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Vorwort

Ab dem 25.11.2022 steht unseren Kunden die ITSC Service Suite zur Verfigung.

Die ITSC Service Suite bringt neben mehr Transparenz weitere Vorteile rund um die
Er6ffnung, Bearbeitung und Nachverfolgung der jeweiligen Kundenanfragen mit sich.

Fur unsere Kunden ist die ITSC Service Suite ein kostenfreies Tool.
Sollten Sie Anderungswiinsche oder Verstandnisfragen haben oder Schwierigkeiten in der
Anwendung auftreten, wenden Sie sich unter dem Stichwort ,ITSC Service Suite” und einer

kurzen Beschreibung Ihrer Anfrage an unseren Service Desk.

Wir freuen uns auf lhre Kontaktaufnahme!

Tel: 0511-27071-400 Fax: 0511-27071-333 Mail: Servicedesk@itsc.de
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1. Zugriff auf die ITSC Service Suite

1.1. Aufruf der ITSC Service Suite

Zum Aufruf der ITSC Service Suite ist die Nutzung eines aktuellen Internetbrowsers
erforderlich. Es wird empfohlen den Chrome-Browser zu nutzen und den folgenden Link als
Favoriten hinzuzufiigen, damit dieser dauerhaft zur Verfiigung steht.

Der Link fur den Aufruf der ITSC Service Suite lautet:

https://litsm.itsc.de/servity/

Der Aufruf dieses Portals ist nur in einer gesicherten itsc-Umgebung moglich. Bei Fragen
wenden Sie sich bitte an den Service Desk.

1.2. Voraussetzung zur Anmeldungin der ITSC Service Suite

In der ITSC Service Suite kénnen sich nur berechtigte Personen anmelden. Wer zu den
berechtigten Personen mit welchen Zugriffsrechten zahlt, wird von der Kundenorganisation
festgelegt. Zur Anmeldung muss ein Zugangskonto (Benutzername + Passwort) bei der itsc
GmbH beauftragt werden.

Die Beauftragung eines Anwenderkontos erfolgt ebenfalls in der ITSC Service Suite durch
berechtigte Vertreter der Kunden. (Details hierzu siehe Kapitel 4.2.1Fehler! Verweisquelle
konnte nicht gefunden werden.)
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1.3. Anmeldung in der ITSC Service Suite

Ist ein Zugangskonto angelegt, kann eine Anmeldung in der ITSC Service Suite erfolgen.
Hierfur wird der unter 1.1. genannte Link Uber einen Internetbrowser aufgerufen.

ITSCH

ITSC Service Suite

anmelden

In den Feldern ,Benutzername® und ,Passwort® sind die entsprechenden Anmeldedaten
einzutragen. Der Benutzername setzt sich standardmagig aus Ihrer E-Mailadresse und dem
Kurzel ihrer Organisation (von der ITSC vergeben wurde) zusammen. Die Anmeldung erfolgt
Uber die Bestatigung der Schaltflache ,Anmelden®.

1.4. Kennwort vergessen

Falls Sie Ihr Kennwort fur die ITSC Service Suite vergessen haben, kdnnen Sie dies tber die
,Kennwort vergessen?“ Funktion auf der Anmeldeseite der ITSC Service Suite zurticksetzen.

Dazu klicken Sie auf ,Kennwort vergessen?, danach geben Sie Ihren Benutzernamen an und
klicken auf ,senden®.

Sie erhalten eine E-Mail mit dem Betreff ,ITSC Service Suite — Kennwort zuriicksetzen®, diese
enthdlt einen Link, damit Sie Ihr Kennwort selbststéandig zuriicksetzen kénnen.

Nun werden Sie aufgefordert sich ein neues Kennwortzu vergeben.

Das neue Kennwort muss mindestens 8 Zeichen, 1 Gro3buchstaben, 1 Sonderzeichen und 1
Zahl enthalten. Die letzten 6 vergebenen Kennwdrter kdnnen nicht verwendet werden.
Nach der Anderung des Kennwortes sind Sie direkt in der ITSC Service Suite angemeldet.

Sollte IThnen Ihr Benutzernamen nicht bekannt sein, kdnnen Sie diesen bei unserem Service
Desk erfragen.

Hinweis:

Das Kennwortfurdie ITSC Service Suite lauftnach 90 Tagen ab. Wenn dies bei Ihnen der Fall
ist, werden Sie automatisch auf die Seite fur die Kennwortdnderung weitergeleitet und
aufgefordert, ein neues Kennwort zu vergeben.
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1.5. Sitzungsdauer in der ITSC Service Suite

Aktuell liegt die Sitzungsdauer in der ITSC Service Suite bei 60 Minuten. Danach ist eine
Neuanmeldung notwendig.
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2. Ansichten und Funktionen der Startseite (Landing Page)

Ein Blick auf die Startseite nach der Anmeldung:

X ITSC » Testumgebung

Erklarvideo St ite Links zur ITSC Service Suite

DIE NEUE OBERFLACHE
IHRE STARTSEITE

Erfahren Sie in diesem

beitshilfe zu ITSG Service Suite

2.1. Aufbau und allgemeine Informationen

Die Startseite (Landing Page) der ITSC Service Suite unterteilt sich in eine Menispalte am
linken Bildschirmrand und verschiedene Widgets mit den wichtigsten Informationen zu
gemeldeteten Stérungen, Anfragen, Bestellungen und Inhalten der Wissensdatenbank
(Knowledge Base Artikel). Die angezeigten Widgets konnen selbstdndig ein- oder
ausgeblendet werden.

