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1. Kundenregistrierung 

1.1 Wie richte ich meinen Zugang ein? 

Es gibt mehrere Wege, um sich zu registrieren:  

▪ Ich registriere mich selbst: Sie erhalten einen Registrierungscode von Ihrem Customer Manager 

(meistens der Admin in Ihrem Unternehmen) und geben diesen zur Authentifizierung im Portal 

ein. 

 

 

 

Sobald das Konto vom Customer Manager genehmigt worden ist (mehr dazu im Kapitel 9: Mein Team 

/ Teammitglieder einladen und verwalten), erhalten Sie eine E-Mail-Einladung mit einer Beschrei-

bung, mit deren Hilfe Sie in wenigen Minuten Ihren persönlichen Zugang zu my proALPHA einrichten 

können. Bitte nutzen Sie für die erste Registrierung die Funktion ‚Passwort vergessen‘ und vergeben 

Sie ein neues Passwort. Ihr Benutzername ist Ihre E-Mail-Adresse. 

▪ Ihr Kundenmanager hat Sie eingeladen: Sie erhalten eine E-Mail-Einladung mit einzelnen Schrit-

ten, über die Sie in wenigen Minuten Ihren persönlichen Zugang zu my proALPHA einrichten kön-

nen. Bitte nutzen Sie für die erste Registrierung die Funktion ‚Passwort vergessen‘ und vergeben 

ein neues Passwort. Ihr Benutzername ist Ihre E-Mail-Adresse.  

▪ Sie haben initial schon ein Konto bekommen: Bitte nutzen Sie für die erste Registrierung auf my 

proALPHA die Funktion ‚Passwort vergessen‘ und vergeben ein neues Passwort. Ihr Benutzer-

name ist Ihre E-Mail-Adresse.  

 

 

 

 

https://proalpha.service-now.com/csm
https://proalpha.service-now.com/csm
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1.2 Kennwort ändern 

Ändern Sie Ihr Passwort unter Profil.  

 

Vergeben Sie nun ein neues Passwort. Sie können sich mit Ihrem neuen Passwort dann in my proAL-

PHA anmelden. 

Tipp: Verwenden Sie ein ausreichend starkes Passwort. Das schützt Sie und Ihre Daten. 

1.3 Kennwort vergessen?  

Klicken Sie auf ‚Passwort vergessen?‘, dann erscheint folgende Seite:  
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Folgen Sie den Anweisungen. Ihr Benutzername ist Ihre E-Mail-Adresse. Sie erhalten daraufhin 

eine E-Mail an die im zweiten Schritt eingegebene E-Mail-Adresse.  

Weitere Informationen zur Benutzerverwaltung finden Sie in Kapitel 9. 
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2. Der Ticketprozess 

2.1 Ticket-Typen 

Wählen Sie aus zwei verschiedenen Ticket-Typen: 

▪ Notfall melden: Sie kämpfen mit einem Systemstillstand oder anderen geschäftskritischen Prob-

lemen? Dann öffnen Sie bitte ein Notfall-Ticket. 

▪ Ticket öffnen: Sie haben Fragen zu einem bestimmten Thema oder ein Problem? Dann nutzen 

Sie bitte unser normales Support-Ticket.  

Den Link zur Ticket-Erstellung finden Sie im Menü ‚Startseite‘ oder unter ‚Service & Support‘. 
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2.1.1 Notfall melden 

 

Legende – das bedeuten die Felder in der Maske: 

▪ Business Impact: Welchen Business Impact hat Ihr Problem? Diese Angabe hilft dem Customer-

Care-Mitarbeiter, die Notfälle zu kategorisieren. 

▪ Asset / Module: Betroffene Produkte / Module  

▪ Priorität: Per Defaultwert als «mittel» eingestuft 

▪ Kurzbeschreibung: Prägnante Zusammenfassung Ihres Anliegens 

▪ Beschreibung: Detaillierte Beschreibung der Anfrage (Orientieren Sie sich gerne an den 

vorgegebenen Stichworten) 

▪ Umgebung (Optional): proALPHA Umgebung Production / Test / Test2 

▪ Mandant (Optional): proALPHA Mandant 

▪ Externe Referenz (Optional): Falls Sie die Anfrage mit Ihrer eigenen Referenz verfolgen möchten. 

