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Partner

Service-Level-Management & Eskalation

�,�1�&���H�U�P�¾�J�O�L�F�K�W���R�S�W�L�P�D�O�H���6�X�S�S�R�U�W�T�X�D�O�L�W�–�W�����'�D�Q�N���3�U�R�E�O�H�P�Y�H�U-
�I�R�O�J�X�Q�J�����1�R�W�L�Š�N�D�W�L�R�Q�����G�H�P���G�U�H�L�V�W�X�Š�J�H�Q�����‹�H�[�L�E�H�O���D�Q�S�D�V�V�E�D�U�H�Q��
Service-Level-Management und der Eskalation können An-
�Z�R�U�W�]�H�L�W�H�Q���P�L�Q�L�P�L�H�U�W���X�Q�G���G�D�V���6�H�U�Y�L�F�H���1�L�Y�H�D�X���P�D�[�L�P�L�H�U�W���Z�H�U-
den. Eine besondere Rolle nehmen dabei die hinterlegbaren 
�6�H�U�Y�L�F�H���/�H�Y�H�O���$�J�U�H�H�P�H�Q�W�V�� ���6�/�$�V���� �H�L�Q���� �$�X�W�R�P�D�W�L�V�L�H�U�W�H�� �3�U�Ì�I-
�P�H�F�K�D�Q�L�V�P�H�Q���V�W�H�O�O�H�Q���V�L�F�K�H�U�����G�D�V�V���G�L�H���Y�R�U�G�H�Š�Q�L�H�U�W�H�Q���5�H�D�N�W�L-
�R�Q�V�]�H�L�W�H�Q���H�L�Q�J�H�K�D�O�W�H�Q���X�Q�G���E�H�L���Ë�E�H�U�V�F�K�U�H�L�W�X�Q�J���D�X�W�R�P�D�W�L�V�F�K��
�H�Q�W�V�S�U�H�F�K�H�Q�G�H���%�H�Q�D�F�K�U�L�F�K�W�L�J�X�Q�J�H�Q���D�X�V�J�H�O�¾�V�W���Z�H�U�G�H�Q����
�'�L�H�V�H���,�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�H�Q���V�L�Q�G���Ì�E�H�U���G�L�H���Ì�E�H�U�V�L�F�K�W�O�L�F�K�H���2�E�H�U�‹�–�F�K�H��
für die Support-Mitarbeiter jederzeit sichtbar. Die sortier-
baren Ansichten helfen dabei, die richtigen Aufgaben auszu-
�Z�–�K�O�H�Q�����'�X�U�F�K���G�L�H���%�H�Q�D�F�K�U�L�F�K�W�L�J�X�Q�J�H�Q���X�Q�G���G�L�H���Ì�E�H�U�V�L�F�K�W�O�L�F�K�H��
�2�E�H�U�‹�–�F�K�H���L�V�W���V�L�F�K�H�U�J�H�V�W�H�O�O�W�����G�D�V�V���3�U�R�E�O�H�P�H���Q�L�F�K�W���Y�H�U�V�H�K�H�Q�W-
�O�L�F�K���x�Ì�E�H�U�V�H�K�H�Q�y���Z�H�U�G�H�Q��

Lieferumfang und Anforderungen

Columbus IncidentManagement – als Modul
�'�D�V���0�R�G�X�O���H�U�Z�H�L�W�H�U�W���H�L�Q�H���E�H�V�W�H�K�H�Q�G�H���&�R�O�X�P�E�X�V�������,�Q�V�W�D�O�O�D-
�W�L�R�Q���X�P���G�L�H���+�H�O�S�G�H�V�N���)�X�Q�N�W�L�R�Q�D�O�L�W�–�W�����=�X�V�–�W�]�O�L�F�K���E�H�Q�¾�W�L�J�W���Z�L�U�G��
�O�H�G�L�J�O�L�F�K���G�L�H���9�H�U�E�L�Q�G�X�Q�J���]�X���,�K�U�H�P���(���0�D�L�O���6�H�U�Y�H�U�����3�2�3��������

Columbus IncidentManagement – Standalone
�'�L�H���6�W�D�Q�G�D�O�R�Q�H���$�X�V�J�D�E�H���H�Q�W�K�–�O�W���V�–�P�W�O�L�F�K�H���]�X�P�� �%�H�W�U�L�H�E���H�U-
�I�R�U�G�H�U�O�L�F�K�H���6�R�I�W�Z�D�U�H�����D�X�V�J�H�Q�R�P�P�H�Q���G�H�Q���&�R�O�X�P�E�X�V���2�S�H�U�D�W�L-
�R�Q�V�0�D�Q�D�J�H�U�����2�3�0���������G�H�U���D�O�V���%�D�V�L�V���I�Ì�U���,�K�U�H���:�R�U�N�‹�R�Z���3�U�R�]�H�V�V�H��
dient.