Hierzu muss auf die drei Punkte rechts oben geklickt und die Option ,Widgets hinzufligen*
ausgewahlt werden.

Guten Tag Herr Mustermann, herzlich willkommen in der ITSC Service Suite (-]

4 Widgets hinzufiigen
A F ie fi ?
O, Was machten Sie finden 4 Dashboard zurlicksetzen

Storung?

n Stérung melden

2.2. Anfragen stellen

In der ITSC Service Suite kdnnen Sie Fragen direkt Uber die Schaltflache ,Anfrage stellen®
Ubermitteln. Hierbei sind Informationen und Nachfragen zu bestimmten Services z. B.
BITMARCK 21c|ng gemeint. In dem Kapitel 3.1.3 erfahren Sie, wann Sie die Schaltflache
~Anfrage stellen“ nutzen sollten.
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Q, Was mdchten Sie finden?
Anfragen und Stdrungen melden

Fragen?

Anfrage stellen
Wir helfen lhnen

4" Anfrage stellen

Bitte beschreiben Sie in der Erfassungsmaske Ihr Anliegen oder Ihre Frage und geben Sie
einen Zieltermin an, bis wann die Anfrage bearbeitet sein soll. In dem Feld ,Beschreibung*
kénnen Sie ein Bild einflgen.

Hinweis: Das Zieldatum muss mindestens 3 Tage und 1 Stunde in der Zukunft liegen, dies
kann durch den Bearbeiter des Tickets individuell nach Ricksprache mit Ihnen angepasst
werden.

Legen Sie auRerdem die Dringlichkeit und Auswirkung der Anfrage auf Ihre Organisation fest.
Aus der Auswirkung und der Dringlichkeit wird die Prioritat des Tickets berechnet (Details zu
Auswirkung, Dringlichkeit und Prioritat in den Kapiteln 3.4, 3.5 und 3.6).

Bei Bedarf kbnnen Anhénge hinzugefligt werden, siehe hierzu Kapitel 3.1.1.

4 Anfrage stellen

Allgemein
Kontext @ Mustermann, Max (Extern) x x| Q
Zusammenfassung*

Beschreibung®

Zieldatum des Auftrags

Zieldatum* | DD.MM.YYYY HH:mm (el

Informationen

Melder @ Mustermann, Max (Extern) Betroffener Anwender* @ Mustermann, Max (Extern) v | Q

Klassifizierung & Konfiguration

Dringlichkeit* v Auswirkung* ~

Ticket-Anhange

Dateien hier ablegen oder anklicken um hochzuladen
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2.3.Stoérung melden

Mit dieser Schaltflachen auf der Landing Page kénnen Stérungen gemeldet werden. In dem
Kapitel 3.1.2 erfahren Sie, wann Sie die Schaltflache ,Stérung melden® nutzen sollten.

Storung?

Storung melden
Wir helfen hnen

4" Storung melden

Bitte geben Sie eine sprechenden Zusammenfassung (Titel) fir das Ticket ein und erlautern
Sie in der Beschreibung den Sachverhalt der Stérung. IndemFeld ,,Beschreibung“kénnen Sie
ein Bild einfiigen. Legen Sie aul3erdem die Dringlichkeit und Auswirkung der Stérung auf Ihre
Organisation fest. Aus der Auswirkung und der Dringlichkeit wird die Prioritét des Tickets
berechnet (Details zu Auswirkung, Dringlichkeit und Prioritét in den Kapiteln 3.4, 3.5 und 3.6).
Bei Bedarf kbnnen Anhange hinzugefigt werden, siehe hierzu Kapitel 3.1.1.

4 Storung melden

Allgemein

Kontext @ Mustermann, Max (Extern) x X | Q
Zusammenfassung*

Beschreibung*

Informationen

Melder @ Mustermann, Max (Extern) Betroffener Anwender* @ Mustermann, Max (Extern) v Q

Klassifizierung & Konfiguration

Dringlichkeit* ~ Auswirkung* ~

Ticket-Anhange

Dateien hier ablegen oder anklicken um hochzuladen

Rechts neben der Erfassungsmaske befindetsich das Widget ,Hilfestellungen®. In diesem
Widget werden aktuelle Grof3stérungen und Losungsvorschlage aufgelistet, die
gegebenenfalls hilfreich sein kbnnen.

Hilfestellungen @B

MASTER VPN Stdrung
Aktuell gibt es eine Storung der VPN Verbindung
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2.4.Widget ,,Meine offenen Stérungen*“

In dem Widget ,Meine offenen Stérungen®, finden Sie alle Tickets in den Status ,offen”, ,in
Bearbeitung” und ,Abschluss®, die Sie selbst gemeldet haben oder bei denen Sie als
betroffener Anwender hinterlegt sind.

Die Tickets im Status ,Abschluss” werden angezeigt, da Sie innerhalb von 14 Tagen die
Moglichkeit haben das Ticket Uber die Schaltflache ,Incident reklamieren® wiederzueroffnen.
Details hierzu unter Kapitel 3.9.

