Das LYNET Ticketsystem TS 3.1Pro

Die Zahl der iiber E-Mail abgewickelten Anfragen nimmt
kontinuierlich zu. Auch ist in den meisten Bereichen

die Menge der Service-Vorgange durch eine starkere
Kundenorientierung erheblich angestiegen. Eine handische
Bearbeitung stoBt hier schnell an Grenzen. Das LYNET
Trouble-Ticketsystem TS verhessert die Effizienz bei der
Abwicklung von E-Mail Anfragen erheblich.

Jeder Vorgang wird durch ein Ticket dargestellt und ist {iber eine
eindeutige Nummer sowie einen Zeitstempel identifizierbar. Wie in
einer elektronischen Akte lauft die gesamte Kommunikation bis zur
vollstandigen Bearbeitung der Anfrage (iber dieses System.

Bei eingehenden E-Mails an frei
definierbare Adressen oder Ver-
teiler werden automatisch Tickets
angelegt oder die E-Mails an ein
vorhandenes Ticket angehangt,
falls sich die neue E-Mail auf ei-
nen vorhandenen Vorgang bezieht.
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Alternativ kdnnen beispielsweise
fiir telefonische Anfragen manuell
Tickets Giber das Web-Interface
oder tiber einen E-Mail-Client
angelegt werden. Uber einen Link,
der an den Text der Mail ange-
hangt wird, gelangt der Bearbeiter
bequem zum jeweiligen Ticket und
kann sich dort sofort iiber bereits vorher eingegangene E-Mails und
Bearbeitungsschritte zum Ticket informieren.
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Die wichtigsten Features im Uberblick

Ticket anlegen/bearhbeiten/loschen

Eintrag in Ticket schreiben

Schnelléschen und Auswahlldschen von Tickets (z.B. Spam)
Ticket einer Gruppe oder einem Benutzer zuweisen
automatisches Anlegen eines Tickets, z.B. per E-Mail
Ticket suchen

Hierarchische Verwaltung von Benutzern, Gruppen,
Untergruppen und Kategorien

Auslagern/Loschen/Verschmelzen von Tickets
Verwaltung von Attachments
Reminder-Funktion mit Eskalationsstufen
Wichtigste Funktionen per E-Mail steuerbar

Sicherheitsoptionen: Einbindung eines Virenscanners,
Zugriffsheschrankung auf spezifische IP-Adressen,
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SSL- oder IPsec-Verschliisselung der gesamten Ubertragung

Fiir weitere Informationen stehen wir Ihnen gerne zur Verfiigung:

Serviceanfragen effizient verwalten -

das LYNET Trouble-Ticketsystem TS
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Anfrage Bearbeitung
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» Koordination und Kommunikation von Service-Cases

Integriertes Workflow Management

Teamfunktionen fiir mehr Servicequalitét

Auf Wunsch erhilt die gesamte Arbeitsgruppe jeden Bearbeitungs-
schritt via E-Mail, so dass Informationen optimal verteilt werden.

Um die E-Mail-Flut zu reduzieren, kann ein Bearbeiter den Vorgang
als personliches Ticket annehmen und entlastet somit die Arbeits-

gruppe.

Mehrstufige Eskalationsprozeduren

Eine automatische Uberwachung mit definierten Eskalationsstufen
ist ebenso moglich wie die Kopplung an andere produktive Systeme
iiber offene Schnittstellen.
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Mehr Effizienz und Qualitat

So schnell rechnet sich das Trouble-Ticketsystem

Die elektronische Abarbeitung vermeidet umstandliche Papierwege
und vermeidet zugleich Doppelbearbeitungen von Service-Tasks.
Zugleich wird eine héhere Servicegeschwindigkeit und die Sicher-
stellung einer 100%igen Abarbeitung von Service-Cases oder
Anfragen erreicht.

Damit iibernimmt es die Kommunikationsfunktion innerhalb eines
Teams oder zwischen Teams sowie zum Kunden. Zur spateren
Nachvollziehbarkeit werden zugleich Dokumentation und Archivierung
der Kommunikationsprozesse erreicht.

