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Beste ServiceDesk Software 2025

Stellen Sie sich vor, Thre IT-Abteilung verbringt weniger Zeit damit, immer wieder dieselben Standardanfragen zu
beantworten — und kann sich stattdessen auf wirklich komplexe Aufgaben konzentrieren. Genau hier setzt der moderne
Service-Desk 2025 an: Mit Self-Service-Portalen und intelligenten Workflows lassen sich viele Anliegen direkt beim
ersten Kontakt I6sen oder sogar vollstindig automatisieren.

Das Ergebnis: deutlich weniger Tickets, zufriedenere Mitarbeitende und ein Support, der messbar effizienter arbeitet.
In diesem Beitrag erfahren Sie, wie Sie Self-Service und Workflows optimal einsetzen, welche Voraussetzungen dafiir
notig sind und welche Best Practices sich bewihrt haben, um Ihre Ticketflut nachhaltig zu reduzieren.

Das Wichtigste in Kiirze

¢ Ticketflut verstehen: Klassische Helpdesk-Modelle stolen an ihre Grenzen, da sie reaktiv arbeiten und fehlende
Transparenz zu mehr Tickets und unzufriedenen Nutzenden fiihrt.

¢ Self-Service als Schliissel: Standardanfragen wie Passwort-Resets oder VPN-Zugénge lassen sich iiber ein Self-
Service-Portal eigenstindig 16sen — das reduziert Tickets und steigert die Zufriedenheit.

¢ Workflows automatisieren: Intelligente Workflows iibernehmen Routing, Genehmigungen und Eskalationen,
schaffen Struktur und sichern SLA-Fristen zuverlissig ab.

¢ Reporting & Kennzahlen: Mit KPIs wie Losungszeit, SLA-Quote oder Ticketvolumen kénnen Sie den Erfolg
messen, Engpésse erkennen und Prozesse gezielt optimieren.

¢ Einsatz iiber die IT hinaus: HR, Buchhaltung oder Facility Management profitieren gleichermafen von Self-
Service und Workflows, da sie Anfragen strukturiert und transparent abbilden.

* Best Practices: Starten Sie mit hdufigen Standardanfragen, halten Sie Formulare einfach, schulen Sie
Mitarbeitende aktiv und verbessern Sie Thr Portal kontinuierlich.

¢ Produktempfehlung: Der HEINZELMANN Service.Desk bietet ein intuitives Self-Service-Portal, flexible
Workflows, aussagekriftiges Reporting und ist auch aulerhalb der IT einsetzbar — die ideale Losung fiir weniger
Tickets und mehr Effizienz.
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Ticketflut verstehen: Warum klassische Anséitze nicht mehr reichen

Ein iiberlasteter Support ist fiir viele Unternehmen lingst Alltag: Mitarbeitende wenden sich immer wieder mit denselben
Standardproblemen an die IT, die Tickets stapeln sich, und fiir proaktive Arbeit bleibt kaum noch Zeit. Das Ergebnis
sind lange Wartezeiten, frustrierte Nutzer und ein wachsender Druck auf die Service-Teams. Klassische Helpdesk-
Ansitze, die rein reaktiv funktionieren, geraten hier schnell an ihre Grenzen. Um zu verstehen, warum das so ist, lohnt
sich ein genauer Blick auf die typischen Ursachen.

Unstrukturierte Anfragen als Zeitfresser

In vielen Organisationen erreichen Support-Teams Anfragen iiber die unterschiedlichsten Kanile — per E-Mail, Telefon
oder sogar personlich auf dem Flur. Was zunichst flexibel klingt, fiihrt in der Praxis zu Unklarheiten und Chaos:
Wichtige Informationen fehlen, Details gehen verloren oder Tickets werden mehrfach erstellt. Dadurch verldngern sich
Bearbeitungszeiten erheblich, und die Kapazititen der IT werden unnétig gebunden.

Beispiel: Meldet ein Mitarbeiter ein VPN-Problem telefonisch und ein anderer dieselbe Storung parallel per Mail,
entstehen zwei Vorginge fiir ein einziges Anliegen — und blockieren doppelt Ressourcen.

Reaktive statt proaktive Arbeitsweise

Klassische Helpdesks handeln in erster Linie dann, wenn ein Problem bereits eingetreten ist. Strategische Ansitze, etwa
durch die Analyse von Anfragen oder die gezielte Optimierung wiederkehrender Prozesse, fehlen haufig. Die Folge:
dieselben Probleme tauchen immer wieder auf, und die Anzahl der Tickets wichst Monat fiir Monat.

Fehlende Transparenz und Nachvollziehbarkeit

Ohne ein zentrales System, das Anfragen sammelt, priorisiert und den Bearbeitungsstatus transparent abbildet, verlieren
alle Beteiligten schnell den Uberblick. Mitarbeitende wissen nicht, wie weit ihr Ticket bearbeitet ist, und wenden sich
erneut an den Support. Fiir die IT bedeutet das zusétzliche Riickfragen, unnétige Doppelarbeit und ein kiinstlich
aufgeblihtes Ticketvolumen.