Wussten Sie schon, dass wir Empfehlungen für Meldungen von Problemen haben? Klicken Sie hier:  

Empfehlungen zum Melden von Problemen 

Informationen zu einem Fehler (Beispiel) 

https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#empfehlungen
https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#fehler_beispiel
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Informationen für die Fehleranalyse bereitstellen 

2.1.2 Ticket öffnen 

 

Legende - das bedeuten die Felder in der Maske: 

▪ Asset / Module:  Betroffenes Produkt / Module  

▪ Kategorie: 

Service/Support: für Fragen und Problemmeldungen rund um die proALPHA Software  

Projekt: Sie sind gerade in der Einführung von proALPHA oder bereiten ein Update auf eine 

aktuelle Version vor und werden deshalb von einem Projektteam betreut: Fragen und 

Problemmeldungen, die das Projektteam betreffen, können Sie über diese Kategorie melden. 

Sonstige Services: Ihre Anliegen bzw. Anfragen für die Bereiche Academy, Marketing, Consulting 

und Auftragsmanagement. 

▪ Priorität: Priorität / Dringlichkeit der Anfrage 

▪ Kurzbeschreibung: Prägnante Zusammenfassung Ihres Anliegens 

▪ Beschreibung: Detaillierte Beschreibung der Anfrage (Orientieren Sie sich gerne an den 

vorgegebenen Stichworten) 

▪ Umgebung (Optional): proALPHA Umgebung Production / Test / Test2  

https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_fehleranalyse_konzept.html
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▪ Mandant (Optional): proALPHA Mandant 

▪ Ihre Referenz (Optional): Hier können Sie die Ticketnummer ihres intern verwendeten 

Ticketsystems hinterlegen. Diese Referenz wird in allen E-Mail-Benachrichtigungen im Betreff 

ergänzt. 

Wussten Sie schon, dass wir Empfehlungen für Meldungen von Problemen haben? Klicken Sie hier:  

Empfehlungen zum Melden von Problemen 

Informationen zu einem Fehler (Beispiel) 

Informationen für die Fehleranalyse bereitstellen 

  

https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#empfehlungen
https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#fehler_beispiel
https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_fehleranalyse_konzept.html
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2.2 Ticketverlauf 

Sie sehen die Ticketinformationen inkl. Ticketnummer sofort nach dem Absenden: 

 

Sie erhalten parallel eine Bestätigung per Mail: 

 

Der Link in der E-Mail führt Sie direkt auf das Ticket im Kundenportal. 
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2.2.1 Kommentar/Rückfrage 

Sobald ein Kommentar/eine Rückfrage erfasst wurde, wird diese im Portal angezeigt und parallel per 

E-Mail gesendet. 

 

E-Mail-Information 

 

2.2.2 Wie erkenne ich, dass eine Aktion oder Information von mir benötigt wird? 

Falls eine Information/eine Aktion Ihrerseits für die Ticketbearbeitung nötig ist, sehen Sie die Frage 

im Portal und Sie erhalten sie ebenfalls parallel per E-Mail. 

Im Portal wird dies in der Ticketübersicht unter dem Link ‚Aktion erforderlich bei …‘ angezeigt.  
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Im Ticketverlauf sieht dies folgendermaßen aus: 

 

Sie können die Antwort direkt im Portal eingeben und absenden. Das Ticket wird daraufhin in den 

Status ‚Offen‘ zurückgesetzt und weiter vom Customer-Care-Mitarbeiter bearbeitet. 

 

2.2.3 Lösungsvorschlag 

Sobald eine Lösung vorhanden ist, wird diese in der Ticketübersicht angezeigt und auch parallel per 

E-Mail gesendet.  
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Im Portal wird dies in der Ticketübersicht mit dem Status ‚Gelöst‘ angezeigt. 

Sie können den Lösungsvorschlag im Portal oder über den E-Mail-Link akzeptieren oder ablehnen: 

 

2.2.4 Ablehnen des Lösungsvorschlags 

Falls Sie mit dem Lösungsvorschlag nicht einverstanden sind und auf ‚Ablehnen‘ klicken, wird das 

Ticket wieder geöffnet und weiterbearbeitet. Bitte geben Sie hier auch eine detaillierte Begründung 

im entsprechenden Feld mit, damit der Service-Agent reagieren kann. Wenn Sie den Lösungsvor-

schlag per E-Mail ablehnen, achten Sie bitte auch hier auf eine aussagekräftige Beschreibung. 