Ticketbearbeitung und Weiterleitung

Jedes Ticket erhält beim Eingang eine eindeutige ID und kann 
– abhängig vom Problemgegenstand – automatisch vorklas-
�V�L�Š�]�L�H�U�W�� �R�G�H�U�� �J�H�]�L�H�O�W�� �D�Q�� �G�L�H�� �H�Q�W�V�S�U�H�F�K�H�Q�G�H�� �6�X�S�S�R�U�W�J�U�X�S�S�H��
�E�H�]�L�H�K�X�Q�J�V�Z�H�L�V�H���G�H�Q���]�X�V�W�–�Q�G�L�J�H�Q���%�H�D�U�E�H�L�W�H�U���Z�H�L�W�H�U�J�H�O�H�L�W�H�W��
�Z�H�U�G�H�Q���� �,�1�&�� �E�L�H�W�H�W�� �G�D�I�Ì�U�� �H�L�Q�H���9�L�H�O�]�D�K�O�� �Y�R�Q�� �$�X�W�R�P�D�W�L�V�P�H�Q����
�D�E�H�U���D�X�F�K���G�L�H���Y�R�O�O�H���)�O�H�[�L�E�L�O�L�W�–�W���]�X�U���P�D�Q�X�H�O�O�H�Q���%�H�D�U�E�H�L�W�X�Q�J���X�Q�G��
�Z�H�L�W�H�U�H�� �)�X�Q�N�W�L�R�Q�H�Q�� �Z�L�H�� �G�L�H�� �6�W�H�O�O�Y�H�U�W�U�H�W�H�U�U�H�J�H�O�X�Q�J���� �$�X�V�V�H�U-
�G�H�P���Z�H�U�G�H�Q���D�O�O�H���I�Ì�U���G�L�H���%�H�D�U�E�H�L�W�X�Q�J���H�U�I�R�U�G�H�U�O�L�F�K�H�Q���.�R�Q�W�D�N�W�H��
�L�P���6�\�V�W�H�P���Y�H�U�Z�D�O�W�H�W���X�Q�G���O�D�V�V�H�Q���V�L�F�K���H�L�Q�I�D�F�K���S�‹�H�J�H�Q��
 

�%�H�D�U�E�H�L�W�H�Q���6�L�H���,�K�U�H���6�X�S�S�R�U�W���7�L�F�N�H�W�V���L�Q���H�L�Q�H�U���Ì�E�H�U�V�L�F�K�W�O�L�F�K�H�Q�����‹�H�[�L�E�H�O���N�R�Q�Š�J�X�U�L�H�U�E�D�U�H�Q���:�H�E�R�E�H�U-
�‹�–�F�K�H

«Der Columbus Helpdesk  
�V�W�H�L�J�H�U�W���G�L�H���3�U�R�Š�W�D�E�L�O�L�W�–�W��
Ihres Supports: Helpdesk-
Anforderungen können 
�V�F�K�Q�H�O�O�H�U���E�H�D�U�E�H�L�W�H�W�����8�U-
�V�D�F�K�H�Q���V�L�F�K�H�U���H�U�N�D�Q�Q�W���X�Q�G��
�S�U�–�Y�H�Q�W�L�Y�H���0�D�V�V�Q�D�K�P�H�Q��
�]�X�U���3�U�R�E�O�H�P�Y�H�U�P�H�L�G�X�Q�J��
ergriffen werden»

�7�H�F�K�Q�L�V�F�K�H���6�S�H�]�L�Š�N�D�W�L�R�Q

User Interface: HTML��„
Optimiert für Internet Explorer und Firefox��„
�:�H�E���6�H�U�Y�H�U�����,�,�6�������$�S�D�F�K�H�����R�S�W�L�R�Q�D�O���E�H�L�G�H����„
�6�H�U�Y�H�U���3�O�D�W�W�I�R�U�P�H�Q�����:�L�Q�G�R�Z�V���1�7�����.���������������/�L�Q�X�[��„
Datenbank: SQL��„


