Anleitung Ticketsystem

Das neue Ticketsystem stellt eine Weiterentwicklung des bisherigen Programms zur
Erstellung und Bearbeitung von Serviceanfragen dar.

Es ist komplett webbasiert und lauft in Internet-Browsern wie Internet-Explorer, Edge,
Mozilla Firefox und Google Chrome. Die Software stellt den zur Nutzung berechtigten
Mitarbeitern erweiterte Funktionen bzgl. Erstellung und Verfolgung der Serviceanfragen
zur Verfugung. So besteht z.B. die Moglichkeit, den Status der Bearbeitung fur die
Serviceanfragen der jeweiligen Schule anzuzeigen.

Der Zugriff auf das Webportal erfolgt wie bisher Uber unsere Internetseite

www.medienzentrum-greiz.de

Im Bereich ,User Help Desk® finden Sie unter ,Ticketsystem“ den Punkt , Ticketsystem
(Webportal Neu)“, den Sie auswahlern mussen. Es 6ffnet sich wie im folgenden Bild
dargestellt ein neues Fenster in Inrem Browser:
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Nehmen Sie nun die Zugangsdaten, die Sie von uns erhalten haben, zur Hand. Geben Sie
die Daten in die entsprechenden Felder ein und klicken Sie dann auf ,Anmelden®.

Nach erfolgreicher Authentifizierung werden Ihnen die bereits durch Ihre Schule erstellten
Serviceanfragen in einer Ubersicht dargestellt.

Auf der linken Seite im Navigationsbereich kdnnen Sie wahlen zwischen offenen und
erledigten Anfragen, indem Sie auf die entsprechend Schaltfache klicken. Ihre
Serviceanfragen sowie der Stand deren Bearbeitung werden Ihnen auf der rechten Seite
angezeigt (siehe Abbildung).
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Wenn Sie auf die gewlinschte Service-Nr. klicken, so wird der Inhalt der Serviceanfrage
angezeigt und kann bearbeitet werden.

Mdchten Sie eine neue Serviceanfrage anlegen, so klicken Sie auf den Button ,Erstellen®.
Daraufhin wird Ihnen eine neue Eingabemaske geoffnet. Hier sehen Sie eine Reihe von
Eingabefeldern, wie sie sie auch schon aus dem alten Formular kennen.

Neues Ticket

Allgemein

Status: Offen Dringlichkeit: Miedrig v Datum: 21.0217 1451 Anfragender: GS-Auma

Produkt

Software: MS Windows 0S5 b Version: Hardware: PC w Klassifizierung: Prablem w
Barcode: Seriennummen:

Beschreibung ---
Thema*:

Beschreibung™:

Ansprechpartner fiir Storungsbeseitigung

Name: Erreichbarkeit:
Telefon: E-Mail:
Meldender*: Terminvorschiag:
Anhange

Es gibt hier Eingabefelder, die mit einem ,*“ gekennzeichnet sind. Das sind Pflichtfelder,
d.h. diese Felder mussen ausgefullt werden. Fulllen Sie diese Felder nicht aus, kdnnen Sie
die Serviceanfrage nicht abspeichern.

Weiterhin gibt Auswahlfelder, zu erkennen an der Pfeilspitze die nach unten zeigt. Klicken
Sie darauf, wird Ihnen eine Auswahl an mdglichen Optionen angezeigt, von denen Sie
eine auswahlen konnen. Alle anderen sind Text-Felder, in die Sie beliebige Eintragungen
machen konnen.

Beginnen Sie zunachst in der Rubrik ,Allgemein®“ mit dem Punkt ,Dringlichkeit®. Wahlen
Sie hier zwischen niedrig, mittel oder hoch je nach Dringlichkeit.

In der Rubrik ,Produkt® konnen Sie zunachst angeben, ob es sich um ein Hard- oder



Softwareproblem handelt. Bitte fullen Sie auch hier alle Felder aus, wichtig sind auch der
Barcode und die Serien-Nr. des fehlerhaften Gerates. Nur dann sind wir in der Lage, das
Gerat eindeutig zu identifizieren und sofort die richtigen Schritte einzuleiten.

Im Bereich ,Beschreibung“ kdnnen Sie das Problem genauer beschreiben. Bitte beachten
Sie, das hier alle Felder Pflichtfelder sind.

Der Bereich ,Ansprechpartner” ist fur Angaben seitens der Schule gedacht. Pflichtfeld ist
hier nur das Feld ,Meldender®. Der Kreis der Personen die berechtigt sind hat sich nicht
geandert. Im Normalfall sind das der Schulleiter, die Sekretarin sowie der PC-
Verantwortliche der Schule.

Bitte fullen Sie aber wenn maglich auch die restlichen Felder aus, da dadurch die
Terminplanung effektiver wird. Es kommt haufig vor, das durch unsere Serviceeinsatze
Raume ausgeplant werden mussen. Bitte teilen Sie uns mit, welche Tage bzw. Zeiten
gunstig sind.

Abschlieend haben Sie noch die Mdglichkeit, die Serviceanfrage mit Anhangen zu
versehen. Zu diesem Zweck klicken Sie einfach auf das ,+“ unter ,Anhange®, wahlen die
Datei uber ,durchsuchen® aus und klicken abschlieRend auf den kleinen Haken. Somit
haben Sie einen Anhang erstellt ahnlich wie bei einer E-Mail. Denkbar ware hier z.B. eine
csv-Datei zur Benutzeraktualisierung im LogoDidact o.a.

Sollten Sie die Serviceanfrage ausdrucken wollen, so kdnnen Sie das Uber das
Browsermenu > ,Datei — drucken® erledigen

Zum Abschlul® klicken Sie auf den Button ,Speichern®, womit die Serviceanfrage
gespeichert wird. Danach kehrt das Programm auf die Ubersichtsseite zurlick, auf der Sie
jetzt u.a. die soeben erstellte Serviceanfrage finden.

Bevor Sie nun lhren Browser wieder schlie3en, vergessen Sie bitte nicht sich abzumelden.
Dazu klicken Sie oben rechts im Fenster auf ,Abmelden®.

Sie kdnnen sich jederzeit eine Ubersicht verschaffen (iber lhre Serviceanfragen und den
Stand der Bearbeitung (Status). Sollten sich ihrerseits Anderungen ergeben haben, so
konnen Sie diese auch noch einarbeiten. Klicken Sie einfach auf die betreffende Ticket-
Nr., dann auf ,Bearbeiten und andern Sie dann die betreffenden Daten. Zusatzlich gibt es
noch den Punkt ,Bemerkungen®. Dartber kdnnen Sie uns noch zusatzliche Informationen
mitteilen.





