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Ziel der Anleitung:

Diese Anleitung ist flir das Lehr- und Verwaltungspersonal bestimmt. Sie dient dazu die
benétigten Ablaufe, wie zum Beispiel Ticketerstellung oder Wissensdatenbankrecherche,
selbststindig durchzufiihren und eine Orientierung innerhalb des Ticketsystems zu erhalten.
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Anmeldung im Ticketsystem
Rufen Sie das Ticketsystem im Browser auf. Offnen Sie dazu die folgende Webseite:

https://ticket.kreis-heinsberg.de/

Alternativ kénnen Sie das Ticketsystem auf Verwaltungscomputern (Buroarbeitsplatze) Gber
folgendes Symbol auf dem Desktop aufrufen.

?

Ein EDV Problem

melden,

Bei lhrem Klassenraum Lehrer PC finden Sie einen entsprechenden Eintrag im Startmend.

@ a7

omputer SVW-HW-NB1

Ein EDV Problem melden

Dokumentenkamera
Erleichterte Bedienung
Internet

Konstruktion

Mathematik

Medien
. Microsoft Office
Nachschlagewerke
) Tastaturlernprogramme
) Wirtschaftsinformatik

Zubehor

7k NetMan for Schools

sichtbar sind, werden die Inhalte dieser Bereiche erst nach Anmeldung

e Auch wenn die Uberschriften der Bereiche und Optionen ohne Anmeldung
angezeigt.


https://ticket.kreis-heinsberg.de/
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Sie befinden sich nun auf der Startseite. Klicken Sie auf den Anmeldebutton rechts oben.

B hitos/ ket kreis-heinsberg de/external A s

kreis heinsberg
T 9 Wissensdatenbank

Wie konnen wir lhnen helfen?

Im Anmeldebildschirm tragen Sie bitte Ihre Anmeldedaten ein und melden sich an.

kreis hernsm&rg
(R p——

Haben S (he Fasswert vergessen]

Anmeldedaten mitgeteilt. Diese dirfen nicht weitergegeben werden. Nur in diesem
Account stehen alle vom EDV Team bendtigten erweiterten Funktionen zur
Verfligung.

: Den Mitgliedern des EDV Teams der Schule wurden personenbezogene

Nicht EDV Team Mitglieder verwenden einen Account, der gemeinschaftlich
verwendet wird. Dieser Account wird von der Schulleitung oder dem EDV Team der
Schule mitgeteilt. Eine personenbezogene Anmeldung fiir alle ist in Planung.

Nach erfolgreicher Anmeldung befinden Sie sich wieder auf der Startseite. Hier sind nun die fiir
Sie bereitgestellten Funktionen verfligbar.
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MeineTickets?  NeuesTicket ML Tawseﬂm.Userv|

kr'c:§$£E§E£:g Wissensdatenbank ~ Equipment

Wie konnen wir Thnen helfen?

Melden Sie eine Storung oder stellen Sie eine Globale Stérungen & Wartungsarbeiten Werfen Sie einen Blick in unserer

Anfrage Wissensdatenbank
Hier finden Sie Meldungen und Informationen zu

Wir bieten unseren Kunden bestimmte globalen Stérungen und Wartungsarbeiten. Entdecken Sie unsere Wissensdatenbank. Wenn Sie

Im Ticketsystem stehen derzeit folgende wichtige Bereiche zur Verfligung:

1. Globale Suche

2. Globale Stérungen / Wartungsarbeiten

3. Wissensdatenbank

4. Ticketerstellung und Bearbeitung
Startseite

Egal in welchem Bereich des Ticketsystems Sie sich befinden, durch klicken auf das Kreis
Heinsberg Logo, im linken oberen Bereich, gelangen Sie wieder zu Startseite.

Wie kénnen wir lhnen helfen?
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Uber die globale Suche konnen Sie sowohl nach Selbsthilfeeintragen in der
Wissensdatenbank als auch nach Stérungstickets aus der Vergangenheit suchen.
Hierzu benutzen Sie auf der Startseite das Suchfeld und geben einen Suchbegriff ein.

Nutzen Sie diese Suche bevor Sie ein Ticket er6ffnen, um eine Selbsthilfeanleitung zu
finden oder doppelte Tickets zu vermeiden.

Wie konnen wir lhnen helfen?

