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ITSM Software, auch
IT-Service-Management-Software

genannt, konzentriert sich auf das Management interner und
externer IT-Unterstiitzung. Diese Anwendungen unterstutzen IT-
Organisationen bei der Planung, dem Design, der Entwicklung,
der Bereitstellung und dem Support ihrer Dienste. ITSM-L6sungen
umfassen Bereiche wie Helpdesk und IT-Service.

(L] [ ]
Kostenubersicht
Preisinformationen Ab 995,00 € fur drei Supporter / einmalig
Gratis Testen ja
Einsatz Plattformunabhangige Webanwendung
Training Personlich, Live Online, Webinare, Dokumentation

Kundenbetreuung Support wahrend der Geschaftszeiten



Eine LOosung,
viele Einsatzgebiete

Tlcket System
Flexible Standard-Ticketing-Losung; modular erweiterbar

- Erfassung und Verwaltung von Anfragen (IT-Abteilung sowie alle Aufgaben,
die in einem definierten Ablauf bearbeitet, entschieden und abgeschlossen
werden mussen)

- Automatisierte und strukturierte Bearbeitung und Losung

- Einfaches Managen von Tickets Uber unterschiedliche Ticketfunktionen

- Erstellung und Anpassung eigener Tickettypen mit benutzerdefinierten
Feldern

Helpdesk
- Single Point of Contact (SPOC) fur den IT-Support
- Tracking-Losung fur alle eingehenden Vorfalle
- Automatisierte Ticketverfolgung, Routing und E-Mail-Benachrichtigungen
- Grundlegendes Incident- und Problemmanagement
- Problemlésungs- und Eskalationsverfahren
- Integrierte Wissensdatenbank
- Einhaltung von Service Level Agreements (SLAS)
- Self-Service-Optionen fur Endbenutzer

Service Desk
+ SPOC (Single Point of Contact) fur alle IT-Bereiche / Anwendungen /
Geschaftsprozesse

- Effektive Fehleranalyse und systematische Aufgabenverteilung

- Unterstutzung bei der Einhaltung von Service Level Management
Vereinbarungen

- Self-Service- / Service-Katalog

- Integration mit CMDB, Asset Discovery und Asset Management (Asset.Desk)

Customer Care
- Erfassung samtlicher Kundeninteraktionen
- Sofortiges und automatisiertes Beantworten und Erfullen der Kundenanliegen
- Unterschiedliche Kompetenzstufen und Prozessorientierung (ITIL)
- Bewertungssystem fur direktes Feedback zu Support und Supportqualitat
- Umfassendes Reporting zur zuverlassigen Abrechnung erbrachter
Serviceleistungen
- Auch fur weitere Bereiche, wie zB. Facility Management oder Human
Rescources einsetzbar

IT-Service Management

+ ITIL-Prozessvorlagen

- Uberwachung und Management der Business Services / [T-Services
- Automatisierte Workflows fur wiederkehrende Prozesse




HEINZELMANN Service.Desk

FUNKTIONAL, FLEXIBEL UND PROZESSORIENTIERT

Der HEINZELMANN Service.Desk ist das, was Sie von ihm brauchen - ein Trouble Ticketing oder

ein Helpdesk-System, das Sie dabei unterstutzt, zB. Fehlermeldungen, Anfragen, Probleme oder
Anforderungen im Unternehmen oder von externen Kunden zu dokumentieren und organisiert
abzuarbeiten. Sein Workflow-Management eignet sich fur alle Arten von Aufgaben, die in einem
definierten Ablauf bearbeitet, entschieden und abgeschlossen werden mussen.

Egal, ob Sie auf der Suche nach einem reinen Trouble-Ticketing, einem ITSM-Tool oder gar nach Full
Service Management sind, durch seinen modularen Aufbau passt sich HEINZELMANN individuell
an die BedUrfnisse und an die Serviceprozesse Ihres Unternehmens an und wachst mit den
Anforderungen.

- Plattformunabhangige Web-Anwendung (On Premise) oder in der Cloud

Tickettool ITSM-Tool Service-Management-Plattform

A

IT-Service Management Human Resources

s " %

Problem Release OnBoarding

Management ! Management l

k 4 Incident Change OffBoarding Employee
T s Management Management 7 R Request
: T S
Incident Release | o
o .

Management Management * *

Request Customer Care Complaint

Problem

for Event fDr MDVE Management
" * *
Change - * * h *
Managemeni Incident Change Customer Change
St'c')rur] g S- Management Request Management
bearbeitung ITIL-Prozesse Facility Management Customer Care

Abbildung von ITIL-Prozessen ISIS 12 Unterstiitzung

Entsprechend lhres Service-Management- Mit dem HEINZELMANN wird die I1SIS12-Norm
Ansatzes konnen Sie z.B. ,Incidents, vollstandig unterstUtzt:

Feature- oder Service- Requests, Bugs, Das Informations-Sicherheitsmanagement
Werkstatt-Tickets etc.” mit eigenen Masken System in 12 Schritten, kurz ISIS12, ist

und benutzerdefinierten Feldern anlegen. ein 12-stufiger Workflow zur Etablierung

Sie kdonnen dabei sowohl auf Standardfelder eines einfach einzuftinrenden
zuruckgreifen als auch eigene Felder Informationssicherheitsmanagementsystems.
einfuhren. Des Weiteren kbnnen Sie z.B.

festlegen, fur welche Benutzergruppen
die erstellten Tickets sichtbar sind, wer sie
erstellen und bearbeiten darf.




- Individuelle Rechtevergabe dank des offenen
Benutzergruppenkonzepts

- Erstellung eigener Kategorien und Zuweisung zu
Benutzergruppen

+ Prozessmasken um benutzerdefinierte Felder
erweiterbar

- Abbildung interner und externer Kommunikation
- Automatische Zuweisung von Tasks an Gruppen,
Rollen und Personen

- Flexibel gestaltbare Oberflache von Tickets und
Ticketlisten

- Arbeitsbereich fur User und Supporter frei
modellierbar

- Benutzerspezifisches Dashboard als Startseite
(auch fur nicht angemeldete Nutzer)

- Umfangreiche Filterfunktionen in der Ticketliste

- Integrierte Knowledge Base mit
Reaktionssystemen

- E-Mail-Benachrichtigungen uUber Ticketstatus an
Support und Melder (individuell steuerbar)

- Automatisches Auslosen von Aktionen durch
Prozessschritte in Workflows

- Workflows grafisch darstellbar

- Automatische Ticketeskalation in mehreren
definierbaren Stufen nach Liegezeit, Falligkeit
oder Kategorie

- Priorisierung und Zuruckstellung von Tickets

- Verfolgung spezieller Tickets durch Merklisten
- Individuelle Zufriedenheits- und
Qualitatsumfragen * * * *x *

- Anpassung des Designs an die individuelle Cl des
Unternehmens

- Gestaltung der Tickets und Reports nach
personlichen Anforderungen

- Tickets als Tatigkeitsnachweis verwendbar
(nachtragliche Pflege der Tickets moglich)

- What-You-See-Is-What-You-Get Editor

- Eingangskanale: Self Service Portal, E-Mail
Schnittstelle, Call In Support

- Telefonie-Integration (TAPI)

- Multi-Channel-Ansatz (Self-Service-Portal oder
E-Mail)

- Active Directory-Schnittstelle fur User-Import und
Rechtevergabe uber AD-Gruppierung

- Anwendererfassung durch einfachen
Datenupload aus CSV-Dateien moglich. Alternativ:
Ubernahme der Mitarbeiter- und Geratedaten aus
Asset.Desk

- Manueller Import von Asset-Daten via CSV-
Schnittstelle

Ressourcenmanagement
- Zuweisung von Tickets nach Aufgabenbereichen,
Kategorien oder direkt an einen oder mehrere
Bearbeiter oder Gruppen

- Manuelle oder automatisierte Zuweisung von
Auftragen

- Mobile

- Native App fur Mobilgerate (i0S, Android)

- Offline-Funktion

- Push-Notifications

Verzeichnisdienste
- Integration LDAP-basierender Verzeichnisdienste
(z.B. Novell E-Directory / MS Active Directory)

