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1 Einfihrung und Erlauterung von ITIL Begriffen

Die vorliegende Anleitung richtet sich an Nutzer des Web Selfservice des KRZN.

Zur Vereinfachung und besseren Lesbarkeit ist die Dokumentation nur in der
maskulinen Form geschrieben.

Der Aufruf erfolgt Uber die Internetseite: https://kundenservice.krzn.de

Uber den Web Selfservice werden Stérungsmeldungen oder Anfragen (Incidents) an
das KRZN ubermittelt. Die weitere Kommunikation mit dem Fachbereich erfolgt
ebenfalls hiertiber.

Die eingehenden Incidents werden vom KSC:
- kategorisiert (Einstufung als Stérung, Serviceanfrage, Anregung, Beschwerde...)
- klassifiziert durch richtige Zuordnung des betroffenen Service und
- priorisiert

Im Rahmen des Stérungsmanagements bildet das KSC die zentrale Drehscheibe zu
den Anwenderverwaltungen und Kunden und informiert Giber geplante, mit Service-
einschrankungen verbundene Wartungsarbeiten und tber vorliegende Stérungen.

Ein Teil der Incidents wird direkt und abschlieRend im KSC geldst, verbleibenden
Meldungen werden an die Fachabteilungen des KRZN abgegeben.

Nachfolgend werden einige Begriffe des ITIL-Sprachgebrauchs erlautert, die zum
Verstandnis der Unterlage hilfreich sein kénnen:

e ITIL bedeutet IT Infrastructure Library und steht fir ein Regelwerk, welches
Geschaftsprozesse unterstiitzen soll.

e Ein Incident ist ein Ereignis, das nicht zum standardmafigen Betrieb eines
Services gehdort und eine Unterbrechung oder Beeintrachtigung der Qualitat
dieses Services nach sich zieht. Incidents kdnnen Stérungen sein, wie zum
Beispiel nicht verfiigbare Anwendungen oder Ausfall der Hardware, aber auch
Service Anfragen oder Beschwerden.

e Eine Service Anfrage ist ein Incident, der nicht den IT Betrieb stort. Dies kdnnen
Anwenderanfragen oder Anforderungen, z.B. Passwort-Anderungen, sein.

e Ein Service ist eine immaterielle, in sich geschlossene Liefereinheit, die einen
eindeutig definierten Leistungsumfang beschreibt, der aus einer oder mehreren
Einzelleistungen besteht.

« Das Incident Management registriert, kategorisiert, priorisiert und verfolgt alle
Storungen, Anfragen und Auftrage (,Incidents®) mit dem Ziel, diese so schnell wie
maoglich zu beheben. Dabei spielt das KSC eine Schliusselrolle.
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2 Anmeldung / Ansichten / Abmelden
21 Anmelden am Web Selfservice des KSC

FUr bereits registrierte Benutzer:

1. Rufen Sie den Web Selfservice-Auftritt des KSC im Internet mit der URL-Adresse:
https://kundenservice.krzn.de auf, es erscheint folgende Startseite (Ausschnitt):

KRZN Anmeldung =

Information a
Aktuelle Nachrichten Willkommen auf unserer Supportseite
Offene Incidents
Geschlossene Incide...

wir Ihre Meldungen baldmaglichst

Incidenttbersicht

Erstellen -
Incident aufnehmen
Vertreter-Regelung

4 Information Erstellen

Knowledge Base a
Aktuelle Nachrichten incident aufnehmen

Glossar Vertreter-Regelung
FAQ

Mein Profil -

Kennwort/Profil

Knowledge Base Mein Profil

Security Management
Glossar Kennwort/Profil

FAQ Security Management

2. Klicken Sie rechts oben auf Anmeldung. Melden Sie sich im folgenden Login mit
Ihrem Benutzernamen und Ihrem Kennwort an.

s Herzlich Willkommen
Bitte geben Sie Ihren Benutzernamen und Ihr Kennwort ein,
um sich am iET Self Service anzumelden

Benutzername:

Kennwort:

Anmeldung Zuruck an Anfang Registrieren Kennwort zuriicksetzen

Benutzernamen vergessen oder Kennwort zurlicksetzen klappt nicht?
Bitte rufen Sie das KSC unter 02842 9070 110 an.

Hinweis:
Sofern Sie lhre Login-Daten nicht mehr zur Hand haben, erfragen Sie diese im KSC.
Das Kennwort fordern Sie sich auf der Webseite eigenstandig an — siehe hier
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Alternative: Registrierung anfordern

Sollten Sie noch nicht registriert sein, gehen Sie bitte wie nachfolgend beschrieben vor.

1. Klicken Sie oben rechts auf Anmeldung und danach auf die Schaltflache

Registrieren

2. Fullen Sie bitte jedes Feld im Formular mit Ilhren Registrierungsdaten aus.

Registrieren

3. Klicken Sie anschlieRend auf die Schaltflache

Bitte tragen Sie Ihre Kontaktdaten ein und wahlen Sie "Registrieren”.

Wir werden die Registrierung tUberprifen und uns zeitnah bei lhnen melden.

E-Mail: mia.mustermann@verwaltung.de
Anrede: Frau
Varname: [Mia
Machname: |Mustermann
Anwender/Kunde: Verwalung

Telefon: 0123/98755]

e

4. Das KSC sendet lhnen lhre Anmeldeinformationen zusammen mit dieser
Dokumentation per E-Mail zu.
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2.2 Kennwort zurticksetzen / Benutzersperre aufheben

Der Ablauf ist nur fir bereits registrierte Benutzer méglich, wenn:
a) Das Kennwort nicht mehr bekannt oder
b) lhr Benutzerkonto gesperrt ist

Sollten Sie noch nicht registriert sein, gehen Sie bitte wie hier beschrieben vor.

