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Serviceanfragen erfassen sowie deren vertragliche Grundlagen pri-

Situation

Sie arbeiten in der Abteilung ,IT-Service® im First-Level-Support und sind

seit kurzem als erste

Ansprechperson fur die Betreuung der Kundinnen

und Kunden zustéandig. Sie erfassen Serviceanfragen im unternehmens-

eigenen Issue-Tracki

ng-System. Das Issue-Tracking-System dient der

Dokumention des Bearbeitungsprozesses.

@tenberger

IT-Solutions AG

In der Vergangenheit ist es immer wieder vorgekommen, dass Serviceanfragen unvollstandig erfasst
wurden. Die Anliegen der Kundinnen und Kunden konnten deshalb nicht oder nur verspatet
bearbeitet werden. Dies flhrte dazu, dass verargerte Kundinnen und Kunden ihre Support-Vertrage

gekundigt haben.

Damit dies in Zukunft nicht mehr vorkommt, legt der Vorstand der Gutenberger IT-Solutions AG
gréBten Wert auf die Erfassung von Serviceanfragen, insbesondere auch auf die Erfassung von

Stérmeldungen.

Auftrage

1. In der internen Knowledge Base findet sich bisher nur eine Sammlung mit Hinweisen zur Erfas-
sung von Stdérmeldungen im Issue-Tracking-System (Anlage 1). Zukiinftig soll die Erfassung der
Stérmeldungen unter Zuhilfenahme einer Checkliste erfolgen. Mit der Checkliste sollen Infor-
mationen, die fir die Erfassung eines Tickets und fir die Betreuung der Kundinnen und Kunden

von Bedeutung s

Erstellen Sie die

Losungshinweis

Schiilerabhdngige Dars

ind, systematisch erfasst werden.

Checkliste.

tellung, z. B.:

Checkliste — Ticketaufnahme
o erfasst Notizen
Kriterien Erliuterung )
v (optional)
Eingangskanal Erfassung des Eingangskanals: Telefon, E-Mail,
Chat etc.
Titel Titel mit einschldgigen Fachbegriffen notieren.
EFI-EIT-WDM-WSY-LF06-LS01-Serviceanfragen.docx Stand: 2021 Seite 1/35



Zentrum fiir Schulqualitat und Lehrerbildung Lehl‘kraft b ok

Kundin/Kunde in der Datenbank suchen oder neu
anlegen. Bei einer Neukundin bzw. einem
Neukunden eine E-Mail an die Abteilungsleitung
zur Information senden.

Kundin/Kunde

Service Request oder Stormeldung moglichst

Text :
umfassend beschreiben.

Sofern der First-Level-Support nicht direkt helfen
kann, ist das Ticket an den Second-Level-Support
zu eskalieren. Hierbei ist zu beriicksichtigen, dass
die Mitarbeiterin oder der Mitarbeiter iiber das
entsprechende Fachwissen und ausreichend
Kapadzitdt verfiigt.

Besitzerin/Besitzer

Servicelevel aus dem Servicevertrag entnehmen
Servicelevel (SL) und angeben. Fiir Neukundinnen/Neukunden gilt

SLI.
El.a.tstorung./ Datum der Entstorung eintragen.
Losungszeit
Zeiterfassun Nach der Ticketaufnahme die Zeit der
g Bearbeitung erfassen.
Falls eine Behebung des Problems noch vor der
Express

reguldiiren Entstordauer gewiinscht wird.

2. Im Issue-Tracking-System geht ein Kundentelefonat ein.
- FOhren Sie das Telefongesprach unter Zuhilfenahme der zuvor erstellten Checkliste durch.

- Erfassen Sie die Stérmeldung (Incident).

Losungshinweis

Schiilerabhdngige Durchfiihrung des Rollenspiels unter Nutzung der Rollenkarten (siehe ergiinzendes
Material). Das Rollenspiel wird von zwei Schiilerinnen bzw. Schiilern (Kundenbetreuerin bzw.
Kundenbetreuer bei der Gutenberg IT Solution AG und Kunde Herr Demir) vor dem Plenum oder innerhalb
einer Gruppe durchgefiihrt. Die Zuhorerinnen und Zuhorer notieren und priifen mit Hilfe ihrer Checkliste,
ob alle relevanten Informationen von der Kundenbetreuerin bzw. dem Kundenbetreuer eingeholt wurden und
ob die Angaben bspw. in Verbindung mit dem Service-Level-Agreement korrekt genannt wurden.

Im Anschluss an das Rollenspiel gleichen die Schiilerinnen und Schiiler ihre Checklisten im Plenum bzw.
innerhalb ihrer Gruppe ab.

Als Bestandteil des Service-Management-Systems wird nachfolgend das Issue-Tracking-System aufgefiihrt,
das, je nach Ausrichtung, auch als Ticketsystem, Help-Desk-System etc. benannt werden kann. Die
Aufnahme der Stormeldung kann in einem realen Issue-Tracking-System (Ticketsystem) erfolgen oder als
Alternative mit Vorlagen (siehe ergdnzendes Material).

Mogliche Opensource-Ticketsysteme: RT (Request Tracker), OTRS, Zammad, KIX, osTicket u. a.
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Darstellung schiilerabhéingig von Auftrag 1:

Checkliste — Ticketaufnahme

Kriterien

Erlduterung

erfasst

v

Notizen

(optional)

Eingangskanal

Erfassung des Eingangskanals: Telefon, E-
Mail, Chat etc.

Telefon

Titel

Titel mit einschldgigen Fachbegriffen notieren.

Kundin/Kunde

Kundin/Kunde in der Datenbank suchen oder
neu anlegen. Bei einer Neukundin bzw. einem
Neukunden ist eine E-Mail an die
Abteilungsleitung zur Information zu senden.

v
v
v

Neukunde

Text

Service Request oder Stormeldung moglichst
umfassend beschreiben.

AN

Besitzerin/Besitzer

Sofern der First-Level-Support nicht direkt
helfen kann, ist das Ticket an den Second-
Level-Support zu eskalieren. Hierbei ist zu
beriicksichtigen, dass die Mitarbeiterin oder
der Mitarbeiter iiber das entsprechende
Fachwissen und ausreichend Kapazitdt
verfiigt.

Roman Holt fragen, ob

er den Auftrag
iibernimmt.

Servicelevel (SL)

Servicelevel aus dem Servicevertrag
entnehmen und angeben. Fiir
Neukundinnen/Neukunden gilt SLI.

Entstorung/
Losungszeit

Datum der Entstorung eintragen.

Zeiterfassung

Nach der Ticketaufnahme die Zeit der
Bearbeitung erfassen.

