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1. GLossARr

WebServicedesk: Produktename dieser Web-Losung, welche eine schnelle und intuitive Ansicht der
gemachten Anfragen und registrierten Produkte ermdglicht.

2. GESAMTUBERSICHT

2.1 Bedienung

Die Webapplikation ist via https://webdesk.mit-group.ch:6090 erreichbar. Das dazugehotrige SSL
Stammzertifikat kann unter http://www.mit-group.ch/index.php/servicedesk-support/downloadbereich
heruntergeladen und installiert werden.

2.1.1 Anmeldung

€5 & pometin
MIT-GROUP ServiceDesk

[ Anmelden ]

Anmelden
Bitte melden Sie sich mit Threm Benutzername und Passwort an.

Account Informationen

Benutzername

Password

Eingeloggt bleiben?

Der Benutzername entspricht der E-Mailadresse lhres Benutzerkontos.Falls bekannt kann die Benutzer-
ID anstelle der E-Mail Adresse verwendet werden.

Das Passwort kann bei Bedarf durch einen MIT-GROUP Supporter neu gesetzt werden.
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2.1.2 startansicht

- ey~
&« &3l & hitps://webdesk mit-group.ch:6090/ L - @B C X | & starseite x oy vr 15

Willkommen linard.moll@mit-group.ch! [ Passwort andern ]

MIT-GROUP ServiceDesk [ Abmelden ]
o | e |

Willkommen beim MIT-GROUP Servicedesk!

Benutzerinformationen
Benutzername: linard. moll@mit-group.ch
Rolle: Administration Role

Statusanderungen per E-Mail erhalten: [Z] [ Andern ]

Kunde: MIT-GROUP
Standort: Schwyz

Standort Ansprechsperson: FR [ fridel.rickenbacher@mit-group.ch ]

Aktionen

‘ Alle meine Anfragen anzeigen | | | Alle anfragen von MIT-GROUP anzeigen |

‘ Alle meine Produkte anzeigen | | | Alle Produkte von MIT-GROUP anzeigen |

Die verfiigbaren Aktionen sind:
1) Anfragen anzeigen
2) Produkte anzeigen

2.1.3 Aktion: Alle meine Anfragen anzeigen

w2 O

Alle Anfragen von LM +

& [« B W © https;//webdeskmit-group.ch:6090/Order/Show %

Willkommen linard.moll@mit-group.ch! [ Passwort 3ndern ] [ Abmelden ]

MIT-GROUP ServiceDesk

Alle Anfragen von LM

| Neue Anfrage erstellen ‘

Ziehen Sie eine Spaltenuberschrift hierher, um nach dieser Spalte zu gruppieren

Aktionen I D 7| Erstellt am 7| Status 7| Beschreibung
Details Anpassen 1294 20.28.2011 12:28 Auftrag geschlossen Test

Details Anpassen 1230 12.15.2011 05:15 Auftrag geschlossen E-Mail Test
Details Anpassen 388 07.40.2011 03:40 Auftrag geschlossen Test Problem
Details Anpassen 11 10.18.2010 11:18 Auftrag geschlossen test

Details Anpassen 10.50.2010 10:50 Auftrag geschlossen test auftrag

Die verfligbaren Aktionen sind:
1) Details anzeigen
2) Anfragen anpassen
3) Zuriick zur Ubersicht
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2.1.4 Axtion: Alle Anfragen von [Kunde] anzeigen

bdesk.mit-group.ch:6090/ Order/ShowAll

Alle Anfragen von MIT-GROUP
Nge Anfrage er_gte_llei

Ziehen Sie eine Spaltenuberschrift hierher, um nach dieser Spalte zu gruppieren
Aktionen [> | Ersteitam 7| Erstelit von 7| status 7/ Beschreibung

Warten auf Aktion

l .53.. d E GRS
Details Anpassen 1319 23.53.201101:53 SR i ) A0 DU vl Ofiog.

Warten auf Aktion

Details Anpassen 1317 23.26.2011 11:26 2
ServiceDesk

Details Anpassen 1311 22.48.2011 04:48 Auftrag geschlossen  Hewue SO IQREIURT i Kichptoningie SPeyz
Details Anpassen 1303 22.13.2011 08:13 Auftrag geschlossen IO SPveineres 99,0, PR v DOOD Aelirde
Details Anpassen 1298 21.28.2011 06:28 In Arbeit Qs Srafiemd $cMpthE Sl d0bes 2apiid

Warten auf Aktion I
ServiceDesk P

Details Anpassen 1294 20.28.2011 12:28 Auftrag geschlossen YedR
Details Anpassen 1290 20.49.2011 03:49 In Arbeit Ak 200040 TGRS PPN AR I

Details Anpassen 1295 20.39.2011 02:39

In dieser Ansicht werden alle vorhandenen Anfragen aller Benutzer lhrer Firma/Benutzergruppe
angezeigt.