1. Rufen Sie den Web Selfservice des KSC im Internet mit der URL-Adresse:
https://kundenservice.krzn.de auf.

2. Klicken Sie oben rechts auf Anmeldung und tragen Ihren Benutzernamen
in das daflr vorgesehene Feld ein.

an
Information . ¥ Kontaktanmeldung

Aktuelle Nachrichten

T ars Herzlich Willkommen
Bitte geben Sie lhren Benutzernamen und |hr Kennwort ein,
Geschlossene Incide... um sich am KRZN Self Service anzumelden

Benutzername: -
Incidentubersicht S -

Kennwart

Erstellen -

Anmeldung Zurlick an Anfang Registrieran Kennwort zuriicksetzen
Incident aufnehmen

3. AnschlieRend den Button Kennwort zuriicksetzen driicken.

Hinweis: Sollte der Button fenmwertzuricisszen gray hinterlegt sein, klicken Sie mit
der Maus einmal in das Feld Kennwort. Bleibt der Button grau erfragen Sie
Ihren Benutzernamen bitte im KSC.

4. In das neu eingeblendete Feld E-Mail-Adresse tragen Sie Ihre Mailadresse
ein und klicken auf Abschicken.

Benutzername: |sabrina klein@verwaltung.de

Kennwort:
Geben Sie Ihre im System hinterlegte E-Mail-Adresse ein, das neue Kennwort wird Ihnen dorthin zugestellt
Anmeldung Zurlick an Anfang Registrizren Kennwort zurlicksetzen

E-Mail-Adresse- | . ) |
| E-Mail-Adresse: | Abschicken

5. Sie werden zur Startseite geleitet und das Kennwort wird per Mail versendet.

6. Neues Kennwort setzen:

Kopieren Sie sich das Kennwort aus der Mail und gehen zuriick zur
Webseite.
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7. Drucken Sie erneut oben rechts auf Anmeldung.
Das Feld Benutzername sollte bereits gefiillt sein. Falls nicht, tragen Sie
diesen bitte ein.

8. Unter Kennwort figen Sie das Kennwort aus der Mail ein und klicken auf
Anmeldung.

Benutzername: sabrina.klein@verwaltung.de

KEnmWors sessssess

| Anmeldung | Zurtck an Anfang Registrieren Kennwort zurticksetzen

9. Nach erfolgreicher Anmeldung wird ein Hinweis eingeblendet, dass das
Kennwort sofort geandert werden muss, andernfalls werden Sie vom
System wieder gesperrt.

Den Hinweis mit OK bestétigen.

Warnung

Ihr Passwort ist abgelaufen

Eitte andern Sie [hr Passwort jetzt.

Dies ist Ihre letzte Chance!

Ofinen Sie bitte links im Meni, unter dem Punkt
-Mein Profil-

das Formular

-Referenzdaten/Kennwort-

&ndern dort Ihr Passwort und verlassen das Formular dber den
Button "Speichern und schiieffen’

QK 1
|

10. Klicken Sie links im Meni auf Kennwort/Profil.

Mein Profil -

Kennwort/Profil

Security Management

11. Tragen Sie das alte und neue Kennwort in die dafur vorgesehenen Felder
ein.

Alres Kennwort s
Neues Kennwort:
Neues Kennwaort

bestatigen:
g Prifen Sie bitte die Mindestanzahl der Zeichen!

Passwort entspricht nicht den Anforderungen.
- Minimale Lange: 10

- Mindestanzahl von Grossbuchstaben: 1

- Mindestanzahl von Ziffern: 1

- Mindestanzahl von Sonderzeichen: 1

Bitte versuchen 5ie es noch einmal!
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Hinweis: Erflllt das neue Kennwort nicht die Richtlinien, werden weitere
Informationen im grauen Feld angezeigt.

12.Zum Schluss mit [ Sesichemund=chisien’ das neue Kennwort bestatigen.

Arbeiten mit dem Web Selfservice des KRZN Stand: 27.06.2024 Seite 9



» KOMMUNALE IT — VON MENSCH ZU MENSCH « Kfzn

2.3 Die Ansicht des Web Selfservice / Abmelden

Auf der Startseite stehen Ihnen die Auswahlen links im Menu zur Verfigung. Wenn Sie
erfolgreich angemeldet sind, steht rechts oben am Bildschirm Ihr Vor- und Nachname.

o

Information - ¥

Aktuelle Nachrichten Willkommen auf unserer Supportseite

Mit diesem Angebot bieten wir registrierten Anwendern und Kunden einen einfachen und schnellen Service zu unseren Produkten
an. Verwe Sie hierzu das Meni auf der linken Seite oder die Links unten, um auf die verschiedenen Maglichkeiten und
Informationen zuzugreifen.

Offene Incidents

Geschlossene Incide...
Wihrend der S iten des KSC (Montags bis Freitags 07.00 Uhr bis 18.00 Uhr) werden wir |hre Meldungen baldmaoglichst

N . bearbeiten/ls er an unsere Fachabteilungen zur weiteren Bearbeitung weiterleiten.
Incidentiibersicht

_— Es liegt eine bedeutsame, zeitkritische Storung auRerhalb der KSC-Servicezeiten vor? In diesem Fall nehmen Sie bitte Gber die
Erstellen - Hotline 02842/90 70 110 mit uns Kontakt auf.

