Kanton Ziirich

Bildungsdirektion

Mittelschul- und Berufsbild
Digital Service Center Sek Il

Kontakt: Mittelschul- und Berufsbildungsamt, Digital Service Center Sek I, Ausstellungsstrasse 80, 8090 Zurich
Telefon 043 259 77 27

5. Juni 2023
1/5

Schulungsunterlagen IKT-Grundversorgung Sek Il

IT-Support Schulen

Inhalt
IT-SUPPOIE SCRUIBN ... ettt e e st s 1
Wichtigste Informationen zu ITSM ServiceNow fiir Schulen Sek Il — Anwender/innen ........ 1
Was kann ich beim ITSM ServiceNow machen?............ccccccoviiiiiiiiiiiiiccc e 1
Wo melde ich mich an? Wo finde ich Service NOW ............ccoooiiiiiiiiiiiiiccce 2
Was mache ich bei einer Frage oder einem Problem? ...........cccoccceiiiiiiiiiiiiniiie e 2
WAS ISt @INE STOMUNGT ...eveieiiiiieeiite ettt e et e et e e et eeneees 3
WS ISt €INE ANFTAGET ..veii ittt e ee e e et e e e e st e e e enntaeeesnnes 3
Wie erfasse ich ein Ticket bei einer Stérung oder einer Anfrage?.......cccooovveeevivveeninns 3
WS ISt €IN SEIVICE? ...ttt et 4
Wie bestelle ich einen SEerviCe?..........ocoiiiiiiiii i 4
Wie kann ich meine erfassten Tickets oder Bestellungen verfolgen?..........cccccovveeeenne 4
An wen kann ich mich WENAEN? ...........cccoiiiiiiiiii e 5

Wichtigste Informationen zu
ITSM ServiceNow fiir Schulen
Sek Il - Ahwender/innen

Was kann ich beim ITSM ServiceNow machen?

Bei Fragen oder Problemen (Allgemein): Self Service unter “Wissen” abfragen

Bei Fragen: Unter Hilfe > Anfrage melden > Ticket erfassen

Bei Problemen: Unter Hilfe > Stérung melden > Ticket erfassen

Bei Service-Bestellungen: Im Servicekatalog > Auswahl eines Services

Bei Bedarf (Demand): Bedarf als Projektantrag an Kundenmanagement einreichen

4
4
4
4
4


https://afiprod.service-now.com/sp?id=kb_search
https://afiprod.service-now.com/sp?id=help_classification
https://afiprod.service-now.com/sp?id=help_classification
https://afiprod.service-now.com/sp?id=sc_category
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" Triagierung der Tickets basierend auf Auswahl von Technical und Business Service oder eigenstandige Problemiésung

2 Freigabe von Bestellungen von Services oder Weiterlsitung zur Freigabe an 2nd Level oder Lisferanten

9 Routing geméss Gruppen auf Technical und Business Services

+ Sofern ein Bedarf (Demand) falschiicherweise als Anfrage (Ticket im Incident) erfasst wird, gelangt dieser via Vor-Ort-Support zum Kundenmanagement

Wo melde ich mich an? Wo finde ich Service Now

=» Zugang via Serviceportal https://servicenow.zh.ch/sp

Anmeldung via E-Mail: vorname.nachname@edu.zh.ch - Login via Single Sign On
(SS0)

Was mache ich bei einer Frage oder einem Problem?

- Als erste Option steht die Wissensdatenbank (24/7) zur Verfiigung und kann schnelle
Lésungsansatze liefern, um Probleme oder Fragen zu klaren. Wenn kein Losungsansatz
als Wissensartikel hilft, kann unter “Hilfe” ein Ticket erstellt werden.


https://servicenow.zh.ch/sp
mailto:vorname.nachname@edu.zh.ch
https://afiprod.service-now.com/sp?id=help_classification
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Hallo Jan, wie kénnen wir dir helfen?

Suchen a

@ Hilfe e Wissen G Servicekatalog

Was ist eine Storung?

Eine Storung tritt dann ein, wenn sich eine Applikation, eine Hardwarekomponente oder ein
Service nicht wie erwartet verhalt.

Was ist eine Anfrage?
Eine Anfrage beinhaltet eine Frage zu einer Funktionalitat, Information, Auskunft.

Wie erfasse ich ein Ticket bei einer Storung oder einer Anfrage?
p— a
Bitte klassifiziere dein Anliegen und klicke auf den entsprechenden Button:

+ Starung (eine Applikation, eine Hardwarekomponente oder ein Service verhalt sich nicht wie erwartet)
« Anfrage (Frage zu einer Funktionalitit, Information, Auskunft)

Nach Kilick auf “Stérung” oder “Anfrage” erscheint die Maske, wo prazise Informationen zur
Stoérung bzw. Anfrage einzugeben sind.
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Stirungen mit grosser Auswirkung (z. Bap. wnitreichender Austall einet
Fachappiikation) bitte 2LStziich Tur TICkATBrBMTURG dam Vor-Ort Support

telatonisch mittailen.

Was ist ein Service?

Ein Service beschreibt einen fur Anwendende bestellbaren Service im Servicekatalog. Bei-

Ertordericha Informatianan

spiele: Software/Applikationen wie z.B. Adobe Creative Cloud, Teams Raum, etc.

Wie bestelle ich einen Service?

Homepage > Alle Kataloge >

Kataloge

Senvics Catalog EDU

Kategorien

@ Applikationen

E-Mail & Kalender
Identitatsmanagement
MS Teams

Testbereich PROD (EDU)

Drucker & Scanner

Beliebte Artikel
Artikel
Bestellung eines neuen Teams-Raum

ServiceNow Rollen und Rechie bestellen

Application termination

Adobe Creative Cloud

Druckerstandort verandern

Bestellung eines individuellen Kiassen- oder
Kurs Teams

Suchen Q
Beschreibung

Mit diesem Service Request kénnen Sie einen neuen Teams-Raum bestellen

Mit diesem Service Request kénnen Rechte und Rollen fir ServiceNow
bestellt werden

Terminate andy/or uninstall standard or specialist applications

Saa$ fir g (v. . Phe (v. a. Premiere
After Effects), Grafikdesign und Webentwicklung

Umzug eines Druckers (MFP, Einzelplatzdrucker usw:) oder Scanners

Mit diesem Service Request kénnen Sie einen neuen Teams-Raum bestellen.

Wie kann ich meine erfassten Tickets oder Bestellungen verfolgen?
=> Einerseits erhltst du Status-Updates via E-Mail-Notifications, andererseits kannst du

die Infos unter “Meine Ubersicht” einsehen (Kategorien von Tickets, bestellten Elementen,
Hardware, Software, etc.).


https://afiprod.service-now.com/sp?id=my_requests
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An wen kann ich mich wenden?
wenn ich a) keinen Zugang zum Serviceportal habe oder

b) technische Schwierigkeiten und daher kein Ticket selber erfassen kann?

=> In diesem Falle kannst du dich an den Vor-Ort-Support Deiner Schule Sek Il wenden.

Kommentiert [BJ(1]: Wissensartikel mit Ubersicht zu

Kontaktnummern des Vor-Ort-Support pro Schule Sek

1?2

Kommentiert [RB(2R1]: Ich glaube, das sollte die
Schule selber im Griff haben. Das nachzufiihren ist
sonst zu mithsam.


https://servicenow.zh.ch/sp

