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1. Einleitung

Vielen Dank fur Ihr Interesse an Solvion Customer Service Desk.

Service Desk

=

Oberblick

e
SOLVION
==

Im Service Desk Produktvideo zeigen wir lhnen, wie Customer Service Desk lhr
Anfragenmanagement unterstitzt.

Lernen Sie die zentralen Funktionen kennen, mit deren Hilfe Sie in Customer Service Desk
Anfragen erstellen, suchen, finden, bearbeiten, |I6sen und auswerten kénnen.


http://www.solvion.net/Produkte/Customer-Service-Desk/Seiten/ServiceDesk-video.aspx

2. Funktionsliste

Der Service Desk wird in drei Versionen — Starter, Standard und Enterprise — zur Verfiigung gestellt. In
diesem Kapitel werden die Funktionen der drei Versionen naher beschrieben.

Folgende Funktionalitdten der Featurematrix sind in diesem Dokument néher beschrieben:

Funktion Starter  Standarc Enterprise
Service Desk Basis Funktionalitat v v v
Benutzer- u. Datenimport iber CSV-Files v v v
Historie des Kommunikationsverlaufes v v v
Automatische Servicepersonalbenachrichtigung v v v
Knowledge Base v v v
Export als XLS v v v
Einfache Designanpassung an das Unternehmens - CD v v v
AD Integration v v v
Outlook - Integration v v
Managementdashboard und -berichte v v
Self Service Portal v v
Einbindung externer Lieferanten v
Integration von Fremdsystemen (CRM, ERP) v
SLA-Management & Vertrage v
Asset Management v
Lync-Unterstitzung (IM, Video, Telefonie) v
2.1. Service Desk Basis Funktionalitat

Durch die Basisfunktionalitat ist der Prozess der Stammdatenverwaltung und das Arbeiten mit Anfragen
abgedeckt. Eine Ubersichtliche Startmaske bietet den Einstieg in den Customer Service Desk:



) by
h ServiceDesk Enterprise » Getsin  Eategon
n” me enund

Ratien

l Heute fillige Anfragen 0
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Mana Anfragen Anfragen, die Goerfallg mnd Aufgaber, de heute abgeschizssen werden scllen
Konten
Kontakts Nicht rugewiesene Anfragen 9 m liberfillige Aufgaben o
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Im Reiter Meine Ansicht erhalt der Bearbeiter raschen Uberblick (iber den aktuellen Status der Anfragen,
die ihm zugewiesen sind.

Der Reiter Globale Ansicht gibt einen Uberblick tiber den Gesamtstatus aller Anfragen und
Wartungsvertrage.

Globale Ansicht | Supportteam Dashboard

Heute fillige Anfragen o @' Zu genehmigende Vertrige 1
nfragen, die heute werden saollen Vertrage, die zu genehmigen sind.

Uberfillige Anfragen 10 In kiirze fillige Vertrage 2
Anfragen, die oberfallig sind Vertrage, die in langstens 30 Tagen fallig werden.
Offene Anfragen 59 E Uberfillige Vertrige 1

Anfrage, die zu bearbeiten sind Vertrage, die dberfallig sind.
Nicht zugewiesene Anfragen 9 Nicht aktive Vertrige 1
Anfragen die keinem Agent zugewiesen sind Vertrage, die nicht aktiv sind.

Im Reiter Supportteam stehen Kontaktinformationen tber das Supportteam zur Verflgung.



Auf den Reiter Dashboard wird im Kapitel ,Managementdashboard- und Berichte* néher eingegangen.

Die Anfragensuche erlaubt das schnelle Auffinden und das direkte Offnen von Anfragen, zum Beispiel
im Fall einer telefonischen Kundenriickfrage.

Uber den Schnellstart kénnen die haufigsten Aktionen wie zum Beispiel das Anlegen einer neuen
Anfrage direkt aufgerufen werden.

