Mailadresse

Als First-Level-Supporter Ihrer Schule stellt Ihnen der Schultrdger eine eigene Mailadresse zur
Verfligung. Die Zugangsdaten werden lhnen persoénlich per Brief Uberreicht.

Uber den folgenden Webmaildienst kénnen Sie lhre Mails abrufen.

Link: https://webmail.webspaceconfig.de/

roundcube @®

Die Anmeldung erfolgt Giber Mailadresse

und Passwort.

Anmelden

Bei der Erstanmeldung am Mailsystem werden Sie aufgefordert, den angezeigten Namen und die
Mailadresse anzupassen.

g
: p‘d /. see Alle

— s [q-

Aktualisieren Schreiben Markieren Mehr

D Posteingang £~ Nachrichten 1 bis 1 von 1 1
N

o Eniuiie osTicket Alerts Heute 11:13

£ Gesendet willkommen bei osTicket

3 spam
| Gelascht

Bitte vervollstdndigen Sie lhre Absenderkennung

Angezeigter Name |b255830p23

E-Mail | p255830p23@127.001

Organisation

Signatur
Tragen Sie dort Inren Namen und Bitte vervollsténdigen Sie lhre Absenderkennung

die Mailadresse ein:

Angezeigter Name | Max Mustermann
E-Mail | mustermann.m@support.euskirchen.de

Organisation
(Die dort eingetragenen Daten dienen nur
zur Anzeige im Mailsystem.)

Signatur


https://webmail.webspaceconfig.de/

Registrierung im Support-System

In Ihrer Mailbox liegt eine Mail mit einem Link, mit dem Sie sich im Support registrieren lassen kdnnen.

Uber

mustermann.m@support.euskirchen.de () Abmelden

roundcube . & Kontakte # Einstellungen

— + . e

2 = 8 e . ® 2 .. Alle sl [a-
Aktualisieren  Schreiben Antworten Allen antwo.. Weiterleiten Léschen Markieren Mehr
&3 Posteingang £~ Nachrichten 1 bis 1 von 1 1 v Willkommen bei osTicket u = 5| = =

4 i Von  osTicket Alerts Datum Heute 11:13 =
o/ ETEILE osTicket Alerts Heute 11:13
&) Gesendet * Willkommen bei osTicket

Hallo Max Mustermann,
3 soam Es wurde fur Sie ein Mitarbeiter-Konto bei unserem Helpdesk auf
http://support.euskirchen.de /osTicket erstellt.
DL Geléscht
Folgen Sie bitte dem Link unten, um Ihr Konto zu bestatigen und Zugang zum
Helpdesk zu erhalten.

http://support euskirchen.de/osTicket/scp/pwreset. php?
token=vX4kltnv1nXE2CBsTFviugZbgR711 KAWSRIIpwIUys6XJfp4

Ihr freundliches Support-Team
Schul-IT Stadt Euskirchen

Mit Klick auf den angezeigten Link kommen Sie direkt
auf die Anmeldemaske zum osTicket-Helpdesk und

kénnen sich dort mit Ihrer Mailadresse einloggen. X
v ;
euskirchen
stadt mit gesicht

Bitte geben Sie lhren Benutzernamen oder lhre E-Mail-Adresse

ein

jmustermann.m@support.euskircher

| Login

Bei der Erstanmeldung missen Sie ein Kennwort fir den Helpdesk vergeben und mit ,Aktualisieren®
bestatigen:

Passwort dndern ®

Bestatigen Sie Ihr aktuelles Passwort und geben |hr neues Passwort ein um
Fortzufahren

Ein neues Passwort eingeben: *

Neues Passwort

Passwort bestatigen

Zuriicksetzen Abbrechen Aktualisieren

Sie sind nun im Helpdesk registriert und kénnen Tickets, die Inrem Team zugewiesen sind,
bearbeiten.



Tickets bearbeiten

Ihre Kolleginnen und Kollegen stellen Fehlermeldungen im Ticketsystem ein. Es ist daher notwendig,

dass Sie mehrfach am Tag lhr Postfach tber den o.g. Link https://webmail.webspaceconfig.de/

abrufen.

Die Zuweisung erfolgt an das jeweilige Team lhrer Schule. Daher steht in der Anrede der Teamname.

Alle Teammitglieder erhalten eine Mail.