Express

Falls eine Behebung des Problems noch vor
der reguliiren Entstordauer gewiinscht wird.

v

Express wurde
gewdhlt

Hinweis: Neben Problemen mit dem Cloud-Server selbst (z. B. Datenbank beschddigt aufgrund eines zu

geringen Arbeitsspeichers (out of memory)), konnen auch Verbindungsprobleme innerhalb des Netzwerks
bestehen oder der Clouddienst blockiert sein, bspw. nur bestimmte IP-Adressen aufgrund zu vielen
fehlgeschlagenen Loginversuchen (Security-Issue). Je nach Wahl der Problemursache konnen Beziige zu
Themen der Lernfelder 2, 3, 4, oder 5 hergestellt werden.
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STAMMDATEN: Kundin/Kunde KUNDEN-NR.:*

VORNAME:* NACHNAME:*
Can Demir

E-MAIL:* ORGANISATION / UNTERNEHMEN:
demir@auerreisen.de

WEB: TELEFON:
auerreisen.de 07516 362616-10

MOBIL: ADRESSE:

ABTEILUNG:

NOTIZEN:

Neukunde [15.12.20xx - IhrNN]

SERVICELEVEL:

SL1 - UBERMITTELN
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Schiilerabhdngige Formulierung der E-Mail, z. B.:

Von: Schiler/innenname@gutenberger-it.de

An: abteitungsleitung@gutenberger-it.de; stefan.loescher@gutenberger-it.de

Cc:

Betreff: | Neukunde Reisebiiros Auer GmbH

Sehr geehrte Abteilungsleitung/sehr geehrter Herr Loscher,
soeben wurde oben genannter Neukunde erfasst.
Mit freundlichen Griif3en

<Schiiler/innenname>

Gutenberger IT-Solutions AG
HauptstraBBe 10

62548 Augustreute

Tel: 07516 171717-0

Fax: 07516 1717171
Homepage: www.gutenberger-it.de
E-Mail: info@gutenberger-it.de
Anhang:

Hinweis: Auf das E-Mail-Formular wird im Auftrag bewusst nicht verwiesen, da die Schiilerinnen und
Schiiler erkennen sollen, dass die E-Mail aufgrund der Situation, dass es sich um einen Neukunden handelt,

benotigt wird. Die Lehrkraft hdilt die Anlage 7 hierfiir bereit.
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Neues Ticket EXPRESS
Eingehender Anruf ‘AusgehenderAnrufH E-Mail versenden ‘ ‘ Chat ‘
TITEL:

Clouddienst nicht erreichbar

KUNDIN / KUNDE:*
Reisebiiro Auer GmbH hd

TEXT

Die Domain cloud.auerreisen.de ist nicht mehr erreichbar. Die
Ansprechperson, Herr Demir, kann keine spezifischen Angaben zum
Netzwerk und zum Server machen. Ihm liegen die Logindaten vor und ein
Remote-Support ist méglich. Express-Stundensatz von 150€/Std. wurde

vereinbart.
BESITZERIN / BESITZER: STATUS:*

Roman Holte offen
SERVICELEVEL: LOSUNGSZEIT BIS:

SL1 15.12.20xx — 12:30
TIMESTAMP:

3. Im Issue-Tracking-System wird angezeigt, dass sich eine Kundin per Video-Chat meldet.

- Kommunizieren Sie per Video-Chat mit der Kundin unter Zuhilfenahme der zuvor erstellten
Checkliste und des Supportvertrags (Anlage 2).

- Erfassen Sie die Stérmeldung (Incident).

Losungshinweis

Schiilerabhdngige Durchfiihrung des Rollenspiels unter Nutzung der Rollenkarten (siehe ergdnzendes
Material). Das Rollenspiel wird von zwei Schiilerinnen und Schiilern (Kundenbetreuerin bzw.
Kundenbetreuer bei der Gutenberg IT Solution AG und Frau Katzenstein) vor dem Plenum oder innerhalb
einer Gruppe durchgefiihrt. Die Zuhorerinnen und Zuhorer priifen mit Hilfe ihrer Checkliste, ob alle
relevanten Informationen von der Kundenbetreuerin bzw. dem Kundenbetreuer eingeholt wurden und ob die
Angaben bspw. in Verbindung mit dem Service-Level-Agreement korrekt genannt wurden.

Im Anschluss an das Rollenspiel gleichen die Schiilerinnen und Schiiler ihre Checklisten im Plenum bzw.
innerhalb ihrer Gruppe ab.

Die Aufnahme der Stormeldung kann in einem realen Issue-Tracking-System (Ticketsystem) erfolgen oder
als Alternative mit Vorlagen (siehe ergdnzendes Material).

Neben dem Einsatz eines Video-Chats kann die Durchfiihrung auch nur iiber einen Chat erfolgen.
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Neues Ticket .| ExPRESS
‘ Eingehender Anruf ‘ ‘ Ausgehender Anruf ‘ ‘ E-Mail versenden ‘
TITEL:*

Netzwerkdrucker muss nach jedem Neustart manuell hinzugeftigt werden

KUNDIN / KUNDE:*

Pumpenwerk Sonntag KG -

TEXT
Netzwerkdrucker wird nach jedem Aus- und Einschaltvorgang bei
den Endgeréten, entweder als ,offline* oder liberhaupt nicht mehr
angezeigt. Das Drucken ist erst méglich, wenn der Drucker ber den
Namen gesucht und manuell hinzugeftigt wird.

BESITZERIN / BESITZER: STATUS:*
Hanno Zirne offen
SERVICELEVEL: LOSUNGSZEIT BIS:
SL2 17.12.20xx — 14:45

TIMESTAMP:

Hinweis: Beispielsweise konnte am DHCP-Server eine falsche MAC-Adresse des Netzwerkdruckers
eingetragen sein. Daher funktioniert die dauerhafte Zuweisung durch den DHCP-Server mit derselben 1P-
Adresse nicht. Im DHCP-Server wurde statt der MAC-Adresse des Druckers 30-05-5c-13-e2-d0 die MAC-
Adresse 30-05-5¢-f3-e2-d0 hinterlegt. Je nach Wahl der Problemursache konnen Beziige zu Themen der
Lernfelder 2 oder 3 hergestellt werden.
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4. Im Issue-Tracking-System wird angezeigt, dass ein Bestandskunde (Anlagen 3, 4 und 5) ein
Ticket gedffnet hat.

Verfassen Sie eine Mitteilung an den Kunden.

Losungshinweis

Schiilerindividuelle Formulierung, z. B.:

D e

Kein Zugriff auf die Mandantenverwaltung méglich e —
BESITZERIN:
Dietrich Pohl ¥ |

QGIuru KUIINEI TIee IVIIAdIDEILETITITIEI UTlU IViildrDeILer 1ur serir einyesciirdiine uie
Buchhaltung machen sowie Lohn- und Gehaltsabrechnungen sind nicht mehr
mdglich. Letzte Woche fiel der Server bereits sechs Stunden aus und diese Woche
wieder. Dies &rgert mich, da ich nicht ohne Grund einen SL3 Vertrag bei lhnen STATUS:

abgeschlossen habe. Meines Erachtens kénnen Sie die Verfligbarkeit, die Sie mir ‘ neu - ‘
vertraglich zusichern nicht einhalten oder sehen Sie dies anders? Ich bitte um
schnellstmdgliche Rickmeldung und Behebung des Problems.

Mit freundlichen GriiBen SERVICELEVEL:
Paul Manz ANHANGENDE DATEI(EN): ‘ SL3 - ‘
Fehlermeldung Mandantenverwaltung.png

KANAL.: WEB

ANTWORT BIS:

=1

| 16/12/20xx |
Sehr geehrter Herr Manz, ‘ 14:20 C) ‘
entschuldigen Sie den weiteren Ausfall der Mandantenverwaltung. Herr Pohl greift gerade per -
Remote auf Ihr Netzwerk zu und wird sich umgehend bei Ihnen melden.
Letzte Woche erreichte uns die Stérmeldung erst zu einem spéteren Zeitpunkt und wir konnten LOSUNGSZEIT BIS:
anschlieBend das Problem innerhalb einer Stunde beheben. Bitte geben Sie uns sofort =
Bescheid, wenn Probleme auftreten. Unsere Monitoringsystem versendet zwar automatisiert ‘ 17/12/20xx
Warnmeldungen, aber im Einzelfall kénnen diese ausbleiben.
Laut Vertrag ist eine Verfligbarkeit von 99,9 % vereinbart. Dies entspricht einer Ausfalldauer von ‘ 10:20 €] ‘
525,6 Minuten.
Mit freundlichen GriiBen D EXPRESS
<Schiiler/innenname>

AKTUALISIEREN

Hinweis: Beispielsweise konnte der Glasfaseranschluss am Core-Switch verschmutzt sein. Auf Grund der
hohen Fehlerrate an diesem Anschluss fdahrt der Switch diesen Port herunter.