2.1.1. Stamm- und Laufdatenverwaltung

Kontakte und Konten kénnen direkt iiber den Customer Service Desk verwaltet werden. Uber die
Mdglichkeiten des Imports dieser Daten aus Drittsystemen wird im Laufe des Dokumentes noch naher
eingegangen. Auf Stammdaten der Enterprise Version wie Service Level Agreements, Vertrage und
Inventargegenstande wird in spateren Kapiteln eingegangen.
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Suchfelder Uber den Feldern von Listen sowie ein Suchfeld zum Auffinden von Datensatzen in der
gesamten Liste erleichtern das navigieren in grof3en Datenmengen.
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Fur samtliche Stamm- und Laufdaten kénnen eigene Ansichten erstellt werden. Ansichten erlauben, die

Stammdatenliste zu sortieren, zu filtern und zu gruppieren. Ansichten kdnnen direkt Gber die Oberflache
erstellt und bearbeitet werden.

o
& Service Desk + Anfragen + Enstelungen fur ‘Liste’ + Ansicht bearbeiten & -
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Anfragen kénnen Uber die Service Desk Web Oberflache erfasst, verwaltet und bearbeitet werden:

spadmin

Schaltflachen fur die haufigsten Aktionen auf Anfragen, wie zum Beispiel Bearbeiten und Schlief3en,
unterstitzen beim effizienten Arbeiten mit dem ServiceDesk.



2.1.2. Berechtigungen

Durch ein mehrstufiges Berechtigunssystem kann bestimmt werden, welche Personen

v Anfragen stellen und eigene Anfragen einsehen kénnen
v" Anfragen bearbeiten kénnen

v Statistische Auswertungen einsehen kénnen

rﬁ‘. Service Desk » Websiteeinstellungen + Benutzer und Gruppen - Agents

Es ist mdglich Gruppenmitgliedschaften auf Benutzergruppen Uber das Active Directory zu steuern.



2.1.3. Suche

Im ServiceDesk sind umfangreiche Suchmoglichkeiten gegeben. Die Suche stelt kontextsensitiv an
verschiedenen Stellen zur Verfiigung, wie zum Beispiel:

v In der Knowledge Base

v In der Startmaske zum raschen Auffinden von Anfragen
v In den Stammdatenlisten zum raschen Filtern der Daten
v

Uber das Search Center (iber die gesamten Inhalte des ServiceDesk

Anfragensuche

dry a

| Anfragenummer Betreff
T_1102 0020  Drucker macht Streifen
T_1102_0032 Auvsdruck war verzehrt
T_1104_0007 Drucker funktioniert nicht
T_1104 0020  HP Drucker geht nicht mehr
T_1104 0052  Anfrage Dimack b i L

T_1106_0001 Anfrage )
Service Desk » Getas  tategat
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Durisol Werke GesmbH Abteilung Land PLZ Ort dresse
Nfg KG AT 4040 Linz Schmiedegasse 5

Solar-Partner Energie- u
Umwelttechnik GmbH

Event Solutions OG AT 8010 Graz Schénaugasse
SPC Solar Power 6/1t
Consulting GmbH AT 2540 Bad Véslau Fasangasse 2
Facility Solutions KG

A!B Immobilienring GmbH AT 2340 Modling Bahnhofplatz 2
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2.1.4. Anfrageneingang

Anfragen kénnen via Mail und via Web Oberflache in das System eingespeist werden. Uber die Web
Oberflache kénnen Anfragen zum einen vom Anfragesteller selbst eingetragen werden, zum anderen
durch den Bearbeiter (zum Beispiel wenn eine Anfrage telefonisch oder personlich gestellt wird) erfasst
werden. Die Erfassung von Anfragen durch den Anfragesteller wird im Zuge des Kapitels O -



Self Service Portal naher beschrieben.

Die Erfassung uber die Web Oberflache durch den Bearbeiter kann an mehreren Stellen erfolgen.

