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Einleitung
. Uber https://wtksupport.horn-cosifan.de erreichen
‘ . CHOEEEEFS’EEEOG?JEAN Sie das Supportformular des IT-Dienstleisters Horn

& Cosifan. Mit diesem Supportformular kénnen alle
autorisierten Personen in den Schulen des Wetteraukreises Stérungsmeldungen,
Beratungs- und Serviceanfragen stellen. Zur Eingabe benétigen Sie eine

Autorisierungsnummer.

Diese Nummer wird vergeben, sobald ein entsprechender neuer Benutzer' iiber das
Supportformular gemeldet wird. Daher ist es wichtig bei Personalwechsel dies
umgehend zu melden! D.h. wenn beispielsweise ein neuer IT-Beauftragter benannt
wird, muss Uber das Supportformular der alte IT-Beauftragte zur Léschung
gemeldet werden und die neue Person als Benutzer angelegt werden. Ansonsten

kann der neue IT-Beauftragte keine Tickets aufgeben!

Bitte beachten Sie im Supportformular unbedingt die Pflichtfelder (mit *
gekennzeichnet), Informationen und Hinweise. Unvollstéandig ausgefillte

Stérungsmeldungen und Serviceanfragen werden nicht bearbeitet.

Hinweis: Bitte erstellen Sie je Anliegen ein separates Ticket, auch wenn es
verschiedene Sachverhalte am selben System sind. Sind mehrere Geréte gleichen
Typs vom selben Anliegen betroffen, geben Sie bitte alle Geratenamen oder
Seriennummern der Systeme an. Sind alle Gerate eines Typs betroffen, genlgt ein

Hinweis dazu, es wird dann kein Geratename bendtigt.

1 In diesem Dokument wird das generische Maskulinum aus Grinden der einfacheren
Lesbarkeit verwendet. Es sind alle Geschlechter gemeint.


https://wtksupport.horn-cosifan.de/
https://www.horn-cosifan.de/
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Allgemeines

Folgende Personen verfiigen Uber eine Autorisierungsnummer und sind somit

berechtigt Tickets aufzugeben:

Funktion Meldeberechtigt Meldeberechtigt fiir Zugriff Laufwerke
fiir Pad. Verwaltungsnetz Verwaltungsnetz
Schulnetz
Es wird kein
IT-Beauftragter X Benutzer angelegt
Es wird kein
Stellv. IT-Beauftragter X Benutzer angelegt
Verwaltung,
Schulleitung X X Scannen,
Schulleitung
Stellv. Schulleitung X X Verwaltung, Scannen

Funktionsstelle

Verwaltung, Scannen

Sekretariat

Verwaltung, Scannen

Lehrkraft mit
Sonderaufgaben X
(z.B. LUSD)

Verwaltung, Scannen

Dateiupload (max. 5 MB)

Anfragen von anderen Funktionsstellen als

Datsi suswahien oweneucnen | d€N Oben genannten werden abgelehnt.

Personliche Angaben

Dle Aoz Bt Fir dast Bitte erstellen Sie je Anliegen ein separates

Bitte auswahlen...

Autorisierungsnummer®

Schule*

Ticket, auch wenn es verschiedene Anliegen
am selben System sind. Sind mehrere Geréte

gleichen Typs vom selben Anliegen betroffen,

Hechnames geben Sie bitte alle Geratenamen oder

o

= g

El E|

& m
.

E-Mail-Adresse*

bendtigt.

* Dies ist ein Pflichtfeld und erfordert eine Eingabe/Auswahl

Seriennummern der Systeme an. Sind alle
Gerate eines Typs betroffen, genligt ein

Hinweis dazu, es wird dann kein Geratename
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Alle Formulare bendtigen in der linken Spalte die persénlichen Angaben der

autorisierten Person. Bitte beachten Sie unbedingt die Pflichtfelder (mit *

gekennzeichnet), Informationen und Hinweise. Unvollstandig ausgefiillte

Stérungsmeldungen und Serviceanfragen kénnen nicht bearbeitet werden. Sie

haben immer die Méglichkeit, eine Datei hochzuladen, beispielsweise einen

ausgeflllten Antrag im Excel-Format oder ein Belegfoto der vorliegenden Stérung.

