteleuropéischer Zeit erreichen, zum First Level Support in die USA
weitergeleitet, wéhrend Meldungen, die zwischen 3.00 und 9.00 Uhr mor-
gens eintreffen, nach Japan weitergeleitet werden. Hierfiir brauchen Sie nicht
Japanisch zu lernen; die Kommunikation kann in jedem Fall in Englisch
durchgefiihrt werden.

Die interne Weiterleitung Ihres Anrufs erfolgt automatisch, so daf} Sie nur
eine zentrale Telefonnummer bendétigen, um unseren First Level Support zu
erreichen.

nachstes

C 2

Kapitel