Anfragen Meine offenen Anfragen -

Meine offencn Anfragen

.
.
Neue Anfrage
ues K
. Neues Eonito
Newe Liwung
Newe Anlage

Anfragen kénnen direkt beim erstellen einem Bearbeiter zugewiesen werden. Auch kénnen Anfragen, die
AdHoc erledigt wurden, direkt bei der Erfassung geschlossen werden (um zum Beispiel eine
Leistungsdokumentation zu gewahrleisten).

Anfragen - Neues Element
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from— - 3
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[ 2[oa: =][o0 =]
[ = [oa: =lfoa =
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Spechern | Abbeechen

Durch die Mailintegration besteht der Vorteil, dass Anfragen einfach an eine Support-Mailadresse
gesendet werden kdnnen. Der Service Desk erstellt automatisch daraus eine neue Anfrage. Weiters
werden Mails, die auf eine bestehende Anfrage Bezug nehmen, automatisch dieser Anfrage im
Kommunikationsverlauf zugeordnet.
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Aktionen - Fehler im NAV-Bencht

Sofern gewiinscht, kann fir Anfragen, die von einem unbekannten Absendern empfangen werden,
automatisch ein Kontakt erstellt werden.

Zur Beantwortung von haufig wiederkehrende Anfragen kénnen Mail-Templates hinterlegt werden, Gber
die es den Bearbeiterinnen moglich ist, einfach und rasch die Anfrage abzuarbeiten. Konkrete Werte
kénnen in den Mailtemplates &hnlich wie in Microsoft Word in der Serienbrieffunktion mit Platzhaltern
festgelegt werden.

2.1.5. Sprachunterstitzung

Der ServiceDesk kann in den Sprachen Deutsch und Englisch betrieben werden. Die Integration von
weiteren Sprachen kann im Zuge von Projektlésungen vorgenommen werden.



2.2. Benutzer- u. Datenimport Uber CSV-Files

Samtliche Daten des Service Desk kénnen mithilfe von CSV Dateien importiert werden. Ebenso ist ein
zyklischer (z.B. nachtlicher) Datenabgleich mit CSV Dateien mdglich. Importierbare Daten sind unter
anderem:

v Konten

Kontakte

Anfragen

Service Level Agreements
Vertrage

Assets

S N N N N

Downloads

2.3. Historie zur Anfrage

Zu Anfragen wird ein Kommunikationsverlauf verwaltet.

Dieser Kommunikationsverlauf enthélt den gesamten Ablauf der Anfrage von der Ersterfassung bis zum
Abschluss. Weitere Informationen, die vom Anfragesteller eingebracht oder vom Bearbeiter in Erfahrung
gebracht werden, sind im Kommunikationsverlauf enthalten. Im Kommunikationsverlauf wird der
Mailverkehr, Telefonate sowie Notizen hinterlegt. So kann eine lickenlose Nachvollziehbarkeit
gewabhrleistet werden.

R B ) T

eine eigene Anfrage dazu wurde geoffnet.

15.06.2011 10:33

ten Tag, len, dass dwe ne
WARM wir M ainer Anpassung bzw. mit sinar Korraktur o




Anderungen der Anfrage selbst, wie z.B. die Zuweisung an einen Agent, die Veranderung des Inhaltes
oder der Prioritéat, werden in der Anfrage verspeichert und kdnnen Uber einen Versionsverlauf eingesehen
werden. So ist jederzeit nachvollziehbar, welche Anderungen vorgenommen wurden.

2.4,

Versionsverlauf Bx

Automatische Servicepersonalbenachrichtigung

Anfragen kénnen per E-Mail von Benutzern an den Service Desk gesendet werden. Wird eine neue
Anfrage erstellt, besteht die Mdglichkeit, den Benutzer Uber die Erstellung der Anfrage zu informieren.
Diese Information ist eine Bestatigung, dass die Anfrage in das System aufgenommen wurde.