2.2.5 Annehmen des Lösungsvorschlags 

Wenn wir Ihr Problem erfolgreich gelöst haben, wird das Ticket geschlossen. Ein einmal geschlosse-

nes Ticket kann nicht noch einmal geöffnet werden. 

2.3 Ticketübersicht 

Sie erhalten eine Übersicht über die Tickets, indem Sie entweder unter dem Feld ‚Service & Support‘ 

auf ‚Weitere Informationen‘ oder im Feld ‚Ihre Tickets‘ auf ‚Zur Ticketübersicht‘ klicken. In der Ti-

cketübersicht sehen Sie die Tabs ‚Alle Tickets‘, ‚Aktion erforderlich‘ und ‚Meine Fälle‘.  
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Legende – das bedeuten die Felder: 

Alle Tickets:  Alle gemeldeten Tickets dieses Accounts.  

(Anmerkung: hierzu sind Adminrechte nötig, ansonst werden nur «Meine 

Tickets» angezeigt.) 

Aktion erfolderlich:  Alle Tickets, in denen eine Aktion von Ihnen als Kunde nötig ist. 

(Beispiele: Antworten, Tests, Bestätigungen…) 

Meine Tickets:  Alle vom angemeldeten Benutzer gemeldeten Tickets. Wenn ein Benutzer 

nur einfache User Berechtigung hat, sieht er ohnehin nur seine Tickets. Dieser 

Link ist dann ohne Funktion. 

Interne Tickets: Hier werden die Tickets angezeigt, die im Rahmen der Nutzung des Testma-

nagements entstehen bzw. die Sie für Ihre internen Zwecke angelegt haben. 

Näheres dazu erfahren Sie von ihrem Projektteam. 

2.4 Tickets individuell filtern 

Alle Tickets können in der Ticketübersicht individuell gefiltert werden, klicken Sie hierfür auf ‚Weitere 

Tickets anzeigen‘. 

Um eine Filtereinstellung vorzunehmen, klicken Sie auf das Filter-Symbol und geben Sie die 

Filtereigenschaften ein: 
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2.4.1 Beispiele für individuelle Filter 

Im Folgenden zwei Beispiele für individuelle Filter: 

▪ Tickets anzeigen lassen, die vor mehr als 4 Wochen geöffnet wurden: 

 

▪ Tickets anzeigen lassen, die im letzten Monat geschlossen wurden: 

 

Individuell erstellte Filter können Sie auch speichern, indem Sie ‚Filter speichern‘ wählen. Vergeben 

Sie nun noch einen Filternamen, welcher die Filtereinstellung kurz beschreibt: 
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In der Ticketübersicht wird Ihr angelegter Filter nun unter dem vergebenen Namen angezeigt. Wäh-

len Sie ihn aus, um die Tickets danach zu filtern.  

Zudem können Sie die Liste der Tickets als PDF-, Excel- oder CSV-Datei exportieren: 

 

2.4.2 Individuelle Filter löschen 

Um individuelle Filter wieder zu entfernen, klicken Sie auf das Filtersymbol und anschließend auf 

„Filter laden“. Hier können Sie individuelle Filter löschen. 

 



Wie läuft eine Ticketbearbeitung ab? 

©2024 proALPHA GmbH 

Kundenportal – How-to-Guide  

Seite 16 (29)  

3. Wie läuft eine Ticketbearbeitung ab? 

Auf folgender Darstellung lernen Sie die Abläufe kennen, die hinter einem Ticket stecken.  

 

(Eigene Darstellung nach Abbildung von Servicenow) 
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4. Kontaktaufnahme 

Wir unterscheiden heute im Portal grundsätzlich zwischen Tickets (Incidents) und Anfragen (Service-

Requests). 

Für die Anfragen haben wir die Funktion ‚Kontaktaufnahme‘ für Sie erweitert, damit Sie schneller die 

richtigen Ansprechpartner für Ihre Anliegen finden. 

Über die ‚Services‘ hinter der ‚Kontaktaufnahme‘ haben Sie beispielsweise die Möglichkeit 

Beratungsleistungen anzufragen, Rechnungen zu reklamieren oder Ihren Accountmanager zu 

kontaktieren. Die zur Verfügung stehenden ‚Services‘ werden für Sie kontinuierlich ergänzt. 

 

Auf der linken Seite können Sie die ‚Services‘ über die Kataloge und/oder Subkategorien filtern. Je 

nach Auswahl passt sich die rechte Seite an diese Auswahl an. Wenn Sie beispielsweise ein Bera-

tungspaket buchen wollen, klicken Sie links auf ‚Beratungsleistungen | Beratungspakete‘. Wählen Sie 

auf der rechten Seite aus den angebotenen ‚Services‘ das Gewünschte aus. 

