EISENACH

DIE WARTBURGSTADT

Schulverwaltung mit Schul-IT
2. Juni 2023

INFORMATIONSSCHREIBEN

Anfragen, Support und Stérungen

Ticketsystem zur elektronischen und digitalen Ausstattung in den Schulen der Stadt Eisenach.

Aufgrund der Umstellung von internen Systemen in der Schul-IT und im Hinblick auf den nun stark
anwachsenden Bestand an neuen zusatzlichen digitalen Systemen, sind die technischen und
personellen Ressourcen besonders wichtig. Viele Systeme werden mit einem aktiven
Managementsystem verknipft, welches friihzeitig viele Storungen erkennen kann aber auch nicht
unfehlbar ist.

Mit einem neuen Ticketsystem mdchten wir unsere Servicequalitdt und die Antwortzeiten zu allen
Anfragen noch weiter verbessern und spater die daraus gesammelten Informationen in einer
Wissensdatenbank zur Verfligung stellen. Damit I6sen sich dann meist anfanglich groBe Probleme mit
nur einer kurzen Information sehr schnell.

Der LINK zum neuen Ticketsystem lautet: support.eisenach.schule

s:/finfo.eisenach.schule/support/?wpsc-section=ticket-list

Aana.., UniFi Network

Bitte melden Sie sich an

‘ Benutzemame/E-Mail-Adresse |

| Passwort |

‘i! Daten speichern
Passwort vergessen?
Bestehendes Ticket mit einem ainmaligen

Passwort dffnen

Hier werden Sie nun zur Eingabe eines Benutzernamen und Passwort aufgefordert. Die LINKS zu den
Passwortern bitte NICHT benutzen, hier bitte bei Fragen einfach telefonisch melden.
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Nach der erfolgreichen Anmeldung erscheint eine Gesamtliste der Tickets von allen Schulen.

[E Ticket-Liste (¥) Neues Ticket [Bs) Mein Profil [©» Logout

Filter Sortieren nach

(
| Alles V|| ID V|| DESC V‘Zur[i:ksetzen
Handiungen auflisten 4 Tickets

Suchen

1D Status Schule Standort / Raum  Betreff Kategorie Datum erstellt Datum aktualisiert

2 : s . Eingang o : = rsater T

#15 : - Goetheschule - Tarsprechanlage Sonstiges 31-05-2023 13:53:51 Vor 47 Minuten

Tarsprechanlage

=14 Geschiossen Harselschule Sekreteriat TEST Drucker defekt Drucker 30-05-2023 16:04:06 Vor 22 stunden
Wart=n auf Elisabeth- Keller DV Glasfaser Anbindung Netkomzu  allgemeine _ )

13 2 a . " 26-05-2023 12:21:31 Vior 23 Stunden
Kundenantwort Gymansium Verteiler LANCOM Anfrage

=1 Geschiozsen Hérselschule Raum 14 Druckerausfall Drucker 22-05-2023 16:16:36 Vor 8 Tagen

A Tickets

In der oberen Mendiileiste befindet sich die Funktionsbuttons, welche selbsterklarend sind:
Ticket-Liste

Neues Ticket

Mein Profil — Bitte hier KEINE Anderungen vornehmen!

Logout - Abmelden
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Neues Ticket erstellen

[ Ticket-Liste Neues Ticket (A=) Mein Profil [5* Logout

Standort / Raum *

E-MAIL Adresse *

Bitte geben Sie fnre E-Msil Adresse an

Betreff *

Kurze Baschreibung des Tickets

Beschreibung *

Detallliens Sexchraibung des Tickets

B I U & = = T £ &

Dateien anfligen

Kategorie *

Bitez wihlan Sis die Kstzgorie

 Ich akzeptiere, dass meine Daten wie Name, E-Mail-Adresse,
IP-Adresse usw. in der Datenbank gespeichert werden.

Einreichen Formular zurucksetzen

Nach dem Klick auf ,,Neues Ticket” erscheint ein leeres Formular.

Bitte wahlen Sie dort zunachst Ihre Schule per Drop-Down Menii aus:

[=] Ticket-Liste Neues Ticket [R=] Mein Profil

Schule *

Wl

hule meldet?