Incident aufnehmen

Vertreter-Regelung

Information Erstellen
Knowledge Base -
< Aktuelle Nachrichten Incident aufnehmen
Glossar Offene Incidents Vertreter-Regelung
Geschloss

FAQ
Mein Profil a

Kennwort/Profil

Knowledge Base Mein Profil

Security Management

Glossar Kennwort/Profil

[=Ye] Security Management

a Anleitungen

Sie kénnen auch direkt auf die Links auf der Startseite klicken. An dieser Stelle finden
Sie zusatzliche Auswahlmdglichkeiten (Erlauterungen siehe hier)

Abmelden vom Web Selfservice

1. Klicken Sie auf den dreifachen Meniibalken = links oben am Bildschirm.

2. Klicken Sie im sich nun 6ffnenden Fenster auf die Schaltflache Abmelden.

Benutzer

Angemeldet als: Soraja Klein

Abmelden
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3 Incidents Uber den Web Selfservice aufnehmen
3.1 Incident aufnehmen

Um einen Incident aufzunehmen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken Sie im Auswahlmeni auf Incident aufnehmen.
Es offnet sich das Incidentformular:

Herzlich Willkommen Sabrina Klein

Legende sinblenden ||

Telefon: 0281/99-9875 Dwi.: Alternative Rufnr.:
Typ: hd GKEZ: og0 Fachamt/Raumnr.:
System: | Produktion bt Alternative Raumnr.:
Wenn das GKZ, die Rufnr. oder Raumnnr. fir diesen Incident nicht zutrifft, geben 5ie bitre
die korrekte Angabe im Feld ,GEZ", Alternative Rufnr.” oder JAlternative Raumnr.” ein.

Service-Suche:
Service: Q

Betreff:

Details:

2. Fillen Sie die Felder aus.
Neben den Pflichtfeldern (gelb) kbnnen Sie alternative Angaben (Ruf- oder
Raumnummer) speziell zu diesem Incident aufnehmen.

o Kontrollieren Sie die Angaben zu Ihrer Telefon- bzw. Raumnummer.
Sollten diese nicht korrekt sein, passen Sie lhre Benutzerdaten an (siehe hier)

e Wahlen Sie einen Typ aus den vorgegebenen Werten aus
e Unter System erfassen Sie wo die Storung auftritt (Standardwert: Produktion)
System: | Produktion hd
Produktion

Test
S5chulung
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- Wahlen Sie den passenden Service aus. Hierzu gibt es drei Moglichkeiten:

a) Geben Sie in das turkisfarbene Feld Service-Suche einen Suchbegriff ein.

Service-Suche: AP

Service: ?

Klicken Sie auf den Suchbutton '~ und wéhlen Sie anschlieRend aus der
folgenden Liste einen Service aus. Im vorliegenden Beispiel werden alle
Services aufgelistet, die im Namen ,SAP* fihren.

b) Klicken Sie hinter dem Feld Service auf h 4 , um einen Service Uber den
Servicebaum auszuwahlen.

Service-Suche:

Service: -.’

c) Fur jeden Service wird automatisch eine Nummer mitgeliefert. Ist die Nummer
bekannt, kann diese auch direkt im turkisfarbenen Feld in der Zeile Service
eingetragen werden. Klicken Sie anschlieend in ein weiteres Feld,
automatisch erscheint dann der dazugehorige Service.

Service-Suche:

- Bei der Auswahl bestimmter Services werden zusatzliche Abfragen
eingeblendet, die Sie nach Mdglichkeit vollstandig ausfillen (Haken bei Pflicht =

Feld muss gefillt werden)

Attribut Pflicht?  Wert

1| iPad Anfrage

2 Seriennummer

- Im Feld Betreff erfassen Sie eine Kurzbeschreibung lhres Anliegens.
Unter Details hinterlegen Sie weitere Angaben — je nach Service wird das Feld
mit Stichpunkten vorausgefllt, die fur die weitere Bearbeitung wiinschenswert
sind.

Speichern und schlieBen

3. Klicken Sie rechts unten auf die Schaltflache
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4. Nach erfolgreicher Aufnahme erhalten Sie folgende Information zum Incident:

Incident-1D: 4630554
Beschreibung: 024 SOFTWARE-CITRIX

Sie erhalten eine Eingangsbestatigung mit der Incidentnummer (Incident-1D) und
detaillierten Angaben auch per E-Mail.

Beispiel:

Ihre Meldung wurde unter der Incident-Nummer 4688054 am 14.06.2022 14:37 erfasst.
S1e haben die Méglichkeit unter dieser Nummer in unserem Web-Self-Service den Status der
Bearbeitung zu verfolgen und uns Nachrichten zu tibermitteln.

Der Link zum Incident.
Kurzbeschreibung: KSC-S0ONSTIGE ANFRAGEN

Service: KSC-SONSTIGE ANFRAGEN
Incidentdetails:

Hilfestellung fir Eollegen oder Anwender
hier: Login zum Web Selfservice

Dies ist eine automatisch versendete Nachricht. Bitte antworten Sie nicht auf dieses Schreiben.
Sie erreichen uns tiber den WebSelfService hitps ./ kundenservice krzn.de

Wit freundlichen Griiflen
Im Auftrag

Ihr KSC-Team

Kommunales Rechenzentrum Niederrhein
Der Verbandsvorsteher

Abt. 1.5 Kunden-Service-Center
Friedrich-Heinrich-Allee 130

47475 Kamp-Lintfort -Germany-

Tel: 49 (0) 2842 9070-110
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3.1.1 Dateianhang hinzufigen

1. Bevor Sie mit Speichern&Schliel3en die Aufnahme des Incidents beenden, klicken
Sie auf das Symbol fur Dateianhang:

@ Datei anfugen

Herzlich Willkommen Sabrina Klein

Legende sinblenden [

=lefon: D281/99-5876 D Alternative Rufnr.
Typ: ~ GKZ: 080 Fachamt/Raumnr.
System: | Produktion hd Alternative Raumnr.

Wenn das GKZ, die Rufnr. oder Raumnr. fir diesen Incident nicl geben Sie bitte

die korrekte Angabe im Feld .GKZ", .Alternative Rufnr.” oder . Alte ve Raumnr.” ein.

Service-Suche:

Service: 9B STANDORTDIENSTE KME-ANWENDUNGEN ALLGEMEIN ?