Wie viele Stunden pro Jahr darf das System laut Service-Level-Agreement (SLA) maximal ausfallen? —
99,9 % Verfiigbarkeit: 365*24*60%(0,1/100) = 525,6 Minuten. Je nach Wahl der Problemursache konnen
Beziige zu Themen der Lernfelder 2, 3, 4 oder 5 hergestellt werden.

5. Der Abteilungsleiter Stefan Léscher méchte die Arbeitsbelastung des First-Level-Supports re-
duzieren und Geschéftsprozesse optimieren. Dazu sollen in einem ersten Schritt eingegangene
Anfragen und Meldungen in Service Requests, Events und Incidents kategorisiert werden.

- Fuhren Sie die Kategorisierung in Anlage 6 durch.
- Formulieren Sie eine E-Mail an Herrn Léscher mit Vorschldgen Gber mégliche MaBnahmen

zur Entlastung des First-Level-Supports (Anlage 7).
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Losungshinweis

Anlage 6:

Eingegangene Meldungen vom 15.12.20xx

Ticket-1D Titel (Service Reqlfjaet:t? (I)Er\I/(;nt, Incident)

#84501 Lizenz einer CAD-(Computer-Aided-Design) Software lauft ndchsten Monat aus | Service Request

#84502 Ein Kunde meldet, dass Druckauftrage nicht verarbeitet werden Incident

#84503 Weniger als 10% Speicherkapazitat steht zur Verfigung Event

484504 \é\fjasgr;;lﬁeeznes Videokonferenz ist regelméaBig der Ton bei den Teilnehmenden Incident

#84505 Angebotsanfrage Uber drei Notebooks flr den Vertrieb Service Request

#84506 Backup erfolgreich durchgefihrt Event

#84507 Im Konferenzraum kénnen Angestellte kein WLAN-Empfang herstellen Incident

#84508 In der Werkstatt ist die Maus defekt Incident

#84509 Wireless Controller is currently unrechable Event

484510 Eing Mitgrbeiterin _bericht__et, da_ss beim Agfruf der Unternehmens-Webseite eine Incident
Weiterleitung zu einer Gliickspiel-Webseite erfolgt

#84511 Tablet aus der Abteilung Produktion fahrt nicht mehr hoch Incident

#84512 100 Login-Anfragen mit ungtiltiger Authentifizierung beim Host 10.16.1.1 Event

#84513 Ein Verwaltungsmitarbeiter reklamiert eine Falschlieferung Incident

#84514 Core Switch HFLSZ Port 1/0/3 — Down aufgrund Verletzung der Portsecurity Event
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Hinweis: Eine Beschreibung der Kategorien Service Requests, Incidents und Events findet sich im
Unternehmensprofil. Bei Bedarf konnen diese auch grafisch dargestellt werden (z. B. Diagramm).

Schiilerabhdngige Vorschlige und schiilerabhdngige Formulierung der E-Mail, z. B.:

Von: Schiler/innenname@gutenberger-it.de
An: stefan.loescher@gutenberger-it.de
Cc:

Betreff: Entlastung First-Level-Support

Sehr geehrter Herr Loscher,
im Anhang finden Sie die Zuordnung der eingegangenen Meldungen.
Als mogliche Entlastung des First-Level-Supports schlage ich folgende Mafinahmen vor:

e Events und Service Requests werden automatisch anhand der Kundennummer Mitarbeiterinnen

und Mitarbeitern zugewiesen.

*  Knowledge Base auch fiir Kundinnen und Kunden aufbauen und bei entsprechenden Anfragen
vorab Beitrige zur Unterstiitzung anzeigen (FAQ/Q&A).
*  FEinsatz von virtuellen Assistenten.

Mit freundlichen Griif3en

<Schiiler/innenname >

Gutenberger IT-Solutions AG
HauptstraBe 10

62548 Augustreute

Tel: 07516 171717-0

Fax: 07516 171717-1
Homepage: www.gutenberger-it.de
E-Mail: info@gutenberger-it.de

Anhang: Kategorisierung der Meldungen vom 15.12.20xx
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Datenkranz
Anlage 1:
http://www.intranet.knowledgebase.gutenberger-it-solution.de/doku.php?id=distros:13654f64 3354 * @ =
Gutenberger IT-Solutions AG — interne Knowledge Base o JE
Zuriick zur Startseite Inhaltsverzeichnis

Q

© | Webseiten-Werkzeuge .
& | Benutzer-Werkzeuge

(@© | Zuletzt angesehen

Hinweise zur Aufnahme von Stormeldungen im Issue-Tracking-System

Uber das Pluszeichen ein ‘Neues Ticket' anlegen.
Eingangskanal sowie Titel, Kundin/Kunde und Text sind mit eindeutigen Schlagworten einzutragen. Titel Iasst sich
im Nachhinein nicht andern.

Ticket Uber ,Besitzerin/Besitzer’ zuweisen, sofern die Stérung nicht direkt behoben werden konnte —
Ticketzuweisung an Mitarbeiter*innen. Hierbei auf die Themenschwerpunkte der Personen achten und bei hoher

Auslastung im System nachschauen (z. B. Anzahl der offenen Tickets der Person) oder personlich nachfragen, ob
die Mitarbeiterin oder der Mitarbeiter gentigend Kapazitat frei hat.

Optional kann in dringenden Fallen ,Express‘ markiert werden. In diesen Fallen die Kundin/den Kunden Gber den
erhéhten Stundensatz aufklaren.

Servicelevel und Lésungszeiten sind zu erfassen. Weitere Informationen sind in den jeweiligen Kundenvertragen
oder hier in der Knowledge Base zu finden: — Service Level Agreements

Im Zeiterfassungssystem ist die Bearbeitungszeit zu vermerken.

Zur Betreuung der Kundinnen und Kunden sind die Angaben auf unserer Webseite ,Kundeninformation: IT
SERVICES — SERVICE DESK" zu berlicksichtigen.

Bestandskundinnen/Bestandskunden kénnen iber das Suchfeld aufgerufen werden. Auf das Notizfeld achten, ob
z. B. individuelle Vereinbarungen oder Zahlungsrickstande vorliegen.

Neue Kundinnen/Kunden missen zunachst Uber die Stammdaten erfasst werden und die Abteilungsleitung ist per
E-Mail Gber die Neukundin/den Neukunden zu informieren.

Informieren Sie die Kundin/den Kunden Uber die Eckdaten (z. B. Losungszeit).

gutenberger/Aufnahme_ITS.txt -Zuletzt gedndert: 2021/04/28 13:36 von nowak.lena

A Q@

=

<>
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http://www.intranet.knowledgebase.gutenberger-it-solution.de/doku.php?id=distros: 1346874136584 * ®

Gutenberger IT-Solutions AG — interne Knowledge Base

Zuriick zur Startseite Inhaltsverzeichnis

Q
Service Level Agreements

In den Servicevertragen entscheiden sich die Kundinnen und Kunden grundsétzlich fur die folgenden Servicelevels:
© | Webseiten-Werkzeuge

Bronze — Servicelevel 1 (SL1
= | Benutzer-Werkzeuge ( )
» Verfugbarkeit pro Jahr: 99,0 %

Der Entstérungsprozess beginnt sobald der nachste Werktag erreicht wird.

Reaktionszeit auf Stérungen: innerhalb von 24 Stunden

« Entstérdauer: innerhalb von 5 Tagen

Der Auftraggeber stellt sicher, dass die Stérungsmeldung durch entsprechend entscheidungsbefugtes und
qualifiziertes Personal erfolgt.

