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Beschreibung

= IT Service Management Software

= Services effizient verwalten

= Prozesse automatisieren und zentralisieren

= Verwaltung von Anfragen, Vorfallen, Problemen und Aufgaben
= Wissensdatenbank und Geratedatenbank

= Flexibel Konfiguration flir unterschiedliche Einsatzszenarien
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Leistungsumfang

= Folgende Prozesse konnen abgebildet werden:
= Incident-Management
= Service Request-Management
= [T-Asset-Management

= Knowledge-Management
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Kernfunktionen der Prozesse

= Ticketsystem
= abrufen von E-Mails aus einem E-Mail-Postfach
= E-Mail-Filter
= Verwaltung der Anfragen in Teams

= Vordefinierte Prioritdten, Status und Typen zur Klassifikation von
Anfragen

= Erstellen von Antwortvorlagen und Ticketvorlagen
= Automatisierung einfacher Vorgange
= Erstellen eigener dynamischer Felder

= Geratedatenbank
= Wissensdatenbank (FAQ)

Ticketsystem KIX-Campus Seite 5



bniz

aF Leibniz Universitat j
I : IT Services log!

Lei
Universitat
Hannover

Leistungen des LUIS

= Betriebsverantwortung, Administration und Datensicherung

= Support bei Stérungen und Anfragen (support@!Iuis.uni-hannover.de)
= Schulungen der Key-User

= Zugriffssteuerung durch ein Rollen- und Rechtesystem

= Separater Bereich je Einrichtung im System

= Konfiguration des Bereichs anhand der Anforderungen der Key-User
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Funktionale Eigenschaften

= Eine Instanz pro OE
= Anzahl der Teams pro OE: 5
= Anzahl der Nutzenden pro OE: unbegrenzt

= Auch externe Nutzende kénnen hinzugefiigt werden

= Anzahl der abzurufenden Postfacher: 1
= Es werden nur Postfacher der LUH abgerufen.
= Maximale GroB3e der zu verarbeitenden E-Mails: 20MB

= Keine direkte Weitergabe der Tickets zu anderen OE innerhalb des
Systems
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Weitere Funktionale Eigenschaften

= Zugriff auf vordefinierten Assetklassen
= Zugriff auf eine FAQ-Kategorie fir die Einrichtung
= Anzahl der FAQ-Eintrdge in der Kategorie: unbegrenzt

= Datenschutzkonformes Loschen der Tickets:

= Die Nutzung des Service ist in dem oben beschriebenen
Leistungsumfang kostenfrei.
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Home Dashboard

Suchvorlagen
Tickets

= Erstellen und Mailvorlagen

= Ansicht und Antwortvorlagen
= Bearbeiten

CMDB

= FAQ
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Home Dashboard

4 # Home P X
- :
Anzahl offener Tickets nach Prioritat A Anzahl offener Tickets nach Status S Anzahl erstellter Tickets der letzten 7 Tage -
3 . . - 10
‘ 08
2
0.6
1 . it 0.4
0
1 Normal 2 Hoch § ofien W warten auf Extemn 0
T Meine offenen Tickets (4) | T = tion [3 =
[ SLAKriterien Prio LuIs# Titel Status Team Verantwortlicher Bearbeiter Organis Geandert 2m Alter ¥
(M Erstreaktion © [ ] 2024101090000061  Neuer Drucker in Raum 315 &offen - 1st-Level Admin KIX Admin KIX Zentrale Einri...  11.10.2024, 13:57  41d 04h21m -
a B i 2024101090000141  Herr Schmidt vom TSB bendtigt APC Acc...  Zwarten auf Extern &  Anwender-PC  Admin KIX Admin KIX TechnicherS..  25.10.2024,12:53  40d 23h 33... -
o n i 2024101190000032  IPAM: Eintrag hinzufiigen Gofen & IPAM Admin KIX Admin KIX Leibniz Unive... 16.10.2024,16:35  40d 06h 29... -
(m] i 2024101190000041  Internetausfall in Raum -132 Soffen & Netz Admin KIX Admin KIX TechnicherS..  11.10.2024,13:41  40d 03h 57... -
T Neue Tickets | T 3 Samme n [B csvExport ~
[ SLAKriterien Prio LuIs# Titel Team Organisation Erstellt am Alter
Nichts gefunden.
T istlevel - Offene Tickets (1) | T -
Prio LUIS# Titel Status Team il O isati Gedndert am Alter Sichtbare Status
[ ] 2024101090000061  Neuer Drucker in Raum 315 aoffen - 1st-Level Admin KIX Zentrale Einrichtung f...  11.10.2024, 13:57 41d04h 21m offen

% Dashboard anpassen

KIX 18 (Build: 4648-1 1974-1) | Angemeldet: admin | Ein Produkt der KIX Service Software GmbH | Impressum
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Suchvorlagen

4 @ Home X T Suche: Tickets X P X

Gewahlte Suchkriterien: Tickets
Suche speichern ¥ als Standard set...