Betraff

Details:

2. Folgende Ansicht erscheint:

Hinzufugen

nfiigen Abbrechen

3. Klicken Sie auf die Schaltflache "™™*" um einen Dateianhang auszuwéahlen.

4. Klicken Sie doppelt auf die gewtinschte Datei, so dass der Dateiname im Fenster
Anflgen erscheint.

Hinzufiigen

Datei auswahlen | anhangl.png Entfernen
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5. Klicken Sie zum Schiuss auf die Schaltflache = "%

6. Die Datei wird an den Incident angehangt, der Dateiname erscheint links oben im
Incidentformular.

Angefugt: |Lanhang!.png

Anhange: 1

Incident-ID: 4630586 Ext. Incident-1D: ncident GKZ: 080

[Details] [K: ion mit dem KRZN] [T: iiberblick] [Zusatzinformationen]

Telefon: 0281/99-9876 Dw.: alternative Rufnr.:
Typ: Serviceanfrage v

System: v

Service: KSC-SONSTIGE ANFRAGEN

7. Der Anhang kann bis zur Speicherung des Incidents noch entfernt werden.
Hierzu mit der linken Maustaste auf den Anhang klicken und Loschen wahlen.

Angefigt: L Bildlons

9 Herunterladen

ﬂ Mehrere herunterladen

Hinweis:

Gespeicherte Dateianhénge kénnen aus Grunden der Dokumentation /
Nachweisbarkeit nicht wieder entfernt werden. Sollte ein Anhang versehentlich
falsch ausgewahlt worden sein, bitte die Mitarbeiter des KSC informieren, sie
kénnen ihn entfernen.

Anhéange konnen jederzeit nachtraglich an bestehende Incidents angefugt werden.
Nutzen Sie dazu die Auswahl Offene Incidents in der Navigation.
Die Vorgehensweise ist dieselbe wie zuvor beschrieben.
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4 Ubersicht tiber eigene Incidents

Im Web Selfservice-Auftritt des KSC erhalten Sie eine Ubersicht tiber all Ihre Incidents:
1. In der Navigationsleiste finden Sie 3 Ubersichten Ihrer Incidents:

- Offene Incidents

Hier werden alle offenen Incidents gelistet, welche durch Sie oder den zu
vertretenden Kontakt (siehe hier) erfasst wurden.

- Geschlossene Incidents
Hier werden alle geschlossenen Incidents gelistet, welche durch Sie oder den
zu vertretenden Kontakt (siehe hier) erfasst wurden.

- Incidentlbersicht

Hier werden sowohl die noch offenen als auch geschlossenen Incidents gelistet,
welche ausschlie3lich durch Sie erfasst wurden.

Die einzelnen Ubersichten werden absteigend nach dem Aufnahmezeitpunkt
sortiert und konnen tber den Button Exportieren nach Excel oder Word
Ubertragen werden.

Ziehen Sie einen Spaltenkep® hierher, um nach dieser Spalte zu gruppieren.

ungel. Incident-ID Aufnahmezeitp... Kurzbeschreibung Status Zustand Service

1 4630589 150520221919 Sizung auffrischen Nicht zugewiesen g;gbiics';L:IgrERHﬂT
2 4630586 154 57 000 KSC - sonstige Anfragen Neu Abgegeben KSC-50NSTIGE ANFRAGED
3 4630584 13 12:17 024 SOFTWARE-CITRIX MNeu Abgegeben CLIENT / SERVER SOFTWAI
4 X 4630352 22.04.2022 15:48  KSC-AD BENUTZERPFLEGE Gelost Angenommen KSC-AD BENUTZERPFLEG

2. Um die Anzahl der Incidents einzuschranken bzw. einen bestimmten Incident zu
finden, nutzen Sie die Filtermdglichkeiten in der oberen Zeile und bestétigen Sie
mit Enter.

Alternativ kénnen Sie Incidents per Klick auf die Spalteniberschrift auf- bzw.
abwarts sortieren lassen.

Spalten kdénnen durch ,linke Maustaste gedrtckt halten® verschoben werden.

3. Weitere Details zum gesuchten Incident erhalten Sie tber die Schaltflache

Auswahlen

oder per Doppelklick auf den entsprechenden Incident.

4. Mit den Bildlaufleisten 123428678318 = unterhalb der

Datensétze der Incidents kénnen Sie in der Liste lhrer Meldungen seitenweise hin-
und herscrollen.
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Abbrechen

5. Mit der Schaltflache verlassen Sie diese Ansicht wieder.

Erlauterung der einzelnen Spalten:

Spalte Bedeutung

ungel. ungelesene Tagebucheintrage = X

Incident-ID Incident-Nummer

Aufnahmezeitpunkt Zeitpunkt der Aufnahme Ihrer Meldung

Kurzbeschreibung Beschreibung zum Incident

Status Es wird der momentane Status angezeigt:
Neu
Der Incident ist neu im System, er wird noch nicht
bearbeitet.

Benachrichtigt:

Mit dem Kunden wurde ein erster qualifizierter
Kontakt aufgenommen, z.B. per Incident, Mail oder
Telefon.

In Bearbeitung
Der Incident wird bearbeitet.

Ausgesetzt

Die Bearbeitung des Incidents wurde ausgesetzt, da
eine langerfristige Unterbrechung der Bearbeitung
besteht. Ursachen von einem ausgesetzten Incident
konnen z.B. sein: Warten auf ein Kunden- oder
Lieferantenfeedback, eine Teilelieferung oder Prifung
vor Ort 0.4.

Gelost

Sobald ein Incident den Status GELOST erhalt, wird
Ihnen hiertber eine Benachrichtigung per eMail
geschickt. Daruber hinaus sollten Sie vom
Bearbeiter eine weitere Mail mit der L6sung erhalten.

Sie haben noch sieben Tage Zeit, um Tagebuch-
eintrage vorzunehmen und Dateien anzuhangen.
Nach sieben Tagen wird der geltste Incident
automatisch abgeschlossen, er kann nun nicht mehr
bearbeitet werden.