Die verfiigbaren Aktionen sind:
1) Details anzeigen
2) Anfragen anpassen
3) Zuriick zur Ubersicht

2.1.5 Aktion: Alle meine Produkte anzeigen

6 ll & nttps//webdesk.mit-grou 90/Product/Show =l [+ 3

MIT-GROUP ServiceDesk

Willkommen linard.moll@mit-group.ch! [ Passwort andern ] [ Abmelden ]

Meine Produkte

Aktion Produktbezeichnung Menge Status Erstellt am Giiltig von Giiltig bis
Serviceproblem melden Axapta Fachapplikation 1 Aktiv 23.09.2011 14:21 23.09.2011 14:21 Aktiv

Serviceproblem melden Hosted h 2007/10 1 Altiv 23.09.2011 14:21 23.09.2011 14:21 Aktiv

Serviceproblem melden PROFFIX Fachapplikation 1 Alktiv 23.09.2011 14:22 23.09.2011 14:22 Aktiv

Serviceproblem melden MIT WINDOWS INTUNE inkl. MS Lizenz 1 Alktiv 23.00.2011 14:22 23.09.2011 14:22 Aktiv
Hosted Exchange inkl. Outlook 2007 Lizenzmiete 1 Deaktiviert 23.09.2011 14:24 21.09.2011 14:24 22.09.2011 00:00

Alle Produkte anzeigen
Zuriick zur Ubersicht

In dieser Ansicht werden alle fur Ihren Benutzer registrierten Produkte angezeigt. Globale Produkte,
welche keinem speziellen Benutzer zugeteilt werden finden Sie unter 2.1.6 ,Alle Produkte von [KUNDE]
anzeigen®.
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Die verfuigbaren Aktionen sind:
1) Serviceproblem melden. Diese Aktion ist nur fur aktivierten Produkten/Services sichtbar.
2) Zuruck zur Ubersicht

2.1.6 Aktion: Alle Produkte von [Kunde] anzeigen

Produkte

¢ [« B W O hitps://webdesk.mit-group.ch:6090/Product/ShowAl

Willkommen linard.moll@mit-group.ch! [ Passwort ndern ] [ Abmelden ]

MIT-GROUP ServiceDesk

Alle Produkte

Aktion Besitzer Produktbezeichnung Menge Status Erstellt am Giiltig von Giiltig bis
SR Hosted Exchange 2007/10 Deaktiviert 29.06.2010 11:13 29.06.2010 11:13 29.06.2010 11:14
Serviceproblem melden SR Betrieb MIT-Mobile Office Standard (ohne Lizenz) Aktiv 20.06.2010 11:14 29.06.2010 11:13 Aktiv
Serviceproblem melden SR Hosted Exchange OWA Aktiv 29.06.2010 11:14 29.06.2010 11:14 Aktiv
DK Hosted - OCS / Lync Deaktiviert 20.08.2010 16:14 20.08.2010 16:14 20.08.2010 16:15
DK Hosted - OCS / Lync Deaktiviert 20.08.2010 16:15 20.08.2010 16:14 04.10.2010 17:10
DK Hosted - OCS / Lync Deaktiviert 04.10.2010 17:10 20.08.2010 16:14 04.10.2010 17:11
DK NAS Backup Deaktiviert 04.10.2010 17:11 04.10.2010 17:11 27.01.2011 08:45
DK Hosted - OCS / Lync Deaktiviert 04.10.2010 17:11 20.08.2010 16:14 04.10.2010 17:11
Backup Deaktiviert 04.10.2010 17:13 04.10.2010 17:13 02.08.2011 15:35
Firewall Upgrade Deaktiviert 04.10.2010 17:13 04.10.2010 17:13 07.12.2010 12:21
Backup Deaktiviert 02.08.2011 15:35 04.10.2010 17:13 02.08.2011 15:38
Serviceproblem melden Firewall Outsourcing (Managment inkl Firewall + Updates) Aktiv 02.08.2011 15:38 04.10.2010 17:13 Aktiv
Serviceproblem melden Axapta Fachapplikation Aktiv 23.09.2011 14:21 23.09.2011 14:21 Aktiv
Serviceproblem melden Hosted Exchange 2007/10 Aktiv 23.09.2011 14:21 23.09.2011 14:21 Aktiv
Serviceproblem melden PROFFIX Fachapplikation Aktiv 23.09.2011 14:22 23.09.2011 14:22 Akhiv
Serviceproblem melden MIT WINDOWS INTUNE inkl. MS Lizenz Aktiv 23.09.2011 14:22 23.09.2011 14:22 Akhiv
Hosted Exchange inkl. Outlook 2007 Lizenzmiete Deaktiviert 23.09.2011 14:24 21.09.2011 14:24 22.09.2011 00:00

Zurtick zur Ubersicht

In dieser Ansicht werden alle fir lhre Firma/Benutzergruppe registrierten Produkte angezeigt.

