KGRZ Remotedienste & Fehlerhandling

Sehr geehrter Anwender,

in diesem Dokument finden Sie eine Ubersicht zur tiglichen Home-Office Nutzung, eine
Guideline zur Verwendung des Tools ,,KGRZ Remotedienste”, Informationen zum
selbststandigen Fehlerhandling und die Anleitung zur Erstellung eines Tickets von ihrem
privaten Rechner aus.

Wir wiinschen lhnen viel Erfolg,

lhr KGRZ Team
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Tagliche Home-Office Nutzung

Zur Nutzung Ihres Home-Office Platzes mussen Sie jeden Morgen folgende Reihenfolge beachten:

1. Herstellen einer VPN Verbindung tber das Tool ,,.SonicWall VPN Connection”.

» P-Profil + Token

2. Rechner am Arbeitsplatz durch ,,KGRZ Remotedienste” starten.

» Rechnername eingeben und ,Wake on Lan” anklicken.

» Achtung: Nur bei Rechnern, die mit ,NRA...“/ ,X...” beginnen. Bei ,,NVM...“ Rechnern wird
dieser zweite Schritt komplett ausgelassen. Fiihren Sie in diesem Fall insgesamt nur den
ersten und dritten Schritt aus.

3. Arbeitsdesktop mit der erstellten Verkniipfung (mit dem Namen ,,‘eigener Rechnername’ +
,Benutzername’“) oder dem ,,VMware Horizon Client” aufrufen.
»  P-Profil + Windows Passwort vom Rechner am Arbeitsplatz




KGRZ Remotedienste

Dieses Tool kann:
e (iberpriifen, ob der eigene Rechner am Arbeitsplatz erreichbar ist.
e den Rechner am Arbeitsplatz einschalten.
e den Rechner am Arbeitsplatz neustarten.

Wenn lhre Rechnernummer mit ,NVM...” beginnt, dann wird dieses Tool grundsatzlich fir die
tagliche Home-Office Nutzung nicht bendtigt. Es sollte jedoch einmalig eingerichtet werden. Da ggf.
bei auftretenden Problemen TeamViewer fir den Fernzugriff genutzt werden kann. Und auch
weiterhin, um die Ping und Reboot Funktionen zu nutzen.

Einmalige Einrichtung

Falls noch nicht erledigt, einmalig einrichten:

Vor dem ersten Start muss eine VPN {iber die Sonic Wall hergestellt werden. Das Tool kann hiernach
gestartet werden. Sie mussen lhr eigenes P-Profil und das Windows Passwort vom Rechner am
Arbeitsplatz eingeben. Eine Anderung des P-Profils durch Abmeldung und Anmeldung ist hiernach
nicht mehr moglich!

e VPN iber Sonic Wall einschalten
e Benutzername: eigene P-Profil
e Passwort: Windows Passwort vom Rechner am Arbeitsplatz
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Funktionen

Flr das tagliche Home-Office muss vor dem Start dieses Tools immer eine VPN Verbindung durch die
Sonic Wall hergestellt werden.

Die Arbeitsoberfliche wird danach bei jedem Offnen wie in der folgenden Abbildung aussehen:

@ KGRZ - Remotedienste -- Version: 1.012

KGRZ Remotedienste

p0455134

Rechnername: - RA170001

.
-

Ping
Wake on Lan Reboot

Statusmeldung (Ping)

2 - 09:08:05 Success
1-09:08:03 Success
0 - 09:08:01 Success

mfp - 1.012

1: Nach einmaliger erfolgreicher Anmeldung erscheint die eigene P-Profil Nummer immer unter der
Uberschrift ,KGRZ Remotedienste”. Die Anderung zu einem anderen P-Profil ist nicht mehr méglich.

2: Hier muss der eigene Rechnername eingetragen werden (NRA..., NVM..,, X...).