Meine offenenen Storungen €>rx
29.06.2022
In Helsinki ist es kélter als in Deutschland J ues
09:28
25.07.2022

test 0903

08.09.2022

15:20

28.09.2022

08:41

test268326348 dfkhfk

0000

| alle anzeigen

Wenn Sie auf die Schaltflache ,alle anzeigen* klicken, gelangen Sie in eine Listenansicht mit
weiteren Informationen zu Ihren Stérungstickets (Incidents).

ITSCH o m @

Von mir gemeldete Stérungen (8) * +one v | A E]éu m s

is 5] ]

~*  Nummer Zusammenfassung Wiedervoriage Prioritat Erstelitam Beschreibung Ticketstatus Projekt

2.5. Widget ,,Meine offenen Anfragen*

In dem Widget ,Meine offenen Anfragen” finden Sie alle Tickets in den Status ,offen®, ,in
Bearbeitung“ und ,Abschluss®, die Sie selbst gemeldet haben oder bei denen Sie als
betroffener Anwender hinterlegt sind.

Die Tickets im Status ,Abschluss” werden angezeigt, da Sie innerhalb von 14 Tagen die
Maoglichkeit haben das Ticket Uber die Schaltflache ,Incident reklamieren® wiederzuerdffnen.
Details hierzu unter Kapitel 3.9.

Die Listenansichtistanalog zu demWidget ,Meine offenen Stérungen“und zeigt alle Anfragen
(Information Requests).
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Meine offenenen Anfragen €2 X

o test268326348 dfknfk E:E?-LU&

alle anzeigen

2.6. Widget ,,Meine Bestellungen

Analog zu dem Widget ,Meine gemeldeten Stérungen“ werden im Widget ,meine
Bestellungen® die aktuellen Bestellungen aufgelistet. Bestellungen und Auftrage erfolgen
Uber den Shop. Details zu Bestellungen siehe Kapitel 4.

-
Meine Bestellungen

Neubeschaffung 19.09.2022
Servicepaket mit Standard-Notebook (10000022) 20009267
-

Neubeschaffung
Lenovo ThinkPad T14 Gen 2 16 GB RAM, 512 GB ssp  19.09.2022

m ¢

(10000314) 20009267
[ ]
Neubeschaffung 19.09.2022
Basisinstallation Windows 10 inkl. Office (10000021) 20000267
-

alle anzeigen

2.7. Widget ,,Hilfe zur Selbsthilfe*

In dem Widget ,Hilfe zur Selbsthilfe“ werden aktuelle Eintrage aus der Wissensdatenbank
aufgelistet. Grundsétzlich enthéalt die Wissendatenbank Workarounds und Ldsungen zu
bekannten Fehlern. Weiterhin finden Sie dort auch allgemeine Informationen und Anleitungen,
wie zum Beispiel dieses Dokument:
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Hilfe zur Selbsthilfe

Workaround fiir 21c Fehler 0815
e Hier wird erklért, wie man den 21c Fehler 0815 selbst

beheben kann

alle anzeigen

2.8. Widget ,,Erklarvideo Startseite und Links zur ITSC Service Suite*

In diesen Widgets finden Sie weitere Informationen zur ITSC Service Suite und Links zu
weiteren Dokumenten wie zum Beispiel diese Anleitung zur ITSC Service Suite:

infarmiatios zu ITSE Sunics Sulta

Erblirvifos Slarscis Linfis: 2ue ITSC Sanicd Suine

DIE NEUE OBERFLACHE
IHRE STARTSEITE

Erfahren Sie in diesem

Video, wie Sie lhre
Startseite individuell

nri~k+am
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3. Ticket Management

In der ITSC Service Suite kbnnen Sie lhre Tickets direkt einsehen. Hierzu muss in der
Navigationsleiste das , Ticket Management” und danach die Schaltflache ,Incidents” angeklickt
werden. In der Listenansicht konnen Sie alle Ihre Stérungen und Anfragen aufrufen.
Erweiterte Anwender (Details dazu sie Kapitel 4.2.1.1Fehler! Verweisquelle konnte nicht
gefunden werden.) kdnnen hier alle Stérungen und Anfragen der Organisation sehen.

JITSCH o m @ e

Incidents (8) % + R = am s+ &

+ Nummer v Kontoxt Zusammentassung Boschreibung Ticketstatus Prioritit Boarbaiter rgruppe / Boarbeiter - m

In der Listenansicht befinden sich alle Tickets bei denen Sie als Melder oder betroffener
Anwender eingetragen sind. Bitte achten Sie darauf, dass der Filter so eingestellt ist, dass alle
gewiinschten Tickets angezeigt werden. Uberpriifen Sie, dass alle Suchfelder leer sind und
beim Status die gewiischten Status ausgewahlt sind.

Incidents (8) » - R (=E(aam & &

x4 S8 o

+ Nummer v Kontext Zusammenfassung Beschreibung

-
g
»
@
2
g
o
g
£
g
3
@
g
g
e
g

Die Listenansicht kann nach den eigenen Bedurfnissen angepasst werden. Klicken Sie hierzu
auf das blaue Icon ,Spalten” rechts neben den drei Punkten und wéahlen Sie die Felder aus,
die Sie gerne in der Listenansicht sehen méchten.