« Bei dringenden Problemen erfolgt ein Expresszuschlag von +50 % auf den regularen Stundensatz und die
Lésungszeit betragt grundsatzlich innerhalb von 4 Stunden.

Silber — Servicelevel 2 (SL2)
» Verfugbarkeit pro Jahr: 99,5 %

» Reaktionszeit auf Stérungen: innerhalb von 6 Arbeitsstunden

» Entstérdauer: innerhalb eines Tages

» Behandlung lhrer Anfrage nach hoher Prioritat

EFI-EIT-WDM-WSY-LF06-LS01-Serviceanfragen.docx Stand: 2021 Seite 12/35
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Gold - Servicelevel 3 (SL3)
* Verfugbarkeit pro Jahr: 99,9 %

* Reaktionszeit auf Stérungen: innerhalb von zwei Arbeitsstunden
» Entstérdauer: innerhalb von acht Stunden
« Behandlung lhrer Anfrage nach hochster Prioritat

» Monitoring der IT-Komponenten mit Proaktiv-Schutz mit Warnhinweisen per E-Mail

Der regulare Stundensatz betragt 100 EUR exklusive USt. Je nach Servicevertrag kénnen individuelle Vereinbarungen
mit Kundinnen und Kunden erfolgen. Diese sind in den Stammdaten unter ,Notizen' zu vermerken. Bei Stérmeldungen
von Kundinnen und Kunden, die keinen Servicevertrag abgeschlossen haben, ist Servicelevel 1 anzuwenden. Das Team
,Service Level Management' Uiberwacht die Einhaltung der Service-Level-Agreements.

Begriffsdefinition:

Verfiigbarkeit

Ein Ausfall beginnt mit dem Stérungsmeldeeingang der Kundin bzw. des Kunden und endet mit der erfolgreichen
Stérungsbehebung. Unterbrechungen wéhrend angekiindigter Wartungen zéhlen nicht zur Verfligbarkeitsberechnung.
Ausfélle welche durch die Einwirkung héherer Gewalt oder Fremdverschulden entstehen, werden nicht in die
Verfiigbarkeit eingerechnet.

gutenberger/SLA.txt -Zuletzt gedndert: 2021/05/02 15:36 von dubois.gerard
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- automatisch generierte Ubersicht -

gutenberger/Second-Level-Support-Overview.txt -Zuletzt gedndert: 2021/05/20 11:26 von miiller.sabine

http://www.intranet.knowledgebase.gutenberger-it-solution.de/doku.php?id=distros: 145687361365 * O =
Gutenberger IT-Solutions AG — interne Knowledge Base o B
Zuruck zur Startseite Inhaltsverzeichnis G,
Ticketzuweisung an Mitarbeiter*innen
© | Webseiten-Werkzeuge Second-Level-Support
@
o -
= | e Nachname Vorname Themenschwerpunkte .
@® | Zuletzt angesehen Pohl Dietrich Server, Netzwerk
Hanel Anne Software, Lizenzmanagement
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Anlage 2:

- Auszug -

Gutenberger IT-Solutions AG Support-Vertrag

Dieser Gutenberger IT-Solutions AG Support-Vertrag (nachstehend ,Vertrag")

wird zwischen der

Gutenberger IT-Solutions AG
HauptstraBe 10

62548 Augustreute
Auftragnehmer
und
Pumpenwerk Sonntag KG
Bertha-Benz-StraBe 54
62548 Augustreute
Auftraggeber/Kunde

geschlossen.

l. Zielsetzung

In diesem Service-Level-Agreement (nachfolgend ,,SLA®) werden die Leistungen der Gutenberger
IT-Solutions AG gegentber der Pumpenwerk Sonntag KG hinsichtlich Umfang und Qualitat kon-
kretisiert sowie die Vergltung festgelegt.

Il. Vertragsgegenstand

Gegenstand dieses Vertrages ist die Erbringung von Service- und Pflegeleistungen fir Hardware,
Software und dem Netzwerk der Abteilung Verwaltung.

lll. Leistungen des Auftragsnehmers

Die Pumpenwerk Sonntag KG Ubertragt der Gutenberger IT-Solutions AG die Durchfiihrung fol-
gender Dienstleistungen:

» Netzwerkbetreuung

» Serveriberwachung

» Sicherstellung taglicher Backups

» Betreuung der Endgerate (Hardware und Software) sowie Peripheriegerate
» Fernwartungen und Supportleistungen
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IV. Vertragsdauer und Kiindigung

Das Vertragsverhaltnis wird auf unbestimmte Zeit geschlossen. Es ist beiderseitig mit einer Frist
von 4 Wochen zum Monatsende kiindbar, ohne dass es der Angabe von Griinden bedarf.

V. Art und Umfang der Leistungen

Die Gutenberger IT-Solutions AG verpflichtet sich, die nach diesem Vertrag zu erbringenden Leis-
tungen fachgerecht auszufihren.

Zuséatzliche Leistungen, die nicht aufgefiihrt sind und welche durch die Pumpenwerk Sonntag KG
angewiesen werden, werden gegen gesonderte Vergutung ausgefuhrt.

VI. Weisungsfreiheit

Die Gutenberger IT-Solutions AG unterliegt, soweit dies nicht durch die Natur des Auftrages vorge-
geben ist, bei der Erflllung des Vertrages bzw. bei der Durchfihrung der von ihr Gbernommenen
Tétigkeit hinsichtlich Zeiteinteilung und Gestaltung des Tatigkeitsablaufes keinerlei Weisungen der
Pumpenwerk Sonntag KG.

VII. Auftragserfillung

Die Leistungen der Gutenberger IT-Solutions AG gelten als erfillt und abgenommen, wenn die
Pumpenwerk Sonntag KG nicht unverzlglich Einwénde erhebt. Zeit, Ort, Art und Umfang des Man-
gels muss dabei genau beschrieben werden.

Die Zahlung erfolgt nach Rechnungslegung innerhalb von 10 Werktagen.

Werden von der Pumpenwerk Sonntag KG bei der vertraglich festgelegten Leistung berechtigt
Mangel beanstandet, so ist die Gutenberger IT-Solutions AG zur Nachbesserung verpflichtet und
berechtigt.

VIIl. Verglitung

Die Gutenberger IT-Solutions AG erhalt fur ihre Tatigkeit eine monatliche (einmalige) Vergutung in
Hbhe von 399,00 € zzgl. Mehrwertsteuer in gesetzlicher Hohe. Durch die Gutenberger IT-Solutions
AG sind vier Stunden monatlich zu leisten. Bei einem Mehraufwand ist ein Stundensatz i. H. v.
100,00 € zzgl. Mehrwertsteuer pro Person fallig.

IX. Service-Level-Agreement (SLA) — Silber-Servicelevel 2 (SL2)

» Verflgbarkeit pro Jahr: 99,5 %

» Servicebereitschaft: Mo. - Fr., 8:00 - 18:00 Uhr. AuBerhalb dieser Zeiten kann eine St6-
rungsmeldung eingehen. Der Entstérungsprozess beginnt sobald der nachste Werktag er-
reicht wird.

* Reaktionszeit auf Stérungen: innerhalb von sechs Arbeitsstunden

» Entstérdauer: innerhalb eines Tages

» Behandlung lhrer Anfrage nach hoher Prioritét.

» Der Auftraggeber stellt sicher, dass die Stérungsmeldung durch entsprechend entschei-
dungsbefugtes und qualifiziertes Personal erfolgt.
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» Beidringenden Problemen erfolgt ein Expresszuschlag von +50 % auf den regularen Stun-
densatz.