Unzufriedenheit bei Mitarbeitenden

Bleiben Tickets zu lange unbearbeitet, sinkt die Zufriedenheit der Mitarbeitenden spiirbar. Viele fiihlen sich nicht ernst
genommen und suchen informelle Wege, ihre Probleme zu 16sen — etwa durch unsichere Workarounds oder den Einsatz
nicht autorisierter Tools (Schatten-IT). Das erhoht nicht nur den Aufwand im Support, sondern auch die Komplexitit der
gesamten IT-Umgebung.

Fazit: Klassische Ansiitze stoBen an ihre Grenzen

Die wachsende Komplexitit moderner Arbeitsumgebungen — von hybriden Teams bis hin zu verteilten Anwendungen —
macht deutlich, dass rein reaktive Helpdesk-Modelle nicht mehr ausreichen. Nur mit klar strukturierten Self-Service-
Angeboten und intelligenten Workflows lassen sich Supportprozesse effizient steuern, Ticketfluten vermeiden und die
Zufriedenheit der Mitarbeitenden langfristig sichern.

Self-Service als Schliissel zur Entlastung

In vielen Unternehmen machen wiederkehrende Standardanfragen einen erheblichen Teil des Ticketvolumens aus:
vergessene Passworter, Probleme mit dem VPN-Zugang oder die Installation einer neuen Software. Solche Routinefille
sind zwar oft schnell 16sbar, binden aber enorme Kapazititen im Support. Die Folge: Wichtige, komplexere Aufgaben
bleiben liegen, die Zufriedenheit der Mitarbeitenden sinkt und die Ticketflut wichst kontinuierlich.

Genau an diesem Punkt entfaltet ein moderner Self-Service-Bereich seine volle Stirke. Er erméglicht es den
Mitarbeitenden, ihre Anliegen eigenstindig zu l6sen — ohne Wartezeiten, ohne zusétzliche Riickfragen und rund um die
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Uhr. Das reduziert die Zahl der Tickets spiirbar und steigert gleichzeitig die Effizienz des gesamten Service-Desks.
Voraussetzungen fiir erfolgreiche Self-Service-Portale

Ein Self-Service-Portal funktioniert nur dann, wenn es von den Nutzenden auch wirklich angenommen wird. Dafiir
braucht es klare Strukturen und eine einfache Bedienung. Die Navigation sollte intuitiv sein, mit logisch aufgebauten
Kategorien und leicht verstiandlichen Begriffen, die auch fiir Nicht-IT-Experten sofort nachvollziehbar sind.

Eine leistungsfihige Suchfunktion stellt sicher, dass Informationen schnell auffindbar sind — auch dann, wenn
verschiedene Begriffe fiir dasselbe Problem verwendet werden. Ebenso wichtig ist die stéindige Verfiigbarkeit: Ob
integriert ins Intranet, in Collaboration-Tools wie Microsoft Teams oder iiber eine mobile Oberfliche — Mitarbeitende
miissen jederzeit und von iiberall Zugriff haben.

Ein weiterer Erfolgsfaktor sind gut gestaltete Formulare. Diese sollten nur die notwendigen Felder enthalten,
Pflichtangaben klar kennzeichnen und — wo sinnvoll — dynamische Inhalte anzeigen, die sich an den Eingaben
orientieren. So werden Mitarbeitende nicht durch unnétige Fragen aufgehalten, liefern aber dennoch alle relevanten
Informationen fiir eine schnelle Bearbeitung.

Auch proaktive Hinweise spielen eine wichtige Rolle. Bekannte Stérungen oder geplante Wartungsarbeiten konnen
direkt im Portal angezeigt werden, sodass unnotige Doppel-Tickets gar nicht erst entstehen. Entscheidend ist zudem ein
klares Konzept fiir die Verantwortlichkeiten: Nur wenn eindeutig geregelt ist, wer Inhalte pflegt, neue Services eintrigt
und in welchen Abstinden iiberpriift wird, bleibt das Portal langfristig aktuell und verldsslich.

Praxisbeispiel: Hiufige Anliegen wie das Zuriicksetzen eines Passworts, eine Schritt-fiir-Schritt-Anleitung fiir den VPN-
Zugang, die Losung von Druckerproblemen oder die Bestellung von Hardware lassen sich optimal iiber Self-Service
abbilden. Dadurch entlasten Sie Thr Support-Team spiirbar und geben den Mitarbeitenden die Moglichkeit, ihre
Probleme sofort eigenstindig in den Griff zu bekommen.

