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EinfUhrung

Unser Ziel ist es, Ihnen jederzeit einen zuverlassigen und effizienten Support zu bieten. Um die
Kommunikation und Bearbeitung Ihrer Anfragen weiter zu verbessern, nutzen wir ein zentrales
ServiceDesk-Portal.

Auf den folgenden Seiten zeigen wir Ihnen, wie Sie Ihr Anliegen schnell und strukturiert erfassen
und an unser Serviceteam Ubermitteln kdnnen.

Far die Erfassung und Bearbeitung von Serviceanliegen — z. B. Stérungsmeldungen, Servicean-
fragen, Anderungswiinsche oder allgemeine Supportthemen — stellen wir Ihnen ein komfortables
Tool zur Verfugung. Im ServiceDesk-Portal kdnnen Sie lhre Tickets jederzeit einsehen, den Be-
arbeitungsstatus verfolgen und neue Anliegen anlegen.
Diese Anleitung fuhrt Sie Schritt fir Schritt durch die Ticketerstellung im ServiceDesk-Portal.

e Kapitel 1: Uberblick iiber das ServiceDesk-Portal

o Kapitel 2: Anlage eines neuen Tickets
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1 ALLGEMEINE INFORMATIONEN ZUM SERVICEDESK-PORTAL

Die Benutzeroberflache ist in verschiedene Bereiche unterteilt:

Benutzerinformationen und Benutzereinstellungen
Menl

Arbeitsbereich

Neue Anfrage melden

»ON =

2

: N2 o

Support
A Home e
Alle Tickets anzeigen

3 Swport s Meine offenen Stérungen (Tickets)

0 Knowledge Base E »

| TCKD0Z33

| TOKO02Z
Zugeviesen

| TCKDD139

Neue Anfrage melden [l Lisung in der Knowledge
Base suchen

Benutzeroberflaiche N+P-ServiceDesk-Portal

1. Benutzerinformationen DK

In diesem Abschnitt kbnnen Sie u. a.:
e Die Sprache einstellen (Deutsch, Englisch)

e Sich aus dem Portal abmelden B Pl

— B8 Deutsch (Deutschland) v
& Design v
— « Farbkontrast verstérken

© Help Center

B Tastaturkirze! (Al+H)

®  Abmelden

Benutzerinformationen ServiceDesk-Portal

o

N+P Informationssysteme GmbH \ &Y
An der Hohen Strale 1 | 08393 Meerane | Telefon: 03764 4000-0 N‘ '?

E-Mail: nupis@nupis.de | Web: www.nupis.de

© N+P Dezember 25


https://serviceportal.nupis.de/
https://serviceportal.nupis.de/

Seite 4 von 10

2. Menii

Uber das Menl gelangen Sie zu den verschiedenen Ansichten des Portals. Fiir eine schnellere
Navigation kdnnen Sie das MenU Uber die Pinnnadel dauerhaft fixieren.

e 5
NP
:\ n MNa gatian suchen
Support
# Home
i ol i Alle Tickets anzeigen
€3 Support X Meine offenen Storungen (Tickets) E ger
I Knowledge Base >
Status
TCKO0233 Neu
Ceatus
TOKOD227 o
Zugewiesen
Status
TCKOD139
Meu

Meni im ServiceDesk-Portal
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3. Arbeitsbereich
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Uber ,Alle Tickets anzeigen“ gelangen Sie zur Ubersicht Ihrer bisherigen Anfragen. Dort kénnen
Sie Details einsehen, Tickets bei Bedarf weiterbearbeiten und neue Tickets erstellen.

o .
NP
:\ n MNa gatian suchen
Support
# Home
&3 Support »
I Knowledge Base >
TCKDO233
TCKDO227
TCKDO139
Arbeitsbereich ServiceDesk-Portal
‘!e
N2
+ Ticket hinzufiigen L=} vledge durchsuchen S n = | TicketiD
Ticket1D Typ
TCKD0233 Ticket
Ticket-D Ty,
TCKD0227 Semviceanfrage
Ticket-D Ty
TCKoo217 Serviceanfrage

Ubersicht der Anfragen

N+P Informationssysteme GmbH

Meine offenen Storungen (Tickets)

%]
]
£

£

Status

Zugewiesen

%]
]
£

£

- Q Stichwrter =

Berichter
1.Dez. 2025

Berichter
17 Now. 2025

Berichter

12 Nov. 2025

An der Hohen StraRe 1 | 08393 Meerane | Telefon: 03764 4000-0
E-Mail: nupis@nupis.de | Web: www.nupis.de