X. Haftung

Far Schaden die nachweislich die Gutenberger IT-Solutions AG zu vertreten hat haftet die Guten-
berger IT-Solutions AG im Rahmen der von ihr abgeschlossenen Betriebshaftpflichtversicherung.

Bei einer Verletzung von Leben, Kérper oder Gesundheit gelten die gesetzlichen Bestimmungen.

Sollte zur Durchfiihrung der Dienstleistung eine Produkt-Haftpflichtversicherung erforderlich sein,
erklaren sich die beiden Vertragsparteien bereit, den entsprechenden Versicherungsfragebogen
gemeinsam auszufllen.

XI. Sonstige Bestimmungen

Stillschweigende, miindliche oder schriftliche Nebenabreden wurden nicht getroffen. Anderungen
oder Erganzungen dieses Dienstvertrages sind nur wirksam, wenn sie schriftlich vereinbart wer-
den. Dies gilt auch fiir eine Anderung dieser Schriftformklausel. Abweichend davon sind auch
formlos getroffene Anderungen oder Ergénzungen dieses Vertrags wirksam, wenn sie Individual-
abreden im Sinne von § 305b BGB sind. Diese Individualabreden sind zur Beweiserleichterung
grundsatzlich nachtraglich schriftlich niederzulegen.

Im Ubrigen gelten die Vorschriften des BGB.

Dieser Vertrag wurde in 2 Exemplaren ausgefertigt.

Xll.  Erfillungsort/Gerichtsstand

Die Parteien vereinbaren Augustreute als Gerichtsstand und Erfiillungsort ihrer gegenseitigen
Rechte und Pflichten aus diesem Vertrag.

Ort, Datum Unterschrift Auftraggeber/in

Ort, Datum Unterschrift Auftragnehmer/in
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Anlage 3:

- Auszug -

Gutenberger IT-Solutions AG Support-Vertrag

Dieser Gutenberger IT-Solutions AG Support-Vertrag (nachstehend ,Vertrag")

wird zwischen der

Gutenberger IT-Solutions AG
HauptstraBe 10

62548 Augustreute
Auftragnehmer
und
Manz OHG
Steuerberatungsgesellschaft
Lange Gasse 7
61874 Niederburghofen

Auftraggeber/Kunde

geschlossen.

l. Zielsetzung

In diesem Service-Level-Agreement (nachfolgend ,SLA®) werden die Leistungen der Gutenberger
IT-Solutions AG gegentber der Steuerberatungsgesellschaft Manz OHG hinsichtlich Umfang und
Qualitat konkretisiert sowie die Vergutung festgelegt.

Il. Vertragsgegenstand

Gegenstand dieses Vertrages ist die Erbringung von Service- und Pflegeleistungen fir Hardware,
Software und dem Netzwerk. Ziel ist die Sicherstellung und Unterstitzung der folgenden Ge-
schéaftsprozesse: Mandantenverwaltung, Buchhaltung, Lohn- und Gehaltsabrechnungen sowie Bi-
lanzierung, Mandanten-Fernbetreuung Uber ein hauseigenes und sicheres Videokonferenz- sowie
Telefonsystem und Betrieb eines Webservers fur die Homepage.

lll. Leistungen des Auftragsnehmers

Die Manz OHG Ubertragt der Gutenberger IT-Solutions AG die Durchflihrung folgender Dienstleis-
tungen:

» Netzwerkbetreuung
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* Serveriberwachung

» Sicherstellung taglicher Backups

» Betreuung der Endgerate (Hardware und Software) sowie Peripheriegerate
» Fernwartungen und Supportleistungen

IV. Vertragsdauer und Kiindigung

Das Vertragsverhaltnis wird auf unbestimmte Zeit geschlossen. Es ist beiderseitig mit einer Frist
von 4 Wochen zum Monatsende kiindbar, ohne dass es der Angabe von Griinden bedarf.

V. Art und Umfang der Leistungen

Die Gutenberger IT-Solutions AG verpflichtet sich, die nach diesem Vertrag zu erbringenden Leis-
tungen fachgerecht auszufihren.

Zusétzliche Leistungen, die nicht aufgefiihrt sind und welche durch die Manz OHG angewiesen
werden, werden gegen gesonderte Vergitung ausgefthrt.

VI. Weisungsfreiheit

Die Gutenberger IT-Solutions AG unterliegt, soweit dies nicht durch die Natur des Auftrages vorge-
geben ist, bei der Erflllung des Vertrages bzw. bei der Durchfihrung der von ihr Gbernommenen
Tatigkeit hinsichtlich Zeiteinteilung und Gestaltung des Tatigkeitsablaufes keinerlei Weisungen der
Manz OHG.

VII. Auftragserfillung

Die Leistungen der Gutenberger IT-Solutions AG gelten als erfiillt und abgenommen, wenn die
Manz OHG nicht unverziglich Einwande erhebt. Zeit, Ort, Art und Umfang des Mangels muss da-
bei genau beschrieben werden.

Die Zahlung erfolgt nach Rechnungslegung innerhalb von 10 Werktagen.

Werden von der Manz OHG bei der vertraglich festgelegten Leistung berechtigt Mangel bean-
standet, so ist die Gutenberger IT-Solutions AG zur Nachbesserung verpflichtet und berechtigt.

VIIl. Verglitung

Die Gutenberger IT-Solutions AG erhalt fir ihre Tatigkeit eine monatliche (einmalige) Vergltung in
Hohe von 499,00 € zzgl. Mehrwertsteuer in gesetzlicher H6he. Durch die Gutenberger IT-Solutions
AG sind fanf Stunden monatlich zu leisten. Bei einem Mehraufwand ist ein Stundensatz i. H. v.
100,00 € zzgl. Mehrwertsteuer pro Person fallig.

IX. Service-Level-Agreement (SLA) — Gold-Servicelevel 3 (SL3)

» Verflgbarkeit pro Jahr: 99,9 %

» Servicebereitschaft: Mo. - Fr., 8:00 - 18:00 Uhr. AuBerhalb dieser Zeiten kann eine St6-
rungsmeldung eingehen. Der Entstérungsprozess beginnt sobald der nachste Werktag er-
reicht wird.

» Reaktionszeit auf Stérungen: innerhalb von zwei Arbeitsstunden

EFI-EIT-WDM-WSY-LF06-LS01-Serviceanfragen.docx Stand: 2021 Seite 19/35



Zentrum fOr Schulqualitét und Lehrerbildung Lehrkl’aft - &t

» Entstérdauer: innerhalb von acht Stunden

» Der Auftraggeber stellt sicher, dass die Stérungsmeldung durch entsprechend entschei-
dungsbefugtes und qualifiziertes Personal erfolgt.

» Behandlung lhrer Anfrage nach héchster Prioritat.

* Monitoring der IT-Komponenten mit Proaktiv-Schutz mit Warnhinweisen per E-Mail.

» Beidringenden Problemen erfolgt ein Expresszuschlag von +50 % auf den reguléren Stun-
densatz.

IX. Haftung

FOr Schaden die nachweislich die Gutenberger IT-Solutions AG zu vertreten hat haftet die Guten-
berger IT-Solutions AG im Rahmen der von ihr abgeschlossenen Betriebshaftpflichtversicherung.

Bei einer Verletzung von Leben, Kérper oder Gesundheit gelten die gesetzlichen Bestimmungen.

Sollte zur Durchfthrung der Dienstleistung eine Produkt-Haftpflichtversicherung erforderlich sein,
erklaren sich die beiden Vertragsparteien bereit, den entsprechenden Versicherungsfragebogen
gemeinsam auszufllen.

