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Nutzen Sie bei Fragen und Problemen das Ticketsystem.  
Unsere Mitarbeiter stehen Ihnen mit Rat und Tat zur Seite.

Über das Ticketsystem können Fragestellungen und Problemfälle direkt erfasst und der aktuelle  
Status kontrolliert werden. Über Änderungen bzw. Updates im Ticket werden Sie per E-Mail ständig 
auf dem Laufenden gehalten. Dabei fällt eine monatliche Bereitstellungsgebühr für Sie an. Die  
gemeldeten Tickets werden entsprechend der Bearbeitungszeit und Priorität abgerechnet. 

Ausgebildete Fachkräfte bieten 1st und 2nd Level Support für Ihre 
SAP-GTS- Anwendung. Unsere Spezialisten nutzen Erfahrungen aus 
tausenden bearbeiteten Tickets.

Umfassende Betreuung, effizienter Support 

Priorisierte Service-Levels für alle Tickets

Unsere Unterstützung

Sie erhalten eine Notfalltelefonnummer für Systemausfälle,  
Nichterreichbarkeit des Ticketsystems und andere Notfallsituationen.

Priorität niedrig mittel hoch sehr hoch

Annahmnezeit 2 Stunden 2 Stunden 1 Stunden 30 Minuten

Übergabezeit nächster Werktag 6 Stunden 2 Stunden 1 Stunden

Eskalationszeit ein Werktag nächster Werktag 6 Stunden 4 Stunden

Lösungszeit Antwort SAP  
zzgl. 2 Stunden

Antwort SAP  
zzgl. 2 Stunden

Antwort SAP  
zzgl. 1 Stunden

Antwort SAP  
zzgl. 30 Minuten



Support bei generellen Anwenderproblemen im SAP GTS,  
z. B. „Exportanmeldung kann nicht gesendet werden“ 

„Anlage und Entsperren von Anwendern“

Erweiterung der Applikation um kundenspezifische Anforderungen 

Ticket-Updates per E-Mail an alle Beteiligten

Definierte Service-Levels für alle Tickets (siehe Tabelle)

Beantwortung von Fragen zu
•  Formularen
•  Zoll und Außenhandelsthemen
•  u. a.

Pflege spezifischer Daten in SAP GTS
•  Ausfuhrlistennummern
•  Zuordnung Land/Ländergruppe
•  kundenspezifische Lizenzen
•  Organisationseinheiten
•  Identifikation von Teilnehmern (TIN)
•  Identifikation von Mitarbeitern
•  Zertifikate
•  Regeln für Nachrichtenfindung, E-Mail etc.
•  Benachrichtigung

Unser  
Support-Team 

bietet Ihnen



Über uns
Unsere Mandanten stehen tagtäglich vor vielfältigen Aufgaben, möchten neue Ideen umsetzen und 
suchen Rat. Sie erwarten, dass wir sie ganzheitlich betreuen und praxisorientierte Lösungen mit  
größtmöglichem Nutzen entwickeln. Deshalb setzen wir für jeden Mandanten, ob Global Player,  
Familienunternehmen oder kommunaler Träger, unser gesamtes Potenzial ein: Erfahrung, Branchen-
kenntnis, Fachwissen, Qualitätsanspruch, Innovationskraft und die Ressourcen unseres Experten-
netzwerks in 158 Ländern. Besonders wichtig ist uns die vertrauensvolle Zusammenarbeit mit unseren 
Mandanten, denn je besser wir sie kennen und verstehen, umso gezielter können wir sie unterstützen. 
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