3: Durch den ,,Ping“ kann Uberprift werden, ob der Rechner am Arbeitsplatz eingeschaltet und
erreichbar ist. In diesem Beispiel sieht man bei (7) im Anzeigefenster wie dies aussehen wird. Der
Ping wird 50 Mal ausgefiihrt, wenn er nicht vorher (6) gestoppt wird. In diesem Beispiel sieht man
drei Versuche, alle erfolgreich (Success), wobei der aktuellste 2. Versuch oben steht.

Ist der Ping nicht erfolgreich (TimedOut), muss der Rechner am Arbeitsplatz (4) eingeschaltet
werden.

4: Mit ,Wake on Lan“ wird der Rechner am Arbeitsplatz eingeschaltet. Dies kann ein paar Minuten
dauern, da dieser noch hochfahren muss. (Dieser Schritt wird nicht benétigt, wenn lhre
Rechnernummer mit NVM... beginnt, Sie werden eine Fehlermeldung erhalten.)

5: Durch Reboot kann der Rechner am Arbeitsplatz neu gestartet werden (falls erforderlich!). Wie

dies aussieht, sehen Sie weiter unten im folgenden Bild. Es erscheint eine Fehlermeldung im (7)
Anzeigefenster, wenn Sie einen falschen Rechnernamen eingegeben haben.

6: Zum Stoppen vom Ping. (Denn dieser wird 50 Mal ausgefiihrt bis er automatisch stoppt.)




7: Wenn Sie den jeweiligen Button bei 3, 4 oder 5 anklicken wird hier im Anzeigefenster der aktuelle
Fortschritt angezeigt.

8: Hier verbirgt sich ,TeamViewer”. Dies ist ein Tool zur Fernwartung. Diesen bendtigen Sie immer
dann, wenn Sie unsere Hilfe benétigen und wir auf ihren Rechner zugreifen missen. Nach dem
Offnen erscheinen eine ID und ein Passwort. Diese miissen Sie uns dann nennen.

Reboot

Der Rechner am Arbeitsplatz wird neu gestartet. Wie man an diesem Beispiel sieht, ist der 9. Ping
noch erfolgreich. Vom 10. bis zum 14. Ping wird die Fehlermeldung TimedOut angegeben. Dies ist
normal, da der Rechner in diesem Zeitraum ausgeschaltet ist. Er startet kurz darauf wieder
automatisch, wie man am 15. Ping sieht.

@ KGRZ - Remotedienste -- Version: 1.012
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Fehlerhandling

SonicWall VPN Connection

1. Bekommen Sie eine Fehlermeldung beim Anmelden in der Sonic Wall?

» Uberpriifen Sie Ihre Internetverbindung und versuchen Sie erneut eine VPN Verbindung
durch die Sonic Wall herzustellen. Ggf. hilft ein Neustart ihres privaten Rechners. Sollte
trotz allem bei der Sonic Wall eine Fehlermeldung erscheinen, dann erstellen Sie ein
Ticket. Wir melden uns bei lhnen.

KGRZ Remotedienste

1. Wird beim Offnen der ,KGRZ Remotedienste” folgende Fehlermeldung angezeigt?

Q‘ Es kann keine Verbindung zum Server aufgebaut werden!

VPN eingeschaltet?

Es war kein an https://viasko.stadt.koblenz.de/WebService1.asmx
lauschender Endpunkt vorhanden, der die Nachricht annehmen
konnte. Dies wird haufig durch eine fehlerhafte Adresse oder
SOAP-Aktion verursacht. Weitere Details finden Sie unter
"InnerException”, sofern vorhanden.

> SchlieBen Sie die Anwendung und Offnen Sie diese erneut. Ggf. war die VPN Verbindung
noch nicht komplett hergestellt. Dieses Tool kann nur mit einer erfolgreich hergestellten
VPN Verbindung funktionieren.

> Die Fehlermeldung erscheint weiterhin? Dann haben Sie ggf. ein Problem bei Ihrer VPN
Verbindung. Stellen Sie erst sicher, dass Sie eine erfolgreich hergestellte VPN Verbindung
besitzen.

> Der TeamViewer funktioniert weiterhin.