B Netzwerkdose defekt >

| | Re: [Ticket#2022082610000065] Metzwerkdose defekt >

| | BKE | Firewall Cluster defekt nach Firmwareupdate >

B Re Netzwerkdose defekt »

. . B BKE| Firewall Cluster defekt nach Firmwareupdate > | L.
Melden Sie eine Stérung oder steller ie einen Blick in unserer
Ticket:-Liste ) 2022101010000018

Anfrage latenbank
Wir bieten unseren Kunden bestimmte B Netrwerkdose defekt > Sie unsere Wissensdatenbank. Wenn Sie
Dienstleistungen mit gefilhrter Ticketerstel TicketListe % 2022032610000085 en, z6gem Sie nicht, ein Ticket zu &ffnen.

| | Beamer keine Bildausgabe (defekter Adapter) >

> Hardware D
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Globale Stérungen & Wartungsarbeiten

Im Bereich ,Globale Stérungen & Wartungsarbeiten® finden Sie Hinweise zu globalen Stérungen
oder Wartungsarbeiten.

o In dieser Ubersicht werden groRflachige Stérungen und Wartungsarbeiten angezeigt.

Einzelplatzstérungen werden in dieser Ubersicht nicht abgebildet.

Klicken Sie auf dem Startbildschirm auf den Bereich ,Globale Stérungen / Wartungsarbeiten®.

Meine Tickets®  MeuesTicket Ml TestUserTestUser ~v/

kreis heinsberg

Bodenstandig, weitsichtig.

Wissensdatenbank  Equipment

Wie konnen wir lhnen helfen?

Melden Sie eine Stérung oder stellen Sie eine Globale Stérungen & Wartungsarbeiten Werfen Sie einen Blick in unserer

Anfrage Wissensdatenbank

Hier finden Sie Meldungen und Informationen zu
Wir bieten unseren Kunden bestimmte globalen Storungen und Wartungsarbeiten. Entdecken Sie unsere Wissensdatenbank. Wenn Sie
Dienstleistungen mit gefiihrter Ticketerstellung an. Fragen haben, z6gem Sie nicht, ein Ticket zu iffnen.
Deutsch — Wissensdatenbank Datenschutzrichtlinie Copyright (C) 2001-2020 OTRS AG

Servicekatalog Impressum

Wenn es aktuelle Eintrage gibt, werden diese wie folgt dargestellt:

Meine Tickets © Neuss Ticket ‘ Testiiser TestUser
kreis heinsber . -
mmgg Wissensdatenbank  Equipment  Q

Startseite > Wissensdatenbank  Globale Storungen | Warlungs...

Globale Stérungen [ Wartungsarbeiten

Artikel
(] (2]

Server Wartung 03.11.2022 von 01:00 Uhr bis 02:00 Uhr Untis-Update 11.10.2022 ab 13:30

In diesem Beispiel sind zwei Artikel zu Stérungen oder Wartungen vorhanden.
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Durch das Anklicken einer Stérung erhalten Sie weitere Informationen:

> Wi fatenbank  Globale Storungen /Wartungs...

Untis-Update 11.10.2022 ab 13:30

Problem

Sehr gechrte Damen und Herren,

es steht eine neue Version von Untis zur Verfigung. Diese werden wir am 11.10. ab 13:30 installieren.

Wann wird das Update installiert?
* Donnerstag, 11.10.2022, 13:30 Uhr
* Die Installation des Updates dauert im Idealfall ungefahr 60 Minuten.

* Wir informieren Gber die Fertigstellung der Update-Installation.

Wer ist betroffen?

*  Alle Anwender in der Schulverwaltung, die Untis verwenden:
o Schulblro
o Stundenplanung

o Vertretungsplanung

Was ist zu beachten?

* Untis kann wahrend dieser Zeit nicht genutzt oder gestartet werden.

* Eine Nutzung wahrend des Updates kann zu Datenverlust fihren.

* Nach Abschluss des Updates sollte von den Untis-Benutzern ein Funktionstest durchgefihrt werden.

Die hier bereitgestellten Informationen werden weiterhin zusatzlich auf den
altbekannten Wegen, Mail oder Telefon, mitgeteilt.
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Wissensdatenbank

In der Wissensdatenbank werden wichtige Informationen zur Selbsthilfe bereitgestellt. Dieser
Bereich befindet sich in der Vorbereitung und wird stetig mit Selbsthilfeartikeln befillt.

Sie konnen durch die Wissensdatenbank stobern, indem Sie auf dem Startbildschirm auf
,Werfen Sie einen Blick in unsere Wissensdatenbank” klicken.

Meine Tickets®  NevesTicket ~ Ml TestUserTestUser »~

kreis heinsber: )
bodenstindis. wn'ukml;g Wissensdatenbank  Equipment

Wie konnen wir lhnen helfen?