Reporting
- Standard-Reports / out of the box: z.B. Anzahl der
Incidents

- Reports erstellbar nach eigenen Anforderungen

+ Drill-down-Funktion: detailliertes Darstellen
aggregierter Daten

- Dashboard

Emfuhrung in Unternehmensprozesse
Flexibles Rechte- und Kategoriensystem

- Kurze EinfUhrungszeiten

- Niedrige Entwicklungskosten

- Problemlose Updates

+ Schneller ROI

+ ITIL-konform / I1SIS12-konform

- Eigenes Customizing

Anwendung
- Ticketerfassung durch Mitarbeiter und / oder
Supporter
- Ticketerfassung und Bearbeitung via E-Mail
- Kategorisierung der Tickets auf mehreren Ebenen
« Ticketzuweisung unter Supportern moglich
+ Mehrere Support-Level abbildbar

- Einsatz im Unternehmen oder als Support-Portal fur

Kunden
« Einsatz im Intra- oder Internet

Automatisierung

+ Definition und automatisches Ablaufen lassen von
wiederkehrenden Prozessen

- Agiles Management von Projekten und Vorhaben
und dabei den Scrum-Ansatz nutzen




Arbeiten mit dem

HEINZELMANN

Tickets erstellen

Neue Tickets konnen mit wenigen Mausklicks erstellt werden. Je nachdem, welche Rechte dem
angemeldeten Benutzer zugeteilt sind, erhalt dieser eine sehr schlichte Ticketubersicht, oder er hat die
Maoglichkeit, zahlreiche Funktionen, wie z.B. die Auswahl einer zustandigen Gruppe, die Falligkeit des
Tickets, die Prioritat oder auch die Kategorienauswahl zu nutzen. Mit einem Klick kdnnen auBerdem Bilder
aus der Zwischenablage oder andere Dokumente angefugt werden. Ist ein Ticket gespeichert, so erhalt
es eine fortlaufende Nummer, der Eskalationsdienst nimmt es unter seine Fittiche und der Melder und die
zustandigen Supporter erhalten eine Benachrichtigung per E-Mail, sofern so gewunscht.

Neu Ticket Workfloy Kalender Reporting Verwaltung Knowledgebase Mehr. - ey Dr. Falk, Jurgen ~ X0
Neues Ticket
Neues Ticket anlegen Daten
[ Schnelischuss | Speichern ‘ - | Zuricksetzen Voriagen Onne Prioritat Mittel
Fillig am 18.02.2020 14:24 Ticketdatum 12.03.2020 00:00
Kontakt * Brand, Bastian (FCS Nimberg) (+49 (911) §10881-33) Erwarteter 59.00 Aufwand in min 15
Aufwand
ort 01.11 (Raum) x| v
Zuordnung
Mandant FCS
Gruppe EDV Supporter Gusar, Roman
Titel = FeNlermeldung bei Windows Update @
Beschreibung BIUXxwe=E a3 B0 EREE Kategorie PCs Kategorie 2 Hardware
Beim Herunterladen vom Windows Update st ein Fehler aufgetreten (siehe Screenshot unten)
Wie soll ich weiter vorgenen?
Assets des Kontakis
Fehler; Code 80240037
Assets-Auswahl
Windows Updete
Assetauswahl (LDAP)
Unsupported Masterticket
hardware Dokumente
Projekt
T4
Entscheiderkreis
Interessierter Kreis
©2020 FCS Fair Computer Systems GmbH Version: 5.35.008 | Lizenziert fur: FCS

Neues Ticket erstellen



Tickets bearbeiten

In einer Ubersichtlichen Ticketliste sieht jeder Supporter die ihnm (oder seiner Gruppe) zugeordneten Tickets,
Verschiedene Filtermaglichkeiten und eine Volltextsuche verschaffen zusatzlichen Uberblick. Wurde ein
Ticket ausgewahlt, so hat der Supporter eine detaillierte Verlaufsansicht Uber die bisherigen Arbeitsschritte.
In einer internen Notiz kann der Supporter unternehmenseigene Nachrichten ubermitteln. Es konnen

aber auch betroffene Kontakte per Mail Uber die jeweiligen Arbeitsschritte benachrichtigt werden. Je nach
den Rechten der beteiligten Benutzer lassen sich Tickets weiterleiten, bearbeiten, andern, pausieren, zu
Mastertickets zusammenfassen, referenzieren, als erledigt setzen oder schlieBen.

Welche Spalten fur die Ticketliste zur Auswahl stehen gibt der Administrator vor.

Wenn Sie es wunschen, dann kann aber jeder Supporter seinen Listenaufbau und eigene Filter speichern,
die ihm die Arbeit erleichtern.

Neu  Ticket  Workfo Kalender  Reporting  Verwaltung  Knowledgebase fenr. Q Dr. Falk, Jurgen ~
A i i Legende | Tools~ |« HE
7 | Ticketliste s getunden : e
? o~ Suchen || zurucksetzen || Fiter (7 gewanty ~ || spatten (2 gewant:
2 2 ¢
Status (1 gewanity -
Status #  Titel Kontakt Kategorie 1 supporter Erstelltama  Cnischeiderkreis v ° Firma
Erstellt
AKTIV 110 Problem mit Securty.Desk Hammer, Katja Software 14.03.2017 Demofima AG
Erstellt von
OFFEN 126 Dokument nicht vemichtet Brand, Bastian 1S-Vorfall 08.06.2017 | pxig , B33 FCSNumberg
% AKTIV 129 Workflow: Verletzung der IS-Policy - Erstellung UWA-Analyse Administrator  08.06.2017 | Firma
AKTIV 130 Telefon Kingelt Ablakovic, Emina 06.092017 ~ Gebaude {8128 FCS Nurmberg
% AKTIV 133 Workflow: Verletzung der IS-Policy Dokumentensicherheit - Einstufung eines IS-Vorfalls HM-Admin 06.09.2017 | CrUPPE v FCS Nimberg
Interessierter Kreis
AKTIV 136 Parkbank verschmutzt Brand, Bastian Verwaltung 1.09.2017 18133 FCS Numberg
Kategorie v
AKTIV 5 & 137 Evaluienung Tesigerate Brand, Bastian Tk-Anlage 12102017 | aegarie {8133 FCS Numberg
] A anay-Akku ist hei Gpke, Jan ardware Kontakte i81- urmoerg
AKTIV 141 Hanoy-Akku ist heil Kopke, J Hara 09.04.2018 8118 FCS Namb
AKTIV A 142 Schiussel verloren Falk, Dr. Jirgen 1S-Vorfall 30.05.2018 Mandanten 181-30 FCS Nurnberg
AKTIV 159 PC gentimmer wieder aus Ablakovic, Emina  Hardware Brand, Bastan  04.10.2018 | \Ureigene Tickets anzeigen 18128 FCS Nurnberg
Prioritat
% AKTIV 171 Workflow: Verletzung der IS-Policy - Erstellung UWA-Analyse HM-Admin Adminiiaor | 08022019 | o ., FCS Narmberg
% AKTIV 179 Workflow: Neuer Mitarbeiter \ax Huber - Benutzer / Gruppe in AD anlegen 01.062019 | gaum
AKTIV 184 Anfrage Mitarbeiterumzug ligenfritz, Thomas Request for Move 27.05.2019 Schiagworte v 181-31 FCS Nirnberg
9
OFFEN 185 Drucker brennt Brand, Bastian Drucker 05.06.2019  Sortierung {8133 FCS Numberg
[ OFFEN 192 Tonertausch Ablakovic, Emina  Drucker 15.07.2019 | Standort {8128 FCS Nurnberg
status v =
AKTIV 196 Drucker kaputt Ablakovic, Emina 13.08.2019 _..0Tist28  FCSs Numperg
R BEANTWORTET A 220 PcAnmeldung funktioniert nicht Falk, Dr, Jigen  PCs Gusar, Roman  27.01.2020 +49 (211) 810881 FCS Narmberg
1-17 von 17
© 2020 FCS Fair Computer Systems GmbH Version: 5.35.008 | Lizenziert fir: FCS

Ticketliste
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Durch die Umstellung auf den HEINZELMANN
Service.Desk haben wir eine Kostenersparnis von 50 Prozent erzielt.

