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1. Allgemein

Wir freuen uns, Sie als unseren neuen Kunden begriiRen zu dirfen und bieten Ihnen durch die
Verwendung unseres smartpoint Service Centers, folgende Méglichkeit, mit uns in Kontakt zu treten.

Bitte beachten Sie, dass der Weg liber das Web-Portal der effizienteste und fiir Sie kostenglinstigste
ist, da hier die Aufwande fir Ticketerfassung und Einholung von Pflichtangaben nicht von Ihrem
Supportkontingent abgezogen werden.

Web-Portal: https://support.smartpoint.at

Email-Adresse: | support@smartpoint.at

1.1. Zugangsdaten erhalten

Ilhren jeweiligen Benutzerzugang erhalten Sie per Email von unserem smartpoint Service Mitarbeitern
Ubermittelt.

Welche Benutzer grundsatzlich Zugriff auf das smartpoint Service Center haben, ist abhdangig vom
jeweilig abgeschlossenen Servicevertrag mit Ihrem Unternehmen.
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1.2. Anmelden am Web-Portal

Um sich am smartpoint Service Center anmelden zu kénnen, 6ffnen Sie das unter Punkt 1 angefihrte
Web-Portal und geben die per Email erhaltenen Zugangsdaten, wie in der folgenden Abbildung zu
sehen ist, ein.

—————
| Hrefox ~ |

"9 smartSERVICE - Anmeldung

6 support.smartpoint.at v ' Google P E- ¥+ #

.

smartpzint Service

Benutzername aseitz

Passwort | ooo.o.| |

[Jangemeldet bleiben

Neben der Anmeldung im Web-Portal kdnnen Sie auch hier bereits, wie in der obigen Abbildung zu
sehen ist, Ihr Passwort zuriicksetzen bzw. dieses, wenn gewiinscht, jederzeit dndern.

1.3. Passwort dndern

Sollten Sie das smartpoint Service Center zum ersten Mal aufrufen, dann édndern Sie bitte das durch uns
per Email libermittelte Initialpasswort aus Sicherheitsgriinden durch Ihr gewiinschtes Kennwort.

Durch einen Klick auf den Link Passwort dndern 6ffnet sich nun die in der folgenden Abbildung zu
sehende Eingabemaske, in der Sie die gewiinschte Anderung des Passwortes durchfiihren kénnen.

=
| Hrefox ~ |
i smartSERVICE - Anmeldung

\ 6 @ support.smartpoint.at/PasswordReset.aspx
.

smartpzint service

Benutzername aseitz

altes Passwort sessss

neues Passwort eesssssse

neues Passwort wiederholen uuuu.| |
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1.4. Passwort vergessen

Durch einen Klick auf den Link Passwort vergessen 6ffnet sich die in der folgenden Abbildung zu
sehende Eingabemaske. In dieser geben Sie Ihren ebenfalls per Email zugesendeten Benutzernamen
ein, wodurch Sie eine automatische Email mit der weiteren Vorgehensweise erhalten.

—————
| Hrefox ~ |

("} smartSERVICE - Anmeldung

6 @ support.smartpoint.at/PasswordForgotten.aspx e " Google P EH- 4+ #

smartpzint Service

Benutzernamel |

Passwort riicksetzen und zusenden

1.5. Ubersicht

Nach erfolgreicher Anmeldung 6ffnet sich die Ubersicht des smartpoint Service Centers.

T
Frefox ~ x

:I: smartpointSERVICE

6 ’ & support.smartpoint.at wve ' Google 2B ¥+ @

A

smartpzint Service a

angemeldet als: Seitz, Andreas | “bmelden
Ubersicht Tickets

Willkommen bei smartSERVICE,

der Serviceplattform von smartpoint.

Bitte beachten Sie, dass eingemeldete Tickets auf Basis der Fehlerbeschreibung und folgender Storungsklassifikation geprift und notfalls nach gemeinsamer
Absprache angepasst wird:

Kritisch

Die zweckm3Bige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist nicht méglich. Der Fehler/ die Stérung hat schwerwiegenden Einfluss auf die
Geschaftsabwicklung oder Sicherheit.