Titel ist gleich
Team enthalten in @ istlevel -
Sichtbare Status enthalten in offen =
Sortierattribut: Absteigend: []
‘ o I Daten zuriicksetzen ‘ Q Suche starten
T Suchergebnisse: Tickets (1) ® cammelaktion (B F
[ SLAKriterien Prio LUIs# Titel Status Team Verantwortlicher Bearbeiter ‘Organisation ‘Geandert am Alter
[mj Erstreaktion © [ ] 2024101090000061  Neuer Drucker in Raum 315 aoffen o Istlevel Admin KIX Admin KIX Zentrale Einrichtung f...  11.10.2024, 13:57  41d 04h 25m A4

KIX 18 (Build: 4648-1 1974-1) | Angemeldet: admin | Ein Produkt der KIX Service Software GmbH | Impressum
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Einblicke ins Ticketsystem

Tickets

= Erstellen und Mailvorlagen
= Ansicht und Antwortvorlagen
= Bearbeiten

CMDB

« FAQ

Ticketsystem KIX-Campus Seite 12
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Ticket Erstellen und Mailvorlagen

4 @ Home X KT Ticket X P X
Ausblenden &« » Ausblenden
o :
—— Typ® @ ® -
Fiterninliste | %
Kontakt® @ o &
W APC Bestellung - Standardkonfiguration & f /\ T Offene Tickets des Kontaktes
& Default - New Ticket Template @ Neu T Offene Tickets der Organisation
- S
IDM-Passwort vergessen (Beschaftigte via Auskunft) e e - T drraeeioee x>
= IDM-Passwort vergessen (Beschiftigte via Hauspost)
AR a Name Klasse
@ Notebook defekt Betroffenes Asset @ -
Nichts gefunden.
& Telefonauskunft
Team* @ (@ istlevel X

T test T Tickets 7u Assets

Betroffene Services™ @ = LuIs# Titel

Nichts gefunden.

® 0| e|e|e
Ll
I

Bearbeiter @ G KIX, Admin (admin) X
T Tickets zu Kontakt

# =
gy o m Notiz Titel status Typ

|

Nichts gefunden.
cc @ -
A @ Empfohlene FAQ
Titel
Betreff*
Nichts gefunden.
B I USx x|TF, ” | = @ Quelicode | 32
Format - | sSchriftart ~ | Groke - A-BRB- Q = =
Artikeltext™

Anhange & Datei wahlen -

Status*® @ & offen x ®& -

KIX 18 (Build: 4648-1 1974-1) | Angemeldet: admin | Ein Produkt der KIX Service Software GmbH | Impressum
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Ansicht Ticketinformationen
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‘ # Home X T LUIS#20241011900000... X KT Ticket X T Tickets X

LUIS#2024101190000032-1PAM: Eintrag hinzufiigen 4T NeuesTicket -~

&= Drucken

%

# Bearbeiten & Neuer Artikel + SchlieBen > @ Beobachten

- T Ticketinformation

Zusammenfassung Organisation Q Kontakt E status
ﬁ Leibniz Universitat IT Pascal Schabrat offen
services sy
Prioritat
T vp 1Normal
L senvicerequest
Verantwortlichkeiten Team ‘\ Sperrstatus
IPAM Frei
Verweise Betroffene Services
B A#9092000002-.. O ©* M
Erstellt von Admin KIX am 11.10.2024, 11:09. Zuletzt geéindert von Pascal Schabrat am 16.10.2024, 16:35

Kommuni nshistorie (3)

sichtbar im Kundenportal TT.MM. 3 -

von extern von intern Ungelesen < z A = E ]

[#1] IPAM: Eintrag hinzufligen 28 M # (1) 11.10.2024, 11:09

Pascal Schabrat

To: kix18-luis-edu@Iuis.uni-hannover.de

Main
bitte folgenden Eintrag hinzufigen:
130.75.111.111 serverluis

Beste Griille
Pascal Schabrat

~%

KIX 18 (Build: 4648-1 1974-1) | Angemeldet: admin | Ein Produkt der KIX Service Software GmbH | Impressum
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P X

> Ausblenden

A Kontaktinformationen

o

|

Pascal Schabrat
#% Leibniz Universitat IT Services

& schabrat@luis.uni-hannover.de

T Offene Tickets des Kontaktes

T Offene Tickets der Organisation

|

8 Zugeordnete Assets

AR~ Klasse

Nichts gefunden.

Name

I

T Tickets zu Assets

Titel
Nichts gefunden.

I

T Tickets zu Kontakt

Titel
Nichts gefunden.

I

@ Empfohlene FAQ

Titel
Nichts gefunden.

