Anhang zur Dienstvereinbarung

zur Verwendung des Softwarewerkzeuges ,Open Ticket Request System
(OTRS)" zum IT Service-Management im Universitatsrechenzentrum

Folgendes Dokument beschreibt beispielhaft die Schritte der Erstellung einer Stérmeldung
(Ticket) durch den Kunden, sowie die Kontrolle des Bearbeitungsstandes zu einem Ticket.

1. Authentifizierung mit dem zentralen Universitatslogin (Nutzername und personliches
Passwort) an der Anwendung OTRS unter
https://otrs.hrz.tu-freiberg.de/otrs/customer.pl
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2. Schaltflache ,Neues Ticket" betatigen und die im folgenden Bild angezeigten
Formularfelder entsprechend ausftllen.
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* Text:
B I U sl i=i= El=E=== E ]
—1| ES———Y pe—— Sy K n
Sehr geehrte Damen und Herren, |
leider habe ich seit heute morgen keinen Zugriff auf mein E-Mailpostfach ::
Mit freundlichem Grul, E|
Konrad Uhlmann,|
Der Vorgang des Ticketanlegens wird durch das Driicken der Schaltflache ,Ubermitteln®
abgeschlossen.
3. Nachdem das Ticket im Arbeitsvorrat (Queue) des Service Desk des Rechenzentrums

eingegangen ist, erhalt der Kunde eine automatische Bestatigungsemail.


https://otrs.hrz.tu-freiberg.de/otrs/customer.pl

4. Auf der Startseite des Portals, auf das der Kund"en nun wieder automatisch zurtickkehrt,
sieht er alle von Ihm erstellten Stérmeldung im Uberblick.
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Alle (33) | Offen (18) Geschlossen (15) 1
2012011366000015  Kein Zugriff auf E-Mailpostfach - Sehr geehrte Damen und Herren, leider habe ich seit heute morgen neu 0Om
2012010966000032 testdes links ohne > - ist das = jetd verschwunden? neu 4d1h
2011120510000027  Dezember 2011 - Test des Webinterface - Das ist ein Test ob das Webinterface noch funktioniert. neu 39d2h
2011110110000018  Chemnitz - Problem - Leider verstehe ich das Problem nicht Wissenschafiler sind dabei, die nachste offen 73d0h
2011092310000026  webproblme die 3te - festtestiest neu M2d2h

5. Mit einem Klick auf den Titel des Tickets kann der Meldende jederzeit in den Details zur
Stérmeldung springen, in welcher jeder einzelne Bearbeitungsschritt zur Stérmeldung
verzeichnet ist. Im Beispiel wurde der Meldende noch einmal vom Mitarbeiter des Service
Desk angerufen und um weitere Informationen gebeten.
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M Kein Zugriff auf E-Mailpostfach 201201136s000015

Kritikalitat: - Auswirkung: - Status: erfolgreich geschlossen Prioritat 3 normal  Queue: L1-SernviceDesk (9

Konrad Uhlmann — Kein Zugriff auf E-Mailpostfach 9m
ZE-URZ Helpdesk — Kein Zugriff auf E-Mailp [...] 9m
Konrad Unlmann — Anruf! im

m

Konrad Uhlmann
Anrufl

Meldender wurde zuriickgerufen und um weitere Informationen gebeten.
- Der Fehler passiert beim Zugriff iber das Webinterface hitps:ifiwebmail tu-freiberg.de/hordefimp/ogin.php
- Fehlermeldung: Seite ist zur Zeit nicht erreichbar

Konrad Unlmann — Schlielen im
ZE-URZ Helpdesk — Abschlussinfo im =
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Danach konnte das Problem vom Mitarbeiter des IT Service Desk gelost werden und das
Ticket wurde geschlossen. Dariiber erhielt der Meldende eine Abschlussinformation via
E-Mail.