Durch diesen Benachrichtigungsmechanismus ist es weiter mdglich, Personen oder Gruppen Uber
Anderungen zu informieren. Durch die freie Anpassbarkeit sind die Moglichkeiten vielfaltig, folgende
Beispiele sollen einen ersten Uberblick geben:

v

RN NN

Personen und Gruppen bei Eingang einer Anfrage

Bearbeiter bei Zuordnung einer Anfrage

Bearbeiter bei Eingang einer Antwort des Benutzers auf eine Anfrage
Benutzer Uber Empfang einer Anfrage im ServiceDesk

Benutzer, wenn die Anfrage in Bearbeitung genommen wird

Bearbeiter Uber Ablauf einer via Service Level Agreements bestimmten Frist

Person oder Gruppe Uber Ablauf eines Wartungsvertrages



2.5. Knowledge Base

Haufig wiederkehrende Anfragen und Lésungen kénnen in einer Knowledge Base verwaltet werden.

Die als Wiki zu bedienende Knowledge Base erlaubt reichhaltige Formatierungen der Inhalte sowie die
Verwaltung von zusétzlichen Dateien und Grafiken in Artikeln.

Uber eine Baumansicht kann schnell und intuitiv in der Knowledge Base navigiert werden.

Uber die Suchmdglichkeit in der Knowledge Base kann das vorhandene Wissen rasch nutzbar gemacht
werden.

Artikel der Knowledge Base konnen fur Benutzer freigeschalten werden, sodass diese Artikel am Self
Service Portal aufscheinen.



2.6. Export als XLS

Samtliche Listen kbnnen nach MS Excel fir weitere Auswertungen exportiert werden.

In Verbindung mit der Mdglichkeit, sdmtliche Daten gefiltert, sortiert und gruppiert ausgeben zu lassen, ist
dieses Werkzeug ein machtiges Tool fur die Weiterverarbeitung von Informationen, die im ServiceDesk
hinterlegt sind (z.B. Import von Anfragen und Bearbeitungsdauern in ein ERP-System zur Verrechnung
beim Kunden).

2.7. Einfache Designanpassung ans Unternehmens - CD

Die Anpassungsmoéglichkeiten des Service Desk sind sehr umfangreich.

Folgende Beispiele sollen einen ersten Eindruck tber die Moglichkeiten schaffen, die bereits direkt tiber
die Weboberflache des ServiceDesk ohne Entwicklungs-Know-How vorgenommen werden kénnen:

v" Weitere beliebige Datenlisten (z.B. Abteilungen zu Konten)
Weitere beliebige Felder zu Datenlisten (z.B. Geburtstag zu Kontakt)

Beliebige Benennung und Sortierung von Feldern in Datenlisten

ASRNEERN

Weitere beliebige Ansichten zu Datenlisten (z.B. alle 2010 von einem spezifischen Bearbeiter
abgeschlossenen Anfragen)

Beliebige Veradnderung des Farbschemas des Service Desk
Beliebige Verdnderung samtlicher vom Service Desk ausgesendeter Mails

Weitere Reiter, Ubersichten und grafische Statistiken im Dashboard

AN NN

Beliebige Anpassung und Erweiterung der Mentpunkte und der Sortierung der Menipunkte
sowie des Schnellstartes

v" Beliebige Einfiihrung weiterer Berechtigunsstufen und Anwendung von Berechtigungen auf
Datenlisten, Datensétze von Datenlisten, Reiter, Meniipunkte, Ubersichtigen, ...

v Beliebige weitere Berichte auf Datenlisten



2.8. AD Integration

Unternehmensinternen Szenarien kdnnen Uber die Active Directory Integration abgebildet werden.

Kontakte und Konten konnen aus dem Active Directory bezogen werden. Gruppierung- und
Filtermdglichkeiten sind nach OU (Organizational Unit) moglich.

Ein Mischbetrieb mit Kontakten und Konten aus verschiedenen Datenquellen (z.B. AD, CRM, CSV, ...) ist
moglich.

2.9. Outlook - Integration

Das tagliche Arbeiten mit Anfragen kann von Bearbeitern tiber Outlook abgewickelt werden. Das bietet
den Vorteil, dass der Arbeitsflu3 nicht unterbrochen wird und die Einstiegshirde fur Bearbeiter sehr
gering ist.