X. Sonstige Bestimmungen

Stillschweigende, miindliche oder schriftliche Nebenabreden wurden nicht getroffen. Anderungen
oder Erganzungen dieses Dienstvertrages sind nur wirksam, wenn sie schriftlich vereinbart wer-
den. Dies gilt auch firr eine Anderung dieser Schriftformklausel. Abweichend davon sind auch
formlos getroffene Anderungen oder Erganzungen dieses Vertrags wirksam, wenn sie Individual-
abreden im Sinne von § 305b BGB sind. Diese Individualabreden sind zur Beweiserleichterung
grundsatzlich nachtraglich schriftlich niederzulegen.

Im Ubrigen gelten die Vorschriften des BGB.

Dieser Vertrag wurde in 2 Exemplaren ausgefertigt.

XI. Erfullungsort/Gerichtsstand

Die Parteien vereinbaren Augustreute als Gerichtsstand und Erfiillungsort ihrer gegenseitigen
Rechte und Pflichten aus diesem Vertrag.

Ort, Datum Unterschrift Auftraggeber/in

Ort, Datum Unterschrift Auftragnehmer/in
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Anlage 4:
; ; ; 5ol Ticket ¥ —
Kein Zugriff auf die Mandantenverwaltung méglich

BESITZER*IN:

| hdl
VON: Paul Manz

STATUS:
Sehr geehrte Damen und Herren, ‘ neu hd ‘
seit 10 Uhr ist kein Zugriff auf die Mandantenverwaltung mdglich. Aus diesem
Grund kénnen meine Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nur sehr eingeschrankt die ;
Buchhaltung machen sowie Lohn- und Gehaltsabrechnungen sind nicht mehr SERVICELEVEL:
mdglich. Letzte Woche fiel der Server bereits sechs Stunden aus und diese Woche ‘ SL3 b ‘
wieder. Dies &rgert mich, da ich nicht ohne Grund einen SL3 Vertrag bei Ihnen
abgeschlossen habe. Meines Erachtens kdnnen Sie die Verfligbarkeit, die Sie mir

ANTWORT BIS:

vertraglich zusichern nicht einhalten oder sehen Sie dies anders? Ich bitte um

schnellstmdgliche Rickmeldung und Behebung des Problems.

Mit freundlichen GriBen

Paul Manz 0 ANHANGENDE DATEI(EN):
Fehlermeldung Mandantenverwaltung.png

KANAL: WEB

|
| ©

LOSUNGSZEIT BIS:

|
| ®
D EXPRESS
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Anlage 5:

Kunde —

Manz OHG

E-Mail:
info@manz-stb.de

Notizen (intern):

Mandantenverwaltung fiel am
10.12.xx fur ca. 6 Stunden aus,
allerdings erreichte uns die
Stormeldung erst zu einem
spateren Zeitpunkt. Nach
Ticketeingang konnte die
Storung innerhalb einer Stunde
behoben werden.

D. Pohl

AKTUALISIEREN

EFI-EIT-WDM-WSY-LF06-LS01-Serviceanfragen.docx Stand: 2021 Seite 22/35



Zentrum fOr Schulqualitat und Lehrerbildung Lehl’kl’aft - ZsL

Anlage 6:

Eingegangene Meldungen vom 15.12.20xx

Ticket-ID Titel (Service Reqlfjaetgt? CI)EI;IIint, Incident)

#84501 Lizenz einer CAD-(Computer-Aided-Design) Software lauft ndchsten Monat aus

#84502 Ein Kunde meldet, dass Druckauftrage nicht verarbeitet werden

#84503 Weniger als 10% Speicherkapazitat steht zur Verfligung

484504 Waéhrend eines Videokonferenz ist regelmafig der Ton bei den Teilnehmenden
ausgefallen

#84505 Angebotsanfrage Uber drei Notebooks fur den Vertrieb

#84506 Backup erfolgreich durchgefihrt

#84507 Im Konferenzraum kénnen Angestellte kein WLAN-Empfang herstellen

#84508 In der Werkstatt ist die Maus defekt

#84509 Wireless Controller is currently unreachable

484510 Eing Mitgrbeiterin _bericht_c_et, da_ss beim Ayfruf der Unternehmens-Webseite eine
Weiterleitung zu einer Glickspiel-Webseite erfolgt

#84511 Tablet aus der Abteilung Produktion fahrt nicht mehr hoch

#84512 100 Login-Anfragen mit ungtiltiger Authentifizierung beim Host 10.16.1.1

#84513 Ein Verwaltungsmitarbeiter reklamiert eine Falschlieferung

#84514 Core Switch HFLSZ Port 1/0/3 — Down aufgrund Verletzung der Portsecurity
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Anlage 7:

Von: Schuiler/innenname@gutenberger-it.de

An: stefan.loescher@gutenberger-it.de

Cc:

Betreff:

Tel:

Gutenberger IT-Solutions AG
HauptstraBe 10
62548 Augustreute

07516 171717-0

Fax: 07516 171717-1
Homepage: www.gutenberger-it.de
E-Mail: info@gutenberger-it.de
Anhang:
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Didaktisch-methodische Hinweise

Auszug aus der Zielanalyse

Zielanalyse Stand: 2021
Beruf-Kurz Zetnchtwent
EFI,
EIT, Fachinformatiker/-in, IT-System-Elektroniker/-in, Kaufmann/-frau fiir Digitalisierungsmanagement, Kaufmann/-frau 40
WDM, | fiir IT-System-Management
WSY
Lemfeid Nr. Lernfeidbezeichnung Jahe
Serviceanfragen bearbeiten
08  pie Schilerinnen und Schiller verfiigen iiber die Kompetenz, Serviceanfragen einzuordnen, Fehlerursachen zu er- 2
mitteln und zu beheben.
Schule, On Lehraaneteam
Bildungsplan’ didaktisch-methodische Analyse
Konkretisie- uberfachliche
kompetenzbasierte Ziele ring Lernsituation Handlungsergebnis Kom \petenzen Hinweise Zeit

Die Schilerinnen und Schiler nehmen Ser- LS01 Serviceanfragen Checkliste systematisch vorgehen Rollenspiel 04
viceanfragen entgegen (direkter und indirek- erfassen sowie deren Kundengesprach Zielgerichtet arbeiten
ter Kundenkontakt). Sie analysieren Ser- vertragliche Grundlagen | Kundenchat Informationen strukturieren
viceanfragen und prifen deren vertragliche priifen E-Mail Zusammenhange herstellen
Grundlage (Service-Level-Agreement). Sie Ticketsystemeintrage
ermitteln die Reaktionszeit und dokumentie-
ren den Status der Anfragen im zugrundelie-
genden Service-Management-System.

Phasen der vollstindigen Handlung

Handlungsphase Hinweise zur Umsetzung

Informieren Die Schiilerinnen und Schiiler erfassen und analysieren die Aufgabenstellung und
verschaffen sich einen Uberblick iiber den Datenkranz; sie informieren sich anhand
des Unternehmensprofils und der Knowledge-Base-Eintrdige.

Sozialform: Einzelarbeit

Planen Die Schiilerinnen und Schiiler planen ihr Vorgehen hinsichtlich der Erfiillung der
Auftrige.

Sozialform: Kleingruppe (drei Personen)

Entscheiden Die Schiilerinnen und Schiiler entscheiden sich fiir eine Vorgehensweise zur
Bearbeitung der Auftriige.

Sozialform: Kleingruppe (drei Personen)

Ausfiihren Auftrag 1: Die Schiilerinnen und Schiiler erstellen eine Checkliste fiir die
Kommunikation mit den Kundinnen und Kunden.