Die IT ist zufrieden mit der flexiblen Software, die via Browser oder
App ortsunabhangig genutzt werden kann. Der modulare Aufbau
bietet uns genau den Funktionsumfang, den wir benétigen. Auch
kénnen wir beinahe alle neuen Anforderungen selbst entsprechend

anpassen.
Joseph-Stiftung




Prozesse optimieren

Um Ihnen die Arbeit mit dem HEINZELMANN weiter zu vereinfachen, gibt es verschiedene Moglichkeiten
Arbeitsschritte zu optimieren. So konnen Sie zum Beispiel ahnliche Tickets zu einem Masterticket
zusammenfassen und gleichzeitig bearbeiten. Eine Knowledge Base bewirkt, dass Losungswege nur
einmal erarbeitet werden mussen und alle Benutzer zur Entlastung des Supports eine \Wissensdatenbank
nutzen konnen. Erstellen Sie einfach aus einem geschlossenen Ticket einen Eintrag in lhrer individuell
angelegten Wissensdatenbank, auf die Ihre Mitarbeiter bequem zugreifen kdnnen oder fullen Sie die
Knowledge Base mit anderen wichtigen Inhalten Uber ein Reaktionssystem.

4 Neu Ticket Workflow Kalender Reporting Verwaltung Knowledgebase Mehr Q @ simon Heinz ~
Links Versionsinfo Knowledgebase TOP 10
Neue Version verfugbar o
v Download: 5.50.002 (PHP 7.2) Drucker druckt nich [=1)
verw nis: C 4_Basti
faStV’oef/Ver - Lizenzmanagement WP [19]
Neue Features Asset.Desk (=]
Aktuelle Meldungen
Neuer Druckertreiber fir OKI (]
HEINZELMANN 5.40.007
Ticketubersicht - nach Status Gesamt Neuer Fahmrad-Reperaturpunkt (>}
Anderungen und Korrekiuren in der Version 5.40.007
9 Updateanleitung HEINZELMANN [1]
status Anzahl  Aufwand [hh:mm] weterlesen
ARV a2 214 £ 28.05.2020 2 Fair Computer Systems GmbH
MODIFIZIERT 2 020 Ticketiibersicht - nach Prioritat Nur Eigene
ERLEDIGT 1 0:00 Begriffsbeschreibung: Kontakt, Benutzer und Supporter
Prioritat Anzahl Aufwand [hh:mm]
NEU 17 0:00 Kontakt = Melder bzw. ErGiiner eines Tickets; wird der HEINZELMANN primar fir oder via E-Mail-Eing
. genutzt, so st der Melder / Absender i.d.R. der Kontaki eines Tickets. Niedrig 3 008
CEREN 9 002 Benutzer = Benutzer mit Login fir den HEINZELMANN. In der Regel ist ein Benutzer-Account mit einem Kontakt verkniipft.
Ein Benutzer kann sich mit seinen Zugangsdaten am HEINZELMANN anmelden und, gemaR der ihm erteilten Berechtigungen, dessen Mittel 21 0:16
WIEDER OFFEN 1 0:42 p
Funktionen nutzen (also .B. Tickets erstellen, seine eigenen Tickels ansehen, bearbeiten und schiieen efc.).
- Hoch 1 0:03
e a - Supporter = Benutzer mit Bearbeitungsberechtigung fir Tickets anderer Kontakie.
Dringend 1 033
Anzah der Tickets nach Status R 4 Stefanie Schiwek
- . Anzahi der Tickets nach Prioritat
AV MODIFIZIER ERLEDIG
N NEU NN OFFEN [N WIEDER OFFEN HEINZELMANN 5.37.005

I Niedrig [N Mitte! NN Hoch [ Dringend
BEANTWORTET

\ Anderungen und Korrekiuren in der Version 5.37.005
‘ weiterlesen

£ 05.05.2020 2 Fair Computer Systems GmbH

Nicht angezeigte Objekte Ticketbewertung * k¥

Bearbeitungsdauer © *
Antwort-Qualitat © *
Kundenfreundlichkeit © * ok Kk

s}

S

© 2020 FCS Fair Computer Systems GmbH Version: 5.40.007 | Lizenziert fur: FCS

Dashboard

ITIL-Prozesse einfach durch Tickettypen abbilden

Entsprechend lhres Service-Management-Ansatzes konnen “Incidents’, ,Feature Requests’, ,Bugs’,
Werkstatt-Tickets', ,Customer Requests” etc. mit eigenen Masken und benutzerdefinierten Feldern
entsprechend Ihrer Anforderungen erstellt werden.

Es ist moglich:

- eigene Tickettypen zu definieren und pro Typ benutzerdefinierte Felder anzulegen.

- sowohl auf Standardfelder zurtickzugreifen als auch selbstbenannte Felder hinzuzuftugen.

- zu definieren, welche Felder in welchem Tickettyp Pflichtfelder sind und welche Felder nicht bendtigt
werden.
festzulegen, fur welche Benutzergruppe die erstellten Tickets sichtbar sind und von wem diese auf-
gegeben bzw. bearbeitet werden konnen.
direkt beim Erstellen der Tickets aus diesen definierten Tickettypen auszuwahlen oder nachtraglich zu
wechseln.




Kundenspezifisches Branding

Der HEINZELMANN Service Desk passt sich Ihrem Corporate Design an. Uber einen grafischen
Einstellungsdialog konnen Sie Ihr Design fur die Darstellung der Webapplikation mit wenigen Klicks auf Ihre
Corporate Identity anpassen und z.B. Ihr Logo einbinden. Kunden, die nicht mit einem ,HEINZELMANN"
arbeiten mochten, kdnnen diesen jederzeit umbenennen. Denn auch der Name des HEINZELMANNS ist
individuell an Ihre Unternehmenskultur anpassbar.

Knowledgebase Axtuelle Meldungen

~ Birger-Info (1 Eintrage) ‘Wilkommen beim Birgerdialog in Seefeid!

eister unserer grofiartigen Stadt ist es mir ein Anliegen, mit Ihn
wir mit dem SEEFELDER HEINZELMANN ein

Kt an uns
Thre Anregungen emst und jedem Fall kurzfistig Ruckmeldung zu Ihren
Lol

b oder anderen Anliegen

he
Josef Maller

Login-Seite

Sie kdnnen fur sich und fur lhre zustandigen Kollegen einen Avatar hinterlegen. Zusatzlich lassen sich auch
Benutzergruppen durch einen entsprechenden Avatar personalisieren.

Benutzerdetail Speicnern || Historie H Zurick Zusatzinformationen

Registriert am
Name

Letater Besuch
Benutzername *

Email*
Rechte
Neues Passwort
Zugrismanagement
Passwort bestatigen
Tickets
Gruppe Marketing =
Module
sprache e
Administration
® Nein © Ja

Angewandte Tickefiter

Nur Tickets bei dem der Benutzer Kontakt oder Supporter ist

+ Tickets der Gruppe(n)

Kontaktdetail

Avatar hinterlegen
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Allzeit bereit - der
mobile Helfer fir lhre
Supportprozesse

Mit der kostenfreien HEINZELMANN App
haben Sie Ihr Ticketsystem immer mit an
Bord! Egal ob Sie sich im AuBendienst
befinden oder beim Kollegen im
Nachbargebaude stehen - Uber Ihr
Smartphone oder Tablet konnen Sie lhre
Supportprozesse jederzeit abbilden.

Die HEINZELMANN App ist fur iOS und
Android Gerate erhaltlich und kann im App
Store heruntergeladen werden. Sobald Sie
sich mit ihrem HEINZELMANN Benutzer
angemeldet haben, erhalten Sie Zugriff auf
alle lhre Tickets. Mit einem Klick sehen Sie
die Ticketdetails, den Ticketverlauf und ggf.
zugeordnete Dokumente. Sofern es die im
HEINZELMANN Service.Desk konfigurierten
Rechte zulassen, konnen Sie die Tickets
bearbeiten, schlieBen, filtern, sortieren oder
auf eine Merkliste setzen, um spater darauf
zurlckzugreifen. Mit Hilfe der Kamera Ihres
mobilen Endgerates konnen Sie Fotos oder
Videos von z.B. defekten Geraten oder
Anschlussen aufnehmen und den Tickets
direkt zuordnen. Naturlich kénnen Sie

auch auf Bilder und Dokumente aus Ihrem
Geratespeicher zurtckgreifen.

Supportfaille aufnehmen

Selbstverstandlich lassen sich mit der App auch

neue Tickets anlegen. Neben der Beschreibung des
Supportfalls kdbnnen Sie - je nach Rechtestruktur - z.B.
Falligkeitsdatum, zustandige Supporter(gruppen),
Kategorien, den erwarteten Aufwand uv.m. hinterlegen.
AuBerdem konnen Sie bei der Ticketerstellung
ebenfalls Dokumente und Fotos aufnehmen bzw.
hinzufugen.