Dies ist jedoch keine Pflichtangabe.

Anfrageauswahl

Zur klaren Definition Ihrer Supportanfrage stehen folgende Auswahlmaoglichkeiten

zur Verfugung:

e Stérungsmeldung

e Beratung (Schulbildungsnetz, Fortbildung, Softwareanfragen)

e Serviceanfrage (z.B. Bestellung, Druckereinrichtung,

Passwortanfragen, allgemeine Anfragen,...)

e Verwaltungsbenutzer anlegen / l6schen /andern

e Telefonie (Stérungsmeldungen und Serviceanfragen)

—\//

Wetteraukreis

Anleitung Supportformular

Supportformular

Mit diesem Supportformular konnen alle autorisierten Personen in den Schulen des Wetteraukreises Storungsmeldungen und
Serviceanfragen stellen. Zur Eingabe bendtigen Sie Ihre Autorisierungsnummer.

Bitte beachten Sie dort unbedingt die Pflichtfelder, Informationen und Hinweise. Unvollstandig ausgeflite Storungsmeldungen und
Serviceanfragen werden nicht bearbeitet.

Hinweis: Bitte erstellen Sie je Anliegen ein separates Ticket, auch wenn es verschiedene Sachverhalte am selben System sind. Sind
mehrere Gerate gleichen Typs vom selben Anliegen betroffen, geben Sie bitte alle Geratenamen oder Seriennummern der Systeme
an. Sind alle Gerate eines Typs betroffen, gentigt ein Hinweis dazu, es wird dann kein Geratename benotigt.

Ich moéchte folgende Anfrage stellen

Anfrageauswahl
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Stérungsmeldung

Besteht eine Stérung im Sinne von eingeschrankter Funktion, Defekten oder

Softwareproblemen, wihlen Sie bitte die Anfrageauswahl ,, Storungsmeldung®.

Bitte definieren Sie im vorgegebenen Auswahlmenl die Kategorie des betroffenen

Gerates.

Ich mdchte folgende Anfrage stellen

Anfrageauswahl

Stérungsmeldung

Eitte wihlen...
Stirungsmeldung

Serviceanfrage (z.B. Bestellung, Druckereinrichtung, Passwortanfrag
Verwaltungsbenutzer anlegen [ lschen [ Endern
fragen)

Telefonie (Star Id und Servic

Supportformular
Kategorie*
Bitte auswahlen...

Geratename/Seriennummer*

Jedes IT Gerat hat einen Geratenamen (siehe Aufkleber auf dem Gerat). Bei der
Angabe des Geratenamens (hier Computer) genugen die letzten vier Ziffern.
Hier im Beispiel in Rot hervorgehoben:

Computername:

CASTLIM0001

Die vollstdndige Seriennummer ist eine Alternative, falls der Geratename nicht
vorhanden ist.

Bei IWEs bitte den Geratenamen oder die Seriennummer des angeschlossenen
PCs im Feld ,Fenlerbeschreibung” mit angeben.

Kurzbeschreibung/Betref*

Fehlerbeschreibung*

AnschlieBend geben Sie bitte den
Geratenamen an. Jedes IT-Geréat hat
einen eigenen Namen, den Sie auf einem
am Gerat angebrachten Aufkleber
finden. Der Name besteht aus einer
Kombination von Buchstaben und Ziffern.
Bei der Angabe in der Zeile
~Gerdtename/Seriennummer* genlgen
die letzten vier Ziffern des
Geratenamens (auf Beispielabbildung in
Rot hervorgehoben). Falls der
Geratename nicht vorhanden sein sollte,
kdnnen Sie alternativ die vollstiandige

Seriennummer eingeben.