Wissensdatenbank und FAQ effektiv einsetzen

Neben dem Portal bildet die Wissensdatenbank das Herzstiick eines erfolgreichen Self-Service-Angebots. Sie ist das
digitale Nachschlagewerk fiir wiederkehrende Fragen und Probleme. Damit sie ihren Zweck erfiillt, braucht es klare
Strukturen: Jedes Dokument sollte nach einem einheitlichen Schema aufgebaut sein — mit einer prizisen
Problembeschreibung, den erforderlichen Losungsschritten, anschaulichen Screenshots oder kurzen Videos und einem
Hinweis, wie im Fehlerfall weiter vorzugehen ist.

Um die Qualitit dauerhaft sicherzustellen, ist ein konsequentes Pflegemanagement unverzichtbar. Versionierung und
Anderungsnotizen schaffen Transparenz, wihrend feste Review-Zyklen gewihrleisten, dass Artikel regelmiBig iiberpriift
und aktualisiert werden. Besonders effektiv ist es, wenn Tickets systematisch ausgewertet werden: Welche Fragen treten
am héufigsten auf? Welche Probleme wiederholen sich? Genau aus solchen Mustern lassen sich gezielt neue Artikel
erstellen, die sofort zur Entlastung beitragen.

Ein moderner Service-Desk verkniipft die Wissensdatenbank direkt mit dem Ticketprozess. Schon beim Erstellen einer
Anfrage erhalten Nutzende automatisch Vorschlédge fiir passende Artikel. In vielen Fillen eriibrigt sich dadurch ein
Ticket, weil das Problem sofort gelost werden kann. Erginzt durch eine Feedback-Funktion — etwa die Moglichkeit,
Artikel als ,,hilfreich® oder ,,nicht hilfreich® zu bewerten — wird die Qualitit der Inhalte kontinuierlich verbessert.

Ergebnis: Weniger Tickets, mehr Eigenstindigkeit
Das Zusammenspiel aus Self-Service-Portal und Wissensdatenbank sorgt dafiir, dass wiederkehrende Tickets spiirbar
abnehmen, Bearbeitungszeiten kiirzer werden und Support-Teams entlastet sind. Fiir die Mitarbeitenden bedeutet das:

Sie erleben den Service-Desk nicht mehr als Nadelohr, sondern als eine proaktive Unterstiitzung, die ihnen echte
Eigenstdndigkeit ermoglicht.
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Workflows automatisieren: Von der Anfrage zur Losung

Ein Service-Desk entfaltet seinen vollen Nutzen nur dann, wenn Anfragen nicht im Chaos versanden, sondern einem
klaren, strukturierten Ablauf folgen. Werden jedoch alle Schritte manuell gesteuert — vom Eingang iiber die
Weiterleitung bis hin zur Losung —, sind Verzégerungen, Fehler oder sogar doppelte Bearbeitungen nahezu
unvermeidlich. Automatisierte Workflows setzen genau hier an: Sie sorgen dafiir, dass jedes Ticket einem definierten
Prozess folgt, ohne dass stidndig jemand eingreifen muss. Das Ergebnis ist mehr Geschwindigkeit, ein hohes Mal} an
Transparenz und eine spiirbare Reduzierung offener Tickets.

Automatisches Routing & SLA-Management

Frither musste der Support jedes neue Ticket priifen und entscheiden, an welches Team es weitergeleitet wird. Heute
tibernimmt diese Aufgabe ein automatisches Routing: Anhand von Kategorien, Dringlichkeiten oder Schliisselwortern
wird das Ticket direkt an die passende Stelle tibermittelt. Dadurch sparen Sie wertvolle Zeit, vermeiden Fehlleitungen
und beschleunigen die gesamte Bearbeitung.

Ebenso wichtig ist die Uberwachung der Service Level Agreements (SLAs). Automatisierte Benachrichtigungen stellen
sicher, dass keine Fristen tibersehen werden. Droht ein Ticket auszublieben oder lauft die Zeit ab, greifen Eskalationen
automatisch ein. Das sorgt fiir mehr Verladsslichkeit, stiarkt das Vertrauen der Nutzenden und verbessert die Zufriedenheit
auf beiden Seiten.

Genehmigungen und Eskalationen zuverliissig steuern

Nicht jede Anfrage kann sofort bearbeitet werden — manche bendtigen vorab eine Genehmigung. Das gilt etwa fiir neue
Zugriffsrechte, die Installation spezieller Software oder die Anschaffung zusétzlicher Hardware. Hier starten
vordefinierte Workflows automatisch den passenden Genehmigungsprozess: Die zustindige Person wird informiert,
der Status dokumentiert und das Ticket erst nach Freigabe weiterbearbeitet.

Auch Eskalationen laufen strukturiert ab. Wird ein Ticket nicht rechtzeitig bearbeitet, leitet das System es automatisch
an ein hoheres Support-Level oder an eine Fiihrungskraft weiter. So bleibt keine Anfrage liegen, und Sie behalten die
Kontrolle iiber die gesamte Bearbeitung.