Ticketstatus Prioritat Bearbeitergr  +«- in
L
Service Des o
Offen Mittel Nummer =
— [] Bearbeitungsstatus
In Bearbeitung Niedrig service Des
o Voss, Oliver Kontext
. Service Des Zusammenfassung
In Bearbeitung Niedrig _
Voss, Oliver Beschreibung
Service Des
Offen Niedrig Ticketstatus
Prioritat

Prozesse & T

Die ITSC Service Suite ermoglicht mehrere Darstellungsformen. Neben einer Listenansicht
stehen noch eine Detailansicht und eine Boardansicht (Kanban Board) zur Verfiigung. Die
Auswahl erfolgt rechts oben tber die jeweiligen Icons.
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':I', "'-l Mustermann, Max (Test BKK)
g ITSC-SITE ™~

[4m
o

3.1.Incident Ticket (Stérungen und Anfragen)

Sie konnen in der ITSC Service Suite alle lhre Tickets aufrufen und einsehen. Klicken Sie
hierfir auf das gewlnschte Ticket.

ncident

INC-20001265 WTS funktioniert nicht + neu v | [ Stomierer EN

Details Weitere Details Aufgaben Protokolleintrage Anderungen
Allgemein Status

] 20.09.2022 16:09

Q 20.09.2022 16:02 Ticketstat, Warten auf Anwender

Informationen

o\”_ ' etroffener 4 o;.
Organisation & Anwender
Mol elle  Telefon
Servity
1 nein
Incident
WTS funktioniert nicht
oniert nicht NC-20001265 | nein
nt
Klassifizierung & Konfiguration
t  Mittel
Verlauf
) Mittel
alle anzeigen Prioritét & Routingvorschlag
it Mittel
—

Neben dem aktuellen Status kdnnen sie alle relevanten Informationen zum Ticket sehen und
Kommentare im Verlauf hinzufigen. Gehen Sie hierzu in das Feld ,Verlauf®, schreiben Sie
Ihren Kommentar direkt in das Feld ,Mitteilung® und schicken Sie diesen mit der Schaltflache
,senden® ab.

Verlauf n

Mitteilung

alle anzeigen -

o 20.09.2022 16:09 Doe, John

Riickfragen gestellt
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3.1.1. Anhéange hochladen

Uber das Feld ,Ticket-Anhange“ konnen Anhénge in den géangigen Formaten (doc, pdf, xls,
etc) hochgeladen werden. Ziehen Sie einfach die Datei auf das Feld oder fliigen Sie sie Uber
einen Klick und Auswahl tGiber den Explorerpfad hinzu.

Ticket-Anhénge

Dateien hier ablegen oder anklicken um hochzuladen

Nach dem erfolgreichen Hochladen der neuen Anlage wird diese als Icon angezeigt.
Anhénge

Shop-Anhang

Handbuch -
ThinkPad

0.8 MB

Service

TT]

Zur Ansicht der Anlage muss diese heruntergeladen werden.

Wichtiger Hinweis: Die maximale Gr63e pro Anlage sind 14 MB.

3.1.2. Wann meldeich eine Stérung (Incident)

Bitte verwenden Sie die Aktion ,,Stérung melden®, wenn eine ungeplante Unterbrechung eines
IT Service oder eine Qualitatsminderung eines IT Service vorliegt. Auch ein Ausfall einer
Komponente ohne unmittelbare Auswirkungen auf einen Service ist ein Incident und sollte
gemeldet werden.

Beispiele:
Incident

WTS-Umgebung steht nicht zur Verfigung

21c (Kern oder ng) kann nicht aufgerufen werden

Drucker oder Druckersysteme stehen nicht zur Verfigung
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3.1.3. Wann nutzeich die Anfrage (Information Request)

Bitte verwenden Sie die Aktion ,,Anfrage stellen® fir alle Fragen zu Services, Produkten und
Leistungen des ITSC.

Jedoch nicht, wenn es sich um einen allgemeinen Auftrag oder eine bestellbare Leistung
(Service Requests) im Shop handelt.

Informationen zu Auftragen finden Sie im Kapitel 4.2.

Beispiele:
Information Request

Allgemeine Informationen zu einem BITMARCK 21c|ng-Release

Bearbeitungssanleitung zu bestimmten Funktionen
Fachberatung fur BITMARCK 21c|ng

3.2. Feld ,,Zusammenfassung“

Die Zusammenfassung ist eines der wichtigsten Felder in den Tickets. Die Zusammenfassung
wird fir eine kurze, aussageféahige Darstellung des Sachverhaltes genutzt und stellt den Titel
des Ticktes dar. Je eindeutiger die Zusammenfassung formuliert ist, umso leichter fallt die
Bearbeitung des Tickets.