D Posteingang
/‘ Entwirfe
) Gesendet
ﬁ Spam

= -
W Geldscht

Mit Klick auf die #Tickethummer werden Sie auf die Anmeldeseite des Ticketsystems geleitet:

£~ Nachrichten 1 bis 2 von 2

Support
+ Thnen wurde ein Ticket zugewiesen
osTicket Alerts

Willkommen bei osTicket

Melden Sie sich dort mit Ihrer Mailadresse und

Kennwort an.

1

Heute 12:44

10.10.2019 10:16

Hinweis:

und weiter u

,lch bin Mitarbeiter — Hier anmelden’

Nach der Erstregistrierung kénnen Sie
sich direkt im Ticketsystem anmelden:

http://support.euskirchen.de/Ticket

nter dem Link

euskirche

mom-
= Ticket #191972
Beamer in Raum D1.03 defext

e T < Gesncacen

e Do s 78 4

A Thnen wurde ein Ticket zu... [ =

Von  Support Datum Heute 12:44

Hallo FLS-Emil-Fischer-Gymnasium,

-

Y

-

das Ticket 2121972 wurde Thnen von SYSTEM (Automatische Zuweisung)

zugewiesen.

Von: Jane Doe
Betreff: Beamer in Raum 01.03 defekt

Ticket-Zuweisung

=

Um das Ticket anzusehen oder zu bearbeiten, melden Sie sich bitte am Helpdesk an.

Ihr freundliches Support-Team
Schul-IT Stadt Euskirchen

V.4

~

W ;
euskirchen

stadt mit gesicht

Anmeldung erforderlich

‘ maxmustermann.m@support.euskir ‘

- %) Anmelden

wal

Sie werden direkt auf das lhnen zugewiesene, offene
Ticket weitergeleitet und kdnnen dieses bearbeiten.


https://webmail.webspaceconfig.de/

Im oberen Teil des Tickets sehen Sie die Grunddaten, also wer wann ein Ticket eingestellt hat.

1

-~

W .
euskirchen

tadt mil gesicht

Willkommen, Max. | Mitarbeiter-Bereich | Profil | Abmelden

Ubersicht Kunden Aufgaben Tickets WissensDB
[ Offen (2) = [ Meine Tickets (2) = [ Geschlossen (3) = [ Suche » [5 Neues Ticket

= Ticket #191972 - B ~. &4~ 2 8-  @&-

Beamer in Raum 01.03 defekt

Status: Offen Kunde: & Jane Doe (1) & (0)

Prioritét: Normal Email Janedoe@gmxde N -
Adresse: = °

Abteilung: Support Telefon: B

Erstellungsdatum: 17.10.19 12:44 Herkunft: Web  (76.94.20 145)

Zugewiesen an:  FLS-Emil-Fischer-Gymnasium . )
Hilfethema: Ein Problem melden

SLA-Plan: Standard-SLA
Falligkeitsdatum: 19.10.19 12:44
Bearbeitungszeit: 00:00 Std/Min

Letzte Mitteilung: 17.10.19 12:44
Letzte Antwort:

Im unteren Bereich finden Sie die Informationen zum Problem:

Antwort erstellen Interne Motz erstellen Zusammenfihren
Bearbeitungszeit: Timer: 00:11:05 (Std/Min/Sek) stop  Zuricksetzen 00:11 (Std/Min)
Von: Support<support@support.euskirchen.de> ~
Empfanger: "Jane Doe" <jane.doe@gmx.de> :

» Beteiligte Personen

Antwort An: Alle Aktiven Empfinger o

nicht Das Ticket wird beim Antworten nicht als beantwortet markiert

e TG [ (Das Ticket wird beim Antworten nicht als beantwortet markiert)

Antwort: Antwortvorlage auswahlen N
€ 4 A B I U A @A §F 2 2 E &2 & B BH o & —
® Ziehe ] hierhin oder wahlen Sie diese aus

Signatur: ® Keine O Abteilungssignatur (Support)

Ticket-Status: Offen (Aktuell) [~

Antwort erstellen Zuriicksetzen



Wenn Sie das Problem selbst |I6sen kdnnen, erstellen Sie eine kurze Antwort und schlieRen das

Ticket, in dem Sie den Ticket-Status von ,Offen” auf ,Geschlossen” setzen.
Antwort erstellen Interne Motiz erstellen Zusammenfithren
Bearbeitungszeit: Timer 00:05:32 (Std/Min/Sek)  stop Zuriicksetzen 0008 (Std/Min)
Von: Support<support@support.euskirchen.de> ~
Empfanger: "Jane Doe" <jane.doe@gmx.de>
» Beteiligte Personen
Antwort An- Alle Aktiven Empfanger s
nicht . . . X
beantwortet [] (Das Ticket wird beim Antworten nicht als beantwortet markiert)
Antwort: Antwortvorlage auswahlen v
<> 9 A B I U A A §F = = &= /= [N M B o = -
Der Dreifachsteckdose wurde ausgetauscht; der Beamer funktioniert wieder.
Mit freundlichen Grifen
Max
wahlen Sie diese aus
Signatur: ® Keine O Abteilungssignatur (Support)

Ticket-Status: Geschlossen =

Antwort erstellen

Zuriicksetzen

In der Ticketlibersicht unter dem Reiter ,Geschlossen” sehen Sie nun das abgeschlossene Ticket.