Transparenz im gesamten Prozess

Ein groBer Vorteil automatisierter Workflows liegt in der liickenlosen Nachvollziehbarkeit. Jeder Schritt — von der
Eroffnung tiber die Weiterleitung bis zur endgiiltigen Losung — wird dokumentiert. Nutzende konnen jederzeit im Portal
sehen, wie weit ihr Ticket bearbeitet ist, ohne nachfragen zu miissen. Fiir das Support-Team bedeutet das weniger
Riickfragen, mehr Klarheit und eine deutlich effizientere Arbeitsweise.

Fazit: Struktur statt Zufall

Automatisierte Workflows verwandeln Ticketbearbeitung von einem uniibersichtlichen Reaktionsspiel in einen klaren,
steuerbaren Prozess. Sie beschleunigen Abldufe, sichern SLA-Fristen ab und schaffen Transparenz fiir alle Beteiligten.
Statt wertvolle Zeit mit manueller Koordination oder Nacharbeit zu verlieren, kann sich IThr Team auf die eigentliche
Losung konzentrieren — und das reduziert die Ticketlast dauerhaft und messbar.

Reporting und Kennzahlen: Erfolg messbar machen

Ein moderner Service-Desk ist weit mehr als eine Anlaufstelle fiir Anfragen — er ist zugleich eine wertvolle
Datenquelle. Jedes Ticket liefert Informationen dariiber, wie effizient Ihr Support arbeitet, wo es Engpésse gibt und
welche Prozesse bereits gut funktionieren. Damit Sie die Ticketflut wirklich einddmmen, reicht es nicht aus, Self-Service
und Workflows einzufiihren. Entscheidend ist, den Erfolg messbar zu machen — und hier kommen Reporting und
Kennzahlen (KPIs) ins Spiel.
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Warum Reporting unverzichtbar ist

Ohne belastbare Zahlen bleibt jede Verbesserung eine Vermutung. Reporting macht die Qualitét Threr Services sichtbar
und zeigt, wo Optimierungspotenzial liegt. Wenn Sie regelmiBig analysieren, wie schnell Tickets gelost werden, wie
stark Self-Service genutzt wird oder wie zuverldssig SLAs eingehalten werden, erkennen Sie Probleme friihzeitig und
konnen gezielt nachjustieren.

Praxisnutzen: Sie sehen auf einen Blick, ob Ihr Self-Service-Portal tatsichlich Tickets verhindert — oder ob Inhalte
iiberarbeitet und besser aufbereitet werden miissen.

Die wichtigsten Kennzahlen im Uberblick

Es gibt zahlreiche KPIs, doch nur wenige sind wirklich entscheidend, wenn es darum geht, Ticketvolumen zu senken und
die Effizienz Ihres Service-Desks zu steigern:

¢ First Contact Resolution (FCR): Anteil der Tickets, die direkt beim ersten Kontakt gelost werden.

¢ Deflection Rate: Anteil der Anfragen, die durch Self-Service oder Wissensdatenbank gelost werden, ohne dass
ein Ticket entsteht.

® Durchschnittliche Losungszeit (MTTR): Zeitspanne von der Ticketerstellung bis zum Abschluss.

¢ SLA-Quote: Anteil der Tickets, die innerhalb der vereinbarten Zeit bearbeitet wurden.

® Ticketvolumen nach Kategorie: Zeigt, welche Arten von Anfragen besonders hiufig auftreten und daher am
meisten Entlastungspotenzial bieten.

Mit diesen Kennzahlen erkennen Sie schnell, welche Malnahmen Wirkung zeigen und an welchen Stellen nachgebessert
werden muss.

Transparenz durch Dashboards

Ein gutes Reporting endet nicht bei starren Excel-Tabellen. Moderne Dashboards stellen alle relevanten Daten in
Echtzeit dar und lassen sich nach Rollen oder Zielgruppen filtern — zum Beispiel fiir Teamleiter, Administratoren oder
die Geschiftsfithrung. So hat jeder die fiir ihn relevanten Informationen zur Hand, ohne lange suchen zu miissen.

Kontinuierliche Verbesserung statt einmaliger Analyse

Reporting ist kein Projekt, das man einmal aufsetzt und dann vergisst. Es handelt sich um einen fortlaufenden Prozess,
der regelmifig tiberpriift und angepasst werden sollte. Feste Zyklen — etwa monatliche Kurzberichte kombiniert mit
detaillierten Quartalsanalysen — helfen, Trends friihzeitig zu erkennen und die Servicequalitit kontinuierlich zu steigern.

Fazit: Nur was gemessen wird, kann verbessert werden

Reporting und Kennzahlen machen sichtbar, ob Ihre Strategien fiir Self-Service und Workflows erfolgreich sind. Mit den
richtigen KPIs verwandeln Sie Daten in konkrete Ma3nahmen, reduzieren die Ticketflut Schritt fiir Schritt und schaffen
die Grundlage fiir einen Service-Desk, der nicht nur reagiert, sondern sich kontinuierlich verbessert.