Bei einigen Formularen ist es notwendig, im einzeiligen Betreff-Feld eine kurze

Beschreibung Ihres Anliegens zu formulieren und im gréBeren Textfeld das

Anliegen detailliert zu beschreiben.
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Beratung

Uber das IT-Supportformular kénnen alle autorisierten Personen (IT-Beauftragte,
Schulleitungen, Sekretarinnen) Beratungsleistungen sowie praktische
Unterstlitzung an den Schulen vor Ort oder Fortbildungsbedarf anfragen.
Uber die Anfrageauswahl wihlen Sie dazu die Option ,Beratung
(Schulbildungsnetz, Fortbildung, Softwareanfragen)*. Danach haben Sie die
Moglichkeit im Feld Beratung Uber die Kategorie |hre Anfrage genauer zu
bestimmen. Wahlen Sie lhr thematisches Anliegen aus:

e Fragen zum Schulbildungsnetz

e Import/Export LUSD Daten

e Interaktive Schultafeln Bedienungsprobleme

e Nextcloud Anwendungsfragen (WK-Schulcloud)

e Funktionsfragen TFK Schulfilter

e Funktionsfragen WLAN/BYOD

e Software und Apps

e Geratebedienung (PC, Notebooks, iPads)

e Anfrage padagogischer Tag

e Bedarf an neuen Fortbildungsthemen

e Fragen zu Datenschutzthemen

Flllen Sie alle bekannten Angaben und Pflichtangaben aus, und geben Sie uns im
Textfeld gerne weitere Informationen, damit wir Thre Anfrage richtig zuordnen
kdnnen. Die Anfrage geht Uber unseren IT-Dienstleister direkt zu den zustandigen

Mitarbeitenden in der Fachstelle Schul-IT und Medienzentrum.
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Serviceanfrage

FUr Bestellungen aus dem IT-Katalog, die Einrichtung von Druckern,
Passwortanfragen oder allgemeine Anfragen nutzen Sie bitte die Anfrageauswahl
~Serviceanfrage“. Bitte wahlen Sie zundchst die Art Ihrer Serviceanfrage und geben
an, ob die Anfrage fir das Verwaltungsnetz oder das Padagogische Netz gilt.

AnschlieBend flllen Sie bitte das Formular vollstandig aus.

Ich mochte folgende Anfrage stellen

Anfrageauswahl

Serviceanfrage (z.B. Bestellung, Druckereinrichtung, Passwortanfragen, allgemeine Anfragen...)

Dateiupload (max. 5 MB) Serviceformular

Kurzbeschreibung/Betreff*

Auftrag/Anfrage*

Datei auswahlen Durchsuchen

Personliche Angaben
Die Anfrage gilt fur das*

Bitte auswahlen...

Autorisierungsnummer#

w
s
=
=
m

"

MNachname*

=
=
[
3
mn
*

Telefon*®

E-Mail-Adresse*

* Dies ist ein Pflichtfeld und erfordert eine Eingabe/Auswahl

Absenden
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Verwaltungsbenutzer

Unter ,Verwaltungsbenutzer anlegen / léschen / @ndern®“ kdnnen Benutzer fur das
schulische Verwaltungsnetz neu angelegt, geldscht oder gedndert werden. Das
Andern, Anlegen oder Léschen von Verwaltungsbenutzern ist lediglich durch die
Schulleitung mit entsprechender Autorisierungsnummer maoglich. Anfragen von

anderen Funktionsstellen werden abgelehnt.

Verwaltungsbenutzer

Hinweis: Das Andern, Anlegen oder Léschen von Verwaltungsbenutzern ist lediglich durch die Schulleitung mit entsprechender
Autorisierungsnummer maglich.

Kurzbeschreibung/Betreff

Bitte wahlen... u

Bitte: wahlen...

Benutzer anlegen
Benutzer lschen

Benutzer ndern
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Benutzer anlegen

Wird ein Benutzer neu angelegt, erstellt das System automatisch eine

Autorisierungsnummer. Fir IT-Beauftragte wird nur die Autorisierungsnummer

erstellt, es wird kein Benutzer angelegt. Bitte denken Sie daran, dass bei einem

Personalwechsel nicht nur der neue Benutzer angelegt werden muss, sondern auch

die alten Benutzer geléscht werden miissen

Kurzbeschreibung/Betreff

Benutzer anlegen

Dateiupload (max. 5 MEB)