Immer auf dem neuesten Stand

Push-Notifications informieren Sie Uber alle aktuellen
Ereignisse, wie z.B. ob ein Ticket bearbeitet oder
erstellt wurde. In den Einstellungen der App kénnen
Sie dabei bestimmen, uber welche Ereignisse Sie im
Detail benachrichtigt werden.




HEINZELMANN

APP

Pflege der Knowledgebase

1032 S0 &
Geschlossene Tickets lassen sich mit einem Klick in die = Ubersicht
Knowledge Base Ubertragen, so dass alle wichtigen
Supportablaufe dokumentiert werden konnen. Alle
Knowledge Base-Eintrage, auf die Ihr Benutzer Zugriff
hat, werden in der App ubersichtlich angezeigt und
lassen sich nach Kategorien sortieren oder nach
Stichwortern durchsuchen.

Ticketlbersicht (Nur Eigene)

Status Anzahl

ACTIVE 21

OPEN

12

DONE 1

Ticketiibersicht (Nur Eigene)

Prioritdt | Anzahl

Low

Medium

High

Alle Tickets im Blick

Ticketlibersicht (Gesa

8:02 & @

Status Anzahl
ACTIVE = My Tickets (276)

OPEN

Uber den MenUpunkt ,Ubersicht" erhalten Sie eine
Auswertung eigener oder aller Tickets, gruppiert nach
Status oder Prioritat. So sehen Sie auf einen Blick
welche Aufgaben heute wichtig werden.
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© 141220 §3 Max Mustermann
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7 111220
NEW
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© 141220 ) Max Mustermann

Kabelbruch beim Drucker
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#688 [ Pre

© 141220 {3 Max Mustermann
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Zusatzmodule

E-Mail

Bequeme Erfassung von Tickets Uber E-Mail-Postfacher

Den HEINZELMANN zeichnet eine unkomplizierte Handhabung aus. Der interne oder externe Kunde
sendet sein Anliegen einfach per E-Mail an eine vorgegebene Support-E-Mail-Adresse. Das Zusatzmodul
E-MAILL generiert aus der elektronischen Nachricht automatisch ein Ticket im HEINZELMANN Service Desk.

- Die Absenderdaten der E-Mail identifizieren den Mitarbeiter oder Kunden.

- Ist der Absender unbekannt, so wird ein Standardkontakt eingetragen.

- Der Betreff der E-Mail wird zur Ticketbeschreibung und der E-Mail-Text zum Tickettext.

- E-Mail-Anhange stehen Ihnen als Dokument im Ticket zur Verfugung.

- Aber damit nicht genug - die Prioritat der E-Mail wird ebenfalls in den HEINZELMANN ubernommen.

Der Baustein E-MAIL ermoglicht auch die Bearbeitung von Tickets allein Uber den E-Mail-Verkehr. Ist ein
Ticket durch eine E-Mail erstellt worden, so laufen Beschreibungen und Anlagen aller folgenden E-Mails,
die mit der Ticketnummer im Betreff Uber das E-Mail-Gateway des HEINZELMANN Service Desk gesendet
werden, automatisch in das Ticket.

Das Modul E-MAIL ermoglicht zudem die Ansprache mehrerer E-Mail-Postfacher. Auf diese Weise konnen
Tickets noch leichter vorsortiert werden. Zahlreiche Einstellungs- und Filtermoglichkeiten helfen Ihnen
dabei, Tickets aus E-Mails z.B. automatisch zu kategorisieren.

LDAP

Merken von separaten Passwortern und Logins wird hinfallig
HEINZELMANN LDAP ermoglicht es Ihnen und Ihren Mitarbeitern und Kunden, alle Vorteile von
HEINZELMANN zu nutzen, ohne sich separate Passworter und Logins merken zu mussen.

So geht's:

+ lhre User melden sich mit Ihren bekannten Login-Daten (z.B. aus dem Active Directory) beim
HEINZELMANN an.

- Arbeiten Ihre Benutzer immer am gleichen Arbeitsplatz, so kann uber eine ,Remember Me"-Funktion die
Anmeldung fur spatere Besuche des HEINZELMANN gespeichert werden.

- Beijedem Login werden die Benutzerdaten automatisch aus dem LDAP (z.B. Active Directory) gezogen
und im HEINZELMANN angelegt bzw. aktualisiert.

HEINZELMANN LDAP ist ,multi-LDAP-fahig’, das heit, dass es nicht nur den Verzeichnisdienst von
Microsoft, sondern auch andere auf dem LDAP basierende Verzeichnisdienste (z.B. Novell E-Directory)
unterstutzt. AuBerdem lassen sich mehrere LDAP-Verzeichnisdienste anbinden. So konnen Sie auch
verteilte Strukturen leicht mit dem HEINZELMANN abdecken.

Mehr Nutzen durch Gerate- und Mitarbeiterdaten aus dem Active Directory: Mit HEINZELMANN LDAP
konnen Sie alle Mitarbeiterdaten aus dem LDAP ziehen und auf Knopfdruck aktualisieren. Bei Active
Directory lassen sich sogar die Gerate aus dem Verzeichnisdienst abfragen und Tickets zuordnen.



Mit selbstdefinierten Ticketvorlagen Anfragen, Fehler- und
Stérungsmeldungen schneller absetzen und gezielter
bearbeiten

Haufig beim Helpdesk eingehende Meldungen des gleichen
Ursprungs und standardisierte Anfragen lassen sich als Vorlage fur alle
oder bestimmte Benutzergruppen bereitstellen. Eine Meldung wie z.B.
,Drucker druckt nicht" kann so bereits vorbeschrieben, kategorisiert und
der korrekten Gruppe oder einem speziellen Supporter zugewiesen
werden. Dokumente, Gerate (z.B. bei Asset.Desk-Kopplung) und
Informationen lassen sich wie bei einem normalen Ticket erganzen.

In Verbindung mit dem Modul FORMULAR kdnnen Sie auBerdem
standardisierte Abfragen in einem Vorlagenticket hinterlegen.

Proaktive Erinnerung an wiederkehrende Aufgaben und
Termine

Lassen Sie wiederkehrende Aufgaben, wie z.B. einen taglichen
Sicherungsbandwechsel, automatisch zeitgesteuert aus einer
Ticketvorlage erstellen. Periodisch wiederkehrende Termine steuern
Sie als Aufgaben fur jede beliebige Gruppe oder einzelne Benutzer
uber Vorlagentickets. Ein Dienst aktiviert einmalige oder periodisch
angelegte Erinnerungen automatisch in Form eines Tickets. Dieses
kann dann - je nach Aufgabe und Vorgaben - bearbeitet, geschlossen
oder auf erledigt gesetzt werden, wenn die Aufgabe erfullt ist.

Tickettypen und Reporting selbst definieren

Durch eigene Masken und benutzerdefinierte Felder lassen sich
eigene Tickettypen wie z.B. ,Incidents’, ,Feature Requests’, ,Bugs",
~Werkstatt-Tickets', ,Customer Requests” etc., entsprechend des
unternehmenseigenen Service-Management-Ansatzes, selbst
erstellen. In eigenen Tickettypen konnen Sie Standardfelder oder
eigene, benutzerdefinierte Felder nutzen und ggf. als Pflichtfeld
definieren.

Vereinfachte Ticketerstellung direkt mit den zugehorigen
Kontaktdaten des Anrufers

Bei einem eingehenden Anruf zeigt Innen das TAPI-Modul direkt

die zugehdrigen Informationen zu dem Kontakt am Telefon (wie z.B.
seine vorhandenen Tickets und zugeordneten Gerate). Mit einem

Klick erstellen Sie anschlieBend einfach und zeitsparend ein Ticket

mit allen zugehoérigen Daten des Anrufers oder bearbeiten ein bereits
bestehendes Ticket.

Naturlich zeigt das TAPI-Modul Ihnen auch unbeantwortete Anrufe und
bietet die Moglichkeit zum direkten Ruckruf.




Formular

Mit selbstdefinierten Formularen vordefinierte Prozesse unterstiitzen und Tickets um
eigene Felder erganzen
Mit dem Zusatzmodul FORMULAR erstellen Sie eigene Formulare mit individuellen Feldern. Diese konnen
Sie Uber die jeweils ausgewahlten Kategorien Tickets zuweisen. So hinterlegen Sie bei einem Ticket bis zu
zwei Standardformulare.
- Definieren Sie die Formulare nach Ihren Anforderungen mit Hilfe zahlreicher Feldtypen und Funktionen.