3 \Weitere Features

Erprobt, flexibel und sofort einsetzbar:

Das Ticketsystem ist aus den Anforderungen der Praxis
entstanden. Es ist in der Lage, auch hundertausende Anfragen
zu verwalten und Idsst sich als universelles Modul in einer
Vielzahl von Anwendungen einsetzen. Da das Ticketsystem
vollstandig auf offenen Standards basiert, ist es flexibel an-
passhar und Daten kénnen in andere Applikationen iibernom-
men werden.

Anpassung an lhren Workflow:

Dabei handelt es sich nicht um eine All-in-one Standard-
[dsung, sondern um eine Softwareplattform, die den An-
forderungen und dem Workflow der jeweiligen Installation
angepasst wird. Auf diese Weise Iasst sich ohne den Aufwand
und vor allem das Risiko einer Individualentwicklung eine
maBgeschneiderte Ldsung erreichen. Zusétzliche Anforderun-
gen kénnen mit eingepflegt werden.

Hohe Datensicherheit und Verfiigharkeit:
Ublicherweise wird das Ticketsystem auf einem dedizierten
Server installiert. Der Zugriff kann tiber SSL oder IPSec abgesi-
chert werden. Maintenance und Administration kdnnen durch
LYNET ibernommen werden, z.B. {iber eine verschliisselte

Verbindung.

Funktionalitat komplett iiber den Webbrowser
nutzbar:

Die Bedienung erfolgt tiber jeden beliebigen WWW-Browser,
so dass die einzelnen Arbeitsgruppen weltweit verteilt sein
kénnen.

Eine Internet-Anbindung des Systems ist dabei nicht zwin-
gend notwendig. Zusatzlich kann {iber ein integriertes E-Mail
(ateway eine Steuerung des gesamten Systems via E-Mail
erfolgen.

Serviceanfragen effizient verwalten -

das LYNET Trouble-Ticketsystem TS

» Ticket-Detailansicht mit Bearbeitungsoptionen

Vielfaltige Einsatzmaglichkeiten:

Das LYNET Trouble-Ticketsystem TS eignet sich iiberall dort, wo Pro-
zesse mit einer groBeren Zahl von Vorgéngen zeitversetzt bearbeitet
werden sollen. Als Kernfunktion steuert das System die Bearbeitung
von Service- oder Infoanfragen. Aber auch fiir die interne Workflow-
Optimierung z.B. bei Software-Projekten kann es Kommunikations-,
Arbeitsverteilungs- und Dokumentationsfunktionen iibernehmen. Eine
Vielzahl weiterer Einsatzmdglichkeiten sind denkbar.

Verwendung offener Technologien

Als Betriebssystem kdnnen Sun Solaris sowie verschiedene Linux
Distributionen zum Einsatz kommen. Durch die Verwendung offener
Software wie Apache, MySQL, PHP4 und procmail muss keine
zusatzliche Betriebssystem- oder Datenbanksoftware lizensiert
werden. Diese offenen Bausteine bewirken, dass das Ticketsystem
flexibel lhren Projektanforderungen angepasst werden kann.
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» In der Ticketiibersicht finden Sie eine Liste aller aktuellen Tickets.

Seit vielen Jahren erfolgreich im Einsatz

Urspriinglich wurde das Trouble-Ticketsystem fiir den Eigenbedarf
eines mittelstandischen IT-Dienstleisters entwickelt. Inzwischen
wird es bei uns mit knapp 100.000 Tickets seit mehreren Jahren
erfolgreich eingesetzt.

Es wird kontinuierlich weiterentwickelt und den aktuellen
Anforderungen angepasst. Gerne stellen wir Ihnen fiir Ihre Evaluation
eine Demo-Installation zur Verfiigung.

Fiir weitere Informationen stehen wir Ihnen gerne zur Verfiigung: www.lynet.de, E-Mail: info@lynet.de, Tel.: 0451 /61 31 0