Self-Service & Workflows iiber die IT hinaus nutzen

Ein moderner Service-Desk ist lingst nicht mehr nur ein Werkzeug der IT. Uberall im Unternehmen gibt es Prozesse, die
Anfragen entgegennehmen, bearbeiten und dokumentieren miissen — sei es in der Personalabteilung, in der Buchhaltung
oder im Facility Management. Hiufig landen diese Anliegen jedoch unstrukturiert per E-Mail oder Anruf bei den
Verantwortlichen und verursachen dort unnétige Mehrarbeit. Mit Self-Service-Portalen und automatisierten
Workflows lassen sich auch diese Prozesse zentral abbilden. Das Ergebnis: mehr Transparenz, weniger Riickfragen und
eine schnellere Bearbeitung — ganz ohne zusitzliche Tools.
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HR: Onboarding und wiederkehrende Anfragen vereinfachen

Im Personalwesen gibt es zahlreiche Routineaufgaben, die sich hervorragend fiir Self-Service und Workflows eignen.
Ein klassisches Beispiel ist das Onboarding neuer Mitarbeitender: Arbeitsplatz einrichten, Zugénge anlegen, IT-
Equipment bereitstellen und erste Schulungen organisieren. Statt diese Aufgaben per E-Mail zu koordinieren, lassen sich
alle Schritte iiber vordefinierte Workflows im Service-Desk steuern.

Auch wiederkehrende Anfragen wie Urlaubsantriige, Bescheinigungen oder Anderungen von Stammdaten konnen
tiber Formulare im Self-Service-Portal gestellt und automatisiert an die richtige Stelle weitergeleitet werden. So wird das
HR-Team entlastet, und die Mitarbeitenden erhalten schneller die benétigten Informationen.

Buchhaltung & Controlling: Struktur in Finanzprozesse bringen

Auch die Finanzabteilung profitiert von klaren Workflows. Typische Anliegen wie Reisekostenabrechnungen,
Budgetfreigaben oder Fragen zu Abrechnungen lassen sich iiber standardisierte Formulare abbilden. Antrige werden
automatisch kategorisiert, genehmigt und dokumentiert. Das schafft Transparenz fiir alle Beteiligten und reduziert
Riickfragen erheblich.

Gerade bei zeitkritischen Aufgaben — etwa zum Monats- oder Jahresabschluss — hilft diese Struktur, Engpésse zu
vermeiden und Abldufe reibungsloser zu gestalten.

Facility Management: Von Reparaturen bis Raumbuchungen

Defekte Gerite, Reparaturmeldungen oder Raumbuchungen erreichen Facility-Teams oft unkoordiniert und ohne
vollstindige Informationen. Uber ein Self-Service-Formular kénnen Mitarbeitende diese Anliegen strukturiert erfassen
— inklusive Fotos, Standort und Dringlichkeit. Der passende Workflow sorgt dafiir, dass die Anfrage direkt beim
zustdndigen Techniker landet und der Status jederzeit einsehbar ist.

So sparen Sie nicht nur Zeit, sondern gewinnen auch wertvolle Daten fiir die Analyse: Welche Standorte melden
besonders viele Reparaturen? Welche Probleme treten regelmiflig auf? Diese Informationen helfen, Budgets gezielter zu
planen und priventive Maflnahmen einzuleiten.

Fazit: Self-Service als universelles Werkzeug

Self-Service und Workflows sind kein exklusives IT-Thema — sie sind universelle Werkzeuge, die in allen Abteilungen
Prozesse strukturieren und beschleunigen konnen. Ob HR, Buchhaltung oder Facility Management: Uberall dort, wo
Anfragen bearbeitet und Freigaben erteilt werden miissen, sorgt ein zentraler Service-Desk fiir Klarheit, Transparenz und
Effizienz. Wer diese Moglichkeiten nutzt, verwandelt seinen Service-Desk von einer IT-Losung zu einer echten
Serviceplattform fiir das gesamte Unternehmen.

Hiufige Fehler vermeiden

Die Einfiihrung von Self-Service und Workflows klingt oft einfacher, als sie in der Praxis ist. Viele Unternehmen starten
mit guten Vorsitzen, scheitern aber an typischen Stolperfallen. Das fiihrt dazu, dass Portale nicht genutzt werden, Tickets
weiter auf herkdmmlichen Wegen eingehen und die erhoffte Entlastung ausbleibt. Damit Thnen das nicht passiert, sollten
Sie die haufigsten Fehler kennen — und gezielt vermeiden.

Uniibersichtliche Portale schrecken ab
Wenn Mitarbeitende sich im Self-Service-Portal nicht sofort zurechtfinden, steigen sie schnell wieder auf altbekannte
Kanile wie E-Mail oder Telefon um. Komplizierte Navigation, zu viele Kategorien oder unklare Begriffe sind die

grofiten Hindernisse. Ein gutes Portal ist intuitiv, klar strukturiert und leicht zugénglich — egal ob am PC oder mobil.