Wird einem Bearbeiter eine Anfrage zugewiesen, bekommt er ein Verstandigungsmail. Uber dieses kann
er die Anfrage 6ffnen und seine Antwort Giber ein Mail in Outlook formulieren.

Eingehende Mails, die personlich an den Bearbeiter geschickt werden oder aus denen die
Anfragennummer, welche die automatische Zuordnung erlaubt, entfernt wurde, kénnen mit der Outlook
Integration zugeordnet werden.

4| i > 9|5 - - Frage beziglich druckbarkeit - Message (HTML) [
essage
] Y % Rules = a a% Al
| b B x 3 &' . _4 Meeting i, 4yi 1 & Rules : % Mark Unread a M Find Allocate
| P Bm- « Done Ml onetiote | S Categorize - D Related -
| &) - Delete | Reply Reply Forward o 1 Move Translate Zoom
| iy Junk i B More - i Create New = - [ Actions - | ¥ Follow Up ~ . & Select -

Il Move Tags 3 Editing Zoom | | Druckerpapier aus (%T_1103_0010)
| VPH bendtigt (*T_1103_0009)
© It there are problems with how this message is displayed, dick here to view it in a web browser, I
| From: # Stefan Schnuderl Sent: Di08.03.2011 15:52 go
|10 # Stefan Schrudert P
o 51
i Subject: Frage beziglich druckbarkeit 4
[ ~ [5e

‘Wie geht das mit unserem Laserdrucker? : ‘o
| i
\ danke
| Mit freundiichen GroBen/with kind regards
|
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2.10. Managementdashboard und -berichte

Das Management Dashboard ist eine grafische Aufbereitung der aktuellen Anfragensituation. Somit
ist jederzeit ein rascher Uberblick gegeben. Das Management Dashboard ist wie der gesamte Service
Desk berechtigungssensitiv, im Zuge der Integration kann konfiguriert werden, welche Personen diese

Informationen einsehen kénnen.
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Basierend auf den Daten des Service Desk konnen Berichte erstellt werden. Der Schwerpunkt wird
dabei auf die Auswertung der Anfragen gelegt (zB. wieviele Anfragen wurden fiir ein definiertes Konto in

welcher Durchlaufzeit abgearbeitet, ...).

Berichte kdnnen auch zyklisch erstellen und abgelegt werden. Zum Beispiel kann je Konto ein

Monatsbericht als Anhang fir die Abrechnung erstellt werden.
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2.11. Self Service Portal

Uber das Self Service Portal ist es dem Anfragesteller moglich, die eigenen Anfragen einzusehen.
Abgeschlossene Anfragen sind zu Referenzzwecken auch enthalten. Ebenso ist die Suche in den
eigenen Anfragen und im Anfragenarchiv mdglich.

. %
g‘ ServiceDesk Enterpnse » et
—
J Meine Anfragen 2
2] andragen, de von mir erstelit wursen urd die noch offen sind

N Anfragenarchiv

Ankiindigungen

r e T

Uber das Self Service Portal kénnen Anfragen in das System eingebracht werden. Neben Anfragstellern,
die Anfragen fur sich selbst einbringen kénnen, ist es mdglich, Keyusern festzulegen. Keyuser kdnnen
Anfragen fir alle Mitarbeiter des eigenen Kontos einbringen.