Sozialform: Kleingruppe (drei Personen))

Binnendifferenzierung:

Um den zu erwartenden heterogenen Vorkenntnissen der Schiilerinnen und
Schiilern gerecht zu werden, stehen die Vorlagen als Hilfekarten zur Erfassung
einer Neukundin bzw. eines Neukunden sowie zur Aufnahme einer Stormeldung zur
Verfiigung (siehe ergdnzendes Material). Um die Eigenverantwortung der
Schiilerinnen und Schiiler zu stdirken, sollte die Nutzung der Hilfekarten freigestellt
und die Nutzung zu Beginn des Unterrichts thematisiert werden.

Auftrag 2 und Auftrag 3: Eine Gruppe von sechs Schiilerinnen und Schiiler fiihrt
das Kundengesprdich und den Kundenchat als Rollenspiel vor dem Plenum durch
(Rollenspielkarten siehe erginzendes Material). Die Schiilerinnen und Schiiler im

EFI-EIT-WDM-WSY-LF06-LS01-Serviceanfragen.docx Stand: 2021 Seite 25/35



Zentrum fOr Schulqualitat und Lehrerbildung Lehl’kraft - oL

Plenum halten die Ergebnisse des Rollenspiels in ihren individuellen Checklisten

fest.

Binnendifferenzierung:

Eine lehrkraftgesteuerte Binnendifferenzierung bietet sich im Vorfeld des
Rollenspiels an, indem die Lehrkraft schnelle Schiilerinnen und Schiilern mit der
Vorbereitung des Rollenspiels auf Basis der Rollenkarten beauftragt.

Auftrag 4 und Auftrag 5: Die Schiilerinnen und Schiiler verfassen eine Mitteilung
an den Kunden, kategorisieren eingegangene Anfragen und Meldungen und
formulieren eine E-Mail.

Sozialform: Partnerarbeit

Binnendifferenzierung:

Besonders schnelle Schiilerinnen und Schiiler erstellen zu zentralen Fachbegriffen
der Lernsituation ein Glossar in Einzelarbeit (Auftrag siehe ergiinzendes
Material). Die Erstellung eines Glossars kann das Verstehen, das Behalten und die
Anwendung von Fachbegriffen fordern. Fachliche Kommunikation ist ohne
Fachwortschatz nicht moglich. Die Erweiterung des Fachwortschatzes der
Schiilerinnen und Schiiler ist deshalb Teil eines sprachsensiblen Fachunterrichts.

Alternativ konnen besonders starke Schiilerinnen und Schiiler zentrale
Fachbegriffe der Lernsituation auch selbststindig identifizieren und ein
entsprechendes Glossar erstellen.

Kontrollieren

Die Schiilerinnen und Schiiler kontrollieren ihre Handlungsergebnisse (Checkliste,
Anlegen des Kunden, Aufnahme der Stormeldungen, Kategorisierung, E-Mail)
Jeweils auf Vollstindigkeit und fachliche Richtigkeit. Hierzu stellen die
Schiilerinnen und Schiiler dem Plenum beispielhaft mehrere Handlungsergebnisse
mittels Dokumentenkamera vor, diskutieren und vergleichen diese. Ggf. nehmen
sie Korrekturen und Ergdnzungen vor.

Bewerten

Die Schiilerinnen und Schiiler priifen bei der Bewertung der einzelnen
Handlungsergebnisse, warum manche Ergebnisse besser als andere waren. Sie
identifizieren Verbesserungsmoglichkeiten im Arbeitsverlauf und im Ergebnis. Bei
der Reflektion der Kundenkontakte identifizieren sie ggf. Verbesserungspotential
fiir zukiinftige Kundenkontakte.

Abschlieflend diskutieren die Schiilerinnen und Schiiler unter Moderation der
Lehrkraft, welche Mafinahmen zur Einhaltung der Service-Level-Agreement
ergriffen werden konnen. Des Weiteren werden unterschiedlichen Arten von
Meldungen diskutiert sowie Alternativen der Entgegennahme von
Serviceanfragen.
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Methodenhinweis: Rollenspiele

Mit der Durchfiihrung von Rollenspielen im Unterricht kann die derzeitige oder zukinftige
Lebenswirklichkeit der Schilerinnen und Schiler mit spielerischem Agieren verbunden werden. Im
Rollenspiel werden reale Situationen nachempfunden oder vorausschauend thematisiert.

Rollenspiele dienen der Wiederholung, Uberpriifung und Festigung des Gelernten. Sie kénnen dazu
beitragen, eigene Verhaltensweisen bewusst zu erleben, neue Verhaltensweisen einzulben und die
Beobachtungs- und Reflexionsfahigkeit zu schulen.

Allgemeine Grundregeln des Rollenspiels:

o Die Lehrkraft Gbernimmt keine aktive Rolle im Rollenspiel. Sie sorgt fur die Einhaltung der
Verhaltensregeln, beobachtet und greift ansonsten nicht in das Rollenspiel ein.

o Jedes Rollenspiel hat einen klaren Anfang und ein klares Ende. Die Lehrkraft gibt hierzu
jeweils ein Signal.

o Es gibt keinen Zwang zur Rollenubernahme.

o Die Spielerinnen und Spieler erhalten eindeutige Informationen Uber ihre Rolle (mittels
Rollenspielkarten oder mindlich).

o Féllt eine Spielerin oder ein Spieler durch z. B. Lachen aus ihrer bzw. seiner Rolle, kann das
Spiel abgebrochen und erneut begonnen werden.

Verhaltensregeln wahrend des Rollenspiels:

o Das Plenum erhdlt einen Beobachtungsauftrag. Dieser kann z. B. in Form eines
Beobachtungsbogens erteilt werden.

o Wahrend des Rollenspiels herrscht auBerste Ruhe und Aufmerksamkeit im Klassenzimmer.

o In der Reflexionsphase darf sachliche Kritik geduBert werden, persdnliche Angriffe und
Auslachen werden nicht toleriert.

o Die Schilerinnen und Schiuler spielen ihre Rollen ernsthaft. Sie Ubernehmen eine Rolle;
diese Rolle spiegelt nicht ihre Person wieder.

o Die Spielerinnen und Spieler stehen unter besonderem Schutz der Lehrkraft.

Die Durchfiihrung von Rollenspielen erfolgt i. d. R. in drei Phasen:
1. Vorbereitungsphase:
Die einzuhaltenden Verhaltensregeln wahrend des Rollenspiels werden besprochen. Die
Spielsituation wird geklart, die Rollen werden verteilt; die Beobachterinnen und Beobachter
erhalten einen konkreten Beobachtungsauftrag. Die Rollenspielerinnen und Rollenspieler
lesen bzw. denken sich in ihre Rollen ein.

2. Spielphase:

Die Spielerinnen und Spieler nehmen ihre Rollen ein und reagieren situationsabhéngig unter
Anwendung der erworbenen Fachkompetenz. Das Plenum erfillt den Beobachtungsauftrag.

Das Rollenspiel kann ggf. in anderer Besetzung — und/oder unter veranderter Situation —
wiederholt werden.

3. Reflexionsphase:
Zunachst berichten die Spielerinnen und Spieler von ihrem Empfinden wéhrend des Spiels.
Die Beobachterinnen und Beobachter berichten Uber ihre Beobachtungen. Gemeinsam

werden die im Spiel getroffenen Entscheidungen und Handlungsweisen reflektiert und
infrage gestellt sowie die gespielten Rollen bewertet.