Melden Sie eine Stérung oder stellen Sie eine Globale stérungen & Wartungsarbeiten Werfen Sie einen Blick in unserer

Anfrage ) R Wissensdatenbank

Hier finden Sie Meldungen und Informationen zu
Wir bieten unseren Kunden bestimmte globalen Storungen und Wartungsarbeiten. Entdecken Sie unsere Wissensdatenbank. Wenn Sie
Dienstleistungen mit gefihrter Ticketerstellung an. Fragen haben, zogermn Sie nicht, ein Ticket zu 6ffnen.
Deutsch “ Wissensdstenbank Dstenschutzrichtlinia Copyright (C) 2001-2020 OTRS AG

Servicehatslog Impressum

Sie sehen nun die Kategorien, in denen die Selbsthilfeartikel unterteilt wurden.

Startseite > Wissensdatenbank

Uberblick iiber die Wissensdatenbank

Kategorien

Globale Stérungen / Wartungsarbeiten Hardware Dokumentation Infrastructure Documentation
Globale Stérungen / Wartungsarbeiten Hardware Dokumentation Infrastructure Documentation
Internal Process Documentation Software Documentation

Internal Process Documentation Software Documentation
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Wihlen Sie die gewiinschte Kategorie aus und sehen Sie sich die entsprechenden
Selbsthilfeartikel an.

Startseite » Wissensdatenbank »» Hardware Dokumentation

Hardware Dokumentation

Artikel

Beamer keine Bildausgabe (defekter Adapter) Beamer keine Bildausgabe (Desktop Duplizierung)

Hier kdnnen Sie nun den entsprechenden Artikel auswiahlen und alle Details ansehen.

Starizeite Wi > Hardware Dy

Beamer keine Bildausgabe (defekter Adapter)

Symptom zZugehrige Fragen
g B B
> Beamer keine

Bildausgabe (Desktop

Der Beamer gibt das Bild des angeschlossenen PC nicht wieder, Duplizierung)

Mach Anschliefen des Beamers verschwindet der Mauszeiger,

Problem

Der angeschlossene DP auf VGA Adapter (Kabelpeitsche) wird nicht korrekt erkannt.

Losung

Austausch des DP auf VGA Adapter (Kabelpeitsche). Wenn die neue Kabelpeitsche nicht funktioniert dann mit einem
Adapterstecker testen,

Kabelpeitsche Adapterstecker
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Ticketerstellung
Sie wollen einen Defekt oder eine Stérung melden? Sie haben eine Anfrage zu Vorgehensweisen?

Sie wollen Software beantragen?

Bevor Sie eine Stérung oder Anfragen melden, priifen Sie ob es einen Selbsthilfeartikel
oder sogar schon ein Ticket zu lhrer Stérung gibt.

Derzeit wird zwischen zwei Meldungskategorien unterschieden:

a) Storung an lokaler Hardware (PC / Display / Maus / Kabel ...)

b) Allgemeine Anfragen (Wie funktioniert etwas? Wir brauchen neue Schulsoftware. Bitte
folgenden User entsperren....)

Sie kénnen diese Stérungen/Anfragen wie folgt melden:

Gehen Sie auf der Startseite auf ,Melden Sie eine Stérung oder stellen Sie eine Anfrage”

O Maine Tickets®  MewesTachet MM Testuser Testuser

Wiarmdalenbark  Equigment

Wie kiinnen wir lhnen helfen?

W

Melden Sie eine Stirung oder stellen Sie eine Globale StErungen & Wartungsarbeiten Werfen Sie einen Blick in unserer

An Wissensdatentank
v Hier Ainden Sie Mebdungen und Infarmationen 2 o

W bieten unseren Kunden bestimmbe Enkdecken 5 Wenn Sie
+ pehubrter Frmgrn halven, siagean Sie rischl, ein Tickel f cllien.

Sie befinden Sich nun im Servicekatalog, in dem Sie die Kategorie der Stérung auswahlen.
Derzeit finden Sie hier zwei Kategorien. Dies wird zukiinftig erweitert.

tamams ) Sarecsiming

Servicekatalog

Aligemsing Askagen... > o Beskiop Support

Al it il s At AAAALE S grngria T weerront ke, Fum stigsal SHung ams 21Esbsplat, | sbvar PC. Natsbuon, Cosgiy Maurt Fo
Svsrnges melder 3 nplats speg: e . ol iy

Si-orungen meker

Q) | reermaine hatrage

£um Bespet vor - b0 Benutzer o anleger.