I

T Teilaufgaben
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Ansicht Kommunikation

4 @ Home X T LUIS#20241011900000.. X | X T Ticket X = T Tickets X P X
Kommuni nshistorie (3) » Ausblenden

von extern von intern Sichtbar im Kundenportal Ungelesen < TT.MM. 9 M 3 [ ]

s # Kontaktinformationen -

Pascal Schabrat

[#1] IPAM: Eintrag hinzufiigen a8 = # (1) 11.10.2024, 11:09 9 4 Leibniz Universitat IT Services

Pascal Schabrat

& schabrat@luis.uni-hannover.de

To: kix18-luis-edu@Iluis.uni-hannover.de
T Offene Tickets des Kontaktes

Eilais T Offene Tickets der Organisation

|

Woin 8 Zugeordnete Assets

A & Name Klasse
Nichts gefunden.

bitte folgenden Eintrag hinzufiigen:

130.75.111.111 serverluis

I

T Tickets zu Assets

Beste Grile Titel Typ
o& Pascal Schabrat Nichts gefunden.

I

Pazcal Schabrat T Tickets zu Kontakt

Titel Typ

Leibniz Universitat IT Senvices(LUIS)
Nichts gefunden.

Leibniz Universitat Hannover
Schiofwender Str 5, D-30159 Hannover
Tel: +49-(0)511-762-798032 @ Empfohlene FAQ
schabrat@luis uni-hannover de | www uis uni-hannover de

I

Titel
Nichts gefunden.

T Teilaufgaben

&«
I

7 smime.p7s (6.1 KBytes) +

%33 Antworten B2 Weiterleiten =% NeuesTicket/T..  $2 AblaufNoteboo.. &k Dateiservice-Vi.. s Office 365first.. & WebEx  wo»

[#2] RE: [LUIS#2024101190000032] IPAM: Eintrag hinzufiigen 28 & 11102024, 11:15 Q#
KIXEdu <kix18-luis-edu@luis.uni-hannover.de>| Pascal Schabrat

[#3] RE: [LUIS#2024101190000032] IPAM: Eintrag hinzufiigen 8 M 16.10.2024,16:35 l Qﬁ
KIXEdu <kix18-luis-edu @luis.uni-hannover.de>| Pascal Schabrat (

KIX 18 (Build: 4648-1 1974-1) | Angemeldet: admin | Ein Produkt der KIX Service Software GmbH | Impressum
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Einblicke ins Ticketsystem

= CMDB

= FAQ
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CMDB

4 B Assets: Software X P X

Ausblenden &«

Asset-Explorer - @ I:! Suchen

. £
E Ubersicht Anzahl Assets a Ubersicht Assets Verwendungsstatus Zs Anzahl Assets mit kritischem Vorfallsstatus -
& Computer (7) 4 Wamung Storung
& Gebiude (3) 3 10
08
© Hardware (1) 2
I Produkiv 06
&b Netzwerk (0) 1 04
® Raum (5) 0 02
Software o
© Software (4)
@ Standort (0)
B Obersicht Assets (4) u =
O A Name ¥ Klasse Geandert am Geandert von
[0 9010000001 Windows 10 m . Software 08.10.2024, 16:44  Admin KIX -
[J 9010000002 SPSS m - Software 08.10.2024, 16:44  Admin KIX -
[J 9010000003 Matlab m - Software 08.10.2024, 16:46  Admin KIX -
[J 9010000004 Adobe m - Software 08.10.2024, 16:43  Admin KIX -

KIX 18 (Build: 4648-1 1974-1) | Angemeldet: admin | Ein Produkt der KIX Service Software GmbH | Impressum
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FAQ

4 v rmax

Ausblenden «

FAQ Kategorien “ @ Ubersicht FAQ (6)
O Fac#
Alles anzeigen
[J 9000000001
# ¢ Endgerste-Dienste (3) O 00002
# © Kommunikationsdienste (1)
[J 9000000003
# ¢ Netzinfrastruktur (2)
[0 9000000004
[J 9000000005
[] 9000000006

Ticketsystem KIX-Campus

Titel

Ticketvorlage Beschaffung Standardkonfiguration
Nutzende des Dienstes APC-Vollservice
Ricoh-Rahmenvertrag fiir Drucker

Schalten eines Netzwerkanschlusses

Passwort vergessen - WLAN und VPN

Subdomanen auf dem LUIS-Exchange-Mailsystem

Sprache
Deutsch
Deutsch
Deutsch
Deutsch
Deutsch

Deutsch

Bewertung

122 2216

Kategorie
Hardware
Vollservice
Drucker
Festnetz
WLAN

E-Mail und Chat

T

Geandert am

2024-10-08 14:2...
2024-10-10 14:3...
2024-10-08 14:2...
2024-10-08 14:2...
2024-10-08 14:2...

2024-10-08 14:3...

KIX 18 (Build: 4648-1 1974-1) | Angemeldet: admin | Ein Produkt der KIX Service Software GmbH | Impressum
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Admin KIX

Pascal Schabrat

Admin KIX

Admin KIX

Admin KIX

Admin KIX
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Vielen Dank fir lhre Aufmerksamkeit

Haben Sie noch Fragen?

Pascal Schabrat, Andreas Laub, Jorg Hoppenstedt
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