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Ticketsystem OBT

1 Zweck

Dieses Dokument liefert grundlegende Informationen zur Registrierung und zur Bedienung des
OBT Ticketportals.

2 Registrierung OBT Ticketportal

OBT B Cloud

’ 4 Beachten Sie bitte, dass die User der OBT Swiss Cloud (Shared RZ) bereits automatisch erfasst sind
und sich nicht mehr registrieren missen. Der Zugriff auf das Ticketportal erfolgt direkt via
https://ticket.obt.ch/ . Einloggen mittels Windows-Benutzername und Kennwort.

Mit dem Link https://ticketreg.obt.ch gelangen Sie auf die OBT Registrationsseite, um sich in einem
ersten Schritt zu registrieren.

OBT Ticketportal OBT‘

Registrieren Sie sich fur ein einfaches Handling Ihrer Tickets, so haben
Sie jederzeit Zugriff auf Ihre Supporttickets.

Anrede *
Firma *
Kunden-Nr.
Vorname *
Nachname *
Adresse *
PLZ*

Oort*

E-Mail *
Telefon *

Mobil

Passwort *
(mind. 10 Zeichen)

Passwort bestatigen *

registrieren

=> Bitte fillen Sie die Felder (* Pflichtfelder) aus und klicken Sie anschliessend
auf «registrieren».
=>» Nach erfolgreichem Einreichen der Registration erscheint eine Bestétigung.
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https://ticket.obt.ch/tas/public/login/form
https://ticketreg.obt.ch/

Ticketsystem OBT

X

OBT Ticketportal OBT‘

Registrieren Sie sich fur ein einfaches Handling Inrer Tickets, so haben
Sie jederzeit Zugriff auf Ihre Supporttickets.

Die Registrierung war erfolgreich. Unser Support-Team wird Sie in
Kurze kontaktieren und Ihnen lhre Logindaten mitteilen.

=>» Jeder Antrag wird von OBT aus Sicherheitsgriinden auf Berechtigung gepriift. Nach
der Prufung erhalten Sie die nétigen Angaben per E-Mail, um sich ins OBT Ticketportal
einloggen zu kénnen.

3 Einstieg ins OBT Ticketportal

=>» Direkt via: https://ticket.obt.ch/

4 Tickets er6ffnen via Self Service Portal (SSP)

=> Einloggen mittels Benutzername (entspricht der E-Mail-Adresse) und dem Passwort
welches bei der Registration personlich definiert wurde.

OBT "

Ticketsystem OBT AG
Benutzername
obtbestservice

Passwort

Als Bearbeiter anmelden

OBT &3 Cloud

Fur OBT Swiss Cloud Kunden: Einloggen mittels dem Windows-Benutzernamen und Kennwort.
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Ticketsystem OBT

4.1 Startseite OBT Ticketportal

Cavegn, Markus (Gemeindewerke | | Abmelden

A}

1st Level Ticket OBT Swiss Cloud %v
st Level Ticket batac jartungsfenster OBT AG August 2017

Wartungsfenster OBT AG - Mittwoch, 23.

I August 17.00- 24.00 Uhr mehr »

Mitteilungen an die Benutzer / Kunden

Via den Kacheln
neues Ticket er6ffnen
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Ticketsystem

OBT

4.2 Ticket eroffnen

=>» Auf der Ubersichtsseite "1st Level Ticket" wahlen

. for die Suche verwender

STARTSEITE > SSPEXTERN > 15T LEVEL TICKET EXTERNE KUNDEN

1st Level Ticket Externe Kunden

Anmelder
Name

Kunde
Telefonnummer
E-Mail
Abteilung

Angaben zum Ticket
Art des Serviceticket *

Kategorie

Unterkategorie

Auswirkung 4 - person
Dringlichkeit 2 - normal

Beschreibung

Kurzbeschreibung =
Anfrage *

Anlage () Datei hinzufigen

1 (0BT AG) | Abmelden

oRT'

« Angaben zum Ticketeroffner (ist vorausgefiillt)

Angaben zum Ticket

« Auswahl Dropdown Menu

(* = Pflichtfeld )

el

« Angaben zum Ticket

Freitext
(* = Plichtfeld )

h Dokumente und Bilder dem

Ticket anhdngen

\

Ticket beim Support einreichen

4.2.1 Angaben zum Ticket

= Art des Servicetickets > Worum handelt es sich?

Stérung
Auftrag
Frage
Antrag
Info

O O O O O

= Kategorie > Was ist betroffen?

Hardware
Netzwerk/Datenkommunikation
OBT Swiss Cloud

Software

Software Abacus

Software iCity / iEnergy
Software CMI

O O 0O O O O O

= Unterkategorie > Verfeinerung der Kategorie

o Je préaziser Sie uns diese Unterkategorie definieren, desto effizienter kénnen wir die

Tickets unserem Service Desk zuteilen.
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Ticketsystem OBT

4.2.2

= Auswirkung

Person - Eine Person ist betroffen

Gruppe > Mehrere Personen sind betroffen

Niederlassung - Eine Niederlassung eines Unternehmens ist betroffen
Organisation - Mehrere Niederlassungen / ganzes Unternehmen ist betroffen

O O O O

= Dringlichkeit

o Hoch - Bei grosser Auswirkung der Stérung (z.B. Systemausfall, kein Netzwerk)
o Normal - Arbeiten ist generell moglich, es treten aber Fehler mit begrenzter Auswirkung auf
o Niedrig > Fehler mit geringer Auswirkung oder Dringlichkeit

= Kurzbeschreibung - Uberschrift (Betreff) der Storung bzw. des Auftrags. Diese Information er-
scheint auf allen Auswertungen und Dokumenten als Titel.