Datel auswahlen

Persdnliche Angaben

Autorisierungsnummer*

Machname*

Vormame*

E-Mail-Adresse*

* Dies ist ein Pflichtfeld und erfordert eine Eingabelfuswah|

Benutzer anlegen

=

Vomame des neuen Benutzers#®

Nachname des neuen Benutzers#

E-Mail-Adresse des neuen Benutzers*

Schulname

Funktion des neuen Benutzers*
[l Schulleitung
Il Funktionsstelle

I Lehrkraft mit Sonderaufgaben
{z.B. LuSDy)

[l |T-Beauftragter **

Bendtigte Netzlaufwerke
[l Stundenplan
Il Quicken

Meldeberechtigung fiir
[l Verwaltungsnetz

Arbeitsbeginn ab
TT.MM ]Il

[l stelivertretende Schulleitung

Il Sekretanat

Il Fraktikant/in

Il stellvertretender IT-
Beauftragter **

Il Schulleitung

[l Padagogisches Schulnetz

Vergessen Sie nicht, fir zu loschende Benutzer ein
entsprechendes Ticket zu erdffnen

** Fir [T-Beauftragte wird nur die Autorisierungsnummer erstelit, es wird kein

Benutzer angelegt

Absenden

10
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Benutzer l6schen

Bitte fullen Sie das Formular ,,Benutzer loschen® vollstindig aus.

Kurzbeschreibung/Betreff

Benutzer loschen

Dateiupload (max. 5 MB) Benutzer ldschen

B - ) ok
Datei auswahlen Vormame

Persdnliche Angaben

Autorisierungsnurmmers
Loschdatum

TT. MM 11

Nachname#*

Vormame#

E-Mail-Adresse*

* Dies ist ein Pflichtfeld und erfordert eine EingabelAuswahl

11
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Benutzer andern

Uber das Formular ,Benutzer dindern“ kénnen Sie bereits angelegte Benutzer/innen

eine neue Funktion zuweisen, zum Beispiel bei Wechsel einer Person von der

stellvertretenden Schulleitung zur Schulleitung, bei geanderten Laufwerkszugriffen

im Sekretariat oder wenn ein IT-Beauftragter auch die Betreuung des

Verwaltungsnetzes Ubernimmt.

Kurzbeschreibung/Betreff

Benutzer &ndemn

Dateiupload (max. 5 MB) Benutzer andern

H = Vo e des zu ande B o
Datei auswahlen Vormame des zu andernden Benuizer

= ) Nachname des zu andemden Benutzers*
Persdnliche Angaben

Aurtorisierungsnummers
Mewe Rufnummer

Schule*
Neue Funktionen#®

B 5chulleitung B stelivertretende Schulleitung
Nachname# [l Funktionsstelle Il Sekretariat

[l Lehrkraft mit Sonderaufgaben [l Fraktikant/in
(z.B. LusD)

Vio * I |T-Beauftragher *= B stelivertretender IT-
Vorname gt Bemifiragter =
Neue Netzlaufwerke
I 5tundenplan I 5chulleibung
B Quicken

E-Mail-Adresse* Anderung der Meldeberechtigung fiir
W Verwaltungsnetz B Fadagogisches Schulnetz

** Fir [T-Beauftragte wird nur die Autorisierungsnummer erstellt, 2= wird kein
Benutzer angelegt

* Dies ist ein Pflichifeld und erfordert eine Eingabe/8uswahl

12



VN
Fachdienst Schul-IT und Einrichtungen /"/‘

Schul-IT und Medienzentrum .
Wetteraukreis
gold. richtig.

Telefonie

FUr Stérungsmeldungen und Serviceanfragen, die den Bereich Telefonie betreffen,

nutzen Sie bitte ebenfalls das Supportformular.

Ich machte folgende Anfrage stellen

Anfrageauswahl

Telefonie (Stdrungsmeldungen und Serviceanfragen) u

Art des Anliegens

Dateiupload (max

Starungsmeldung

Datei auswahlen
Kategorie

Telefon gestort

Persdnliche Angaben

Autorisierungsnummer* Gebdude und Raumnummer*
Rufnummer/Durchwahl*

Nachname* Kurzbeschreibung/Betreff*

Vornames* Beschreibung

E-Mail-Adresse*

* Dies ist ein Pflichtfeld und erfordert eine Eingabel/duswah|

Absenden

13
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Vereinbarte Service Level fur IT-Dienstleistungen