Beispiele: Totalausfall oder Stillstand ohne Wiederanlauf, Datenverlust, falsche Ergebnisse bei geschaftskritischen Datenoperationen

Schwer

Die zweckmaBige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist massiv eingeschrankt. Der Fehler/ die Stérung hat wesentlichen Einfluss auf die
Geschaftsabwicklung — die weitere Nutzung des Systems ist jedoch mdglich, gegebenenfalls durch vertretbare manuelle Workarounds.

Beispiele: inkonsistente Datenverarbeitung; massive Haufung von kurzfristigen Storungen;

Leicht

Die zweckmaBige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist leicht eingeschrankt. Der Fehler/ die St6rung hat unwesentlichen Einfluss auf die
Geschaftsabwicklung — die weitere Nutzung des Systems ist jedoch technisch uneingeschrankt méglich.

Beispiele: Erscheinen von Warnmeldungen oder unkorrekten Fehlermeldungen; leicht erhBhte Lade/Wartezeiten

Trivial

Die zweckm3Bige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist ohne Einschrankung méalich. Der Fehler/ die Stérung hat keinen oder nur geringen Einfluss
auf die Geschaftsabwicklung — die weitere Nutzung des Systems ist technisch uneingeschrankt maaglich. Sie kénnen von Mitarbeitern des Auftraggebers leicht
umgangen werden.

Beispiele: ,Schanheitsfehler” wie z.B.: Layout-, Zeilenumbruch-, oder Schreibfehler,
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2. Tickets

Nachfolgend finden Sie eine Auflistung der unterschiedlichen Prioritdten und Typen eines Tickets,
welche die Reaktionszeiten und die Kontingentabbuchung steuern.

2.1. Prioritdten

Bitte beachten Sie, dass eingemeldete Tickets auf Basis der Fehlerbeschreibung und folgender
Stoérungsklassifikation geprift und nach gemeinsamer Absprache auch angepasst werden kdnnen.

Die vom Kunden somit ausgewahlte Prioritat des Tickets kann in Absprache durch den zugeteilten
Support-Mitarbeiter adaptiert werden. AuRerdem werden in Abhéngigkeit der ausgewahlten Prioritat,
die je nach SLA vereinbarten Reaktionszeiten/Losungsrickmeldungszeiten, sofern der Tickettyp
Problem (siehe Punkt 2.2) ausgewahlt ist, verwendet.

= Trivial
Die zweckmaBige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist ohne Einschriankung
moglich. Der Fehler bzw. die Stoérung hat keinen oder nur geringen Einfluss auf die
Geschaftsabwicklung — die weitere Nutzung des Systems ist technisch uneingeschrankt
moglich. Sie kdnnen von Mitarbeitern des Auftraggebers leicht umgangen werden.

Beispiele: ,, Schonheitsfehler” wie z.B. Layout-, Zeilenumbruch- , oder Schreibfehler etc.

= Leicht
Die zweckmaRige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist leicht eingeschrankt. Der
Fehler bzw. die Stérung hat unwesentlichen Einfluss auf die Geschaftsabwicklung — die weitere
Nutzung des Systems ist jedoch technisch uneingeschrankt moglich.

Beispiele: Erscheinen von Warnmeldungen oder unkorrekten Fehlermeldungen, leicht erhéhte
Lade/Wartezeiten etc.

= Schwer
Die zweckmaRige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist massiv eingeschrankt. Der
Fehler bzw. die Stérung hat wesentlichen Einfluss auf die Geschaftsabwicklung — die weitere
Nutzung des Systems ist jedoch moglich, gegebenenfalls durch vertretbare manuelle
Workarounds.

Beispiele: Inkonsistente Datenverarbeitung, massive Haufung von kurzfristigen Stérungen etc.
= Kritisch
Die zweckmaRige Nutzung eines Teils oder des Gesamtsystems ist nicht moglich. Der Fehler

bzw. die Storung hat schwerwiegenden Einfluss auf die Geschéaftsabwicklung oder Sicherheit.