Abgeschlossene Incidents kdnnen auf Wunsch vom
KSC wieder reaktiviert und IN BEARBEITUNG
genommen werden.
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Service zugeordneter Service zum Incident

Kontakt Ansprechpartner des Incidents

Antragsteller Ggf. Name des Auftraggebers (i.d.R. TUIV-Mitarbeiter)
Ext. ID externe Incident-ID bei Hardwarestérungsmeldungen
Seriennummer Seriennummer bei Hardwarestérungsmeldungen
Anwender/Kunde Verwaltung/Kundenname bezogen auf den Kontakt
Zustand Diese Spalte wird nur in der Incidentiibersicht

eingeblendet.

Am Zustand des Incidents konnen Sie erkennen,
welchen Stand der Bearbeitung — im Zusammenhang
mit dem Status — Ihr Incident aufweist.

Nicht zugewiesen

Der Incident wurde gerade erfasst und ist keinem
Eigentiimer, Bearbeiter oder einer Bearbeitungsgruppe
zugewiesen. Nicht zugewiesen heildt, dass sich der
Incident im Zugriff einer Eigentiimergruppe befindet.
I.d.R. wird dies die Gruppe der KSC-Mitarbeiter sein.

Zugewiesen

Zugewiesen heil3t, das dem Incident ein Mitarbeiter
aus einer Eigentimergruppe (i.d.R. KSC) zugeordnet
worden ist. Es kann aber auch vorkommen, dass ein
weiterer Sachbearbeiter des KRZN einen Incident
aufgenommen hat. Hierdurch wird er automatisch
Eigentiimer und der Incident wird ihm zugewiesen.

Abgegeben

Der Incident wurde vom Eigentiimer an einen anderen
Bearbeiter bzw. eine andere Bearbeitergruppe zur
weiteren Bearbeitung abgegeben. Dies sind

i.d.R. die Fachabteilungen des KRZN.

Angenommen

Der Incident wurde an eine Bearbeitungsgruppe
abgegeben. Wenn sich ein Mitglied dieser Gruppe als
Bearbeiter eintragt und der Status von ihm auf

In Bearbeitung gesetzt wird, erhalt der Kunde den
Zustand Angenommen.

Abgeschlossen

Der Incident wurde geldst und nach einem positiven
Kundenfeedback abgeschlossen. Er kann nicht mehr
bearbeitet werden. Bei leichten Standardincidents

wie z.B. Kennwort zuriicksetzen, wird kein
Kundenfeedback eingeholt. Der Incident wird sofort
abgeschlossen. Hier erfolgt das Feedback in der Regel
im Rahmen des Telefonates.
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4.1 Details
&y Datel anfugen| LJ Drucken
Anhdngs: 0
Incident-IC: 4630584 Ext. Incident-ID: ncident GKZ: 020

[Details] [Hemmunikation mit dem KRZN] [Tagebuchiiberblick] [Zusatzinformationen)

Telefon: 0281/39-9876 D slternative Rufnr.:
Typ: | Serviceanfrage b Raumnummer:
Systemn:  Produktion o altermative Raumnr:

Service: CLIENT f SERVER SOFTWARE-CITRIX (A5P)
Kontakt: |Sabrina Klein
antragsteller:
Beschreibunz: 024 SOFTWARE-CITRIX

Details: Lorem ipsurn dolor sit amet. consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt uc
labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et atcusam et justo duo dolores et ea
rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum delor sit amet. Lorem ipsum
dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmed tempor invidunt ut labore et dolore

magnas aliquyam erat, sed diam veluptua. At vers eos et acousam et justo duo dolores et ea rebum. Stet =
Status: Meu % | Fustand: Abgegeben o Aufnahmezeitpunks: | 13.05.2022 1217
Ausgesetzigrund: Abschlusszeitpunkt:
Gerdtetyp: Motebook Wartung: -— hd
Fodell: [ NB1234 Leihstellung: Mein b
Seriennr: SNOET123 Standeort-1D: (1449 Standort: |Kreishaus
Konfigurationsnr.:
Garantie bis:

Hinweise:

Daten von Hardware-Stérungsmeldungen
Angaben fur Geratetyp, Seriennummer usw. sind hier aufgefuhrt, wenn lhre IT-
Abteilung flr Sie eine Hardwarestérung aufgegeben hat.

Status Ausgesetzt, Ausgesetztgrund ,,Anwender-Feedback"“
Achten Sie bitte auf diesen Status: Es wird von lhnen eine Antwort per Tagebucheintrag
erwartet.

Incidents drucken

Uber die Schaltflache ' PTUCKeN kannen Sie eine Incident-Zusammenfassung z.B. als
PDF-Datei herunterladen.
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4.2

4.2.1 Tagebucheintrage schreiben

Kommunikation mit dem KRZN

Sowohl die Mitarbeiter des KRZN als auch Sie selbst konnen weitere Tagebucheintrage

zu lhrem Incident vornehmen.

1. Klicken Sie in der Ansicht Offenen Incidents doppelt auf den Incident:

Incident-IC:  A§Z0524 Ext. Incident-ID:

Anhingzs: 0

ncident GKZ: 020

[Kemmunikation mit dem KRZM] H_[T_agghuchﬁhe rblick] [Zusatzinformationen]

alternative Rufnr.:
Raumnummer:

slternative Raumnr:

[Details]
Telefon: |0281/99-9876 D
Typ: Serviceanfrage b
System: Produktion hdl
Service: CLIENT f SERVER SOFTWARE-CITRIX (45P)
Kentakt: |Sabrina Klein

Antragzeller:
Beschreibung: |024 SOFTWARE-CITRIX

Diztails:

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut

labore et dolore magna aliguyam erat. sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea
rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum

dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmed tempor invidunt ut labore et dolore
miagna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et acousam et justo duo dolores et ea rebum. Stet -

Status: Meu W

AUsgesetzigrunda:

Gerdtetyp: Notebook
hodell: NB1234
Seriennr.: SN9E7123

Konfigurationsnr.:

Garantie bis:

Zustand: Abgsgeben i

Aufnahmezeitpunks: | 13.05.2022 12:47

Abschlusszeitpunkt:

Wartung: - W
Leih=tellung: Mein W
Standort-D: (1449 Standort | Kreishaus

2. Klicken Sie auf den Reiter Kommunikation mit dem KRZN.

3. lhre Mitteilung erfassen Sie im oberen weil3en Feld Nachricht (Tagebucheintrag)

an KRZN.