VMware Horizon Client

Sollten Sie Probleme beim Herstellen einer Verbindung zu lhrem Arbeitsdesktop haben, schauen Sie
sich bitte die Funktionen des Tools ,,KGRZ Remotedienste” an.

1. Sie konnen keine Verbindung zu lhrem Arbeitsdesktop herstellen?
» Offnen Sie das Tool ,KGRZ Remotedienste”.
» Verwenden Sie die Ping Funktion.
i. IstIhr Arbeitsrechner nicht erreichbar (TimesOut)?
> Hier hilft die Funktion ,,Wake on Lan“, um lhren Arbeitsrechner
hochzufahren. Denn ggf. ist ihr Rechner auf der Arbeit unerwartet
herunterfahren.
ii. Istlhr Arbeitsrechner erreichbar (Success)?
» Hier hilft die Funktion , Reboot”, um den Arbeitsrechner neu zu starten.
Denn ggf. sind Sie am Arbeitsrechner weiterhin angemeldet, weswegen
Sie nicht doppelt hierauf zugreifen kénnen.



Ticketerstellung

Ist Ihr Problem weiterhin nicht gelost?

» Dann melden Sie sich in Form eines Tickets bei uns. Vergessen Sie nicht eine Moglichkeit
zu nennen, wie wir sie ggf. erreichen kdnnen (Nummer). Wir melden uns dann bei lhnen.

Um sich am Ticketsystem anzumelden, 6ffnen Sie den Link https://helpdesk.koblenz.de/external in
einem beliebigen Browser (Mozilla Firefox, Internet Explorer, Microsoft Edge) und
melden sich tber den Button ,Anmeldung” am Ticketsystem an.

Wichtig! Den Link legen Sie sich bitte als ,Favorit” in Ihrem Browser ab, da aus Sicherheitsgriinden
kiinftig keine Desktop-Verkniipfung mit der hinterlegten URL mehr zum Ticketsystem auf lhrem
Desktop als Icon (Helpdesk-lcon) hinterlegt wird.

Wie konnen wir lhnen heute helfen?

Deutsch v wpressom

Geben Sie im Feld ,,Benutzername” Ihr P-Profil und im Feld ,Passwort” Ihr Windows-Passwort vom
Arbeitsrechner ein, mit dem Sie sich morgens an lhrem Rechner anmelden.

P-Profil

Window-Kennwort

Sie gelangen nach der Anmeldung auf die Startseite des Ticketsystems. Hier sehen Sie auf einen Blick
Ihre noch offenen (aktiven) Tickets. Im rechten, oberen Bildbereich finden Sie zudem unter ,,Meine
Tickets” eine Ubersicht lhrer offenen und bereits geschlossenen Tickets.


https://helpdesk.koblenz.de/external
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Wie kdnnen wir lhnen heute helfen?

Surhe stuoc Q

| Ihre aktiven Tickets |

Deumsc - I

Zum Generieren eines neuen Tickets, klicken Sie auf den Button , Neues Ticket” im rechten, oberen
Bildbereich:

__..-"RLRZ Meine Tichets® Ie.zs'tj%t R™  Guerther Chrizstrarn

In der sich anschlieRend 6ffnenden Ticket-Maske (siehe ndchste Abbildung unten) gibt es lediglich
zwei Pflichtfelder, die gefullt werden missen - das ,,Betreff”- und das ,,Nachrichten“-Feld. Optional
haben Sie noch die Moglichkeit, Anhange jedweden Formats, welche Sie im Vorfeld auf lhrem
Desktop abgelegt haben, per drag and drop in das Feld ,Anhdnge” einzufiigen.

Uber den Button >Ticket erstellen< kénnen Sie anschlieRend lhre Anfrage an das KGRZ iibermitteln.

Hinweis: Fir eine schnelle Zuordnung Ihres Tickets zum verantwortlichen Supporter des KGRZ ware
es wiinschenswert, wenn Sie im Betreff-Feld dem eigentlichen Kurztext die Ziffer lhrer
Organisationseinheit voranstellen wirden.