- Prazisieren Sie z.B. Fragestellungen durch die Abfrage bestimmter Parameter, Bezeichner

etc.

- Lassen Sie z.B. Daten durch mehrere Abteilungen erganzen

- Geben Sie genaue Anweisungen

- Fragen Sie den Status ab
- Welches Ihrer selbst erstellten Formulare dabei im Ticket erscheint, wird Uber die Kategorie gesteuert.
- Nutzen Sie die Module FORMULAR und VORLAGE in Kombination, so konnen Sie Uber das Formular

definierte Pflichtfelder zur Voraussetzung fur die Aufgabe eines solchen Vorlagen-Tickets machen.

Mit einem eigenen Formular konnen Sie Tickets individuell um eigene Felder erganzen. So lassen sich
leicht dringend fur bestimmte Vorgange benotigte, standardisierte Daten erfassen, speichern und zur
Verfugung stellen.

Assets

Daten lhrer Assets manuell und ohne Asset.Desk in den HEINZELMANN importieren und
verwalten

Mit dem neuen Modul ,Assets" konnen Sie die Daten Ihrer Assets jetzt manuell (und ohne Asset.Desk)
uber eine CSV-Schnittstelle kinderleicht in den HEINZELMANN importieren. So lassen sich z.B. Excel-
Inventarlisten und beliebige Inventarsysteme anbinden.

Sie klicken einfach auf “Importieren’, im Anschluss erhalten Sie eine vorgefertigte Excel-Liste, an der Sie
sich orientieren konnen. Nachdem Sie die Liste vervollstandigt haben, konnen Sie diese bequem in den
HEINZELMANN hochladen. Die importierten Assets kdnnen Sie sodann fur jegliche Tickets verwenden.
Dabei spielt es auch keine Rolle, ob es sich um IT Assets oder Non-IT Assets handelt. Neues Ticket
erstellen und ganz einfach das spezifische Asset aus einer Liste auswahlen und hinzuftgen.




ITIL Service

Mit dem Modul ITIL Service bauen Sie den HEINZELMANN zum Service-Management-Tool
aus

Ihr Service Manager definiert Services und Service Level im HEINZELMANN-Servicekatalog. Diese werden
anschlieBend Uber Service Level Agreements mit Ihren internen und / oder externen Kunden verknupft. Auf
diese Weise legen Sie den Grundstein fur ITIL-konformes Arbeiten und umfangreiche Auswertungen Ihrer
Dienstleistungen.

Im Service Level wird hinterlegt, welche Prioritat ein Service haben soll und innerhalb welcher Zeiten und
Frequenzen er eskalieren soll. Auf diese Weise schaffen Sie organisatorische Standards fur die Bearbeitung
von Incidents und Problemen.

Die Service Level Agreements ermoglichen es Ihnen, vorab zu definieren, welcher Kunde Anspruch auf
welchen Service hat. Dabei wird Uber den Service Level zugeordnet, welche Auspragung eines Services
(zB. 24/7) dieser Kunde erworben und welchen Anspruch auf Response er damit hat.

Die Funktionen auf einen Blick:
- Anlage von Bearbeitergruppen fur Services (z.B. Incident Manager, Proble
Manager, Major Incident Manager)

- Automatische Ticketverarbeitung gemaf Service-Regeln (Priorisierung,
Kategorisierung, Zuweisung etc.)

-+ Kundenspezifischer Servicekatalog

- Freie Definition von Service Levels (Falligkeiten, Eskalation, Prioritat, Servicezeiten
etc)

- Abbildung kundenspezifischer Service Level Agreements

- Vorauswahl der gebuchten Services je Kunde bei Ticketerstellung

Neu Ticket Workflov Kalender Reporting Verwaltung Knowledgebase fenr. Q Dr. Falk, Jiirgen +

Service

Servicelevel bearbeiten Kopieren |

Titel Bronze 2
Prioritat Medium Falligkeitszeit 16 Std. nach Ticketerstellung

Eskalation stufe 1 10:00
Stunden nach Ticketerstellung

stufe 2 12:00
stufe 3 14:00
stufe 4 16:00

stufe 5 18:00

Supportzeiten Wochentage: Mo Di Mi Do Fr sa So
Ist Supporttag 7 7 7 7 7 7

Uhrzeit von 09:00 09:00 09:00 09:00 09:00 09:00

Pause ab: 1200 1200 1200 1200 1200 11:00

[RTEstE 12:30 12:30 12:30 12:30 12:30 11:30

Uhrzeit bis: 17:00 17:00 17:00 17:00 16:00 16:00
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Workflow Management

HEINZELMANN WORKFLOW macht wiederkehrende und ITIL-konforme Prozesse
transparent und langfristig effizient.

Durch die Ermittlung des ,kritischen Pfads" haben Sie jederzeit die Kontrolle Uber die mogliche Einhaltung
der Endtermine. Sie erkennen schnell, wenn sich unvorhergesehene Storungen ergeben, konnen
entsprechend reagieren und haben jederzeit den Uberblick, ob Anderungen sich auf das Falligkeitsdatum
des Prozesses auswirken. Reports helfen Ihnen, den Ablauf der Workflows zu bewerten und notwendige
Anderungen in den aktuellen Prozess mit einzubeziehen. Die Workflowberichte sind in einem
druckfreundlichen Format fur Sie erstellbar.

Und So funktionierts:

Wiederkehrende Prozesse definieren und automatisiert ablaufen lassen!

Definieren Sie Workflows aus Ticketfolgen, um Ihre Standardprozesse schnell und effizient ablaufen
zu lassen. Die Einbindung von Formularen erleichtert damit das individuelle Design jedes einzelnen
Arbeitsschritts.

- Mit dem Initialticket starten Sie einen Workflow, z.B. die Bereitstellung eines Arbeitsplatzes fur einen
neuen Mitarbeiter.

- Automatisch werden nun Tickets mit vordefinierten Falligkeiten und Folgen an die betroffenen Gruppen
und Mitarbeiter adressiert, z.B. PC bestellen, Telefon anfordern, Arbeitsplatz vorbereiten, Account
anlegen, Telefonnummer vergeben, Visitenkarten ordern..

- Je nach Abschluss der vorherigen Aufgaben oder Uber die Zeitkomponente erfolgt automatisch die
Benachrichtigung Uber die nachste notwendige Aktivitat an die entsprechende Gruppe zB. ,E-Mail-Konto
einrichten” an die IT-Administration oder ,Visitenkarten drucken” an das Marketing.

+ Der Initiator des Workflows bleibt immer auf dem Laufenden und kann die Einhaltung der Zeitfenster und
den ,kritischen Pfad" Uberwachen.

- Jederzeit kann der Prozessverantwortliche reagieren und den Prozess ggf. anpassen. Bei jeder
Veranderung am Prozess werden alle Anfangs- und Endzeiten der Teilaufgaben neu kalkuliert.

- Zeitlich flexible Aktivierung des Workflows im Ticket: Sie haben innerhalb eines Tickets einen Uberblick

Uber alle, Ihnen zur Verfugung stehenden \Workflows. Starten Sie einen Workflow aus dem Ticket
heraus, kénnen Sie im Ticket den jeweiligen Status des Workflows verfolgen. Ein direkter Sprung in das
Workflow-Modul ist ebenfalls moglich.

Komplexes einfach machen: Workflow im Workflow

Sie kdnnen mit dem HEINZELMANN vorhandene Workflows als Modul verwenden und diese in andere

Workflows als Unterprozesse einbetten. Hort sich kompliziert an? Ein praktisches Beispiel: Der komplexe
Workflow “Neuer Mitarbeiter" muss nur einmalig definiert werden, danach kann er ganz einfach, mit den
bereits existierenden Aktivitaten, in einen neuen Workflow eingebettet werden.

Werden Sie persoénlich: Individuelle Mailbenachrichtigungen

Mailbenachrichtigungen kénnen aus dem Workflow heraus individuell gestaltet und angepasst werden.
Bestimmen Sie selbst, welche Benachrichtigungen Ihr Kunde beim Anlage eines Tickets erhalt und gruBen
Sie ihn zum Beispiel personlich bei der Bestatigung seiner Handlung.