Das Feld ist ein RTF-Feld, d.h. es kdnnen bedingt Textformatierungen
vorgenommen werden sowie Screenshots mit den Tasten Strg + V hinzugeflgt
werden. Die Nachricht darf nicht langer als 4000 Zeichen sein.

Incident-I0x: |4630524 Ext. Incident-ID:

ncident GKZ: 020

[Dets :
o[ A~ A~B|I U mES e =iz

Nachricht darf nicht mehr als 4000 Zeicher enthaiten.

Nachricht an das KRZN

Willkommen im

Kommunalen Rechenzentrum Niederrhein

Arbeiten mit dem Web Selfservice des KRZN
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Speichern und schlieBen

4. Klicken Sie anschliefRend auf die Schaltflache

Die Nachricht wird als Tagebucheintrag im Incident gespeichert.
Der zustandige Mitarbeiter bzw. die gesamte Abgabegruppe erhalt eine Information
hiertber.

Umgekehrt werden Sie ebenfalls Gber Tagebucheintrdge von KRZN-Mitarbeitern per E-
Mail informiert.
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4.2.2 Tagebucheintrage lesen

Alle vorhandenen Tagebucheintrage des Incidents finden Sie im unteren Bereich:

Vom KRZN gesandte Eintrage sind in der Spalte KRZN mit X markiert, davon werden
noch ungelesene Nachrichten in der Spalte ungel. ebenfalls mit X markiert.

Tagebucheintrage bleiben so lange als ungelesen mit einem X gekennzeichnet, bis Sie
diese per Doppelklick aufgerufen haben.
L]

Uber A= unesiesen markieren 1 ann die Nachricht erneut als ungelesen markiert werden.

So sieht ggf. auch ein Vertreter ungelesene Eintrage.

Annhange: |1
Incident-ID: 4830584 Ext. Incident-10: ncident GKZ: 080
[Details] [Kommunikation mit dem KRZN] [Tagebuchiiberblick] [Zusatzinformationen]
Machricht (Tagebucheintrag) an
KRZN
Nachricht darf nicht mehr als 4000 Feichen enthalten.
Machrichten (Tagebucheintrage) im Uberblick
ungel. KRZIN Nachricht Eintragszeitpunkt
1| % X Mitteilung vom KRZN 14.06.2022 14:23
2| X MNachricht mit Screenshot an das KRZM 03.06.2022 15:43
3 Kein Zeilenumbruch, dass sieht doch verdammt gut und v 01.06.2022 12:17
4 MNachricht an das KRZN 13.05.2022 12:48
5 13.05.2022 12:37
§ X Sehr geehrier Anwender 13.05.2022 12:36 -
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4.3 Tagebuchuberblick

Im Reiter Tagebuchtberblick finden Sie eine chronologisch angeordnete
Gesamtubersicht tber alle Tagebucheintrage.

Incident-ID: 4630584 Ext. Incident-1D: ncident GKZ: 020

[Details] [Kommunikation mit dem KRZN] [Tagebuchiberblick] [Zusatzinformationen]

klicken Sie-hier, um alle Bilder herunterzuladen.
Eintragszeitpunkt: 13.05.2022 1.2:37
Eingegeben vom Selfsarvice
Thearma:
Interaktion mit Selfservice durch: Sabrina Klein (ID: 25009)
Nokizen:
[ =
Eintragszeitpunkt: 13.05,2022 12:36
Eingegeban von: SKLEIM
Thama:
Anzlyse
MNokizen:

Sehi geshrter Armwende,

kbnnten Sie bitte den Fehler per Soosenshot mekden?

ME freundlichen Griben

Im Asftrag

Soraje Klein

Bomimirzies Recteene m Federhe

Eingefligte Screenshots erscheinen als Bild-Icon &= in der Ansicht von Tagebuch-
eintréagen. Per Klick auf die obere Zeile #icken=ienier um sl Bllder nerunterzuladen.. kgnnen die
Bilder angezeigt werden.

Die Screenshots werden ebenfalls in E-Mail-Nachrichten und Berichten eingebettet.

Anhange zum Incidents werden nicht mit der E-Mail-Nachricht versandt, sondern
konnen im jeweiligen Incident eingesehen und gedtffnet werden (siehe hier)
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44 Zusatzinformationen

Hier kdnnen Sie servicebezogene Zusatzinformationen einsehen und &ndern.

[Details] [Kommunikation mit dem KRZN] [Tagebuchiberblick] [Zusatzinformationen]

Attribut Pflicht? Service des Attributs

Neuinstallation SCHULEN KME-
i iPad Anfrage

BERUFSKOLLEG
RATINGEN

12345G456 SCHULEN KME-
BERUFSKOLLEG
RATINGEN

2 Seriennummer
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5 Vertreterregelungen
5.1 Vertreter einrichten

Sie kdnnen Kollegen/innen lhrer Verwaltung den Zugriff auf lhre Incidents einrichten,
so dass diese lhre Incidents wahrend lhrer Abwesenheit bearbeiten kénnen.
So berechtigen Sie lhre Vertreter/innen:

1. Klicken Sie im linken Menu auf Vertreter-Regelungen:

Vertreter von Sabrina Klein

magliche Vertreter: suchen zugeordnete Vertreter:
Machname Vorname Machname Vorname
o ina gl ors Walter
3 Akylz Seyhmus =
2 Alms Jutta -
4 Altenhdvel Jorg -
5 Amberge Ute
5 Amouchi Madine
7 Angenendt Steffen
B Anklam Dennis
3 Appels Birgit
1| Aschoff Michelle

123456785 10 ..