Wissensdatenbank ohne Pflege

Seite 6/ 10



openrPrPirRe’

Das offene PR-Portal

Eine Wissensdatenbank ist nur so gut wie ihr Inhalt. Viele Unternehmen erstellen anfangs einige Artikel, vergessen dann
aber die regelmifBige Pflege. Das Ergebnis: veraltete Anleitungen, widerspriichliche Informationen und sinkendes
Vertrauen bei den Nutzenden. Sorgen Sie daher fiir klare Zustiindigkeiten und feste Uberpriifungszyklen, damit Thre
Inhalte aktuell und verlésslich bleiben.

Zu komplexe Formulare

Formulare im Self-Service sollen helfen — nicht abschrecken. Wenn Nutzende zu viele Felder ausfiillen miissen oder mit
unverstidndlichen Begriffen konfrontiert werden, brechen sie ab und melden ihr Anliegen lieber auf direktem Weg.
Halten Sie Thre Formulare daher so einfach wie moglich, mit klaren Pflichtfeldern und optionalen Zusatzfeldern, die
nur bei Bedarf erscheinen.

Fehlende Kommunikation beim Rollout

Ein neues Portal oder automatisierte Workflows funktionieren nicht von allein. Wenn Mitarbeitende nicht wissen, dass
es diese Moglichkeiten gibt — oder nicht verstehen, welchen Vorteil sie haben —, werden sie das Angebot nicht nutzen.
Deshalb ist eine aktive Kommunikation entscheidend: Stellen Sie das Portal im Intranet vor, verschicken Sie kurze
Erklédrvideos und machen Sie die Vorteile deutlich sichtbar.

Keine Auswertung und Verbesserung

Self-Service und Workflows sind keine statischen Projekte, sondern lebende Prozesse. Wer nach der Einfithrung keine
Kennzahlen misst, keine Riickmeldungen einholt und keine Verbesserungen einplant, riskiert Stillstand. RegelmiBige
Reports und Feedback-Runden helfen, Schwachstellen friihzeitig zu erkennen und die Nutzung kontinuierlich zu
steigern.

Fazit: Stolperfallen vermeiden, Erfolg sichern

Die grofiten Fehler entstehen, wenn Portale uniibersichtlich, Inhalte veraltet oder Prozesse nicht zu Ende gedacht sind.
Wer stattdessen auf klare Strukturen, aktuelle Inhalte, einfache Bedienung und offene Kommunikation setzt, legt
den Grundstein fiir eine erfolgreiche Nutzung von Self-Service und Workflows — und damit fiir spiirbar weniger Tickets.

Best Practices fiir die Einfithrung

Die Einfiihrung von Self-Service und Workflows ist kein reines IT-Projekt, sondern ein Verdnderungsprozess fiir das
gesamte Unternehmen. Damit Thre Investition Wirkung zeigt und die Ticketflut tatséchlich sinkt, sollten Sie strategisch
vorgehen. Erfahrungsgemél gelingt der Start am besten, wenn Sie klein anfangen, Mitarbeitende friih einbinden und die
Prozesse kontinuierlich weiterentwickeln.

Mit den hiiufigsten Anwendungsfillen starten

Der schnellste Erfolg stellt sich ein, wenn Sie zunéchst die wichtigsten Standardanfragen in den Self-Service
tiberfiihren. Dazu zihlen vor allem Passwort-Resets, Anfragen zu Softwareinstallationen, Zugriffsrechte oder
Druckerprobleme. Diese Fille machen in vielen Organisationen den grofiten Teil des Ticketvolumens aus und lassen sich

mit wenig Aufwand automatisieren.

Praxisbeispiel: Starten Sie mit den zehn hiufigsten Anfragen, bauen Sie dafiir Self-Service-Formulare oder FAQ-Artikel
auf und erweitern Sie das Angebot Schritt fiir Schritt. So erzielen Sie schnelle Erfolge und erhohen die Akzeptanz.

Klare Prozesse und Verantwortlichkeiten definieren
Ein Self-Service-Portal und automatisierte Workflows funktionieren nur, wenn dahinter klare Regeln stehen. Legen Sie

fest, welche Abteilung fiir welche Inhalte verantwortlich ist, wer Genehmigungen erteilt und wie Eskalationen
gehandhabt werden. Nutzen Sie dafiir ein Rollenmodell mit eindeutigen Zustdndigkeiten, sodass alle Beteiligten wissen,
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was von ihnen erwartet wird.
Mitarbeitende schulen und informieren

Oft scheitern Self-Service-Angebote nicht an der Technik, sondern an der fehlenden Kommunikation. Wenn
Mitarbeitende nicht wissen, wie sie das Portal nutzen sollen, bleibt es ungenutzt. Sorgen Sie deshalb fiir eine aktive
Einfiihrung: Prisentieren Sie das Portal im Intranet, bieten Sie kurze Schulungen oder Tutorials an und zeigen Sie ganz
konkret, welche Vorteile der neue Weg bringt.

