. - . . Medienpéadagogisches Zentrum MeiRen

m Medienpadagogisches Zentrum MeiBen GoethestraRe 21, 01662 MeiRen

m MaiBan - Ri _ roBanhain Telefon: 03521-728441
P‘l pdy aEs Grofe = Fax: 03521 —-7284 40
Web: www.mpz-meissen.de

E-Mail: kontakt@mpz-meissen.de

Prozessbeschreibung IT-Support: Fehlermeldung und Handling (Stand: 11.02.2014)

Betrifft: Wartungsvertrage (Wv) des LK Mei3en fur Schul-IT mit Fa. CCE Radebeul, insb. die
Wartungsvertrage:
- Rembo (WVR),
- Schulnetzverwalter (WvS)
- 3rd-Level-Support/Allgemein (WvA)

Prozess a) Schule = MPZ MeilRen / Arbeitsgruppe Schul-1T/ASIST-M

Ansprechpartner fur Lehrkrafte und sonstige Beschéaftigte an Schulen:
IT-Verantwortlicher der Schule (PITKo)

Meldet an: MPZ Meif3en / Arbeitsgruppe Schul-1T/ASIST-M
Weg: E-Mail-Formular unter www.asist-m.de

Meldungen von Serviceféllen direkt an die beauftragte Wartungsfirma sind seitens der
Schulen nicht statthaft. Daraus resultierende Kosten gehen zu Lasten des Schul-
Budgets.

b) MPZ MeilRen / Arbeitsgruppe Schul-1T/ASIST-M = Wartungsfirma

1. Im Vorfeld abklaren:

Fehlbedienung ausschliel}en

Fehlerklasse/Prioritat bestimmen gem. Festlegungen im Wv
Abgrenzung technischer Defekt / Problem Softwareinstallation
Bestehen Garantie-/Gewahrleistungsanspriiche?

In Eigenleistung behebbar?

In zumutbarer Zeit behebbar?

~ooo o

2. Falls Wv greift:
a. Zuordnung des Fehlers zum jeweiligen Wv
b. Meldung des Fehlers unter:
- Angabe der Fehlerklasse und der
- Zuordnung zum betreffenden Wartungsvertrag
i. per E-Mail an info@cce-systeme.de, NICHT an personliche Firmen-
E-Mail-Adressen diverser Mitarbeiter oder
ii. per Telefon an die Support-Hotline, NICHT an persénliche
Telefonkontakte diverser Mitarbeiter
c. Stand der Fehlerbehebung ist dem taglichen Report aus dem Ticket-System
von CCE zu entnehmen

3. Injedem Fall: Schule von den eingeleiteten Maflnahmen informieren
4. Service-Protokoll von CCE prufen:

- inhaltlich und zeitumfanglich sowie

- bzgl. der Zuordnung der Leistungen zum jeweiligen Wv.

5. Nach Abschluss der Fehlerbearbeitung wiederum Schule vom Ergebnis informieren.
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