Beispiele: Totalausfall oder Stillstand ohne Wiederanlauf, Datenverlust, falsche Ergebnisse bei
geschaftskritischen Datenoperationen etc.
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2.2. Typen

Im smartpoint Service Center werden grundsatzlich die folgenden 3 Typen unterschieden:

= Frage Bronze Kontingent

®=  Problem Bronze Kontingent  mit Reaktionszeiten/Losungsriickmeldungszeiten je
nach vereinbartem SLA mit lhrem Unternehmen

= Anforderung Silber Kontingent

2.3. Web-Portal: Ticket erstellen

Die Erstellung eines neuen Tickets erfolgt im smartpoint Service Center iber den Men(punkt Tickets
> Erstellen.

Durch diese Auswahl wird die in der folgenden Abbildung gezeigte Eingabemaske aufgerufen. Hier ist
es nun moglich, Uber die Eingabefelder

= Titel Betreff des Tickets
= Typ siehe Punkt 2.2
=  Prioritéit siehe Punkt 2.1

= Beschreibung Detaillierte Beschreibung des Tickets

ein neues Ticket zu erstellen.

Hrefox ™

L J

'®’ smartpointSERVICE

é &0 support.smartpoint.at/ Ticket.aspx g ' Google 2 B ¥+ #
r= .

smartpzint Service e

angemeldet als: Seitz, Andreas | “bmelden
Ubersicht Tickets
> > Liste
Titel |
Typ Frage - Prioritat & Niedrig -

Beschreibung:

'J'oleEE B 7 U|A~-o~|Real..r

Masimal 4000 Zeichen.

Mit Firefox ader Chrame kénnen Sie such direkt &infigen {T: iinatian fiir das Kopieren ines Fensters: [AK]+[Druck], fiir das Einfiigen: [Strg]+[V]}-

‘Oder figen Sie bei Bedarf aternativ Dateien an:
Select

Ticket absenden

support.smartpeint.at/Ticket.aspx
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Beispiel: Ticketablauf beim Erstellen eines neuen Tickets liber das Web-Portal

Nach der Eingabe eines Titels z.B. ,, Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM“
erfolgt, wie in den folgenden Abbildungen zu sehen ist, die Auswahl des Typs und der Prioritadt des

neuen Tickets.

Firefox ~ |

., smartpointSERVICE

6 @ supportsmartpoint.at/ Ticket.aspx

C'H'Gsagl‘s p‘ B- 4+ #

smartpzint Service

Ubersicht Tickets.
>> Erstellen >> Liste
Titel Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM
Beschreibung: Frage
DO ¥ E Anforderung Real..~
Maximal 4000 Zeichen.
Mit Firefox oder Chrome kénnen Sie auch direkt einfligen (T:

Oder fiigen Sie bei Bedarf shematy Datgien an:
Select

on fiir das Kopieren eines Fensters: [Ah] +[Druck], fir das Einfiigen: [Strg]+ [VI).

=}

angemeldet als: Seitz, Andreas | “bmelden

Trivial -

Ticket absenden

]
| Firefox ~ |

"8 smartpaintSERVICE

(— @ support smartpoint.at/Ticket.aspx

¢ [B- coagte s E- % #

smartpzint Service

Ubersicht Tickets

> > Erstellen »> Liste
Titel Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM
Typ Problem - Prioritat €
Beschreibung:

D-C-|YEE B U|A~-o-|ral-

Masximal 4000 Zeichen.

Mit Firefox oder Chrome kénnen Sie such direkt einflgen [T

Oder fiigen Sie bei Bedarf alternativ Dateien an:
Select

Schwer -

fon filr das Kopieren eines Fensters: [Ak]+[Druck], fir das Einfiigen: [Strg]+ [V]).

o,

angemeldet als: Seitz, Andreas | “bmelden

Trivial
Leicht

Kritisch

Ticket absenden
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Falls Sie mehr als einem Servicevertrag zugeordnet wurden, erhalten Sie eine zusatzliche Auswahl bei
der Anlage des Tickets, zu sehen in der folgenden Abbildung.