1-17ven 17 e =
Neu
Lssung S—
vor 8 Tagen 3-Hoch
Zugewiesen
Lssung roitit
vor 21 Tagen 2- Minel
7

hlossen
Lasung Erioviti
vor 14 Tagen 2- Minl

7
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Durch Klick auf das Ticket (1) werden lhnen alle wesentlichen Details (2) angezeigt. Uber einen
Journaleintrag (3) kénnen Sie zusatzliche Informationen hinzufligen:

2

N2

+ Tickethinzufiigen ™2 Knowledge Base durchsuchen Sortierenni  Ticket

c = * X
TCK00233 - SPARTACUS | Server startet nicht
o =~ Stomieren A Neue Anfrage melden K2 Knowledge Base durchsuchen
icket. Typ
TCKO0233 L Ticket
SPARTACUS | SERVER STARTET NICHT
TicketD Ty Anfrager Status
TCKOO227 Serviceanfre Neu
Ticket/D Typ
TCKO0217 Serviceanfre BESCHREIBUNG
Bl Fur sine zielorientiente Analyse benétigen wir bitte folgende Informationen:
S . - Eingesetztes Produkt; SPARTACUS e
Toka0207 Sthng « Unter welcher Version: 4.6.1.50454
« Tatschliches Verhalten: Server startet nicht
« Erwartetes Verhalten: Server startet
«  Aufruf im System unter: http-/f’
— e . : Nack (inkl.
TCKO020S Ticket °
. 2
3
TickstD T
TCKOO196 Ticket
DETAILS
Ticket-ID. e Dringlichkeit
TCKOD163 Stérung 3-Hoch
Auswirkung
23> Softwareprodukt > SPARTACUS 3- Unremenmen
Ticket D Typ
TCKoO158 Serviceanfre Prioritit
3- Hoch
Erstellt
- e 011220251326
TCKOD157 Ticket
. - JOURNAL
TchetiD ¥ [ Alle erweitern
TCKOO133 Stérung
@ Geben Sie lhren Kommentar ab...
Ticket-ID Tvo -

Ticketdetails

Im Journaleintrag kdnnen Sie Text, Bilder sowie weitere Anhange (max. 20 MB) hinzuftgen.

Bitte beachten Sie, dass Sie uns auf diesem Weg keine sensiblen Daten Ubermitteln.

Erstellt
01.12.202513:26

- | Kommentar hinzufiigen.

@ B I v S EM 2 HINZUFUGEN

Journaleintrag

N+P Informationssysteme GmbH
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Ein neues Ticket kénnen Sie in der Ubersicht wie folgt hinzufiigen:
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N2
K Knowledge Q stchwarer = 1175017 ¢ % =
Neu
Ticket D Typ Bericnter Lasung Prioritdt
TCKD0233 Ticket 1.Dez. 2025 vor 8 Tagen 3-Hoch
Zugewiesen
Ticket D Typ Bericnter Lasung Prioritdt
TCKDO227 Serviceanfrage 17. Nov. 2025 wvor 21 Tagen 2 - Mirtel
P Status
7 Geschlossen
Ticket-D Ty Bericnter LEsung Prioritit
TCKDO217 Semviceanfrage 12 Now. 2025 vor 14 Tagen 2- Mirtel
' L S
Ubersicht der Anfragen

4. Neue Anfrage melden

Durch Klick auf den Button ,,Neue Anfrage melden* auf der Startseite des ServiceDesk-Portals
kdnnen Sie ebenfalls eine neue Anfrage erstellen. AnschlieRend o6ffnet sich die Maske zur
Ticketerstellung.

N2
Support
Meine offenen Stirungen (Tickets) Alle Tickets anzeigen
ToKo0Z33 o
Meu
ToKkoozZT o
Zugewiesen
Tokooiza o
Neu

Neue Anfrage melden | |Lssung in der Knowledge
Base suchen

Neue Anfrage melden
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2 ANLEGEN EINES NEUEN TICKETS

2.1 Uberblick Eingabefelder Ticketerstellung

Im folgenden Bild erhalten Sie einen Uberblick Uber die einzelnen Eingabefelder zur Ticket-

N
Ticket EE SRS IS S
Support Ticket: Neu
Meine offenen Starungen (Tickets)
- Zusammentassung Dringlichkeit
- 2-Mitel v
Tokoozs o Fhichaid
Neu
oteg Auswirkung
Q 1+ Pers v
e
Tokooezr S
Zugewiesen Anfrager
Kistner, Dipl.Ing. (FH) Stefanie:
Yy oae.eal BF ™
Tokomz S Betroffens Banutzer
Neu =
Beschrsibung
Fir ‘Analyse bendtigen wir bit

- Eingesetztes Produkt:

= Unter welcher Version:

+ Tatsachliches Vernaften

« Erwartetes Verhalten:

- Aufruf im System unter. g/

+ Vorgehen zur Nachstellbarkeit (inkl. Screenshots).
o 1

o2
Es diirfen keine sensiblen Daten hochgeladen werden
@ Esgi : 2 Dateigrise - 20 M3
QFiker Sortieren nach: | Name - @ Ales =
HIER ABLEGEN
@ Zusammentassung Pflictfeld >

ABBRECHEN SPEICHERN

Eingabefelder Ticketerstellung

2.2 Zusammenfassung

In der gedffneten Maske erfassen Sie zunachst eine kurze Zusammenfassung |hrer Anfrage.
AnschlieRend wahlen Sie die passende Kategorie aus. Uber die Lupe kénnen Sie gezielt nach
einer Kategorie suchen, alternativ kdnnen Sie diese auch manuell eingeben. Danach legen Sie
die Dringlichkeit sowie die Auswirkung lhrer Anfrage fest.

Sollen weitere Benutzer diese Anfrage einsehen und bearbeiten kénnen, tragen Sie diese im Feld
Betroffene Benutzer ein.

Ticket o4 X
Ticket: Neu
Zusammenfassung Dringlichkeit
2 - Mittel -
Pflichifeld
Kategorie Auswirkung
Q 1 - Person -
Pflichifeld
Anfrager

Kastner, Dipl. Ing. (FH) Stefanie

Betroffene Benuizer

Erstellung Ticket mit globalen Daten

N+P Informationssysteme GmbH
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2.3 Eingabefeld Beschreibung

In diesem Bereich erfassen Sie alle Informationen, die wir flr die Bearbeitung Ihrer Anfrage be-
ndtigen. Bitte geben Sie an, um welches Produkt es sich handelt und welche Version Sie verwen-
den (z. B. APplus Version 9).

Beschreiben Sie anschlieRend, was aktuell passiert, wenn Sie die betreffende Aktion ausfiihren
und das Problem auftritt. Erganzen Sie auf3erdem, welches Verhalten Sie erwarten (z. B. ob sich
statt eines Dialogs eine Fehlermeldung 6ffnet).

Je genauer Sie das Problem, die Fehlermeldung oder lhre Anforderung beschreiben, desto
schneller und gezielter kdnnen wir Ihr Anliegen bearbeiten.

Beschreibung

Fiir eine zielorientierte Analyse benétigen wir bitte folgende Informationen:

« Eingesetztes Produkt:

« Unter welcher Version:

« Tatsdchliches Verhalten:

« Erwartetes Verhalten:

« Aufruf im System unter: http:/f

« Vorgehen zur Nachstellbarkeit (inkl. hots):

o 1
o 2

a2

Ticketbeschreibung

2.4 Dateianhdnge

Die Upload-Funktion unterstiitzt die Bearbeitung lhrer Anfrage und erganzt Ihre Beschreibung
der Stérung bzw. Anforderung. Bitte fligen Sie tber ,,HIER ABLEGEN* relevante Dateien hinzu,
z. B. Screenshots von Fehlermeldungen, Fehlerprotokolle oder weitere Dokumente.

Achten Sie darauf, Anhange eindeutig zu benennen. Hilfreich sind auRerdem Markierungen in
den Bildern, die das konkrete Problem oder die Anforderung klar hervorheben.

Bitte beachten Sie, dass Sie uns auf diesem Weg keine sensiblen Daten Ubermitteln. Sollte dies
erforderlich sein, stellen wir Ihnen gern eine alternative Moglichkeit fir den sicheren Datenaus-
tausch zur Verfugung.

E= diirfen keine sensiblen Daten hochgeladen werden

(i) Es gibt Einschrénkungen fiir das Hochladen von Dateien: Max. DateigroBe - 20 MB

Q, Filter Sortieren nach:| Name - Ausgewshltes herunterladen Alles herunterladen =

HIER ABLEGEN

Dateianhange
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2.5 AbschlieRen der Eingaben

Im letzten Schritt speichern Sie lhre Anfrage Uber ,,SPEICHERN". AnschlieRend wird das Ticket
an uns Ubermittelt und Sie kdnnen die Seite schlielen. Wenn Sie ,,ABBRECHEN“ wahlen, wird
die Anfrage ohne Versand geschlossen. Dabei gehen alle Eingaben verloren, da sie weder ge-
speichert noch als Entwurf im System hinterlegt werden.

Nach dem Absenden erhalten Sie zunachst eine Bestatigung Uber den Eingang lhrer Anfrage
sowie die zugehdrige Ticketnummer. AnschlieRend bearbeiten wir lhr Ticket so schnell wie mdg-
lich. Den aktuellen Bearbeitungsstatus kdnnen Sie jederzeit im ServiceDesk-Portal einsehen. Bei
Ruckfragen kontaktieren wir Sie; andernfalls informieren wir Sie, sobald wir eine Lésung fur lhr
Anliegen gefunden haben.

N+P Informationssysteme GmbH
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