Keine doppelte Arbeit mehr: Workflows duplizieren

Bereits vorhandene Workflows kdnnen ganz einfach komplett dupliziert werden. Das ist gut, wenn Sie
ahnliche Ablaufe mit kleinen Abweichungen haben. Sie mussen dann die Zwillingsworkflows nicht immer
einzeln neu anlegen, sondern kbnnen am kopierten \Workflow einfach kleine Anderungen vornehmen,
Diese Funktion beschleunigt so Ihre Arbeitsprozesse um ein Vielfaches, da Sie auf ein bereits vorhandenes,
durchdachtes und funktionierendes \Workflow-Gerust zuruckgreifen kdnnen.
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Workflow bearbeiten Zuruck
Allgemeine Informationen
Name: Neuer Mitarbeiter 2 Aktivierbar fur Gruppen Chiefsupporter, Verwaltung ~
Aktuelle Daver: 14.75 Tage ( bis zu 15.5 Tage) Freigeben @
Pos  Aktvitat Adressaten Voraussetzung Dauer (in Tagen) Benachrichtigung KrPad Aktion
(Aktivitat 0. Datum)
1 Name und Vomame des neuen Mitarbeiters angeben Initiator ¢} 0.25(+) K "
K
2 eMail Adresse anlegen EDV ) 0.5(+) K "
Name und Vorname des neuen Mitarbeiters angeben
3 Benutzer / Gruppe in AD anlegen EDV ) 05(+) K "
Name und Vorname des neuen Mitarbeiters angeben
4 Sie bekommen einen neuen Kollegen Aus vorhergenender AKiivitat ) 0(+) K P
Name und Vorname des neuen Mitarbeiters angeben
L
e
5 Telefonnummer anlegen EDV @) 0.25(+) K "
Benutzer / Gruppe in AD anlegen
6 Benutzerdaten im AD priffen EDV (2.3.5,8) 0+ K "
eMail Adresse anlegen
Benutzer / Gruppe in AD anlegen s
Telefonnummer anlegen
imAD -D 1. Korrigiert
7 Visitenkarten bestellen Marketing ®) 14(+) K 5
Benutzerdaten im AD priifen - ADkorrekt: Ja
L]
e
[ Benutzerdaten im AD korrigieren EDV ® 0(+) K S

)
Benutzerdaten im AD priifen - ADkorrekt: Nein
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Erweitertes Reporting

Helpdesk und Service Management umfassend auswerten

Erstellen Sie sich eigene Sichten auf die Datenbank und werten Sie die gewlnschten Informationen
individuell und flexibel aus. Das Modul ERWEITERTES REPORTING erganzt HEINZELMANN Service Desk
um die Moglichkeit, jedes einzelne Datenbankfeld mit in die gewunschte Auswertung aufzunehmen. So
konnen Sie genau die fur Sie wichtigen Informationen bertcksichtigen und generieren Mehrwert fur Ihr
Unternehmen.

Das Modul bietet sich vor allem fur HEINZELMANN-Nutzer an, die es nicht in Verbindung mit Asset.

Desk einsetzen. In Verbindung mit Asset.Desk und dessen Reportgenerator lassen sich bequem alle
gewunschten Berichte erstellen.

Good to know! Ab der Version HEINZELMANN 5,30 wurde auch das Konzept der Tickets um eine
Reportingfunktion erweitert. Sie kobnnen entsprechend lhres Service-Management-Ansatzes “Incidents,
Feature Requests, Bugs, Werkstatt-Tickets, Customer Requests” etc. mit eigenen Masken und
benutzerdefinierten Feldern erstellen. Dabei ist es moglich, dass Sie lhre individuellen Felder im Reporting
auswerten konnen. Wie gewohnt konnen Sie die Auswertungen in unterschiedliche Dateiformate
exportieren oder ausdrucken.

Kalender

Mit der Kalenderfunktion einen komfortablen Uberblick fiir Ihre Ressourcenplanung
Verschaffen Sie sich einen Uberblick tber:

- offene Tickets, Falligkeitstermine, Eskalationsstufen oder Termine

- heute, diese Woche, diesen Monat oder im Gesamtuberblick.

Gerdte reservieren
In Verbindung mit Asset.Desk lassen sich Uber den Kalender auch Geratereservierungen (z.B. fur Leihgerate)
abbilden.

Komfortable Bedienung
Tickets konnen direkt Uber den Kalendereintrag gedffnet und bearbeitet werden.

Maximale Transparenz
Verschiedene Ansichten, z.B. nach Tag, Woche, Monat, oder Liste aller Termine fur den angemeldeten
Benutzer.

Perfekter Uberblick

Helpdesk- und Supporterauslastung durch die Gesamtubersicht bewerten. Personliches Zeitmanagement
fur Supporter: Ubersicht Uber éffentliche und eigene Aufgaben. HEINZELMANN KALENDER ist ein Mittel
zur Ressourcenplanung fur Helpdeskleitung und Supporter. Er lasst sich aber Uber ein Gruppenrecht auch
ganz einfach allen Usern zur Verfugung stellen.




HEINZELMANN mit Asset.Desk

Vernetzen Sie lhren Helpdesk mit Ihrer IT-Infrastruktur

Asset.Desk und HEINZELMANN Service Desk nutzen eine gemeinsame Datenbank. Durch eine
Vernetzung lhrer IT-Infrastruktur mit dem HEINZELMANN koénnen die in Asset. Desk verwalteten Gerate
als Referenz fur HEINZELMANN-Tickets herangezogen werden.

Auf der anderen Seite lasst sich der erfasste Supportaufwand aus dem HEINZELMANN in das Asset.
Desk-Geratebuch Uubernehmen. Dadurch entstehen zusatzlich Auswertungsmaoglichkeiten. Sie konnen
z.B. detailliert auswerten, welches Gerat in welcher Abteilung die meisten Probleme verursacht hat. Durch
den technischen Support entstandene Kosten lassen sich jederzeit verursachungsgerecht je Kostenstelle
oder Abteilung nachvollziehen und ggf. intern oder extern verrechnen.

ITIL konformes Configuration Management
Mitarbeiter- und Unternehmensstammdaten aus Asset.Desk bilden beim gemeinsamen Einsatz beider
Losungen die Basis fur ganzheitliches Configuration Management und Service Support nach ITIL.

Auswahl aus Asset.Desk

Filter Firmenstruktur

B Auswahl aufheben

B Nicht zugeordnet (Nicht zugeordnet)
& Nimberg (Standort)

B swsupport it hien)

Nur Assets des Kontaktes anzeigen (] Nur eigene Assets anzeigen

Assets

PCO01 (PC) 2

| Globales Netzwerk -> Numberg -> Fair Computer Systems -> 1. Stock -> Heinzelmann -> chief1
Firmenne 1z / PCO01 / PCOOT

PC002 (PC) I E

| Globales Netzwerk > Numberg -> Fair Computer Systems -> 1. Stock -> Heinzelmann > chieft
Firmenne 1z / PCO02 / PCO02

Auswahl eines Assets

Mit der Gerateansicht - Assets anlegen und verwalten

Ahnlich wie bei unserer IT-Asset Management Losung Asset.Desk kdnnen Sie auch beim HEINZELMANN
unterschiedliche Assets anlegen, verwalten und mit den fur Sie essenziellen Geratedaten fullen.

Sie erhalten auf einen Blick die wichtigen Basisdaten, BIOS & OS, samtliche kommerziellen Daten,
Softwaredaten und die Tickets zum jeweiligen Asset abrufbar in einer Ansicht.

\Wenn Sie Asset.Desk bereits nutzen, dann stehen samtliche Daten zu diesen Bereichen nun ganz einfach
im HEINZELMANN bereit. Naturlich konnen Sie die Daten auch manuell erganzen. Und so viel vorweg:
\Weitere externe Schnittstellen sind geplant.

Manueller Import von Asset-Daten via CSV-Schnittstelle

Die Daten Ihrer Assets konnen Sie manuell und ohne Asset.Desk Uber eine CSV-Schnittstelle in den
HEINZELMANN importiert werden. So lassen sich z.B. Excel-Inventarlisten und beliebige Inventarsysteme
anbinden. Sie klicken einfach auf "Importieren”, im Anschluss erhalten Sie eine vorgefertigte Excel-Liste, an
der Sie sich orientieren kébnnen. Nachdem Sie die Liste vervollstandigt haben, kénnen Sie diese bequem in
den HEINZELMANN hochladen.