 

Die Felder ‚Account‘ und ‚Kontakt‘ werden automatisch gefüllt. Sie können Ihre geschäftliche Han-

dynummer angeben, damit wir mit Ihnen in Kontakt treten können. Alle Pflichtfelder sind mit Stern 
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gekennzeichnet. Nachdem Sie ihre Nachricht geschrieben haben, klicken Sie rechts oben auf ‚An-

forderung‘. Es wird ein entsprechendes Ticket erstellt, welches Sie wie alle anderen Tickets in der 

Ticketübersicht einsehen können. 

 

Die Kategorie des Tickets ist ‚pA-RemoteConsulting‘. Wenn Sie ausschließlich Tickets sehen möchten, 

die durch eine Anforderung/Anfrage (Service Request) angelegt wurden, können Sie über die Filter-

möglichkeit (siehe oben) in der Ticketübersicht nach dem Feld ‚Als Anforderung initiiert‘ filtern: 
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5. Community 

Über das Menüband gelangen Sie zur Community. 

 

Die Community ist eine Online-Plattform, über die Sie sich mit anderen proALPHA-Nutzern und dem 

proALPHA-Team zu allen Themen rund um proALPHA austauschen können. Fragen können gestellt 

und beantwortet werden. 

Sie haben die Möglichkeit, nach Beiträgen zu suchen: 

 

Über die ‚Inhaltsliste‘ können Sie bestehende Beiträge filtern: 

 

Zugehöriges Forum: Hier können Sie nach Beiträgen eines bestimmten Forums filtern, oder Bei-

träge aller Foren anzeigen lassen 

Inhaltstyp:  Hier können Sie z.B. nach Fragen- oder Blog-Einträgen filtern. 

Sortieren nach: ‚Letzte‘ zeigt die zeitlich jüngsten Beiträge zuerst an, ‚Beliebt‘ zeigt Einträge, 

welche besonders viele Aufrufe bzw. Interaktion haben, ‚Erstellt‘ sortiert nach 

dem Erstellungsdatum 
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Fragestatus: Wenn Sie nach Fragen (Inhaltstyp) suchen, können Sie den Status des Ein-

trags weiter einschränken, z.B. können Sie mit ‚Gelöst‘ nur Einträge anzeigen 

lassen, welche bereits eine verifizierte Antwort haben. 

5.1 Frage stellen 

Sie möchten der proALPHA Community eine Frage stellen? Dann klicken Sie unter ‚Community‘ auf 

die entsprechende Fläche: 

 

Es erscheint eine Eingabe: 

 

Titel der Frage:  Hier können Sie Ihre Frage prägnant zusammenfassen 
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Thema/Themen: Hier können Sie das Thema bzw. die Themen, zu der die Frage gehört, ein-

geben. 

Beschreibung: Hier können Sie die Frage detailliert stellen und weitere Informationen an-

geben. 

Anhänge hinzufügen: Hier können Sie Anhänge hinzufügen, z.B. PDF-Dateien oder Bilddateien. 

5.2 Rangliste  

Für die Mitarbeit im Portal werden Punkte vergeben. Auf einer Rangliste werden die Nutzer ange-

zeigt, die die höchste Punktzahl haben. Mit ‚Rangliste anzeigen‘ können Sie die gesamte Rangliste 

sehen: 

 

Neben dem Rang können Sie hier die genaue Punktzahl und die Ebene, eine Art Status, einsehen. 
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Gut zu wissen! 

proALPHA honoriert regelmäßig die Mitarbeit in den Communities. Es lohnt sich also definitiv, regel-

mäßig an Diskussionen in der Community teilzunehmen! 

5.3 Punktevergabe 

Sie verdienen Punkte für das Durchführen bestimmter Aktionen in der Community. Diese Punkte 

zählen für das Forum, das Thema oder auf globaler Ebene. Je mehr Punkte Sie verdienen, desto höher 

Ihre Position in den Ranglisten. 

Sicherheitsausweise: In Ihrem Profil wird ein Abzeichen als Trophäe für das Abschließen einer Auf-

gabe in der Community angezeigt. Liste der Abzeichen anzeigen, die sie entsperrt haben und noch 

entsperren müssen in Ihrem Profil. 