Benutzeranfragen - Neues Element

| l;J 'E = & Mnschneiden {5,
T i

—| Uy Kopieren
Speichem Abbrechen  Enfigen i Rechtichreibung
gin

Zwischensblage

Betreff * [Drucker im Erdgeschoss

Anfrageart [nirege =)

Anlagen - Bedienungsanleitung Stromzahier, pdf

E == & Ausschneiden x
L:J 4 Ly wopieren

Speichem Abbrechen  Esnfigen Element
hen

Service | (@ Des Dokument wurde erfk Vermenden Se ) Dalaments

Hardware = T skctuskeren.
Subsenvice Ande - Name * |Bedienungsanietung Stromzahier
Anfragesteller - 1 Tael |

Uil User -

Ko
1 g - sceunhmited - advestising catering event ~
trventar .
| fur Benutzer sichtbar F
_ ween |
A St | Kbt echen

Im Self Service Portal kénnen Dokumente freigeschalten werden. So kénnen héaufig bendétigte
Anleitungen oder Dokumentationen den Benutzern zur Verfligung gestellt werden.

Das Self Service Portal bietet die selben Anpassungs- und Customizingméglichkeiten wie der Service

Desk.



2.12. Einbindung externer Lieferanten

Uber die Lieferanteneinbindung ist es moglich, den Prozess der Abarbeitung von Anfragen zwischen
Bearbeiter und dahinterliegenden Dienstleistern zu unterstiitzen. Weitere Parteien, die im Zuge der
Bearbeitung einer Anfrage involviert sind, kdnnen tber den Service Desk mitverwaltet werden. Es kdnnen
z.B. Angebote von Lieferanten eingeholt und verwaltet werden.

Die Verwaltung von Lieferanten erfolgt Giber die Konten des ServiceDesk.

Die Moglichkeiten des Kommunikationsverlaufes (Mail, Anruf Protokollieren, Notiz erstellen) sind ebenso
zur Protokollierung von Aktivitaten mit Lieferanten verfugbar.

Anfrage-Detail

Anfragenummer T_11

Anfrageart

Beschreibung

Service
Subserwice
Status
Prioritat

Konto
Anfragesteller
Zugewiesen an

anfangsdatum

Erstantwortdatum

R oo | | i |

Richtung Art Betreff Erstelit Erstellt von

- & Toner nachbesteilt !reu 17.11.2011 13:46 Anna Agent

Im Zuge des Customizings kann der Kommunikationsverlauf entweder in einer Gesamtliste oder getrennt
nach Anfragesteller/Lieferant dargestellt werden.

Eingehende E-Mail Antworten von Lieferanten werden der Anfrage anhand der Anfragenummer
zugeordnet.



2.13. Integration von Fremdsystemen (CRM, ERP)

Durch die reichhaltige Import- und Exportmdglichkeit von Daten kdnnen 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
kénnen:

v" Import von bestehenden Anfragen
v Export von Anfragen

v Ubermittlung von Anfragen an Drittsysteme (z.B. Fehlertrackingsystem, Portal-zu-Portal
Ldsungen, Zeiterfassungssysteme)

v Import von Assets aus dem SSCM oder aus dem Active Directory
v Import von Kostenstellen und/oder Projekten aus dem ERP System

v Import von Konten und Kontakten aus dem ERP

Der Bezug von Kontakten, Konten und Inventargegenstanden aus
v Microsoft CRM 2011 (OnPremise und CRM Online)
v Microsoft Navision

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



2.14. SLA-Management & Vertrage

Uber Service Levels ist die Festlegung von Erstanwortzeiten und Reaktionszeiten auf Kundenanfragen
sowie der Schritte nach Ablauf dieser Zeiten (Eskalation) mdéglich.

SLA - Neues Element

- S0 & Auschnesden "I ‘%
Hu. u | Lp kopieren 4
Speichem Abbrechen  Einfigen Dutel  Rechtschreibung
anfugen 7
Commit austGhren Twischenabiage Antionen _ Rech b
Tiel * |[Chentsupport fur Schvion
Supporizon Officeseiten
Eskaberen an Maria Manager ; &w
Erstantwortzes 100
Failgloeitszet
Vertr, -
0 - @
Servic
eruice P— -
Subser
- Chents -
¥onto 3
Schion -
ontal -
-A
spechern | Abrechen |