NEY

Projekte und Vorhaben agil managen und den Scrum-Ansatz
nutzen!
Mit dem HEINZELMANN Service.Desk Modul ,Backlog” konnen Sie Ihre
Projekte und Vorhaben agil managen und den modernen Scrum-Ansatz
nutzen.
- Hierzu werden die zu erledigenden Aufgaben (Tickets) in einem
,Backlog" gespeichert.
Daraus bilden Sie einfach per Drag-and-drop passende Ticketbundel,
sogenannte ,Sprints’, die abgearbeitet werden sollen, um in einem
festgelegten Zeitraum ein definiertes Zwischen-Ziel zu erreichen.
Ein Burn-Down-Chart gibt an, wann die Arbeit vollstandig erledigt sein
wird und zeigt zu jedem Zeitpunkt den verbleibenden Aufwand in
Relation zur verbleibenden Zeit.
So ist der Projektfortschritt fur Sie jederzeit messbar!

Scrum

Scrum ist ein formales Regelwerk fur die Zusammenarbeit von Teams. Dabei
definiert das Scrum Modell Rollen, Meetings und verschiedene Artefakte,
die Teams unterstutzen nach agilen Prinzipien zu arbeiten. Der Begriff
stammt aus dem Rugby und bedeutet "angeordnetes Gedrange”.

Ausloser und Anlasse fiir ein Scrum-Projekt
Prozesse sind schwerfallig und teuer oder die Technik ist fehleranfallig;
das soll verbessert werden.
Es gibt eine gesetzliche Anforderung oder Rahmenbedingungen, die es
erforderlich machen, dass etwas umgesetzt oder erneuert wird.
Anwender/Kunden sind mit einem bestehenden Produkt nicht mehr
zufrieden. Sie haben andere Anforderungen/Wunsche, weil z.B. andere
Wettbewerber das auch bieten.

Und so funktionierts:

1. Es wird ein Produkt-Backlog (= Sammelpool) fur anfallende Tatigkeiten,
bzw. HEINZELMANN Tickets erstellt

2. Diese werden in einem Sprint-Backlog (= Ticketbundel)
zusammengefasst,

3. welches in einem festgelegten Zeitraum umgesetzt werden soll,

4.um dann das entsprechende Ergebnis (= beispielsweise Release, Produkt,
Verbesserung) veroéffentlichen zu kénnen.

Vortelle beim Einsatz eines Scrum-Projekts:
Qualitativ bessere Projektergebnisse
Einfachere Zusammenarbeit
Zeitnahe Umsetzung von Projekten
Schnelleres Erkennen und Reagieren auf auftretende Probleme
Hohere Flexibilitat im Projekt
Bessere Mitarbeitermotivation durch mehr Verantwortung und
selbststandiges Arbeiten



Sprint: Sprint 5.62 cesamter Autwana: 7d s h

Name Sprint 5.62 Arbeitszeit pro 3 = start 26102020 Ende 06112020
Tag (Stunden)
Verfugbare 102
Stunden
Burn Down
I oL (Geplant) [ ST N So--Fiekets) [ Tickets [N Tekois-Gosamy
120 25
100 20
20
e oy
5 5
g w0 B
z 10
40
20 — \ 5
0 0
Tag 0 Tag 1 Tag2 Tag3 Tag4 Tag5 Tag B Tag7 Tag & Tag9 Tag 10 Tag 11 Tag 12
Zeit
Sprint Burndown
Sprint: Sprlnt 5.62 Gesamter Aufwand: Td5h Abschlieffen Speichern Backlog
Name Sprint 5.62 Arbettszeitpro | G : Start | 26.10.2020 Ende | 06.112020
Tag (Stunden)
Verfiigbare 102
Stunden
Burn Down
Tickets
Offen (4 h) InArbeit (1d2h) Erledigt (5d5h)
Typ ID Titel Projekt  Supporter Aufwand Typ ID Titel Projekt Supporter Aufwand Typ ID Titel Projekt  Supporter Aufwand
2% Bug (1) 4h o% Verbessserung (1) 1d2h 0% Verbessserung (3) 5d5h
& 345 Knowledgebase: HM- Julian 4h & £ 348 AP1000: ligenfritz, 8h & 4 342 Meldung Lizenz Julian 60 &
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Dokumente 5.62.001 Anderbar im Heinzelmann
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e e @ 343 Ticksterstelung- HM-  Julan 240 &
g Speicherbutton Version  Saalfrank
bei Ticketanlage  5.62.001
auch am Ende
des Formulars
anzeigen
& 346 Offenes HM- Julian 1800 &
Webformular zur -~ Version ~ Saalfrank
Ticketerfassung ~ 5.62.001

Sprint Tickets




Projekt

Aufgaben innerhalb eines Projekts abbilden

Mit HEINZELMANN PROJEKT fassen Sie projektbezogene Tickets zusammen. So kann z.B. die
Durchfuhrung einer Hausmesse mit einem bestimmten Budget versehen werden, gegen welches dann die
Projekttickets mit ihren individuellen Aufwanden gebucht werden.,

Jedes Projekt wird mit seiner individuellen Laufzeit angelegt. Projekte konnen Uber Projekttypen
unterschieden und ausgewertet werden.

ebformular

Ticketerfassung ohne viel Aufwand in lhre Webseite einbinden und direkt im
HEINZELMANN Service.Desk bearbeiten!

Mit dem Modul "Webformular” kénnen Sie HEINZELMANN Ticketmasken vollig mthelos und ohne viel
Aufwand in Ihre bestehende Webseite einbinden.

Die Inhalte aus den von Ihnen erstellten Formularen oder Textfeldern gehen ganz automatisch als Tickets
in den HEINZELMANN Service.Desk ein und kdnnen ohne weitere Arbeitsschritte im System bearbeitet
werden.

Vorteile fiir den Benutzer: Gesteigerte Usability

- Aufgeben eines Tickets ohne Log-In im Tickettool moglich

- Intuitive Kontaktaufnahme ohne Zwischenschritt

- Eingrenzung der verschiedenen Anliegen

- Auf Wunsch: Aufnahme der Kundendaten aus dem Formular als Kontakt fur Ihr Servicemanagement mit
allem Pipapo.

Die Felder konnen Sie je nach lhren individuellen Anforderungen anpassen: Personenangaben, Abfragen
etc. Hier ein praktisches Beispiel eines erstellten Webformulars mit dem HEINZELMANN Service.Desk:

Ticketvorlage

Ticketvorlage Keine F}

Web Formular bearbeiten

Ticke|
Daten Aufbau fur "Ticket"
Titel Stadtportal (Corona)
Besch| Template <style> "
Beschreib Webformular fir dis Abbildung der Anf Biirger’ form-groust
schreibung ebformular fur die Abbildung der Anfiagen unserer Birgerinnen o 0p:
<styles
<form action="index.php Tick
—| method="post" class="orm-horizontal form-label-left">
ol <input type="hidden" name="save" value="1">
<input type="hidden" name="aT" valus="[% 5aT %[>
[% if Ssuccess %]
<div class="alert alert-success">
Name [% Suser->gettext(Ticket wird erstell. Kontakt erhaltet eine
Verknupfte mit Julian Saalfiank (jsaafrank) E\ Bg”aihfgci“g“”g"%]
v
Vorna o
[% if Serrorslcount>0 %]
Strabq <div class="slert alert-danger">
APl zum Einbinden des IFrames. <l

[% foreach Serrors as Serror %]
<li>[% Serror %]<ili>

[% fforeach %]

Telef <tul>

PLZ,
Sie brauchen den API-Schlusseln, um Heinzelmann in der fremden Webseite zu binden

APIKey keGm96zds2ehaestBBd2gnax107xg3w = </div>
Email [% fif %]
Beispiel-Skript| @ const getTokenProt = new 2 «div class="panel panel-fcs-cantent >

<div class="panel-heading">
<span class="Tcs-panelitle hd">Ticketvorlage</span>
<rdiv>
<div class="panel-body">
<div class="form-group">
<Iabel class="controllabel col-sm-3">
Ticketvorlage

XMLHttpRequest():
‘const

getToken=http://192.168.10.46/index.php?module=login&

event=getToken&api_key="+api_key:

gefTokenProt open('GET",

getToken); e
‘getTokenProt send(); :d; :\;ss"‘cnl e
getTokenProt onreadystatechange . <select class="Torm-control” name="TicketTemplatelD
=(e)=>{ id="TicketTemplatelD">

<option valus="0">Keine </option>
[% foreach Stemplates as Stemplate %)
<option value="[% Stemplate tickettemplateid %"
[% if Sold TicketTemplatelD ==

var tokenMessage =
JSON.parse(getTokenProt responseText);

ifitokenMessage.error == true)l{ v v

Webformular Kodierung



Gebérdensprache Newsroom Login EN

Seefeld
Startseite > Rathaus > Marketing > Ideen und Beanstandungsstelle

- O

HABEN SIE TOLLE IDEEN FUR SEEFELD ODER GIBT ES BESCHWERDEN DIE SIE UNS MITTEILEN
MOCHTEN? Kontakt

Liebe Seefleder/innen, Ideen und Beanstandungsstelle
Richard-Wagner-StraBe 58

mit diesem Formular konnen Sie uns Ihre Empfehlungen, Beanstandungen und Ihr Lob, aber auch 92842 Seefeld i.d.OPf.