EFI-EIT-WDM-WSY-LF06-LS01-Serviceanfragen.docx Stand: 2021 Seite 27/35



Zentrum fOr Schulqualitét und Lehrerbildung Lehrkl’aft - &t

Hinweise fur die Rollenspielkarten:

o Spielanweisungen verstandlich und einfach gestalten, so dass sich die Rollenspielerin bzw.
der Rollenspieler die Anweisungen leicht merken kann.

o Rollenanweisungen in ,Sie-Form* verfassen, um die Identifikation mit der Rolle zu
erleichtern.

o Rollenanweisungen so schreiben, dass Spielraum fUr Eigeninitiative bleibt. Zugleich so viele
Vorgaben wie notwendig machen, damit das Rollenspiel im Sinne des Lernziels méglich wird.

o In manchen Fallen sind negative Anweisungen notwendig, z. B. ,Sie sagen zuné&chst nicht

Mdgliche Schwierigkeiten bei der Durchfiihrung von Rollenspielen:
o Schilerinnen und Schiler stellen den Sinn und den Zweck von Rollenspielen im Unterricht
in Frage. In diesem Fall hilft es, wenn
- die durch den Ausbildungsberuf geforderten hohen Anforderungen an die Dimensionen
beruflicher Handlungskompetenz beleuchtet werden. Durch Rollenspiele und deren
Reflexion kénnen diese Kompetenzen in besonderem MaB3e geférdert werden.
- Der Realitatsbezug in den Vordergrund gestellt wird.

o Schulerinnen und Schiiler sind gehemmt oder weigern sich aus Sorge sich bloBzustellen zu
spielen. In diesem Fall muss den Schilerinnen und Schilern die Angst genommen werden.
Sie brauchen Zeit, um sich an diese Methode zu gewdhnen, weshalb nicht unter Zeitdruck
gearbeitet werden sollte. Werden Rollenspiele regelmaBig eingesetzt, gewdhnen sich die
Schilerinnen und Schiler an die Methode und erkennen im Laufe der Zeit ihren Mehrwert.

Quelle: Ausgangsmaterialien des Landesbildungsservers Baden-Wirttemberg (www.schule-bw.de
bzw. www.wirtschaftskompetenz-bw.de) am Institut fir Bildungsanalysen Baden-Wrttemberg
(IBBW) (https://ibbw.kultus-bw.de), verdffentlicht unter der Lizenz CC BY 4.0 International (Zugriff
am 21.06.2021)

EFI-EIT-WDM-WSY-LF06-LS01-Serviceanfragen.docx Stand: 2021 Seite 28/35



Zentrum fOr Schulqualitét und Lehrerbildung Lehrkl’aft - ZsL

Ergdnzende Materialien

Rollenkarten zu Auftrag 2

ROLLENSPIELKARTE - Telefongesprich

First-Level-Support der Gutenberger IT Solutions AG Kundenbetreuer/in:

Sie arbeiten im First-Level-Support und nehmen den Anruf eines Kunden entgegen.

ROLLENSPIELKARTE - Telefongesprich

Stérungsmeldung an die Gutenberger IT-Solutions AG Kunde: Can Demir

1. Situation: Sie sind Mitarbeiter des Reisebiiros Auer GmbH und wurden beauftragt, das
folgende IT-Problem der Gutenberger IT-Solutions AG zu melden und schnellstmdéglich zu
l6sen.

2. Stoérungsmeldung: Der unternehmenseigene Clouddienst unter der Domain
,cloud.auerreisen.de” ist seit gestern nicht mehr erreichbar. Uber die Cloud werden
Reiseunterlagen fur die Kundinnen und Kunden zur Verfligung gestellt. Die Cloud stellt fur
das Reiseblro eine wichtige Serviceleistung dar.

3. Rahmenbedinungen: Sie sind Neukunde und verfiigen nur (iber eine Ubersicht mit allen
Logindaten der Informations- und Kommunikationsgerate. Der Aufbau des Netzwerks ist
Ihnen nicht bekannt. Sie méchten wissen, bis wann Sie mit Unterstltzung rechnen kénnen
und wie hoch die Zusatzkosten sind, wenn Sie eine kurzfritige Behebung des Problems in
Auftrag geben.

Sie sind telefonisch unter 0751/636261610 zu erreichen und lhre E-Mail-Adresse lautet:
demir@auerreisen.de.
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Rollenkarten zu Auftrag 3

ROLLENSPIELKARTE - Video-Chat

First-Level-Support der Gutenberger IT Solutions AG Kundenbetreuer/in:

Sie arbeiten im First-Level-Support und nehmen eine Video-Chat-Anfrage einer
Kundin entgegen.

ROLLENSPIELKARTE - Video-Chat

Stérungsmeldung an die Gutenberger IT-Solutions AG Kundin: Melanie Katzenstein

1. Situation: Sie arbeiten in der Verwaltung eines Pumenherstellers und wurden beauftragt,
das folgende IT-Probleme der Gutenberger IT-Solution AG per Video-Chat zu melden.

2. Stérungsmeldung: Der Netzwerkdrucker wird jeden morgen bzw. nach jedem Aus- und
Einschaltvorgang bei den Endgeréaten (z. B. Computer) entweder als ,,offline” Drucker oder
Uberhaupt nicht mehr angezeigt. Das Drucken ist erst wieder méglich, wenn der Drucker
tber den Namen gesucht und manuell hinzugefigt wird.

3. Rahmenbedinungen: Sie wissen nur, dass Sie Bestandskunde sind und kénnen sonst
keine weiteren Angaben machen. Sie mdchten wissen, bis wann eine Technikerin oder ein
Techniker kommt und das Problem behebt.
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Auftrige 1 bis 4:

Binnendifferenzierung fiir schwiichere Schiilerinnen und Schiiler — Vorlagen zur leichteren Erstellung der
Checkliste, zum Anlegen einer neuen Kundin bzw. eines neuen Kunden sowie zur Aufnahme einer
Stormeldung

STAMMDATEN: Kundin/Kunde oo™

VORNAME :* NACHNAME:*

E-MAIL:* ORGANISATION / UNTERNEHMEN:
WEB: TELEFON:

MOBIL: ADRESSE:

ABTEILUNG:
NOTIZEN:
SERVICELEVEL:
- UBERMITTELN
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Neues Ticket

Il CUELLEIFN T | Ausgehender Anruf || E-Mail versenden Chat
TITEL:>
KUNDIN / KUNDE:*

v

TEXT:*

dd/mm/yyyy — hh:mm

BESITZERIN / BESITZER: STATUS:*
SERVICELEVEL: LOSUNGSZEIT BIS:
TIMESTAMP:

ERSTELLEN
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L0U o

Titel des Tickets Ticket > —
BESITZER*IN:
v
VON:
STATUS:
neu -
SERVICELEVEL:
- D 4
) ANTWORT BIS:
ANHANGENDE DATEI(EN): =
@J ______________-png
KANAL: WEB o

LOSUNGSZEIT BIS:

O

EXPRESS

AKTUALISIEREN
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http://www.intranet.knowledgebase.gutenberger-it-solution.de/zeiterfassung

Gutenberger IT-Solutions AG — Zeiterfassung

Kundin/Kunde:
Mitarbeiter/in Datum Uhrzeit Dauer Gesamt
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Zusatzauftrag:

Binnendifferenzierung fiir besonders schnelle Schiilerinnen und Schiiler Das Glossar kann auch in Form
einer einfachen Webseite gestaltet werden.

Sortieraufgabe

Die Knowledge Base der Gutenberger IT-Solutions AG soll um ein Glossar erweitert werden. In einer
Spalte sollen alphabetisch sortiert Fachbegriffe und rechts die jeweils dazugehérige Erlauterung
aufgeflihrt werden.

Erstellen Sie das Glossar zu untenstehenden Begriffen.

Service-Level-Agreement Ticket

Service Request Entstérdauer

Incident Servicevertrag
Event/Statusmeldung First-Level-Support
Issue-Tracking-System Second-Level-Support
Eskalation Third-Level-Support
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