Beispiel flir die nachfolgende Grafik (Ticket des EB17):,,17 — Test ,, automatische Antwort an Kunden”



Weine Tickets westcee 4 [N -

Seartoatbe » Neuss Tickst

Neues Ticket erstellen
Betreff*

Tast "automatische Antwort an Kundan® pﬁlc‘“‘Qld
IR EORON SIU Enen Tt T i Tt Tin
B Plichtfeld

o e s (Optional konnen Sie hier zusatzlich noch

g Bilddateien, Screenshots etc. per Drag and
= Drop einfiigen; siehe auch unten "Anhiinge")

Hier konnen Sie dem Ticket per Drag and

Drop Anhange hinzufugen.
N\

& Hier kbnnen Sie Dateien auswihlen oder ablegen

Nach dem Aktivieren des Buttons ,Ticket erstellen” wird das neue Ticket in Ihrer Ticketlbersicht (auf
der Startseite bzw. unter ,,Meine Tickets”) angezeigt:

YKGRZ ging Tickats 1 Mauas Tickat he _ -
\l l:ia%"; Q

Startzeitn b Ticket-Lishe

Ticket-Liste

Alla Ticksts I: Offara Tkkats | Gaschlogsans Tickets

Tkt Huimifisr Tl ¥ Saba = Erctall =

@ 20200201700008% Test Antwert an g - TURICH BT Ervrnibrts)

Darliber hinaus werden Sie vom Ticketsystem per E-Mail (iber die Zuordnung einer Ticketnummer
informiert.

RS System «

[Ticket#2020022017 9] Tickea#2020022017000069 Ein neves Ticket wurde angelegt (RE: Test "automatische Antwort an Kunden')

i Disse Nacheht sarde n das Noe-Tet-Format borvertion.

Ihrer Meldung vom 20022020 09:19 {UTC], "Test "automatische Aatwort an unde [..]" wurde die Tickethr, 2020022017000069 zugecrdnet

For schnftliche Nachfragen oder Ergdozungen zu dem Ticket 202002201 7000069 verwenden Sie bitte de "8f dieses Ticket antworten-Funktion™ am rechten, oberan Bidrand in den Ticketdetalls und
referenseren wn Plichtfeld "Setreff iheer Nachnicht onf die v, g, TicketNe, Vielen Dank!

M2 freundlichen GraBen
Ihe KGRZ Team
Kommunaes Gebietsrechenzentrum Kobienz (XGRZ)

Nachfragen oder Ergdnzungen zum Ticket kdnnen Sie schnell und einfach direkt im gedffneten Ticket
Uiber die Funktion , Auf dieses Ticket antworten” dem KGRZ zukommen lassen:



4° I

Startsette » Tichet-Usie

Test "automatische Antwort an Kunden"

e Test "automatische Antwort an Kunden" -

B0 peten Sie e nma e Atotsd-Funimonen ges Tinstsysiams Status

Tichet-Muwner

Queve
Arcahme

Tickets kdnnen generell nur durch das KGRZ geschlossen werden. Sie haben aber die Moéglichkeit,
Giber die Antwort-Funktion dem KGRZ mitzuteilen, dass ein erfolgreich bearbeitetes Ticket
geschlossen werden kann. Die Antwort-Funktion finden Sie am Ende eines gedffneten Tickets.
Uber das SchlieRen des Tickets werden Sie hiernach ebenfalls per E-Mail durch das Ticketsystem
informiert.

° Test "automatische Antwort an Kunden"

Dias Ticket kann peschl osan werden

Betrefr
R Test “au tomatische Antwort an Kunden
Nachricht*
nwardan,
Anhdnge
#  Hier kiinnen Sie Dateien auswihlen oder ablegan.

Bitte melden Sie sich vor dem SchlieBen des Ticketsystems ab. Die Abmelden-Funktion finden Sie auf
der Startseite, im rechten oberen Bildrand unter Ihrem angezeigten Namen.