3.3. Feld ,,Beschreibung*“

In der Beschreibung ist mit mdglichst vielen Details die Frage oder den Sachverhalt zu
schildern. Fur die Analyse in der itsc GmbH kdnnen z. B. folgende Angaben hilfreich sein:

KV-Nummer des Versicherten

Rechtskreis

Startzeitpunkt und Name des gestarteten Batches

Name des Mitarbeiters, der den Batch gestartet hat

Benennung des Druckers

Zeitraume, die ggf. von dem Fehler/der Frage betroffen sind

Beschreibung des Verlaufes einer Erfassung bis zum Fehler

Beschreibung der bereits alternativ gewahlten — erfolglosen — Mdglichkeiten
Beschreibung des zu erledigenden Auftrags

Angabe von betroffenen Standorten

Angabe der Menge der betroffenen Mitarbeiter

Nennung von bendétigten IP-Adressen und Systembezeichnungen (z. B. Servername)
Screenshots

Der Vorteil einer detaillierten Beschreibungist:

= Korrektes Routing in den l6senden Fachbereich

= Beschleunigtes Analyseverfahren

= Schnelleres Einbinden externer Partner

= Schnellere Losungszeiten

» Vermeidung/Erkennung von sich wiederholenden Anfragen mehrerer Kunden
Tipp:

Je detalillierter die Beschreibung vorgenommen wird, desto schneller kann das Ticket in den
korrekten Fachbereich weitergeleitet und bearbeitet werden. Ein Zeitaufwand, der sich lohnt!
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3.4. Feld ,,Dringlichkeit*

Im Feld ,Dringlichkeit“ wird die Dringlichkeit der Entstérung oder Bearbeitung beschrieben. Je
ndher der Termin der notwendigen Entstérung oder Erledigung der Anfrage liegt, desto héher

ist die Dringlichkeit.

Klassifizierung & Konfiguration

Dringlichkeit* | Hoch
Niedrig
Mittel
Hoch
Kritisch

Ticket-Anhdnge

3.5. Feld ,,Auswirkung*“

Im Feld ,Auswirkung*“wird die Auswirkung der Stérung oder des Sachverhalts beschrieben. Je

mehr Personen betroffen sind, desto héher ist die Auswirkung.

Auswirkung* | Hoch
Niedrig
Mittel
Hoch

Kritisch

cken um hochzuladen

ITSCH

Auswirkung Betroffen sind

Kritisch Alle Mitarbeiter der Organisation

Hoch Ein kompletter Standort oder eine komplette Abteilung
Mittel Mehrere Anwender

Niedrig Ein einzelner Anwender

3.6. Berechnung der Prioritat

Die Berechnung der Prioritét erfolgt aus Dringlichkeit und Auswirkung analog der zugrunde

liegenden Matrix.
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e Dringlichkeit
Prioritat

Kritisch Hoch Mittel Niedrig
Hoch Hoch Mittel
_ Hoch Hoch Hoch Mittel Mittel
Auswirkung : : _ —
Mittel Hoch Mittel Mittel Niedrig
Niedrig Mittel Mittel Niedrig Niedrig

Die Auswirkung und Dringlichkeit eines Tickets wird durch den ITSC Mitarbeitenden
entsprechend dem vorliegenden Sachverhalt gegebenfalls angepasst. Bei Anderungen der
Prioritat werden Sie dartber informiert.

3.7. Erlauterung der Statusin der ITSC Service Suite

Status Erlauterung

Offen Dieser Status wird angezeigt, wenn das Ticket ITSC-intern in eine
Bearbeitergruppe geroutet wird und die Gruppe das Ticket noch
nicht angenommen hat.

In Bearbeitung Das Ticket befindet sich in der Bearbeitung.

Warten auf Anwender | Der Bearbeiter des Tickets wartet auf die Rlickmeldung vom
Melder bzw. Betroffenen Anwender.

Warten auf Externe Der Bearbeiter des Tickets wartet auf die Riickmeldung vom
externen Partner.

Abschluss Das Ticket ist gelost und kann innerhalb von 14 Tagen durch Sie
Uber die Schaltflache ,Incident reklamieren® wiedereroffnet
werden. Details dazu in Kapitel 3.9

Geschlossen Das Ticket ist geschlossen und kann nicht wiedereroffnet werden.

3.8. Schaltflache ,,Anfrage zurickziehen*

Bei allen Tickets, die noch nicht den Status Abschluss oder Geschlossen haben, haben Sie
die Moglichkeit die Anfrage zuriickzuziehen. Dies ist Uber die Schaltflache ,,Anfrage
zuruckziehen® oben rechts am Ticket mdglich.

Mustermann, Max (Test BKK)
Q -
A ot hr=ad =

* Anfrage zuriickziehen = =

Wenn Sie auf die Schaltflache klicken, erscheint ein neues Fenster in dem Sie bitte den
Grund fur das Zuruckziehen nennen.
Der Bearbeiter des Tickets erhalt daraufhin eine Nachricht und wird Ihr Ticket schliel3en.
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3.9. Wiederertffnung eines Tickets - Schaltflache ,,Incident reklamieren*

Bei allen Tickets, die im Status ,,Abschluss” stehen, haben Sie die Mdglichkeit das Ticket zu

reklamieren. Dies ist Uber die Schaltflache ,Incident reklamieren® oben rechts am Ticket
maoglich.

% Mustermann, Max (Test BEK)

Ml Incident reklamieren = =

Wenn Sie auf die Schaltflache klicken, erscheint ein neues Fenster in dem Sie bitte den
Grund fir die Reklamation nennen.