Service Level Agreements (SLA)
HORN & COSIFAN

Zeitfenster

Service Desk

gewdihrleistete Servicezeit

Montag bis Freitag
7:30 bis 18:00 Uhr

gewadhrleistete Reaktionszeit
bei der Meldung einer Stérung

< 2 Stunden

gewadhrleistete Reaktionszeit
bei einer Serviceanfrage

< 10,5 Stunden

Serviceleistungen und Beseitigung von Stérungen:

Servicekategorie
,Hoch®

Stérungen an allen Komponenten in
den Verwaltungsnetzen

< 10,5 Std. 2
spatestens am
nachsten Werktag

Servicekategorie
,Hoch®

Stérungen an allen zentralen Systemen
in den padagogischen Schulnetzen
(Server und aktive
Netzwerkkomponenten); Interaktive
Whiteboards

< 10,5 Std. 2
spatestens am
nachsten Werktag

Servicekategorie
,Normal®

Stérungen an allen sonstigen
Komponenten in den padagogischen
Schulnetzen

< 31,5 Std. 2
spatestens am 4.
Werktag

Serviceanfragen

Serviceanfragen ,Hoch®, z.B. bzgl.
Kennwortédnderungen

< 10,5 Std. 2
spatestens am
nachsten Werktag

Serviceanfragen ,Normal®, z.B. bzgl.
Druckereinrichtung

< 31,5 Std. 2
spatestens am 4.
Werktag

Serviceanfragen, z.B. bzgl.
Softwareinstallationen

< 8 Wochen (abhangig
von Freigabe)

Bestellungen

< 4 Wochen

14
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Weitere Support-Stellen

Der IT-Service-Desk der Hessischen Zentrale fiir
[H]Z@ Datenverwaltung (HZD) ist im Bereich des
Hessische Zentrale fiir Datenverarbeitung )0 ssischen Schulverwaltungsnetz (HSVN) fiir alle
Stérungen der zentralen Dienste des Hessischen Ministeriums fir Kultus, Bildung
und Chancen zustandig: z.B. Landesfunktionspostfiacher (z.B. poststellen@ /
schulleitung@...schulverwaltung.hessen.de), Internetverbindung im
Schulverwaltungsnetz. Stérungen am Router in der Verwaltung kénnen nur von der

HZD behoben werden!

E-Mail: IT-service-desk@hzd.hessen.de
Telefon: 0611 340 1274

Sie haben eine Frage zur Schul-ID Hessen, zur dienstlichen E-

DIGITALE
Q SCHULE Mail-Adresse fir Lehrkriafte (@schule.hessen.de) oder
o |HESSEN

zur LUSD (Lehrer und Schiler Datenbank)?
Informationen und Kontakt finden Sie auf:

https://digitale-schule.hessen.de/digitale-infrastruktur-und-verwaltung/e-mail-

adressen-fuer-lehrkraefte/Kontakt-zum-E-Mail-Support
Telefon: 0611 340 1570

Sie haben Fragen zum Schulportal Hessen
(SPH) oder technische Pobleme (z.B. in der SPH-
Padagogischen Organisation, dem Bildungsserver,
SchulMoodle oder SchulMahara)?
Dann wenden Sie sich bitte an den HelpDesk SPH:
https://support.schulportal.hessen.de
Telefon: 0611 368 6500

15
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Haben Sie Fragen?

Informationen aus dem Medienzentrum Wetteraukreis und dem gesamten
Fachdienst Schul-IT und Einrichtungen finden Sie auch auf unserer Homepage:

https://wetteraukreis.de/medienzentrum

IT-Service Management & Qualitiatssicherung
Mike Schneider
Telefon: 06031 83 6283

Mike.Schneider@wetteraukreis.de

Verantwortlich

Wetteraukreis

Der Kreisausschuss

Fachstelle Schul-IT und Medienzentrum
Europaplatz

61169 Friedberg

www.wetteraukreis.de

Katja Miiller-Lind
Fachdienstleitung Schul-IT und Einrichtungen | Leitung Medienzentrum
E-Mail: katja.mueller-lind@wetteraukreis.de

Telefon: 06031 83 6227

16
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