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2. Funktionsliste 

Der Service Desk wird in drei Versionen – Starter, Standard und Enterprise – zur Verfügung gestellt. In 
diesem Kapitel werden die Funktionen der drei Versionen näher beschrieben. 

Folgende Funktionalitäten der Featurematrix sind in diesem Dokument näher beschrieben: 

Funktion Starter StandardEnterprise
Service Desk Basis Funktionalität 9 9 9 

Benutzer- u. Datenimport über CSV-Files  9 9 9 

Historie des Kommunikationsverlaufes  9 9 9 

Automatische Servicepersonalbenachrichtigung  9 9 9 

Knowledge Base 9 9 9 

Export als XLS 9 9 9 

Einfache Designanpassung an das Unternehmens - CD 9 9 9 

AD Integration 9 9 9 

Outlook - Integration 9 9 

Managementdashboard und -berichte 9 9 

Self Service Portal 9 9 

Einbindung externer Lieferanten 9 

Integration von Fremdsystemen (CRM, ERP) 9 

SLA-Management & Verträge 9 

Asset Management 9 

Lync-Unterstützung (IM, Video, Telefonie) 9 

 

2.1. Service Desk Basis Funktionalität 
Durch die Basisfunktionalität ist der Prozess der Stammdatenverwaltung und das Arbeiten mit Anfragen 
abgedeckt. Eine übersichtliche Startmaske bietet den Einstieg in den Customer Service Desk: 
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2.1.4. Anfrageneingang 

Anfragen können via Mail und via Web Oberfläche in das System eingespeist werden. Über die Web 
Oberfläche können Anfragen zum einen vom Anfragesteller selbst eingetragen werden, zum anderen 
durch den Bearbeiter (zum Beispiel wenn eine Anfrage telefonisch oder persönlich gestellt wird) erfasst 
werden. Die Erfassung von Anfragen durch den Anfragesteller wird im Zuge des Kapitels 0 -  
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2.13. Integration von Fremdsystemen (CRM, ERP) 
Durch die reichhaltige Import- und Exportmöglichkeit von Daten können auf schnelle und einfache 
Weise CRM- und ERP-Systeme im Zuge der Integration angebunden werden. Folgende Beispiele sollen 
verdeutlichen, welche Daten in Verbindung mit Fremdsystemen bezogen oder bereitgestellt werden 
können: 

9 Import von bestehenden Anfragen 

9 Export von Anfragen 

9 Übermittlung von Anfragen an Drittsysteme (z.B. Fehlertrackingsystem, Portal-zu-Portal 
Lösungen, Zeiterfassungssysteme) 

9 Import von Assets aus dem SSCM oder aus dem Active Directory 

9 Import von Kostenstellen und/oder Projekten aus dem ERP System 

9 Import von Konten und Kontakten aus dem ERP 

 

Der Bezug von Kontakten, Konten und Inventargegenständen aus  

9 Microsoft CRM 2011 (OnPremise und CRM Online) 

9 Microsoft Navision 

ist im Produktumfang enthalten. Da die weitere Integration von Fremdystemen meist eine individuelle 
Anpassung darstellt, werden wir sehr gerne in einem persönlichen Gespräch ihren speziellen 
Anwendungsfall beleuchten. 
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