Titel | |
Typ Frage ' Prioritat & Miedrig -
i

Basis SLA

CRM
0-C .| x e SharePoint | Ao -| Real..~

Beschreibung:

Bitte wahlen Sie in diesem Fall den dazugehérigen SLA aus. In diesem Beispiel wird unter anderem
zwischen zwei getrennten Servicevertragen, namlich CRM und SharePoint, unterschieden.

AnschlieBend kdonnen Sie unter Beschreibung die vorhandene Frage, das existierende Problem oder
die gewiinschte Anforderung als Nachricht im neuen Ticket erganzen. AuBerdem ist es moglich, im
unteren Teil des Tickets weitere Inhalte wie z.B. Bilder (Screenshots, Mock-Ups) oder Dokumente
anzuhangen.

Mittels Klick auf den Button Ticket absenden wird das verfasste Ticket dem smartpoint Service Center
hinzugefigt.

T
‘ Hrefox * | b4
:.: smartpointSERVICE
(- & support.smartpoint.at/Ticket.aspx v ¢ ' Google P E- ¥+ @
[~ .
smartpzint Service a
angemeldet als: Seitz, Andreas | “bmelden
Ubersicht Tickets
>> Erstellen »> Liste
Titel Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM
Typ Problem - Prioritat & Schwer -

Beschreibung:
> Ry B 7 U|A-&-|4px -
Bel der Anlage eines Benutzers im Produktiv-CRM erscheint die als Datei beigefigte Fehlermeldung.

Im Testsystem funktioniert es jedoch.

Mazximal 4000 Zeichen.

Mit Firefox oder Chrome kdnnen Sie auch direkt 5c einfligen (T: ination flir das Kopieren eines Fensters: [AR]+[Druck], flr das Einflgen: [Strg]+[V]).

‘Oder fligen Sie bei Bedarf alternativ Dateien an:
@ Fehlermeldung.jpg = Remove

Select

&
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AnschlieBend kann das neu hinzugefiigte Ticket im smartpoint Service Center Gber den Menipunkt
Tickets > Liste > Meine Offenen erneut gedffnet und der aktuelle Verlauf eingesehen werden.

'8 smartpointSERVICE

| €= | @ support.smartpoint.at/Ticket.aspxlid=65c36997-407e-€311-80f0-00155d001a10 77 v & | B~ Google A R ¥ @

smartpzint Service Q

angemeldet als: Seitz, Andreas | ~bmelden
Ubersicht Tickets

Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbsitung? 1 T 17 1Y T

Nr.: 0001-0001 vom: 16.01.2014 00:56 | Status: (1) Neu Als geschlossen melden

Typ Problem Prioritat & Schwer

Kommunikation

Beschreibung

Seitz, Andreas erstellt am: 16.01.2014 00:56
An: smartSERVICE-Portal

Dateianhdnge: Fehlermeldu (121KB)

Ein neues Ticket wurde Gber https supportsmartpoint.at erstellt:

Titel: Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM
Beschreibung:

Bei der Anlage eines Benutzers im Produktiv-CRM erscheint die als Datei beigefugte Fehlermeldung.

Im Testsystem funktioniert es jedoch,

Mit freundlichen Grifen,

Ihr smartpoint Team

Neue Nachricht

-0 B 7 U[A~-o-|6p -
Mt Firefox oder Chrame kénnen Sie auch direkt einfiigen {T: ination fiir das Kopieren eines Fensters: [AR]+ [Druck]. fir das Einfiigen: [Strg] + [V}
Oder fiigen Sie bei Bedarf shernativ Dateien an:
Select
Nachricht hinzufigen
Verlauf (neue hricht zuerst)
v Datum/Uhrzeit Kanal Von An in Kopie (CC)
w 16.01.2014 00:56  E-Mail smartSUPPORT andreas.seitz@smartpoint.at

Dateianhange: Fehlermeldung,jpg (121KE)

Ein neues Ticket wurde Gber https://suppo oint.at erstellt:

Titel: Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM
Beschreibung:
Bei der Anlage eines Benutzers im Produldiv-CRM erscheint die als Datei beigefugte Fehlermeldung.

Im Testsystem funktioniert es jedoch.