ATigemsing Aalrogan stislen
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Wihlen Sie nun, in welche Kategorie lhre Meldung fallt, anhand der beistehenden
Kurzbeschreibungen:

1. Desktop Support:

Stérung am Arbeitsplatz, Lehrer PC, Notebook, Display, Maus....
Ein Programm startet nicht.
Drucker geht nicht.
Beamer funktioniert nicht.
Alles was auf den Arbeitsplatz eingegrenzt werden kann.

2. Allgemeine Anfrage:

Wir brauchen zukiinftig eine neue Software.
Ein Benutzer muss entsperrt werden.
Bitte eine neue Lehrkraft anlegen.

Achten Sie genau darauf das lhre Storung in der richtigen Kategorie eréffnet
wird, damit dies sofort an das richtige Team zugewiesen wird. Ansonsten wird lhr
Ticket unter Umstanden verspatet bearbeitet.

In diesem Beispiel zeigen wir, wie eine Desktopstérung gemeldet wird. Klicken Sie hierzu auf
Desktop Support.

Startasite > Secvicekataiog

Servicekatalog

Aligemaing Anfragen... ¥ Ousktop Support ="

Alles was aul einen Arbeitsplats eingegrenct werden kann, Zum Beisplek Storung am Arbeitsplatz, Lehrer PC, Nolebook, Display, Maus, Tin
Stromungen melden rd
Programm startet nicht. Drucker oder Beamer funktionien nicht.

Stearungen mel Iden

Allgemeine Anfrage

Zum Beispist: Wir braschen sine neue Software, Fin Renutzer muss

perrt werden, Ein neuss anlegen,

Allgemeine Anfragen stellen
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Neues Ticket erstellen

Der Prozess muss nicht anpasst werden. Sie erhalten hier die Moéglichkeit, die Kategorie zu

Frozess wechseln.

Serviceticket V

Bitbe wiihlen Sie sinen der Prozesse sus

Beschreibung des Dialogs

Initialmeldung

Um welchen Service handelt es sich?

Service® Hardware: PC, Display, Drucker, Beamer, Maus, ...

Software; Programm startet nicht, Lizenz Fehler auf einem PC, Windows startet nicht, ....
Netzwerk: Kein Internet, Lehrerlaufwerk nicht sichtbar ... w

Um welchen Problembereich handett as sich?
Worum gehi es? Hardware, Software, Netzwerk..

Ansprechpartner Nachname®

Geben Sie den Ansprechpartner fiir diese Storung an. Wen kénnen wir fir
Ruckfragen kontaktieren? Wer soll eine Statusmeldung erhalten?

Sollten Sie selber der Ansprechpartner sein, tragen Sie lhre Daten ein.
Sollte eine telefonische Erreichbarkeit gegeben sein, geben Sie zur
Ansprechpartner Vorname einfacheren Kontaktaufnahme eine Telefonnummer an.

Vorname und E-Mail sind Pflicht. Geben Sie bitte nur dienstliche E-Mail-
Adressen an.

Trapen Sie den Namen des Ansprechp

Ansprechpartner Telefon

Ansprechpartner Mail®

Trapen Sie die E-Mail-Adrese des Ansprechpartners ein. Wenn Sie Ansprechpartner sind, trapen Sie lhre E-Mail-Adresce ein.

Metzwerk™
Befinden sich die Stérungen an einem Arbeitsplatz in der Pidagogik (Klassenraum) oder in

der Verwaltung (Biroarbeitsplatz)?

Raum™

Geben Sie den Raum an, in dem sich die Storung befindet.

Hostname

Lesen Sie wenn moglich den Rechnernamen am Gehause oder dem Desktop-Hintergrund
ab. Beisbiel: Schulkiirzel-Raum-LHR also zum Beisniel: BKW-D04-LHR

Deer Mame des Computers. Zum Beispiel BEW-D05-LHR oder Beschreibung wie I Displey won rechis._..

Initial Di . . .
sl Lisgnoss Was haben Sie bereits zur Entstérung unternommen?

Waibhlen Sie aus den Optionen: Reboot, Adaptertausch, ...

Durchgefihrie Disgnose
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Artikel
Betreff*

Bitte seben |  G€ben Sie einen kurzen aber aussagekraftigen Titel fir die Meldung an.
- Meldungen wie ,PC defekt” sind nicht aussagekraftig!
Betreffdesnzuen]  Melden Sie zum Beispiel: ,Lehrer PC Fehlermeldung beim Einschalten*.

Text®
BIUSX Xx|;==M  #|==s==s|= =
B=6GED2QhAD LDl

Format - | Schiftat - | GréBe -

Beschreiben Sie das Problem und wie es nachgestellt werden kann.
Beispiel: Nach dem Einschalten erscheint auf dem Display ein
schwarzer Hintergrund mit weiBer Schrift. Dort steht ,Operating
System not found.” PC wurde neugestartet, der Fehler besteht
weiterhin.