Seite 1 von 38, Elemente 1 bis 10 won 374.

Im linken Kéastchen sehen Sie die Kollegen lhrer Verwaltung, die im KSC-Tool als
Kundenkontakte eingerichtet sind. Fehlende Kollegen registrieren sich zuerst fur
den Web Selfservice — siehe hier.

Im rechten Kéastchen sehen Sie die Kollegen, denen Sie einen Zugriff auf lhre
Incidents eingerichtet haben.

Standardmalig ist kein Kollege berechtigt, Ihre Incidents im Web einzusehen bzw.
zu bearbeiten.

2. Mit der Feldsuche mogliche Vertreter kbnnen Sie nach Namen suchen:

mégliche Vertreter: Chis suchen
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1234567 8% 10 ..

Alternativ konnen Sie mit den Bildlaufleisten s lien = Eemen= RS in der
Liste navigieren.

3. Markieren Sie die Person, die einen Zugriff auf Ihre Incidents erhalten soll, per
Mausklick. Anschliel3end klicken Sie auf den griinen Pfeil nach rechts = . Die
ausgewabhlten Kollegen erscheinen daraufhin im rechten Kastchen.

Im obigen Beispiel ist Herr Ohls als Vertreter berechtigt, die Incidents von Frau
Klein zu bearbeiten.

Speichern und schlieBen

4. Klicken Sie auf die Schaltflache
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5.2 Vertreter entfernen

Um lhren Vertretern den Zugriff auf Ihre Incidents wieder zu entziehen, gehen Sie wie
folgt vor:

1. Klicken Sie auf Vertreter-Regelung:

Vertreter von Sabrina Klein

magliche Vertreter: suchen zugeordnete Vertreter:

Machname Vormame Machname Vorname

T Abels- Ina i Ohls Hans-
Vehns B Walter
2 | Akylz Seyhmus =l Wandel Michaela
3 Alms Jutta _
. . =

4 Altenhdvel IGre

2. Markieren Sie im rechten Kastchen den Vertreter, den Sie entfernen mochten.
3. Klicken Sie auf den grunen Pfeil nach links <, um den markierten Vertreter wieder
aus dem rechten Kasten zu entfernen.

Speichern und schliefen

4. Klicken Sie auf die Schaltflache
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53 Incidents als Vertreter bearbeiten

Ihre Incidents zusammen mit den Incidents der Kollegen, die Sie vertreten, rufen Sie

wie folgt auf:

1. Klicken Sie auf Offene Incidents:

Meine/Vertreter Incidents - Offen

&J Exportieren 43 Aktualisieren

Ziehen Sie einen Spaltenkopf hierher, um nach dieser Spalte zu gruppieren

ungel.  Incident-ID Aufnahmezeitp... Kurzbeschreibung

Status. Service Kontakt

1 4630594 15.05.2022 19:22  Beispielbeschreibung

2z 4630589 15.05.2022 19:19  Sitzung auffrischen

3 4630586 15.05.2022 18:57 000 KSC - Sonstige Anfragen
4 X 4630584 13.05.2022 12:17 024 SOFTWARE-CITRIX

N KSC-SECURITY MANAGEMENT

N ANW, RECHT, SICHERHEIT, ORDNUNG-AUSLANDERWESEN (ADVISAVISITVIS, Sebrine Kiein
EINBURGERUNG)

Neu KSC-SONSTIGE ANFRAGEN Sabrina Klein

N CLIENT / SERVER SOFTWARE-CITRIX (ASP) Sabrina Klei

Sie sehen sowohl Ihre Incidents als auch die des Kollegen, dessen Vertretung Sie
Ubernehmen. (s. Spalte Antragsteller und/oder Kontakt).

Zur besseren Ubersicht sind die Spalten verschiebbar (siehe hier)

Im obigen Beispiel darf Herr Ohls auch die Incidents von Frau Klein bearbeiten.

Die Bearbeitung der Incidents und die Bedeutung der einzelnen Spalten und
Werte entnehmen Sie (siehe hier)

2. Uber die Schaltflache

Abbrechen

kdnnen Sie diese Ansicht wieder verlassen.
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6 Die Ansicht ,,Mein Profil“
6.1 Persodnliche Daten / Kennwort andern

1. Klicken Sie unter Mein Profil auf die Option Kennwort/Profil:

Telefon:
Mabiltelefon:
Fachamt/Raumnr.:
Benutzername:
E-Mail Adresse:

Standort:

Altes Kennwort:
Meues Kennwaort:

Meues Kennwort
bestatigen:

2. Bestéatigen

;| Frau b

- 5abrina

- Klein

0281/99-9376 Dw.

sabrina.klein@verwaltung.de

sabrina klein@verwaltung de

Speichern und schliefen

Sie Ihre Anderungen mit der Schaltflache
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6.2 Security Management

1. Klicken Sie unter Mein Profil auf die Option Security-Management:

Meine Berechtigungen
Bitte wenden Sie zich fir Anderungen

Inrer Berechtigungen an:

Anwendung Anmerkungen Vorname MNachname
1 Citrix-Beauftragter 1 Michelle Aschoff
2 S5AP DZ Kommunalmaster 2| Tobias Becker
3 Marcel Dameiseaux
4 Franz Girmes
5| Dietmar Ingenhaag
6| Andreas Stockhausen

2. Im linken Bereich werden alle Anwendungen aufgelistet, fur die Sie
Benutzeranlagen und/oder -anderungen im KRZN veranlassen durfen.

