Diisen oder eingedickte Tinte,
beides gibt es mit dem Laser-
codierer nicht mehr. ,Wenn
frither einer der Tintenstrahl-
drucker ausfiel, mussten wir
den Service rufen oder schnell
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ein Ersatzgerit installieren®,
erinnert sich Teeken. Heute
ist das anders: Die Optik des
Lasers ist praktisch wartungs-
frei, Verschleif3teile gibt es
nicht. Lagen die Kosten

fiir Tinten und Verbrauchs-
materialien friiher bei rund
25.000 Euro jahrlich, entféllt
die Kostenstelle mit den
Lasern nun komplett. Norbert
Zabel ist iiberzeugt: ,Laser

IT-Service-Management

Vom einfachen Ticketing zum umfassenden Support

Um einen jederzeit einsatzbereiten IT-Service sicherzu-
stellen, hat sich die Conditorei Coppenrath & Wiese fiir
ein neues Service-Management-System zum Erfassen von
Storfallen entschieden. Das zentrale System ermdglicht
ein zligiges Abarbeiten von IT-Storungen und sorgt fur

einen verlasslichen Support.

Is Teamleiter der unterneh-

enseigenen IT-Abteilung
bei Conditorei Coppenrath &
Wiese weif3 Robert Stoll, wie
wichtig ein verlédsslicher IT-
Support fiir den reibungslosen
Geschiftsbetrieb ist. Stoll und
sein 18-kopfiges Team sorgen
dafiir, dass die technische In-
frastruktur des Unternehmens
zu jeder Zeit einsatzbereit ist.
Sie sind zustindig fiir die War-
tung, Instandhaltung, Pflege
und Entwicklung der Systeme
sowie zur Unterstiitzung und
Schulung der Anwender. ,Unser
bisheriges Service-Management-
System konnte jedoch nur
eingeschrénkt unterstiitzen und
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bot wenig Moglichkeiten fiir
eine ziigige Abwicklung von An-
fragen“, erlautert Stoll das Pro-
blem. Eine automatische Zuord-
nung bei eingehenden Anfragen
zu spezialisierten Mitarbeitern
war mit der alten Losung, einer
auf Lotus Notes basierenden
Service-Datenbank, nicht
moglich. Eingehende Anfragen
wurden in der Regel von dem
kontaktierten Mitarbeiter direkt
bearbeitet und dieser vielfach
im Bearbeitungsprozess anderer
Anfragen unterbrochen. Dies
habe den Aufwand fiir die Be-
arbeitung nicht selten unnotig
in die Hohe getrieben. ,Am
Ende wurde mehr Zeit fiir Such-

prozesse anstatt fiir die eigent-
liche Problemlésung und deren
Dokumentation aufgewendet,
fasst Stoll die Situation zusam-
men. Vor diesem Hintergrund
entschied Stoll, das bisherige
System fiir die Bearbeitung
von Stérungen, so genannter
"Tickets", durch eine neue Lo-
sung zu ersetzen. Uberzeugt
hat ihn schlieRlich die Service
Management Suite EcholoN
der Hamburger Firma mIT
Solutions. ,Ruft ein Kunde den
Helpdesk an, so erhélt die IT
dank CTI-Anbindung automa-
tisch einen Uberblick, welche
Vorgénge bei dem jeweiligen
Kunden noch offen sind, wer
diese bearbeitet und wie der
Bearbeitungsstatus ist“, so Stoll.
Uber die Eingabe einzelner
Stichworter in die angebunde-
ne Wissensdatenbank lassen
sich den IT-Mitarbeitern schon
wihrend der Vorgangserfas-
sung mogliche Losungsansitze
und Best-Practise-Beispiele

im System anzeigen. Einzelne

VERPACKUNG

und Inkjets werden sich weiter-
hin ergénzen.“ Fiir ihn hat jedes
System seine Stirken — aber
die Zukunft gehort ganz klar:
den Lasern. MB
www.videojet.de

Storungen werden fiir kom-
mende Problemstellungen in
der Wissensdatenbank erfasst
und nachverfolgt. Tritt ein
bestimmtes Problem beim Kun-
den ofters zutage, lasst sich an
einer dauerhaften Beseitigung
des Problems arbeiten und fiir
kiinftige Zwischenfille doku-
mentieren. Mit der Integration
des Service-Katalogs steht allen
IT-Mitarbeitern ein Medium zur
Bearbeitung von Anfragen und
Dokumentationen zur Verfii-
gung. Dieser behandelt alle
Fragen im Serviceprozess wie
»Wer ist verantwortlich?“, ,Wen
kann ich kontaktieren?“. Da-
durch habe sich die Dauer der
Ticketbearbeitung verbessert,
berichtet Stoll: ,Sie ist fiir uns
ein wichtiger Indikator, wo noch
Optimierungsbedarf besteht.“
Ein Vorteil ist die Transparenz
bei laufenden Vorgingen, die
fiir einen besseren Service sorgt
und hilft, die Bearbeitungszeiten
zu reduzieren. MB ==
www.mitsolutions.de
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