Punkte: Bei jedem Abschluss einer Aufgabe aus der folgenden Liste verdienen Sie die entsprechende 

Anzahl an Punkten. 

Die Punkte werden wie folgt vergeben: 

Punkte Aktion 

2 Frage mit einem Lesezeichen versehen 

5 Frage positiv bewertet 

5 Kommentar als hilfreich markiert 

5 Dokument als hilfreich markiert 

5 Video als hilfreich markiert 

5 Blog als hilfreich markiert 

20 Antwort als hilfreich markiert 

20 Dokument in einem Forum veröffentlicht 

20 Dokument mit einem Lesezeichen versehen 

20 Video in einem Forum veröffentlicht 

20 Blog mit einem Lesezeichen versehen 

20 Video mit einem Lesezeichen versehen 

40 Antwort für eine Frage als richtig markiert 

50 Blog in einem Forum veröffentlicht 
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6. Wichtige Informationen 

Über die Startseite können Sie hier wichtige Informationen einsehen: 

 

Hier werden alle für Sie relevanten Informationen (Veröffentlichungen) während ihrer Gültigkeits-

dauer angezeigt: 
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7. Ankündigungen 

Wichtige Ankündigungen und Informationen werden Ihnen seitenübergreifend über dem Menüband 

angezeigt: 

 

Die Ankündigungen sind immer auf Deutsch und auf Englisch. Haben Sie die Ankündigung gelesen, 

können Sie diese mit Klicken auf ‚Verstanden‘ ausblenden. Andernfalls können Sie die die Ankündi-

gung auch erstmal überspringen. Wenn Sie sich dann das nächste Mal im Portal einloggen, wird 

Ihnen die Information erneut angezeigt. 

Wenn weitere Informationen zu einer Ankündigung zur Verfügung stehen, finden Sie in der Ankün-

digung einen entsprechend benannten Link. 
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8. Testmanagement 

Wenn Sie das Testmanagement nutzen wollen, halten Sie bitte Rücksprache mit Ihrem proALPHA-

Projektteam. Sie können das Testmanagement dann über die Startseite im Portal erreichen: 
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9. Mein Team / Teammitglieder einladen und verwalten 

9.1 Sie als Admin haben eine Person eingeladen 

Als Admin für my proALPHA haben Sie unter „Profil“ die Berechtigung Ihre Teammitglieder zu my 

proALPHA einzuladen und entsprechende Rollen zu vergeben. 
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Über „Neuer Kontakt“ haben Sie die Möglichkeit eine Person zu my proALPHA einzuladen. 

Füllen Sie dazu folgendes Formular aus und vergeben Sie direkt die Position sowie die Rolle. Folgende 

Rollen stehen zur Auswahl: 

▪ Benutzer: Ein „Benutzer“ sieht nur seine eigenen Tickets und die Tickets, bei denen er auf die 

Watchlist gesetzt wurde. 

▪ Ticket Manager: Ein „Case Manager“ sieht alle Tickets seiner Firma. 

▪ Admin: Ein „Admin“ sieht alle Tickets seiner Firma und kann die Zugangskonten seiner Kollegen 

administrieren. 

▪ Portal Viewer: Ein „portal viewer“ kann alle Inhalte des Portals sehen, die Suche verwenden und 

sich Informationen beschaffen, kann aber keine Tickets anlegen. Der Benutzer sieht jedoch ihm 

zugeordnete Tickets und solche, bei denen er auf der Watchlist steht. 

 

Der neu angelegte Kontakt erhält eine E-Mail mit einem Link zum Setzen eines Passwortes. Mit dem 

Setzen des Passwortes ist das Konto aktiviert.  
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9.2 Sie haben den Registrierungs-Code weitergeleitet 

Den Registrierungscode können Sie in Ihrem Profil ansehen: 

 

Wenn Sie den Registrierungs-Code an eine Person weitergeleitet haben, die noch nicht registrierte 

ist, bekommen Sie über my proALPHA automatisch eine Benachrichtigung, dass sich jemand regist-

rieren möchte. 

Unter Profil gibt es die Rubrik „Genehmigungen“, hier wird Ihnen angezeigt, dass neue Genehmigun-

gen vorhanden sind.  

Sie können sich alle Genehmigungen anzeigen lassen. 

 

 
 

 

Mit einem Klick auf ‚Genehmigen‘ können Sie die Anforderung bearbeiten und entsprechend freige-

ben oder ablehnen. 
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