Best Practice: Ergénzen Sie den Rollout mit einem Erklidrvideo, das die wichtigsten Funktionen in wenigen Minuten zeigt.
So senken Sie Hemmschwellen und fordern die Nutzung.

Feedback ernst nehmen und kontinuierlich verbessern

Ein Self-Service-Portal lebt von seiner Weiterentwicklung. Sammeln Sie aktiv Riickmeldungen von Nutzenden,
analysieren Sie, welche Artikel haufig aufgerufen werden und wo Anfragen immer noch zu Tickets fithren. Nutzen Sie
diese Informationen, um Inhalte zu verbessern, Workflows anzupassen oder neue Services aufzunehmen.

Regelmilige Reviews — zum Beispiel monatlich oder quartalsweise — stellen sicher, dass Ihr Portal aktuell bleibt und mit
den Bediirfnissen der Organisation wichst.

Quick Wins sichtbar machen

Damit Self-Service und Workflows dauerhaft erfolgreich sind, sollten Sie Erfolge sichtbar machen. Kommunizieren Sie
Kennzahlen wie ,,20 % weniger Tickets in den ersten drei Monaten® oder ,,50 % der Passwort-Resets iiber das Portal
gelost®. Solche Quick Wins motivieren nicht nur Thr Team, sondern erhéhen auch die Akzeptanz bei den Nutzenden.

Fazit: Schrittweise zum Erfolg

Die Einfiihrung von Self-Service und Workflows gelingt am besten, wenn Sie klein anfangen, klare Prozesse etablieren,
Thre Mitarbeitenden aktiv mitnehmen und kontinuierlich nachjustieren. So entsteht Schritt fiir Schritt eine
Serviceplattform, die Tickets reduziert, Abldufe beschleunigt und die Zufriedenheit im gesamten Unternehmen spiirbar
steigert.

Die beste Losung fiir Self-Service & Workflows

Wer Self-Service und Workflows erfolgreich im Unternehmen umsetzen will, benotigt ein Werkzeug, das diese
Funktionen nicht nur verspricht, sondern in der Praxis zuverldssig abbildet. Genau hier iiberzeugt der HEINZELMANN
Service.Desk von FCS Fair Computer Systems GmbH. Die Losung ist speziell darauf ausgelegt, Supportprozesse zu
strukturieren, Tickets nachhaltig zu reduzieren und die Zufriedenheit der Mitarbeitenden zu steigern.

Self-Service-Portal fiir weniger Tickets

Der HEINZELMANN Service.Desk bietet ein intuitives Self-Service-Portal, das rund um die Uhr verfiigbar ist.
Mitarbeitende konnen:

Standardanfragen wie Passwort-Resets oder Zugriffsrechte eigenstindig erledigen

e iiber strukturierte Formulare neue Anfragen stellen, die automatisch richtig zugeordnet werden
* in einer Wissensdatenbank nach Antworten suchen und Probleme selbst 16sen

¢ jederzeit den Ticketstatus einsehen, um Riickfragen zu vermeiden

So entlasten Sie Thr Support-Team spiirbar und reduzieren die Zahl wiederkehrender Tickets nachhaltig.

Intelligente Workflows fiir mehr Effizienz
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Ein zentraler Vorteil des HEINZELMANN Service.Desk sind die flexibel einsetzbaren Workflows. Sie ermoglichen
es, Abldufe klar zu definieren und automatisch zu steuern:

¢ Automatische Zuweisung von Tickets an das richtige Team

* SLA-Uberwachung, damit Fristen eingehalten und Eskalationen rechtzeitig ausgelost werden
* Genehmigungsprozesse, die Antrige nachvollziehbar und transparent machen

* Dokumentierte Bearbeitungsschritte, die fiir Klarheit und Revisionssicherheit sorgen

Damit behalten Sie jederzeit die Kontrolle iiber Thre Serviceprozesse — ohne zusitzlichen Verwaltungsaufwand.
Reporting fiir messbaren Erfolg

Der HEINZELMANN Service.Desk stellt Ihnen aussagekriiftige Reports zur Verfiigung. Damit konnen Sie wichtige
Kennzahlen wie Ticketvolumen, SLA-Quote oder durchschnittliche Losungszeiten jederzeit auswerten. Diese
Transparenz schafft die Grundlage fiir eine kontinuierliche Optimierung Ihrer Prozesse.

Uber die IT hinaus einsetzbar

Besonders stark ist der HEINZELMANN Service.Desk auch auflerhalb der IT-Abteilung. Ob HR-Onboarding,
Urlaubsantriige, Reparaturanfragen im Facility Management oder Riickfragen in der Buchhaltung — mit
denselben Mechanismen aus Self-Service und Workflows lassen sich auch dort Prozesse effizient abbilden.