Das Ticket wird wiederero6ffnet, die letzte Bearbeitergruppe erhélt eine Nachricht und wird
sich Ihrem Ticket erneut annehmen.
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4. Shop

Im Shop kdénnen Sie, sofern sie hierzu berechtigt sind, Bestellungen zu Dienstleistungen der
ITSC auslésen. Die Suche und Auswahl kann sowohl Uber die Navigation unter ,Alle
Kategorien®, als auch Gber die Suche erfolgen.

& Fr jemanden bestelien R Merkliste W Warenkorb

!] Clients E Datacenter ",' HR Services G Komplettpakete [ Mobile Services

Q Menii durchsuchen
* Favoriten

A Home

& Shop

) Mel

Empfehlungen

- USB-Stick, 32 GB, schwarz (10000040)
Kunststoff und Metall

Meine Bestellungen

4.1. Allgemeiner Auftrag

Bitte nutzen Sie den ,Allgemeinen Auftrag® fur alle Auftrdge an das ITSC, fur die Sie keinen
Eintrag im Shop finden. Der allgemeine Auftrag ist unter Non-Standard-Services zu finden.
Zum Einleiten der Bestellung einfach die Schaltflache ,in den Warenkorb“ anklicken.

% ' ITS C a Q @ :'fti‘HmH,IPeler (itsc GmbH)

0, Menii durchsuchen Alle Kategorien ~ Q, im Shop finder & Fiir jemanden bestellen + A Merkliste W Warenkorb

Favoriten

Business Services Shop » Non-Standard-Services

Home Non-Standard-Services Non-Standard-Services (1)

Shop

Y in den Warenkorb

Meine Services

n Sie keinen passenden Eintrag im Shop zu lhrem tails
board betails

merke

3] Aufirige

Danach kdnnen im Forumlar Informationen zum allgemeinen Auftrag erfasst werden. Bitte
vergeben Sie in der Zusammenfassung einen sprechenden Titel und erlautern Sie detailliert
ihre Anforderung im Beschreibungsfeld. Geben Sie aul3erdem das gewiinschte Zieldatum an.
Soweit bekannt, kann im Kontext der betroffene Business Service ausgewahlt werden. Zur
weiteren Beschreibung des Sachverhaltes kénnen Anhange hinzugeftigt werden.
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W Weitere Angaben

,\»

‘i Allgemeiner Auftrag

Zieldatum*® | 23.10.2022 08:36 G o

Dateien hier ablegen oder anklicken um hochzuladen

Mit der Schaltflachen ,OK* wird der Auftrag in den Warenkorb gelegt und Sie werden direktin

den Warenkorb weitergeleitet. Hier kbnnen Sie Ihren Auftrag nochmals tberprufenund tber
die Schaltflache

unten rechts direkt absenden.

4.1.1. Was ist ein Allgemeiner Auftrag?

Der ,Allgemeine Auftrag“ ermdglicht Ihnen, dass Sie jederzeit Ihre Auftrdge an das ITSC
Ubermitteln kbnnen, auch wenn kein passender vordefinierter Auftrag im Shop vorhanden ist.

Unser Ziel ist es, dass alle angebotenen Leistungen/Services fir unsere Kundenim Shop als
vordefinierter Auftrag (Service Request) bestellbar sind. Dadas Angebot im Shop tber die
Zeit aufgebaut wird, werden zu Beginn nur vereinzelte Auftrage verfugbar sein.

Beispiele:

Allgemeiner Auftrag

Anpassung von Services (hinzufuigen, &ndern, deaktivieren)

Anfragen zu Softwareupdates und Installationen

Einmalige fachliche Anfragen, mit intensiven Analyseaktivitdten oder Recherchetatigkeiten
(Anwendungsberatung BITMARCK 21c|ng)

Alle Auftrage, welche eine Angebotserstellung und spatere Abrechnung erfordern
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4.2. Auftrag (Service Request)

Grundsatzlich sollen zukinftig vereinbarte Leistungen tber den Shop in der ITSC Service
Suite bestellt werden. Hierzu werden in den n&chsten Monaten die vereinbarten
Dienstleistungen im Shop abgebildet. Suchen Sie daher bitte zunachst immer im Shop nach
der gewtinschten Dienstleistung und bestellen Sie diese.

4.2.1. ITSC Service Suite Anwender-Account beantragen

Um Tickets und Auftrdge beim ITSC erstellen zu kénnen, bendtigen die Mitarbeitenden Ihrer
Organisation eine Berechtigung.

Diese Berechtigung kann von meldeberechtigten Mitarbeitenden im Shop beantragt werden.
Wahlen Sie im Shop den Auftrag,ITSC Service Suite Anwender-Account beantragen®aus und
dricken Sie die Schaltflache ,in den Warenkorb®.

Nun erscheint ein Bestellhinweis, den Sie bitte bestatigen, danach missen in dem Formular
die Informationen zum neuen Anwender erfasst werden.

W Weitere Angaben

f '...___: ITSC Service Suite Anwender-Account beantragen

/.

—
-,
A
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Mit der Schaltflachen ,,OK* wird der Auftrag in den Warenkorb gelegt und Sie werden direkt
in den Warenkorb weitergeleitet. Hier kénnen Sie Ihren Auftrag nochmals Gberprifenund
Uber die Schaltflache

unten rechts direkt absenden.

Der neue Anwender erhélt sein Login und Passwort automatisiert per E-Mail.