Servicelevels legen fest unter welchen Bedingungen wie auf Anfragen zu reagieren ist. Beispiele flr
Bedingungen eines Servicelevels:

v Die Anfrage betrifft den Bereich ,Clienthardware"
v Die Anfrage wurde von einem Mitarbeiter des Kunden ,Muster AG* gestellt

v/ die Anfrage wurde von einem Keyuser (im Zuge von Customizing beim Benutzer vermerkt)
eingetragen

Anfragen werden anhand dieser Bedingungen einem passenden Servicelevel zugeordnet. Basierend auf
dem Servicelevel werden die Erstantwortzeiten und Reaktionszeiten der Anfrage in Abstimmung mit den
allgemeinen Support- und Supportfreien Zeiten gesetzt.

Alle Supportzeiten

I @ Tiel

00:0

13:00 09:00 - 11:30  13:00 - 17:00

07:00 - 18:00
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Wird das Falligkeitsdatum oder das Erstantwortdatum einer Anfrage Uberschritten, so wird eine
Eskalation durchgefiihrt und/oder eine Benachrichtigung an eine Person oder Gruppe gesendet.

Service Level Agreements werden im Zuge von Vertragen verwaltet. Vetrage kénnen einer Genehmigung
durch Manager unterliegen.

Vertrag-Detail

pE—

Vertragsname ]

Startdatum
Enddatum

Konto

Aktiv Ja
SLA hinzufiigen Inventar hinzufiigen

I Titel Beschraibung Eskalieren an Erstantwortzeit  Falligkeitszeit Service Subservice Konto  Kontakt

Salvion 08:00:00 16:00:00 Hardware Solvion
Hardware
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2.15. Asset Management

Mit dem Asset Management kdnnen Gegenstande Uber ihre Lebenslaufzeit verwaltet werden. Auf Assets
kann in Anfragen Bezug genommen werden, wodurch eine ,Wartungshistorie“ aus dem ServiceDesk
abgelesen werden kann (z.B. der Unternehmensleasingwagen wird einer jahrlichen Uberpriifung
unterzogen).

Assets kdnnen Konten und Kontakten zugeordnet werden.

Inventar-Detail

Titel
Leferant
Konto
Kontakt

Inventar Kategarie

entar Subkategorie
Vertrag

Beschreibung

ventar'¥'  Wontakt Zugewiesen an

Maria Manager

Im Zuge des Customizings kénnen Inventararten sowie Felder von Inventargegenstanden angepasst
werden.

Gesamtes Inventar

Frentendvitem
Metaotk Enventar Kategore Irventar Subkategorie
Server- Apphkaticaen

Im Self Service Portal kbnnen Benutzer einsehen, welche Inventargegenstande lhnen zugeordnet sind.
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2.16. Lync-Unterstitzung (IM, Video, Telefonie)

Mit der Lync-Unterstiitzung wachst Ihre Telefonanlage mit dem Service Desk zusammen.

Aktionen des Service Desk kénnen direkt bei Anruf gesteuert werden. So wird bei Anruf durch einen

Benutzer oder von einem Bearbeiter an einen Benutzer, der im Service Desk vorhanden ist, eine Liste
seiner offenen Anfragen angezeigt. Aktionen wie zum Beispiel

v

offnen des Benutzers
v

offnen der Anfragen des Benutzers
v erfassen von neuen Anfragen

sind moglich.

Mithilfe des Anwesenheitsstatus von Bearbeitern ist ein Routing und die Zuweisung von Anfragen an
aktuell verfugbare Bearbeiter moglich.

anna.agent@servicedesk.. « X
@ H v

@ Start Video Call

T4 Sthedule a Meeting

£ Share Desktop

Tag for Presence Alerts

Pin to Frequent Contacts

Add to Quick Contacts

Kontakte und Konten konnen einerseits direkt aus dem ServiceDesk heraus angerufen werden,

andererseits aus dem Lync Client des Bearbeiters. Samtliche Kontakte und Konten des ServiceDesk
stehen im Lync Client zur Verfligung.

Mobiltelefonnummer

1060

—_al: +43 654 83445406