= Anfrage - Mdglichst genaue Beschreibung des Umstands und vollstandige Fehlermeldung.

= Datei hinzufigen - Je klarer und aussagekraftiger Ihr Ticket dokumentiert ist, desto schneller
kénnen wir IThnen helfen.
Bestéatigung mit Ticketnummer

=>» Nach dem Einreichen wird eine Meldung mit der Ticketnummer angezeigt.

{OBT AG) | Abmelden

e fur die Suche verwenden ﬂ ‘
. ORT

STARTSEITE > SSPEXTERN > 15T LEVEL TICKET EXTERNE KUNDEN

1st Level Ticket Externe Kunden Mogliche Losungen
Laptop defekt

Vielen Dank!

1hr "1st Level Ticket Externe Kunden'- Formular wurde versandet.

Thre Anfrage wurde unter der folgenden Nummer registrie h Das Ticketist erfasstund erhat eine

einmalige Nummer

Gehen Sie zur Startseite

Beim Eréffnen der Tickets wie auch bei der weiteren Bearbeitung werden durch den OBT Support

E-Mails an Sie ausgel6st. Sie kbénnen (wenn gewinscht) direkt darauf antworten. Wichtig dabei ist,
dass der Betreff nicht veréndert wird. Dadurch wird gewéhrleistet, dass Ihr Ticket automatisch mit

Ihrer E-Mail-Antwort aktualisiert wird.
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Ticketsystem OBT

4.3 Ticketubersicht

=> Auf der Startseite im Ticketsystem «Meine Anfragen» Kachel wéhlen

(OBT AG) | Abmelden

i 0 fdr die Suche E
. ot

STARTSEITE > MEINE ANFRAGEN

Meine Anfragen / / /

Laptop defekt B nBearbeitung 5.Jul. 2017
1707-0008

05.07.2017 14:04 | Anfrage - Zur Reparatur einsenden

Abacus / DEBI O InBearbeitung 5.Jul. 2017
05.07.2017 10551 Telagh,: Test Ticket

Update Abacus B nBearbeitung 3.Jul. 2017
05.07.2017 10:49 Telag01,: Test Telag

Abacus/ Lohn O inBearbeitung 5. Jul. 2017
05.07.2017 10:44 Telag0,: test Telag

Ticket Betreff Titel O In Bearbeitung 29, Jun. 2017
1706.0184

29.06.2017 15:49 Telag05,: Test

4.4 Ticket bearbeiten

Sie kdnnen das Ticket direkt im OBT Ticketportal mit weiteren Informationen ergénzen.

Sollte sich der gemeldete Fall zwischenzeitlich erledigt haben, haben Sie die Méglichkeit, das
korrespondierende Ticket zu schliessen.

=>» Entsprechendes Ticket éffnen (aus der Ticketiibersicht) und entsprechende
Updates ausfiihren

ORT

STARTSEITE > LAPTOP SCREEN FLACKERT

Laptop Screen flackert
1708-0083 Ticket
abschliessen

Cavegn, Markus
Registriert 23. August 2017 13:57 n i Baiiiiting
Immer wenn der Bildschirm bewegt wird durch Bearbeiter

Bearbeiter 23, August 2017 14:03 Termin
25. August 2017J§8:57
Text sichbar

Bearbeiter 52017 14:15 SchlieRen
Sehe mir Fehler
Bearbeiter 23. August 2017 14:18 A

Stérung

Bildschirm ersetzt

Nun trite der Fehler dauernd auf.
Grasse Firma Muster

Objekt
6500007300 OBTAG.ZUERI.KUNDEN - OBT AG,...

Feld um zusatzliche
‘— Informationen dem Ticket
hinzuzufiigen

Speichern der zusétzliche

0 Datei hinzufugen w eingegebenen Information

Um auf die Tickettibersicht zurlick zu gelangen, wahlen Sie die Browserfunktion «zurlick».
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Ticketsystem

4.5 Ticket bewerten (Feedback geben)

Auf der Startseite im Ticketsystem

= «Meine Anfragen» Kachel wahlen
=>» Bei Anzeigen "Geschlossen" wéhlen
=>» Das Ticket wahlen welches bewertet werden soll

STARTSEITE > MEINE ANFRAGEN

Meine Anfragen

t Zugang

Diverse externe Internetseiten sind nicht mehr zugang|..

Geschlossen 6. Febr. 2018

Die Bewertung des Tickets kann mittels der Vergabe von "Sternen" erfolgen

=>» Durch Anklicken eines Sternes wird er aktiviert, so kann zwischen einem und fiinf Ster-
nen gewahlt werden (ein Stern = schlecht / 5 Sterne = sehr gut)

=>» Zusétzlich kann insofern gewiinscht ein Kommentar im Textfeld hinzugefiigt werden.

=> Mittels "Feedback senden" wird die Bewertung dem Ticket angehangt und wird fiir OBT
ersichtlich

STARTSEITE > INTERNET ZUGANG

Internet Zugang

Registriert 6. Februar 2018 08:02

Diverse externe Internetseiten sind nicht mehr zuganglich oder extrem langsam in der
Reaktion

Bearbeiter 6. Februar 2018 08:12

06-02- 2018 08-01-19.png

Bearbeiter 6. Februar 2018 13:05

Hallo

Wir haben die HTTPS Aufschlisselung deaktiviert, aktuell funktionieren alle Seiten
wieder.

Feedback geben

Wie wiirden Sie die Bearbeitung dieser Anfrage bewerten?

Das Ticket wurde speditiv bearbeitet 4

Feedback senden

Pl Geschiossen

Storung

SchlieBdatum
6. Februar 2018 13:05

ategorisierung
Software - Sonstiges

Objeke
Obj

- 0BT, Support nach SLA
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