Ihre Beschwerden gerne mitteilen. Ihre Standpunkte bringen wir gerne in unsere tagliche Arbeit ein >> Kontakt aufnehmen

lhre Birgermeisterin
Isabell Graf

Anregung

Idee

Beanstandung

Mangel

Dank/Lob

Anfrage an den Stadtrat
Sonstiges

Anliegen:

EE EEEREDN

Beschwerde: Abfall
Beleuchtung
Graffiti
Grunflachen
Hundekot
lllegale Miuillenstorgung
Radwege
Parken
Schulwege
StraBenschilder
StraBenschaden
Sonstiges

EEEER

Ort: StraBe:

Stadtteil

Bitte schildern Sie Ihren
Sachverhalt:

Falls wir mit Ihrem Anliegen bereits beschéftigt waren, helfen uns
folgende Angaben:

Aktenzeichen

Mitarbeiter/in

Die Angaben zur Person sind fiir eine Riickmeldung zu Ihrem Anliegen erforderlich. Die
notwendige Vertraulichkeit und Ihre Daten sind gewahrt.

Informationen, die uns auBerhalb der Dienstzeiten erreichen, werden am nachsten Werktag
schnellstmoglich bearbeitet.

Name
Vorname
StraBe
PLZ, Ort
Telefonnummer
E-Mail

/' ot a robot )

Ich habe den Datenschutzhinweis und die Informationspflichten nach Art. 13 DSGVO gelesen.

Hinweis: Fiir das Absenden unseres Formulares missen Cookies aktiviert sein!

Desnseenes

>>> zuriick






\[orteile im
Uberblick

Unternehmensweit einsetzbar (IT, HR, Facility Field Service)

Hohe Integrationsfahigkeit

Anpassungen / Customizing konnen weitgehend selbstandig durchgefuhrt werden
Flexible Modellierung von Prozessen

Unterstitzung von Non-IT Assets

Service-Automatisierung und Workflow Management

Intuitiver Self-Service

SLA-Management, Ticket-Management, Projektmanagement, Eskalationsmanagement,
Storfall- und Problemmanagement, IT-Asset Management (in Kombi mit Asset.Desk) etc.

Kundenspezifisches Branding und Wissensbasis-Management / Knowledge Base
Auswertungen zu essenziellen KPIs

Plattformunabhangige Web-Anwendung (On Premise) oder in der Cloud (SaaS)

QAAA AAAAAAAQ

Mobiler Zugriff und kostenfreie App

é6

Da heute viele Ablaufe und Daten nur noch in digitaler Form
vorliegen, ist die fehlerfreie Funktion des IT-Arbeitsplatzes
zwingende Voraussetzung. Ziel war es, Ausfallzeiten so

gering wie moglich zu halten. Wir haben lange nach
geeigneten Losungen gesucht. Die beiden Produkte Asset.
Desk (Inventarisierung) und HEINZELMANN Service.Desk
aus dem Hause FCS Fair Computer Systems konnten genau
diese Anforderungen erfiillen, und die Verkniipfung der
beiden Produkte eréffnete uns vollig neue Moéglichkeiten.

Stadt Ditzingen




HEINZELMANN Service.Desk
Champion
“IT-Servicedesk”

In der externen Kundenbefragung
des IT-Marktforschungs-

und Beratungsunternehmen
techconsult GmbH (Heise Gruppe)
hat sich der HEINZELMANN als
Spitzenkandidat hervorgetan. In

allen Bewertungskriterien sichert

er sich Bestnoten. In der Kategorie
“Innovation” wurden vor allem die
systematische Verbesserung neue
eingefuhrter Features als Pluspunkt
bewertet. Der “Service und Support”
punktet mit Kompetenz, Erreichbarkeit
und erfolgreicher Behebung von
Problemen. Auch im Bereich
“Loyalitat” waren sich die Kunden
einig und haben den HEINZELMANN

uberdurchschnittlich gut ausgezeichnet:

FCS als Hersteller hat seine

Versprechen gehalten, Sie wurden
den Service.Desk erneut kaufen und
das Produkt auch weiterempfehlen.
Das Urteil der Befragten fiel auch

bei der “Leistungsfahigkeit” sehr gut
aus. Performance, Ausfallsicherheit
und Instandhaltung gehorten zu

den bestbewerteten Kriterien. In
Jjeglicher Hinsicht "abgeraumt” hat

der Service Desk in der Kategorie
“Benutzerfreundlichkeit”, hier
uberzeugt erin allen bewerteten
Punkten mit den besten Ergebnissen.
Hierbei wurden die Aspekte
Implementierung, Bedienbarkeit der
Nutzeroberflache, Konfigurierbarkeit
und die Dokumentation beurteilt.




Hohe Sicherheitsstandards,
individuelle Anpassbarkeit
sowie ein mehrfach
preisgekronter Support
runden das Portfolio von
FCS ab.

‘i’ ffechconsult

g‘twa
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Zukunft IT-SERVICEDESK IM EIGENBETRIEB
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IT Management Solutions

FAIR
COMPUTER
SYSTEMS

IT- und Asset-Management
Software fur lhre Digitalstrategie

Unser Zielist es, Komplexes einfach zu machen. Daher ist der Funktionsumfang
unserer Lésungen modular aufgebaut. Unsere Software wird kontinuierlich
weiterentwickelt und kann leicht in nahezu jede IT-Landschaft integriert werden.




Wir sind ein eigentimergeflhrtes, deutsches System- und
Beratungshaus.
Seit 1999 realisieren wir innovative High-End-Software.

In unserem Geschaftsbereich ,IT Management Solutions"
entwickeln wir Standard-Software fur IT-Inventarisierung, IT-Asset
Management, Enterprise Asset Management, Lizenzmanagement,
Softwareverteilung, Endpoint Security und ITSM Software /
Helpdesk, die wir europaweit vertreiben. Zu unseren Kunden zahlen
namhafte Unternehmen des Mittelstands aus unterschiedlichen
Branchen, die selber in ihren Markten als fUhrend gelten. Wir
unterstutzen unsere Kunden bei der Entwicklung und Umsetzung
ihrer Strategie im Bereich IT- und Asset Management mit unseren
Produkten und unserem Know-How. Uber 600 Kunden vertrauen
mittlerweile auf die Software-Losungen von FCS.

In unserem Geschaftsbereich ,FCS Drive" entwickeln wir
europaische Webportale, Data Warehouses und betriebliche
Anwendungen fur die Automobilwirtschaft. Ebenso ist die

Entwicklung mobiler Losungen ein Schwerpunkt unserer Arbeiten.
Wir bauen und betreiben Lésungen zur Unterstitzung von Sales
und After Sales, wie z. B. Angebotswerkzeuge, Service Assistent,
Reporting Tools, Vehicle Health Check, Vermietlosungen. Daneben
bieten wir unsere Expertise im Automobilhandel in zahlreichen
Beratungsprojekten. GroBe internationale Automobilhersteller
gehdren zu unserem Kundenkreis, wie General Motors, Opel und
Ford.

Die technologische Kompetenz von FCS wird u. a. dokumentiert
durch die Auszeichnung “Microsoft Gold Certified Partner”. Unsere
Software fur das Lizenzmanagement (SAM) wurde von der KPMG
zertifiziert.

Unsere Geschaftspartner schatzen unsere Expertise und unsere
Unternehmenskultur. NUrnberg ist seit der Grindung von FCS der
Hauptsitz des Unternehmens. Die Niederlassung in Eltville besteht
seit Anfang 2010.
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