4.2.1.1. Erlauterung der Berechtigungen der ITSC Service Suite Anwend er-Accounts

Berechtigung Erlauterung

Basis Anwender kann sich in der ITSC Service Suite anmelden und Tickets
und Auftrége einsehen bei denen er selbst Betroffener Anwender ist,
kann jedoch keine Tickets oder Auftrége erstellen.

Storung melden | Anwender kann Tickets (Incidents und Information Requests) eréffnen
und Tickets einsehen bei denen er als Melder oder Betroffener
Anwender hinterlegt ist.

Auftrage erstellen | Anwender kann im Shop Auftréage (Service Requests und Allgemeine
Auftrage) erstellen und eigene Auftrage einsehen.

Erweiterte Anwender kann alle Tickets und Auftrage der Organisation einsehen
Berechtigung und erstellen, Berechtigungen fir Personenin der ITSC Service Suite
Uber Auftrage im Shop verwalten.

Ansprechpartner | Erhalten eine Information per SMS, wenn eine kritische Stérung mit
fur Beeintrachtigung der Kommunikationskanéle vorliegt. Hier sollten
Storungsmeldung | maximal 3 Ansprechpartner pro Kunde gemeldet werden.

4.2.2. ITSC Service Suite Anwender-Account bearbeiten

Meldeberechigte Anwender kdnnen im Shop bestehende ITSC Service Suite Anwender-
Accounts bearbeiten.

Wenn Sie lhre eigenen Daten ahdern méchten, wahlen Sie im Shop den Auftrag I TSC Service
Suite Anwender-Accountbearbeiten“ aus und drucken die Schaltflache ,in den Warenkorb®.
Nun erscheint ein Bestellhinweis, den Sie bitte bestétigen, danach kénnen Sie ihre eigenen
Daten Uberarbeiten.
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* | Wikhelm
* | Mustermann
Minnlich

Berechtigungen eines Anwenders

Mit der Schaltflachen ,OK* wird der Auftrag in den Warenkorb gelegt und Sie werden direkt
in den Warenkorb weitergeleitet. Hier kénnen Sie lhren Auftrag nochmals tUberprifen und
Uber die Schaltflache

unten rechts direkt absenden.

Hinweis:
Sobald die E-Mail-Adresse angepasst wird, wird ein neuer Login und ein neues Passwort
generiert und automatisiert per E-Mail versandt.

Um die Daten von einem anderen ITSC Service Suite Anwender-Account zu bearbeiten,
navigieren Sie in den Shop, wahlen oben in der Leiste ,Fur jemanden bestellen® und ,Lokaler
Anwender* aus.
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3 Fiir jemanden bestellen -

| 2 Lokaler Anwender |

Il Leistungsempfénger

Danach kdnnen Sie den Anwender suchen, welchen Sie bearbeiten moé chten und diesen mit
,Ubernehmen® auswahlen.

2 Lokalen Anwender auswahlen n

I
]

Suche Favoriten

Verainfachte Suche
mustermann m )] zur Detailsuche
Loginname n Vorname 2 Nachname 1 = Abteilungsinfo (CD) Ar i
w
2 TTT-Max Mustermann... E] Max Mustermann B ;
2 TTFWilhelmMusterm.. [ Wilhelm Mustermann =]

Obenin der Leiste vom Shop kénnen Sie erkennen fiir welchen Anwender Sie im Shop gerade
bestellen.

Sie bestellen fir Mustermann, Max (Test BKK)

Wahlen Sie im Shop den Auftrag ,ITSC Service Suite Anwender-Account bearbeiten® aus und
dricken die Schaltflache ,in den Warenkorb®.

Nun erscheint ein Bestellhinweis, den Sie bitte bestatigen, danach konnen Sie die
Uberarbeiten.
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' ™ = |TSC Service Suite Anwender-Account bearbeiten
~ o
O
-

£ .
(®) nein

= (®)nein

Hier kénnen zum Beispiel Nachname, E-Mail-Adresse, Vorgesetzter und auch die
Berechtigungen (siehe Kapitel 4.2.1.1) angepasst werden

Mit der Schaltflachen ,OK* wird der Auftrag in den Warenkorb gelegt und Sie werden direkt
in den Warenkorb weitergeleitet. Hier kénnen Sie Ihren Auftrag nochmals tberprifen und
Uber die Schaltflache

+ jetzt abschicken

unten rechts direkt absenden.

Hinweis:
Sobald die E-Mail-Adresse angepasst wird, wird ein neuer Login und ein neues Passwort
generiert und automatisiert per E-Mail versandt.
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4.2.3. ITSC Service Suite Anwender-Account deaktivieren

Meldeberechigte Anwender kdnnen im Shop bestehende ITSC Service Suite Anwender-
Accounts deaktivieren.

Um die Daten von einem anderen ITSC Service Suite Anwender-Account zu deaktivieren,
navigieren Sie in den Shop, wahlen oben in der Leiste ,Fur jemanden bestellen“und ,, Lokaler
Anwender* aus.

.E. Fiir jemanden bestellen -

3 Lokaler Anwender

B Leistungsempfanger

Danach kdnnen Sie den Anwender suchen, welchen Sie bearbeiten méchten und diesen mit
,Ubernehmen* auswahlen.