Eine zukunftssichere Losung

Mit dem HEINZELMANN Service.Desk erhalten Sie eine Losung, die Self-Service, Workflows und Reporting in
einer Plattform vereint. Sie ist skalierbar fiir jede UnternehmensgroBe, flexibel anpassbar und praxisnah entwickelt.
Wenn Sie Ihre Ticketzahlen nachhaltig reduzieren und gleichzeitig die Servicequalitit steigern mochten, ist der
HEINZELMANN Service.Desk die beste Wahl.

Fazit

Die Zeiten, in denen IT-Abteilungen Tickets ausschlieBlich reaktiv abarbeiteten, sind vorbei. Moderne
Arbeitsumgebungen erfordern Strukturen, die Anfragen zentral erfassen, priorisieren und transparent bearbeiten.
Klassische Helpdesk-Modelle stoflen hier schnell an ihre Grenzen — die Folge sind iiberlastete Support-Teams,
unzufriedene Mitarbeitende und eine wachsende Ticketflut.

Der Schliissel liegt in Self-Service-Portalen und intelligenten Workflows. Sie ermoglichen es, Standardanfragen
eigenstindig zu 16sen, Prozesse zu automatisieren und Genehmigungen wie auch Eskalationen zuverldssig zu steuern.
Erginzt durch klare Reporting-Funktionen behalten Sie jederzeit den Uberblick iiber Ticketvolumen, SLA-Quoten
und Verbesserungsmoglichkeiten.

Besonders wertvoll ist die Ausweitung dieser Ansitze iiber die IT hinaus: Auch HR, Buchhaltung oder Facility
Management profitieren von denselben Mechanismen — mehr Transparenz, schnellere Abldufe und eine deutlich hohere
Zufriedenheit.

Mit einer Losung wie dem HEINZELMANN Service.Desk von FCS Fair Computer Systems GmbH haben Sie ein
Werkzeug an der Hand, das genau diese Anforderungen erfiillt: ein intuitives Self-Service-Portal, flexible Workflows,
zuverlédssiges Reporting und die Moglichkeit, Prozesse in allen Unternehmensbereichen zu digitalisieren. Damit
reduzieren Sie Thre Ticketflut nicht nur spiirbar, sondern machen Ihren Service-Desk zu einer echten
Strategieplattform fiir effiziente Zusammenarbeit.

Ihr Vorteil: Weniger Tickets, schnellere Losungen und ein Support, der messbar effizienter arbeitet — heute und in
Zukunft.
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Haufig gestellte Fragen

Warum sind Self-Service und Workflows im Service-Desk 2025 so wichtig?
Sie helfen, Standardanfragen zu automatisieren und Routineaufgaben schneller zu erledigen. Das reduziert die
Ticketanzahl und entlastet die IT spiirbar.

Wie reduziert ein Self-Service-Portal die Anzahl der Tickets?
Uber Self-Service konnen Mitarbeitende hiufige Anliegen wie Passwort-Resets oder Zugriffsrechte selbst 1osen. So
entstehen weniger Tickets und kiirzere Wartezeiten.

Welche Rolle spielen Workflows im Service-Desk?
Workflows automatisieren Abldufe — vom Routing neuer Tickets bis zu Genehmigungen und Eskalationen. Das sorgt fiir
mehr Transparenz, beschleunigte Bearbeitung und weniger offene Vorginge.

Kann ein Service-Desk auch aulerhalb der IT genutzt werden?
Ja. Self-Service und Workflows eignen sich auch fiir HR, Buchhaltung oder Facility Management. So lassen sich
Anfragen in allen Abteilungen strukturiert und effizient abbilden.

Welche Vorteile bringt Reporting im Service-Desk?
Reporting liefert Kennzahlen wie SLA-Quote, Losungszeit oder Ticketvolumen. So sehen Sie, welche Maflnahmen
wirken, erkennen Engpésse und konnen Ihre Prozesse kontinuierlich verbessern.

FCS Fair Computer Systems GmbH

Ostendstraf3e 132
90482 Niirnberg
Deutschland

www.fair-computer.de/

Portrait

Die FCS Fair Computer Systems GmbH mit Sitz in Niirnberg ist seit iiber 25 Jahren auf leistungsstarke
Softwarelosungen fiir IT-Asset- und Lizenzmanagement, IT-Sicherheit, Softwareverteilung und Helpdesk / IT-Service-
Management spezialisiert. Mit ihren modularen Produkten wie Asset.Desk, Security.Desk, Install. Desk und dem
HEINZELMANN Service.Desk unterstiitzt FCS Unternehmen, 6ffentliche Verwaltungen und Organisationen dabei, ihre
IT-Prozesse effizient, sicher und gesetzeskonform zu gestalten. Der Fokus liegt dabei auf Automatisierung, Transparenz
und praxisnaher Umsetzung — immer mit dem Ziel, Komplexitit zu reduzieren und echte Mehrwerte fiir die digitale
Unternehmenssteuerung zu schaffen.
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