Elisabeth-Gymansium -

Ernst Abbe Haus 1
Ernst Abbe Haus 2
Mosewaldschule
Harselschule

Goetheschule -
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AnschieRend benennen Sie bitte den genauen Standort und hinterlegen lhre oder die E-Mail-Adresse
der Kontaktperson zum Vorfall.

Die eingetragene E-Mail-Adresse wird dann als primarer Kontakt genutzt und erhalt auch die
Bestatigung zur Erstellung eines Tickets.

Bitte geben Sie einen kurzen Betreff an und beschreiben dann die Stérung moglichst genau, bitte
auch mit bereits vorab versuchten Losungsansatzen zur Behebung. Diese Informationen tragen
entscheidend zu einer schnellen Fehlerbehebung bei.

Unter Dateien anfiigen konnen Sie auch Fotos als Dokumentation hinzufligen. Als ndchstes bitte
noch die passende Kategorie wihlen und den Haken zur Akzeptanz der Ubermittlung der Daten
setzen.

Mit einem Kick auf ,,Einreichen” wird |hr Ticket versendet.

[E] Ticket-Liste Neues Ticket [A=] Mein Profil [2* Logout
Schule *
Wielche Sehule meldet?

Jakobschule x v

Standort / Raum *

EG Raum 14

E-MAIL Adresse *

Bitte 2n Sie ihre E-Mail Adresse an

s*=**@jakobschule.de

2

Betreff *

Kurze Beschreibung des Tickets

Beamer defekt

Beschreibung *

Detaillierte Seschreibung des Tickets

B I U & = = = T £ M

Beamer funktioniert nicht mehr, Stromversorgung und Zuleitung sind in Ordnung, Gerat bleibt aber aus und reagiert nicht.

Dateien anfligen

Kategorie *

en Sie dis Kstegoris

beamer v, T

~ Ich akzeptiere, dass meine Daten wie Name, E-Mail-Adresse,
IP-Adresse usw. in der Datenbank gespeichert werden.

Einreichen Formular zuriicksetzen
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Kommunikation iiber das Ticket-System
Nach Eingang des Tickets bei der Schul-IT werden wir dies zeitnah priifen und reagieren.

Haben wir weitere Fragen zu dem Vorfall erhalten Sie eine Benachrichtigung an die hinterlegte E-
Mail-Adresse im Ticket und der Status @ndert sich auf: Warten auf Kundenantwort

[E Ticket-Liste (#) Neues Ticket [A5] Mein Profil () Agent Profil

Suchen...

[ Handiungen auflisten W ]

ID Status Schule Standort / Raum Betreff

#21 Warten suf Kundenantwort Ernst Abbe Haus 1 Raum 15 Smartboard Raum 15

%2 Offen Ernst Abbe Haus 1 Raum 17 Whiteboard Raum 17

#19 Offan Georgenschule 8 2 defekte Acer-Convertibles

#15 GCifen Goetheschule Eingang Tursprechanlage Tursprechanlage

#18 Gffen Elisabeth-Gymansium Sekretariat Papierstau bei Duplex-Druck an brother-MFP
#17 Wiarten auf Kundenantwort lakobschule Keller HUP Netkom Glasfaser NE4 Verkabelung LWL

#16 Warten 3uf Kundenantwort Hérselschule Sekreteriat PC Frau Moseberg C Probleme / Systemstillstand

#13 \Warten suf Kundenantwar: Elisabeth-Gymansium Keller DV Verteiler Glasfaser Anbindung Netkom zu LANCOM

Sie antworten dazu bitte im Textfeld ihres Tickets:

[l Ticket-Liste () Neues Ticket (& Mein Profil () Agent Profil 5 Logout

Aktualieren| Verdoppeln | URL kopieren

Micket #711 Smarthoard Raumi 15 ;
[Ticket #21] Smartboard Raum 15 Status: - Waten i undenantvort

BIuwzzze:" A Kategorie: Smartboard
Priontit; ~ Medr
Juliane Seider
(O
Datelen anfiigen Makro einfiigen EINREICHENALS
o P Adresse: 6215942.227
G Antwort(zn)

Klicken Sie anschlieRend auf EINREICHEN und dann auf Antwort(en).

AnschlieBend dndert sich der Status des Tickets auf: Warten auf Antwort des Agenten (hier ist das
Supportteam gemeint) und wir erhalten eine Information tUber Ilhre Antwort(en).
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