Ubersicht
[ Offen ~

Kunden Tickets
[ Suche »

Aktuelle Abteilung: » Alle (1) « - { zum Andern hier Kicken }

Aufgaben WissensDB

P Meine Tickets = [T Geschlossen ~ 5 Meues Ticket

Q | [erweitert]
< Geschlossen

Ticket ¢ ¢+ SchlieBungsdatum + Zeit

| & 191972 < 221019 10:28 00:07

Auswahlen: Alle Keine Auswahl umkehren
Seite: [1] Exportieren

¢ Betreff
Beamer in Raum 01.03 defekt

+ \on

Jane Doe

I Sortierung =
-~ L & - (ad
4 Geschlossen Von 4

Max Mustermann

Anzeigen von 1 - 1von etwa 1



Ticket weiterleiten

Wenn Sie ein Ticket, resp. Fehler nicht selbst beheben kdnnen, weil z.B. ein PC defekt ist, senden Sie
dem Absender eine kurze Antwort, dass das Problem nicht in der Schule behoben werden kann und
daher eine Zuweisung an den Second-Level-Support erfolgt. Der Status des Tickets bleibt weiter

offen.

Antwort erstellen

Bearbeitungszeit: Timer: 00:03:39 (Std/Min/Sek) Stop

Von:

Empfanger:

Antwort An:

nicht
beantwortet

Antwort:

Signatur:

Ticket-Status:

In der Ticketlbersicht unter dem Reiter ,Offen“ markieren Sie das Ticket ...

Interne Motiz erstellen Zusammenfihren

Zuriicksetzen 00:04 (Std/Min)

~

Support<support@support.euskirchen.de=
"Jane Doe" <jane.doe@gmx.de>

» Beteiligte Personen

Alle Aktiven Empfanger R

[7] (Das Ticket wird beim Antworten nicht als beantwortet markiert)

Antwortvorlage auswahlen

A 5 = = &= &=

<> 9 #a B I U A

Hallo Jane,

[ R == R < ]

der PC ist tatsachlich defekt und muss ausgetauscht werden. Ich werde die Stadt Euskirchen informieren.

Beste Grilie
Max

wahlen Sie diese aus

® Keine O Abteilungssignatur (Support)
Offen (Aktuell) |+

Antwort erstellen Zuriicksetzen

< Offen
Ticket +# J+ Zuletzt aktualisiert + Zeit ¢ Betreff 4+ Von
7 132318 © 221019 10:39 00:04 Tafel-PC zeigt einen Bluescreen an Jane Doe

Auswahlen: Alle
Seite: [1] Exportieren

Falligke itsdatum: Besc hreibung

... und weisen das dem Team Second-

Level-Support zu.

Keine Auswahl umkehren

Assign selected ticket

Zugewiesen an: *
Second-Level-Support ~

[] Maintain referral access to current assignees

1 Aa B I u A A 5 = =

Hallo Support,

-~ . &~ (ad

4 Prioritat @ Ubemehmen s
Normal & Mitarbeiter
& Team

Anzeigen von 1 -1von etwa 1

= E ®

der PC lasst sich nicht mehr booten. Bitte kurzfristig austauschen oder reparieren.

Beste Grifle

Zuriicksetzen Abbrechen

In der Ticketlibersicht finden Sie die abgearbeiteten Tickets.

= Geschlossen

Ticket ¢ J+ SchlieBungsdatum ¢ Zeit + Betreff + Von
O &3 132318 & 22.10.19 10:56 00:06 Tafel-PC zeigt einen Bluescreen an Jane Doe
O &3 191972 & 221019 10:28 00:07 Beamer in Raum 01.03 defekt Jane Doe

Auswahlen: Alle Keine Auswahl umkehren

Seite: [1] Exportieren

Zuweisen

R &~ ag

¢ Geschlossen Von +
Peter

Max Mustermann

Anzeigen von 1 -2 von etwa 2



