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Das SMS (Service Management System) der SCALTEL Service-Leitstelle
Anleitung und Informationen

1. Einfihrung

= Mit dem SMS der Service-Leistelle haben Sie eine schnelle
Ubersicht Inrer Service-Falle und kénnen diese leicht nach-
verfolgen. Es ist online zuganglich, so dass sie jederzeit
Storungen und Service-Anfragen 6ffnen, sowie offene Anfragen
verfolgen kénnen. Darlber hinaus hat das SMS ein Self-Helpdesk,

mit Lésungen, Beispielen und Informationen. R

* Service-Kunden Login *

2. Login

= Der Login Bereich befindet sich auf der SCALTEL Website
(www.scaltel.de) unter Kontakte und ist mit Service-Kunden Login:
Login gekennzeichnet. Sie loggen sich mit Ihrem Benutzermamen SCLLTEL | |
(Login) und Ihrem Kennwort (Passwort) ein. Login und Passwort NETWORKS -

muUssen bei der ersten Anmeldung in der SLS angefordert werden. | |

 Deutsch

3. Ubersicht und Aufbau der Stérungen und Service-Anfragen

. Als Nachstes sehen Sie ein Fenster mit allen Stérungen
und Service-Anfragen Ihrer Firma.

. Die Shortcut Leiste zeigt alle Steuerelemente zu den
einzelnen Ubersichten.

. Die Ubersichtsseite zeigt alle Objekte in dem Ordner.
Anhand der Spalten kénnen Sie sortieren.

. Sie kéonnen eigene Filter erstellen und speichern.

Shortcut Ubersicht  Filter


http://www.scaltel.de/
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4. Das Arbeiten mit SMS

Ll Neue Anfrage erstellen — I l
Um eine neue Anfrage zu starten dricken sie den Neu Button, P ‘ Ansicht:

w | (benu

Es erscheint ein neues Fenster. Falls Sie schon ein-
geloggt sind stehen |hre Kontaktdaten in den Kontakt-

feldern, ansonsten mussen Sie diese Felder noch e & o
ausfullen.Um eine Anfrage richtig anzulegen, mussen > : x
alle rot markierten Felder ausgefiillt sein. et

Auf der rechten Seite des Formulars kdnnen bereits —
bestehende Dateien, aus siner Auswahlliste an die
neue Anfrage gehangt werden. Auswabhlliste: |:j j
Mit diesem Button gelangen ;.
Sie zu einer Auswahllist:

Léschen:
Mit diesem Button kénnen Sie
ausgewahlte Element 16schen.

Ll Dateien hinzufligen
Mochten Sie uns noch Dateien oder Anlagen mitschicken,
koénnen Sie diese Uber:
Hinzuflgen — Datei auswéhlen mit dem Button
Durchsuchen — Datei hochladen und hinzufigen

bt/ e allwost - AL it (8] barsuliigen - Microsolt interet

1 plorer

— dann mit OK bestatigen. P
. Anfragen speichern .S ichern “‘ Hauptansicht |XPh|I|pp abrnelden | OK
Sie haben zwei Méglichkeiten zu speichern. Storung

1. Mit dem Button Speichern — Sie gelangen in die
Bearbeitungssicht.
2. Mit dem Button OK — Sie gelangen in die OK | Speichern Abbrechen

Hauptiibersicht. —— . é ~ Tap
Beide Speicherknopfe finden Sie in der L e

Kopfleiste und in der FuBleiste unten rechts.

MEldE“dE Person: |V’unde Herr Dipl.-Ing. Rink Philip

= Service-Fille bearbeiten
Im Bearbeitungsmodus gibt es verschiedene Reiter die Sie
informieren und bearbeiten kénnen. In dem Bereich All-
gemein stehen Beschreibungen der Falle und Losungs-
wege. Die KlI's sind Konfiguration Items und zeigen alle
Komponenten die unter Wartung stehen. Mit Ihnen kann
angegeben werden, welche Komponenten an
der Stérung beteiligt sind. Unter Emails sind
alle Emails abgelegt. In den Attachments sind
alle angehangten Dateien aufgelistet. In dem Bereich der
Kommentare, stehen die Einzelnen Bearbeitungsschritte
der Service-Techniker.

Allgemein | KIs | Klu.ndenbefragung | | Emails| | Attachments | | Kommentars

Kategorie: [CAT-0007: Kategerien\Allgemein: Nicht festgelegt
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Emails verschicken
Der Versand von Emails erfolgt automatisiert. [e— ]

1. Wenn Sie eine Stérung oder eine Service-Anfrage 6ffnen.

(A

2. Wenn Sie den Status wechseln

3. Wenn das Wiede

rvorlagedatum Uberschritten wird.

Zusétzlich werden Erinnerungs-Mails verschickt, wenn die
Anfrage gel6st wurde und eine Bewertung aussteht oder
der Auftrag geschlossen werden soll.

Der Abschluss eines Service-Falls
Um einen Service-Fall abzuschlieBen, ist es not-
wendig ihn zu beenden und zu bewerten. Sie gehen

Abgeschlosse
Reopened

nsten bitten wir Sie, den Status auf

zu kbnnen, bitten wir Sie folgende 3

in daS Feld ”S‘[a‘[us“ Und S‘[eHen den Service_FaH Izr(':'ulrnnnll'l:rllmﬁ {3) Biten wir Sir um rin kurses Statement, danit die Sorviceleistolie diose Mangel m Kureer 200

auf ,,AbgeSChlossen”. Danach beantworten Sie F;"E'_h T

bitte die Fragen, die im Fragenkatalog aufgefuhrt -

sind. SchlieBen Sie den Service-Fall nicht, v =

wird dieser automatisch nach zwei Wochen Hinwei sy

geschlossen und ist nicht bewertet_ D|e Be\/\/er‘tung Sie kilnnen jederzeit den Status dieses Cases wied
) K . s X ) | "Abgeschlossen” zu setzen.

eines Service-Falls ist besonders wichtig, damit unsere T O e Hevem oG () i Ol Gere]

Fragen zur Qualitdtsbeurteilung zu beantworten.

Service-Leitstelle st

ndig verbessert und aktualisiert

Bei Mote mangelhaft (5) bitten wir Sie um ein kurze

wird. Haben Sie einen Service-Fall versehentlich geschlossen, beheben kann.
kann dieser nur durch uns wieder getffnet werden. Y A B

Sich selbst helfen m

Mit dem Self-Helpdesk kénnen Sie sich selbst helfen,

bevor Sie eine Anfrage
geschlossener Tickets

Fragen

Frage 1: [nicht beantwortet I
Frage 2! [nicht beantwartet I

Frage 3: [nicht beantwaortet

Serviceleitstelle

it dem Self-Helpdesk

starten. Es ist eine Sammlung,
mit Losungswegen. Darlber

hinaus gibt es eine Wissensdatenbank unserer Techniker‘\‘> Geschiossene Tickets

Hersteller und Kunden.

Begriffe
Incident:
Kl's:
Serviceanfrage:

Self-Helpdesk;

A

Wissensdatenbank

\J

Bekannte Losungen

Begriff aus der ITIL-Welt, bezeichnet eine Storung, Case, Ticket
Begriff aus der ITIL-Welt, entspricht den Komponenten

Ist eine Anfrage, wie stelle ich ein Port auf fest, oder die Zusendung
des aktuellen Netzplanes.

Ist ein Bereich, wo Sie sich selbst helfen kbnnen, durch Artikel in,
denen Tipps zur Selbst-Hilfe angeboten werden .