Ticket &ffnen

Mit freundlichen Griien,

Ihr smartpoint Team
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2.4. Email: Ticket oder Anfrage erstellen

Sie haben die Moglichkeit Gber die E-Mail Adresse support@smartpoint.at Support-Anfragen zu
erstellen.

Bitte betiteln Sie lhre E-Mail aussagekraftig, sodass das smartpoint Support Team unmittelbar auf
Ilhre Anfrage reagieren kann.

Eine kurze Beschreibung der Frage, des Problems oder der Anforderung sollte Hauptbestandteil der
Anfrage sein. Sie konnen nattrlich auch Bilder einfligen oder Anhdange mitsenden.

Grundsatzlich ist der Aufbau einer derartigen Anfrage einem Ticket sehr dhnlich.

Ein Beispiel flir eine Supportanfrage (Outlook):

Y

support@smartpoint.at

An.. support smartpoint
Ce..,
Senden
Betreff Synchronisierungs-Programm: GroBe Datenmengen belegen Speicher
Angefigt | B speichernutzung.PHG (6 KB) } Bildanhang
Halla,

wir haben derzeit das Problem, dass,

invidunt ut labore et dolore magna aliquyam erat sed diam voluptua. Atvero sos etaccusamet L Anfragentext
Justo dug dolores et ea rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea fakimata sanctus gsf Larem
Ipsum dolar sif amef

Freundliche Grife,
ein smartpoint Kunde _J

Nach Absenden lhrer E-Mail erhalt der zustandige Supportmitarbeiter eine Benachrichtigung.
Erstellung einer Supportanfrage mit direktem SLA-Bezug (Ticket):

Hinweis vorab: Wenn Sie nur einen Wartungsvertrag (SLA) abgeschlossen haben, kénnen Sie die
nachfolgende Beschreibung tiberspringen, da dieser Wartungsvertrag in diesem Falle immer als
Standard fir Anfragen von Ihrem Benutzer verwendet wird.

Auch bei Anfrage per E-Mail ist es moglich diese Anfrage fiir einen spezifischen Wartungsvertrag zu
erstellen.

Die Auswahl des entsprechenden Wartungsvertrages wird durch das Kirzels bzw. die SLA-Nummer
vorgenommen:

e <Kiirzel>: <lhr Betreff>
o <Nummer>: <lhr Betreff>

(Die Platzhalter, begrenzt durch spitze Klammern, missen durch Inhalt ersetzt werden)
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lhre Kirzel sowie die SLA-Nummer erhalten Sie bei Bedarf von lhrem zustandigen smartpoint-
Betreuer.

Das erstellte Ticket erscheint nach Entgegennahme im Web-Portal auf. Zudem erhalten Sie eine
Bestatigung fiir die Neuanlage eines Tickets. Die Prioritat fiir das erstellte Ticket wird auf Leicht
festgelegt (siehe Punkt 2.1. Prioritaten).

Fiir die weitere Ticketkommunikation verwenden Sie bitte das Ihnen zur Verfligung gestellte Web-
Portal.

2.5. Ticket suchen und Nachrichten hinzufiigen

Nachdem ein Ticket im smartpoint Service Center hinzugefiigt wurde, kann dies auf 2 verschiedene
Arten gefunden werden.

Bei Variante 1 ist es rechts oben moglich, die Suche zu verwenden, um |hr Ticket zu finden.

Benutzer O,
angemeldet als: Seitz, Andreas | “bmeld %

Als Beispiele fur die Suche sind grundsatzlich die folgenden Suchoptionen maglich:

= Titel z.B. Fehlermeldung bei der Anlage eines neuen Benutzers im CRM
= Teiltitel z.B. Fehlermeldung, Anlage, Benutzer, CRM, ...
= Ticket-Nr. z.B. 0001-0001, ...

= Name des Bearbeiters z.B. Seitz, ...

