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Support per E-Mail

Bevorzugt schicken Sie uns bitte bei Fragen zur Campus-IT eine E-Mail an: support@rz.tu-clausthal.de

Auf diesem Weg kdnnen sich mehrere Bearbeiter*innen um lhr Anliegen kimmern. Kontaktieren Sie
eine*n Mitarbeiter*in direkt, ist dies nicht maglich. Auf diesem Weg kénnen wir asynchron und orts-
ungebunden helfen beziehungsweise Sie kontaktieren. Sie erhalten dabei eine Eingangsbestatigung
mit Ticket-Nummer unseres Systems. Bitte geben Sie diese bei allen Kontakten zu Ihrem Anliegen an -
insbesondere dann, wenn Sie spater telefonisch Kontakt aufnehmen.

Wichtige Angaben in lhren Anfragen

Sie konnen uns durch die Angabe einiger wesentlicher Eckpunkte in Ihren Anfragen unterstutzen und
damit ggf. sogar die Abarbeitung beschleunigen:

e Bitte geben Sie Fehlermeldungen maglichst im Original an, auch per Screenshot:
Interpretierte Meldungen ,in eigenen Worten“ kénnen der Erfahrung nach die Bearbeitung
gelegentlich deutlich verzdgern, da ein Ticket gegebenenfalls zunachst zur Prafung eines
Dienstes intern weitergeleitet wird.

¢ Geben Sie den Auftrittszeitpunkt des Fehlers an (Datum & Uhrzeit - , jetzt gerade” oder ,vor
funf Minuten” ist bei zeitnaher Meldung per E-Mail auch ausreichend)

e Geben Sie lhren Standort bei Auftreten des Fehlers (Dienstort, Home-Office, ...) sowie den

e Verbindungsweg (LAN, WLAN, VPN) und

e das Ziel (welcher Drucker, Lizenzserver, Speicherort ...) an

Uber diese fehlerbezogenen Angaben hinaus bitten wir Sie auBerdem um Angabe der folgenden
Hintergrunde:

e Senden Sie uns vollstandige Kontaktdaten fir Rickfragen (Institut/Einrichtung und
Telefonnummer, z.B. in einer E-Mail-Signatur) mit.

e Machen Sie feststehende Termine (z.B. ,wir bendtigen das zu Beginn unserer
Lehrveranstaltung ab dem 25.01.21") transparent, fragen Sie fruhzeitig an!

e Wir bitten Sie um die ehrliche Angabe von Griinden bei Eilbedurftigkeit: Uns erreichen
immer wieder Anfragen mit dem Label ,eilig” - je haufiger diese Angabe uns gegenliber ohne
eine messbare Auswirkung im Alltag geaulRert wird, desto geringer sind langfristig ihre
Auswirkungen auf die Abarbeitungsreihenfolge der vorliegenden Anfragen.

e Eine Terminvereinbarung erleichtert generell beiden Seiten das Leben, sofern keine
Dringlichkeit gegeben ist: Wir bemuhen uns um schnelle Bearbeitung eines Anliegens. Das geht
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allerdings nur, wenn uns Anfragen mit einem gewissen Zeitpolster erreichen und
Unterbrechungen durch ,Notfalle” auf das notwendige Mal8 beschrankt bleiben.

Telefonische Support-Hotline

Support-Hotline: Durchwahl -2626

Bitte nutzen Sie unseren Anrufbeantworter, sollten Sie nicht direkt jemanden erreichen! Nennen Sie
uns dabei bitte Thren Namen, eine Ruckrufnummer und in jedem Fall Ihr Anliegen. So sind wir in der
Lage, schon Vorarbeiten durchzufuhren oder lhr Anliegen direkt zu bearbeiten. Auch fur einen Anruf
generieren wir intern automatisch ein Ticket.

Live-Chat mit dem RZ-Support

Den Live-Chat finden Sie auf der RZ-Webseite, rechts unten als kleine Sprechblase. Der Chat ist nicht
zwingend besetzt und nur aktiv, wenn Sie tatsachlich jemanden erreichen.

RZ-Helpdesk

Vor Ort im Geb&ude B5 erreichen Sie den RZ-Helpdesk innerhalb seiner Offnungszeiten.

Weitere Seiten zum Thema Support

e Glossar
e RZ-Helpdesk
e Support mit TeamViewer

rzsupport
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