3. Rechts finden Sie die kommunalen Admins lhrer Verwaltung.
Anderungen an lhren Berechtigungen kénnen Sie durch einen der kommunalen
Admins vor Ort anpassen lassen.

Sofern keine kommunalen Admins aufgelistet werden, wenden Sie sich an das KSC.
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7 Link in den Mailbenachrichtigungen

Nutzen Sie den Link in der Mailbenachrichtigung um schnell zum Incident im Web
Selfservice zu kommen.

Bitte nehmen Sie Antworten auf KSC-Mailbenachrichtigungen tber den LINK vor.
Damit erreichen Sie direkt und ohne Verzégerung die zustandigen KRZN-
Mitarbeiter.

Sie gehen dazu wie folgt vor:
1. Klicken Sie in Ihrer Mail auf den Link. Beispiel:

Eine Nachricht wurde fiir die Incident-Nummer 4688054 erstellt. Diese
Nachricht kénnen Sie auch im Web-Self-Service emnsehen.

Bitte antworten Sie micht auf dieses Schreiben sondern nutzen den direkten
um Incident.

Externe ID (falls vorhanden):

Thema: Lésung
Notizen: Sehr geehrte Frau Klein,

bitte versuchen Sie den Login erneut.

Mit freundlichen GriiBen
Im Auftrag

Andreas Kreuz
KSC-Team

2. Es offnet sich die Anmeldeseite des Web Selfservice.

3. Nach der Anmeldung 0ffnet sich der betreffende Incident direkt und kann von
Ihnen bearbeitet werden (siehe hier)

Anhénge: o
Incident-ID: 4630584 Ext. Incident-1D: ncident GKZ: 080
[Details] [Kommunikation mit dem KRZN] [Tagebuchiiberblick] [Zusatzinformationen]

Telefon: |0281/99-9876 Dw. alternative Rufr.

Typ: | Servi ge i Raumnummer:

Systermn: | Produktion A alternative Raumnr:
se  CLIENT / SERVER SOFTWARE-CITRIX {ASP)
Kontakt: |Sabrina Klein

Antragsteller:

Beschreibung: 024 SOFTWARE-CITRIX

Details: Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut
labore et dolore magna aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et accusam et justo duo dolores et ea
rebum. Stet clita kasd gubergren, no sea takimata sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lorem ipsum
dolor sit amet, consetetur sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor invidunt ut labore et dolore
magna aliguyam erat, sed diam voluptua. AT vero 20s et 3ccusam et justo duo dolores et ea rebum. Stetclita
- S -

R mara ean 2enlaramm inciim dalae cir 2mmar
Status: Neu ¥ Zustand: Abgegeben hd Aufnahmezeitpunkt: 13052022 12:17
Ausgesetztgrund: Abschlusszeitpunkt:
Geratetyp: Notebook

Modell: NB1234

Seriennr. SN987123 Standort-ID: 1449 Standort: Kreishaus
Konfigurationsnr.:

Garantie bis:
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8
8.1

Weitere Optionen und Einstellungen im Web Selfservice
Proxy-Einstellungen / Besonderheit im KRZN-Verbandsgebiet

Wir empfehlen den Web Selfservice uber die Browser Microsoft Edge, Google Chrome
oder Firefox Mozilla zu nutzen.

Proxy-Einstellungen

Sofern der Aufruf des Web Selfservice nicht funktioniert, wenden Sie sich bitte an lhre
IT vor Ort, um die notwendigen Proxy-Einstellungen durch die Fachkollegen prifen und
ggf. anpassen zu lassen.

Auf PCs im KRZN-Verbandsgebiet werden folgende Proxy-Ausnahmen im Browser
empfohlen:

* krzn.de

* testa-de.net
*.doi-de.net
10.*
192.168.*

ggf. weitere Ausnahmen, welche durch IT bestimmt werden

Bitte nehmen Sie Kontakt mit dem KSC auf, sofern der Aufruf des Web Selfservice
unter https://kundenservice.krzn.de weiterhin nicht méglich ist.
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8.2 Weitere Ubersichten

Zusatzlich zu den bisher beschriebenen Méglichkeiten bietet Ihnen der Web
Selfservice-Auftritt des KSC folgende Mdoglichkeiten:

Aktuelle Nachrichten
Hier erscheinen wichtige Nachrichten vom KRZN, die Anwender und Kunden betreffen.

Sie haben hier die Mdglichkeit, Nachrichten zu filtern nach:
e Bereitstellungsdatum
e Kategorien (wie z. B. Stérungsmitteilungen, Ankiindigung Wartungsarbeiten,
eingeschr. tel. Erreichbarkeit usw.)
e Ablaufdatum
e Suchen nach Inhalten von Nachrichten (Nachrichten /Auszug))

Bereitgestellt... Kategorie Ablaufdatum MNachrichten (Auszug)

Die Nachricht wird unterhalb dieser Filtermdéglichkeiten dargestellt, links stehen das
jeweilige Bereitstellungsdatum und die Kategorie, rechts davon wird der jeweilige
Inhalt dargestellt.

FAQ
Hier sind haufig gestellte Fragen und die Antworten zum Web Selfservice hinterlegt.

Glossar
Im Glossar finden Sie Erlauterungen fur haufig vorkommende ITIL Begriffe wie z.B.
Incident.

Anleitungen
Hier kdnnen Sie Dokumentationen zum Umgang mit dem Web Selfservice als PDF-
Datei oder als Video-Tutorial aufrufen sowie Informationen zum Datenschutz finden.

Geoffnete Tabs
Klicken Sie auf das Symbol .im linken Menl ganz unten.

Alle bereits gle('jffneten Tabs werden eingeblendet.

":'_Iilnn:identaufnehrr'en-Neu* -

':_I| Referenzdaten/Kennwort - 280009

| QJ Meine/Vertreter Incidents - Offen

Mit Klick auf eine Auswahl wird der Tab eingeblendet und kann weiterbearbeitet
werden.
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