Die verfugbaren Aktionen sind:
1) Serviceproblem melden. Diese Aktion ist nur fiir aktivierte Produkten/Services sichtbar.
Offnet den Anfrage erstellen Dialog wie unter 2.1.7.
2) Zurick zur Ubersicht
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2.1.7 Aktion: Neue Anfrage erstellen

mit-group.ch | https://webdesk mit-group.ch:6090/Order/Create

MIT-GROUP ServiceDesk

Willkommen linard.moll@mit-group.ch! [ Passwort dndern ] [ Abmelden ]

Neue Anfrage erstellen

Anfrage
Kundenname; MIT-GROUP
Standort: Schwyz

Produktebezeichnung: Betrieb MIT-Mobile Office Standard (ohne Lizenz)

Kurzbeschreibung

Beschreibung

Fallig bis
250020111420 EHT

Anfrage erstellen

[ Zuriick zu meinen Anfragen ] | [ Zuriick zu allen Anfragen

Zuriick zur Ubersicht

Eine Anfrage bendtigt folgende Informationen

1) Das Produkt, um welches sich bei dieser Anfrage handelt. Es kénnen nur lhnen bzw. Ihrer
Firma/Benutzergruppe zugeordnete Produkte ausgewéhlt werden. (Siehe Produkte Aktionen
unter 2.1.5 und 2.1.6)

2) Eine Kurzbeschreibung bzw. Titel des Problems.
3) Die Beschreibung. Diese sollte das Problem / Anfrage ausreichend gut beschreiben, so dass ein
MIT-GROUP Supporter ohne erneute Nachfrage versteht was gemeint ist. Es gibt keine spezielle

Beschrankung im Textumfang.

4) Gewiinschte Falligkeit (Vorschlag). Der Wert wird durch MIT-GROUP bei Ubernahme der Anfrage
bestétigt.

Alle Felder miussen ausgefullt werden.
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Kurzbeschreibung

|| Das Feld "Kurzbeschreibung" ist erforderlich.

Beschreibung

#| Das Feld "Beschreibung” ist erforderlich.
E5llig hi

2.1.8 Aktion: Anfrage Details anzeigen

LB & nttps://webdesk.mit-group.ch:5090/Order/Details/1204 B ¢ X | @ Details zu Anfrage 1294

Willkommen linard.moll@mit-group.ch! [ Passwort andern ] [ Abmelden ]

MIT-GROUP ServiceDesk

Details zu Anfrage 1294

Anfragedetails

Kundenname: MIT-GROUP

Standort: Schwyz

Erstellt von: LM

Ersteller {E-Mail): linard.moll@mit-group.ch

Status: Auftrag geschlossen

Konversation:

Test Auftrag via WebDesk

Bitte schliessen

Bitte anfrage schliessen

bitte anfrage schliessen

Letzte Anderung: 21.09.2011 06:29
Fallig bis: 22.09.2011 12:27

Erstellt am: 20.09.2011 12:28

Anfrage anpassen
Zuriick zur Ubersicht

In dieser Ansicht werden alle wesentlichen Informationen zum ausgewahlten Auftrag angezeigt.

Die verfugbaren Aktionen sind:
1) Anpassen. Offnet den Bearbeitungsdialog wie in Abschnitt 2.1.9 abgebildet
2) Zurick zur Ubersicht
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2.1.9 Aktion: Anfrage anpassen

[« W ) hitps//webdesk.mit-group.ch:6090/Order/Edit/1294

Willkommen linard.moll@mit-group.ch! [ Passwort andern ] [ Abmelden ]

MIT-GROUP ServiceDesk

Anfrage 1294

Anfrageanpassungen
Kurzbeschreibung: Test

Neue Beschreibung

Fallig bis: 22.09.2011 12:27:00

Status: Auftrag geschlossen

Ist die Anfrage bereits erledigt?
Hinweis: Die Anfrage kann hier geschlossen oder wiedererdiffnet werden

Anfrage anpassen

Zurtick zur Ubersicht

In dieser Ansicht kann ein vorhandener Auftrag bearbeitet werden.
Eine Anfrage kann angepasst werden, indem:

- Eine neue Anfragebeschreibung erstellt wird. Diese erscheint jeweils unterhalb der bestehenden
Beschreibung. Es existiert keine Limitierung der Anzahl neuer Beschreibungen.

- Der Anfragestatus auf ,Geschlossen® gesetzt bzw. wiederertffnet wird. Dies kann jederzeit
vorgenommen werden.

Die verfugbaren Aktionen sind:
1) Zurlck zur Ubersicht
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