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Wie erreiche ich den iT-Knowledge ServiceDesk?

@ per E-Mail .................... ServiceDesk@it-knowledge.at

Ve
h@ per Telefon.......cccveevvcucerernnnnnes 01 /236 66 67 / 999

Welche Informationen benoétigt der ServiceDesk?

Um lhre Anfrage rasch und vollstandig bearbeiten zu kénnen, benétigen wir folgende
Informationen:

v' Welche(r) Benutzer ist/sind betroffen? = Benutzername(n)
v' Welche(r) Computer ist/sind betroffen? = Computername(n)
v" Um welches Thema/welches Programm geht es? = grobe Beschreibung

Sollten Sie Ihre Anfrage per Mail senden, geben Sie die oben angefiihrten Informationen bitte
in der Betreffzeile ein.

v" Genaue Beschreibung des Themas (genaue Fehlermeldung, welches
Programm/welche Funktion ist betroffen, Bildschirmkopie, Beschreibung, etc.)
v Erreichbarkeit / Rickrufnummer eines Ansprechpartners

Sollten Sie Ihre Anfrage per Mail senden, geben Sie die oben angefiihrten Informationen bitte
im Text ein.

Wann erfolgt die Bearbeitung meiner Anfrage?

v Die Bearbeitung Ihrer Anfrage erfolgt von Montag bis Freitag (werktags) —
jeweils von 8 Uhr bis 18 Uhr.

v Die Reaktionszeit sowie die Bearbeitung Ihrer Anfrage unterliegen der Service Level
Vereinbarung und den Vertragsbedingungen lhres Unternehmens mit iT-Knowledge.
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your vision

Wie erfolgt die Bearbeitung meiner Anfrage?

v' Es wird immer, egal ob Sie die Anfrage per Mail oder telefonisch eréffnen, ein Ticket
von uns erstellt. Sie bzw. der von Ihnen angegebene Ansprechpartner erhalt als
Bestatigung automatisch fir jede Anfrage eine Ticketnummer per Mail.

v’ Bitte fiihren Sie diese Ticketnummer (z.B. ##12344##) bei jedem weiteren E-Mail (z.B.
bei Erganzungen, Riickfragen, Statusnachfragen, etc.) das Sie zu diesem Thema
senden in der Betreffzeile an.

v’ Bitte halten Sie die Ticketnummer auch bei telefonischen Anfragen bereit.

Wie erfahre ich ob meine Anfrage gelost wurde?

v" Wurde Ihre Anfrage erfolgreich bearbeitet, erhalten Sie eine Statusmeldung per E-
Mail in welcher eine Verknlipfung zu lhrem Ticket in unserem Webportal enthalten
ist. Wenn Sie diese Verknipfung 6ffnen, sehen Sie eine Zusammenfassung lhrer
Anfrage und die Losung.

v Sie haben hier die Mdglichkeit die Anfrage abzuschlieBen oder diese wieder zu
offnen, falls Sie mit der Losung nicht einverstanden sind.

Haben Sie weitere Fragen?

v" Einfach ein E-Mail an ServiceDesk@it-knowledge.at senden. Unser ServiceDesk-Team
hilft Ihnen gerne weiter.
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