Eitte geben Sie einen Text fiir den neuen Artikel ein.

Anhange Wenn Sie ein Bild von Fehlermeldungen oder Defekten an Hardware
anhangen. Kann dies zum besseren Verstandnis beitragen.

¢? Dateien hier ablegen oder zur Auswahl anklicken

|

Wenn Sie alle Angaben getatigt haben, Gbermitteln Sie das Ticket.

Das Ticket wird nun zuerst von dem fir Sie zustandigen schulischen EDV-Team bearbeitet.
Sollte es dem EDV-Team nach einer Erstprifung nicht moglich sein, dieses Ticket
selbststandig zu |6sen, wird das EDV-Team durch das Anhaken der Option ,Abgabe an den
Schulsupport” das Ticket an den Schulsupport des Kreis Heinsberg weiterleiten.
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Ticketliste und Ticketbearbeitung

Sie finden eine Ubersicht der offenen Tickets in der Ticketliste. Gehen Sie hierzu auf den
Startbildschirm und dann rechts oben auf ,Meine Tickets".

Mcine Tickets? | MewesTicket BB Testliser TeatUser

kreis heinsberg Wistsnedatenbank  Equipment
ISrALLIAG g wT AL

Wie konnen wir lhnen helfen?

Die Ticketliste 6ffnet sich nun. Hier wird zwischen ,Meine Tickets“ und den ,Firmen-Tickets"
unterschieden. In der Ubersicht sehen Sie alle Tickets und deren aktuellen
Bearbeitungsstatus.

- Meine Tickets = Die Tickets, die unter dem Account erstellt wurden, mit dem Sie
angemeldet sind.
- Firmen-Tickets = Alle Tickets lhrer Schule.

Sarmete 7 Ticketlsie

Ticket-Liste

In der Spalte ,Queue” ist die bearbeitende Abteilung zu erkennen. Steht dort Ihr Schulname,
wird dieses Ticket durch das jeweilige schulische EDV-Team bearbeitet.
Ist dort z.B. Schulsupport zu sehen, wird das Ticket durch den Schulsupport bearbeitet.

Ticket-Liste
Meine Tickets  Firmen-Tickets
Alle Tickets Offene Tickets Geschlossene Tickets Ticket-Liste exportieren | .
Raum Anspeichpartnes Schul-TOV-Team Eratellt
Ticket-Nummar Tieel : Satus I Queeue 1 I Hachname I Bearbeiter I T
@ 10000091 LHR PC zeigt nach dem I] Berufskalleg ci Mustervater - i
123850
Einschalten einen Fehler Erkelenz
@  H022082610000056  Surface Tablet 08 stellt keine warten zur Erinenung. RE: KEZ - m’
Werbindung zum WLAN her h
@ H022072810000027  BKE | ROLE in ROLE [oder I] Schulsupport ROLE Mimberg - s
F
anderen) temporir umziehen !
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Sie sehen nun die Ticketdetails und kdnnen dort weitere Informationen hinzufligen oder auf
Rickfragen des EDV-Teams reagieren.

‘Startseite 3 Ticket-Liste

LHR PC zeigt nach dem Einschalten einen Fehler

Aurf dimses Ticket antworten &7 |

Ticket drucken (5 |

e LHR PC zeigt nach dem Einschalten einen Fehler

LHE PC zeigt nach dem Finschalten sinen Fehler \
Ticket-Nummer
Ursprungsmeldung Tt
Banufskoleg Erkelanz
Erstelit: 10112002 22:36 Prioritit
I ritadrig
Betreff Prazess
=
° Re: LHR PC 2#igt nach dem Einschalten sinen Fehler
neuen Artikels. I
Machricht™
Rsum
BT USx x| =M *lzzE=w - ciat
WS R Ey QA B LD O P .
Formast - | Sowmtar - | orode Mustervater
Ansprachpartner Vomame
Maox
Schreiben Sie einen Kommentar, eine Frage oder ‘m"’"”“"m“”‘-’;‘,,imm
wie Sie das Problem selber gel6st haben.
. . . . Netzwerk
Einen Hinweis fiir den Schulsupport. Facagegi s

Displayport Adepter suspetauscht

Eiitte peben Sie aine Machricht fiir den newen Artike] sin.

Anhdnge

AP Dateien hier ablegen oder zur Auswshi anklicken

NachsterStatus” | Haben Sie das Problem selber gelst, dann schlieBen Sie es hier. Setzen Sie den

offen Status geschlossen nur, wenn das Problem geldst wurde.
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