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1 TAMAN DOKUMENTIN TARKOITUS

Tasséa dokumentissa kuvataan Profiz Business Solution Oyj:n tarjoaman
Viitepankkisiirto —Helpdeskin (Profiz HD) toiminta.

2 YLEISTA HELPDESKISTA

Tukiaika: Arkisin klo 08 - 16

Yhteystiedot: Tukipyynnot [Ahetetdan sahkopostitse osoitteeseen
vps.support@profiz.com
Helpdeskin puhelinnumero on 010-403 2257.

Kontaktointi: Yhteydenotto on sallittu SAP Finlandin sekd SAP Business
One Jalleenmyyjien nimetyille edustajille

Jalleenmyyjan tulee antaa helpdeskille seuraavat tiedot:

- Jalleenmyyjan nimi

- Jalleenmyyjan yhteyshenkilon nimi
- Tuettava tuote/sovellus

- Loppuasiakkaan nimi

- Lyhyt (tekninen) ongelmankuvaus

Jalleenmyyija ja helpdesk paattavat yhdessa tukipyynnon kiireellisyysluokan.

Normaalitapauksessa ongelman selvittdminen aloitetaan viimeistdédn seuraavana
tyopaivana.

3 PROSESSI

1) Jalleenmyyja kontaktoi Profiz HD:n sovitulla tavalla

2) HD-resurssi vastaanottaa tukipyynnon ja kirjaa tarvittavat tiedot HD-jarjestelmaan.
Tukipyynnon kiireellisyysluokka méaaritetddn yhdessa asiakkaan kanssa.

3) Profizin konsultti aloittaa ongelmanratkaisun sovitun vasteajan puitteissa.

4) Konsultti ottaa ongelmanratkaisun aikana tarvittaessa yhteytta jalleenmyyjan
yhteyshenkil6on. Ongelmanratkaisu tehdd&n neuvomalla jalleenmyyjaa,
etayhteyksien avulla tai tarvittaessa asiakkaan tiloissa.

5) Tukipyyntd suljetaan kun ongelma on ratkaistu. Viimeista&n tassa vaiheessa
Profiz:n konsultti informoi asiasta tukipyynnon esittanytté jalleenmyyjaa tai taman
nimeadmaa loppuasiakkaan edustajaa.



4 VPS SUPPORT WEBISSA

Ennen kuin Jalleenmyyja kontaktoi Profiz HD:n, kannattaa ongelmaan etsia ratkaisua
VPS Support -webista: http://www.profiz.com/vps

Profiz HD antaa jalleenmyyjalle Support webin kayton edellyttamat kayttajatunnukset
ja salasanat lisenssiavaimen toimittamisen yhteydessa.

5 KEHITYSPYYNNOT

Asiakkaan kehityspyynnot ohjelmiston jatkokehityksen osalta kanavoidaan Profiz
HD:n kautta. Profiz HD kirjaa jarjestelmaansa kehityspyynnén seké sen esittdéneen

yhteyshenkilon yhteystiedot.