Die 2. Variante kann im smartpoint Service Center tiber den Menipunkt Tickets > Liste aufgerufen
werden. In dieser Ansicht kann auf alle offenen und geschlossenen Tickets, die durch den Benutzer
selbst bzw. durch die Unternehmenseinheit erstellt wurde, zugegriffen werden.
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——
‘ Frefox = |

& smartpointSERVICE

6 @ support.smartpoint.at/ TicketList.aspx?status=MO

r 'C"||' Google p| BE- ¥+ #

smartpzint Service

Ubersicht Tickets

== Erstellen %

Meine Offenen Alle Offenen

o,

angemeldet als: Seitz, Andreas | “bmelden

Meine Geschlossenen  Alle Geschlossenen

¥ Refresh |
Titel TicketNr Typ Prio Status Erstelit am Bearbeiter
zihr\ldermelduna hei der Anlage eines neuen Benutzers im 0001-0001 Problem Schwer (1) Neu 16.01.2014 D0:56:04 CRM Basissupport

Verteiler (SLA Mr0001)

support.smartpoint.at/ Ticketlist.aspx?status=MO

Beispiel: Ticketablauf beim Hinzufiigen einer Nachricht an ein vorhandenes Ticket

Nach einem Klick auf den Titel des gewiinschten Tickets 6ffnet sich dieses mit dem aktuellen Verlauf
und den darin bereits enthaltenen Informationen und Nachrichten.

martpointSERVICE

(— 5] support.smartpoint.at/ TicketList.aspx?status=MO

bl C'H'Googw'e P| B- & #

smartpzint Service

o
Ubersicht Tickets

angemeldet als: Seitz, Andreas | /bmeldzn
>> Erstellen >> Liste

Meine Offenen Alle Offenen Meine Geschlossenen  Alle Geschlossenen

Titel

2 Refresh |
TicketNr Typ Prie Status Erstelitam Bearbeiter
EeRh;rmaldunu bei der Anlage eines newen Benylzersim o0 oo Problem Schwer (1) New 6012014 005604 CRM Basissuppert

Verteiler (SLA Nr0001)

support.smartpoint.at/Ticket.aspx?id=05c36997-407e-e311-20f0-00135d001a10
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AnschlieBend kann im Eingabefeld Neue Nachricht eine neuer Text eingegeben und Uber einen Klick
auf den Button Nachricht hinzufiigen zum Ticket angefligt werden.

) - B 7 U|la-o-|6: -
Danke fiir die Nachricht. Bitte die Aktualisierung im Produktivsystem nachziehen

Wit Firefow oder Chrome kinnen Sie auch direkt Screenshots einfiigen (Tastenkambination fir das Kopieren eines Fensters: [Al]+ [Druck]. fiir das Einfiigen: [Strg]+[V])
Oder fiigen Sie bei Badarf shernativ Dateien an:

Machricht hinzufﬁgan

Zum Abschluss ist noch verpflichtend eine Statusanderung nach der Nachrichtenerstellung zu tatigen.
Daflir navigieren Sie einfach auf den jeweiligen gewlinschten Status in der sich gedffneten
Auswahlmaske und wahlen z.B. Zur Uberarbeitung, zu sehen in der folgenden Abbildung, aus.

Bitte wihlen Sie den neuen Status fiir das Ticket:

Zur Uberarbeitung »

Vom Kunden geschlossen
Bereit zur Installation

Status beibehalten

2.6. Ticket abschlieBen

Wenn die Frage beantwortet, das Problem behoben oder die Anforderung wunschgemalR umgesetzt
wurde, kann das Ticket abgeschlossen werden. Dafiir navigieren Sie einfach in das entsprechende
Ticket und klicken rechts oben auf den Button Als geschlossen melden.

angemeldet als: Seitz, Andreas |

Wie zufrieden sind Sie mit der Bearbeitung? .0 Wl LT LT T

Als geschlossen melden

Prioritat & Schwer

2.7. Benachrichtigungen via Email

Sie erhalten bei folgenden Ereignissen eine Benachrichtigung via Email:

e Ein neues Ticket wurde von lhnen Giber das Web-Portal oder fiir Sie via Email bzw. Telefon
erstellt
e Es wurde eine neue Nachricht zu lhrem Ticket erstellt
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e Anderungen von Status, Titel, Typ bzw. Prioritat
e Bei Abschluss eines Tickets liber das Web-Portal

Bitte achten Sie darauf, dass der Absender support@smartpoint.at nicht von lhrem Email-Programm
blockiert wird!
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