Kantonsschule Biielrain

[l Vinterthur Ja, Tf/Juli 2009

Informatik Support ,Unterricht”
Der Support ist ab Juli 2009 wie folgt organisiert

o Intern
Das KBW-Informatik-Team: Unter der Leitung von Guido Trommsdorff
gewahrleisten aktuelle und unter Umstanden ehemalige Schiler* den First-Level-
Support: Eingehende Fragen und Probleme werden erfasst und nach wenn méglich
selbstandig bearbeitet. Ziel ist die Selektion der Probleme und das rasche Lésen einer
maoglichst grossen Anzahl von Problemen.

o Extern
Weidmann Consulting/Herr M. Gmir: Zusammen mit Guido Trommsdorff ist Herr
Gmdr fur die anderen Probleme und Fragen zustandig. Die Firma Weidmann ist in
Winterthur-Hegi domiziliert und ist in der Lage, sehr schnell zu reagieren.

o Ablauf
Je nach Art des Problems kann Support ,,Unterricht” wie folgt beansprucht werden:

ZB. Ja
Druckerpatrone aus
Vorrat ersetzen

ann ich das
Problem selber
I6sen?

Komplexeres Problem wie

Einfaches Problem wie > Internet-/ Intranetausfall

> Maus-/Tastaturproblem

Gdf. - . einfaches oder > Stromausfall
> Geréat startet nicht . - .
Ersatzbedarf komplexeres y » > Mailserver funktioniert nicht
> Software-Problem
melden o . Problem? >
> Drucker funktioniert nicht

>...

|

1 Tel/SMS an Tf 076 432 99 88

Meldung via Ticketsystem:
Ticketsystem www.kbw.ch - 2 Tel. an Weidmann Consulting
Informatik 052 245 05 45

Abfrage 3x taglich durch
Schiler des Ik-Teams

(in den Ferien Entsprechende
unregelmassig) Massnahmen

A

Problem
einfach zu
beheben?

Behebung so | Ja
bald als
mdglich

Nein

* Simon Rlegg (2i), Luca Neukom (2i), Antonino Taormina (3dw)

David Sommer, Simon Schurter
(Stand Juli 2009)