2 Lokalen Anwender auswahlen [ ]

LA
Suche Favariten
Wersinfachte Suche
mMuStermann ﬂ [¢:)] zur Detailsuche
Loginname . Vormame 2 & Nachname 1 = Abteilungsinfo (CD) Ar in
£
& TTTMax Mustermann.. [3 Max Mustermann 5] g»
2 TTEwihelmMusterm... [ Wilhelm Mustermann B

Obenin der Leiste vom Shop kénnen Sie erkennen fiir welchen Anwender Sie im Shop gerade
bestellen.

Sie bestellen fiir Mustermann, Max (Test BKK)

Wahlen Sie im Shop den Auftrag ,ITSC Service Suite Anwender-Account bearbeiten® aus und
driicken die Schaltflache ,in den Warenkorb®.

Nun erscheint ein Bestellhinweis, den Sie bitte bestétigen, danach kdnnen Sie die
Uberarbeiten.
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I' > = |TSC Service Suite Anwender-Account deaktivieren
afﬁ

X

ormame | Max
chname  Mustermann
Geschlecht  MaEnnlich

Berechtigungen eines Anwenders
Bzsiz  ja

Stdrung melden | @
uftrige erstellen &

~  nein

nein

Mit der Schaltflachen ,OK* wird der Auftrag in den Warenkorb gelegt und Sie werden direkt
in den Warenkorb weitergeleitet. Hier kénnen Sie Ihren Auftrag nochmals tberprifen und

Uber die Schaltflache

+* jetzt abschicken

unten rechts direkt absenden.
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5. Meine Services - Arbeitsplatz

Unter meine Services werden alle dem Anwender zugeordneten Cls (Configuration Items)
angezeigt. Dies sind zum Beispiel Accounts, Hardware (Managed Workplace) und Zubehor,
Softwarelizenzen usw. Klicken Sie auf Menupunkt Arbeitsplatz, umsich lhre zugeordneten Cls
anzusehen.

ITSCH
Alle Kategorien
e
Mustermann, Max (Extern) Q 7 z s & A
v & Beschveibung CHD / Status Zusatzintormationan hutirag Ationan m
COMPUTER 1
¥
Lenovo ThinkPad T14 Gen 2 16 GB RAM, 512 GB . . @
[ SSD Neube affung Aufirag: 20009; 28°
v v @
N
== Basisinstallation Windaws 10 inkl. Qffice Neubeschatfung 20009267 +
e QU
@
Servity-Kont
w +
5
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6. Tipps und Tricks
6.1. Filtern —Suchen undfindenin der ITSC Service Suite
In den Listenansichten stehen Ihnen verschiedene Such- und Filteroptionen zur Verfligung.

Incidents (336) » + R(=aam & &

+/  Nummer Typ Zusammen! fassund '] Ticketstatus Prioritat Erstelitam Wiedervorlage Beschreibung

Die Schnellsuche ermdéglichtdie Suche nach bestimmten Begriffen wie z.B. der Ticketnummer.
Daneben befindet sich ein Feld fir die Volltextsuche. Zusétzlich kdnnen verschiedene Such-
und Anzeigekriterienfir die Listenansicht ausgewahlt werden.

Uber ,+ weitere“ kénnen weitere Suchkriterien eingeblendet und die Suche nach lhren
Bedurfnissen angepasst werden.

Tipp:

Uber den die Tastenkombination STRG+Q 6ffnet sich ganz oben mittig ein Suchfeld, indem
Sie zum Beispiel direkt nach Ticketnummer oder der Zusammenfassung des Tickets suchen
kénnen. Hier werden alle Tickets angezeigt, welche nicht den Status ,geschlossen“haben.

6.2. Download der Tickets aus den Ansichten

Die in den Ansichten angezeigten Tickets kdnnen auch als CSV-, XML- oder XLSX-Datei zur
weiteren Verwendung exportiert werden. Klicken Sie hierzu auf das Pfeilsymbol oben rechts.

+ neu v [ ] ?EI m 3=
rbeitergruppe Bearbi—csv
v Q & XML
& XLSX

Nach Auswahl des gewitschten Datei-Formates kann die Datei gedffnet und gespeichert
werden. Die Ablage der Datei kann individuell erfolgen.

(05 @ {B fi i ( Keine Sy
Downloads B Q - P @
o

Incidents-20220920T171704.csv
Datei &ffnen
t i m ‘

ick  Mehr anzeigen Bearbe

— -~ Q
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6.3. Hilfetexte anzeigen lassen

An einigen Texten in der ITSC Service Suite sind Hilfetexte zur Erlduterung hinterlegt, dies
erkennen Sie in dem Sie die Maus Uber den Text bewegen und dort ein ,,?“ erscheint. Sobald
das ,?“ erscheint, kdnnen Sie auf den Text klicken und es erscheint ein Fenster mit der
Beschreibung des Feldes.

Beispiel:

Anwender kann sich in der I[TSC
Service Suite anmelden und Tickets
und Auftrage einsehen bei denen er

selbst Betroffener Anwender ist,

jedoch keine Tickets ader Aufirige
erstellen. nad

Wir wiinschen lhnen viel Erfolg mit der ITSC Service Suite und hoffen, dass die
Arbeitshilfe Sie dabei unterstitzt.

Stand: 02.06.2023 Version: 2.0 Seite 31/31



