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New Work im IT-Support:

Neue F4SD Version ermoglicht Integration des Matrix42-
Ticketsystems

Nach der Bereitstellung von Live-Informationen liber den Zustand des Clients fiir den First Level,
kam die Moglichkeit, automatisch angezeigte Stérungen skriptbasiert zu I6sen. In der aktuellen
Version integriert sich First Aid Service Desk (F4SD) aus dem Haus ConsultingdIT zusatzlich in die
Dokumentationsprozesse des Matrix42 Service Desk — ein weiterer groBer Schritt in Richtung New
Work im First Level.

Waldbronn, 18.01.2023: Nach dem erfolgreichen Launch der eigenentwickelten Workplace-Lésung
fir den IT-Support ,,F4SD (First Aid Service Desk)“ auf der Hannover Messe 2022, hat die
Consulting4IT nun bereits das erste Major Update auf den Markt gebracht: Die Integration des Ticket-
Systems von Matrix42t — fir die Consulting4IT ein weiterer Meilenstein auf dem Weg zum
angestrebten New-Work-Prinzip im Service Desk. Dabei steht New Work - speziell mit Hinblick auf
den First Level - fir eine einheitliche Oberflache fur den Support. Langfristig soll der Agent nicht mehr
zwischen unterschiedlichsten Losungen zur Informationsbeschaffung, Administration und
Dokumentation hin- und herwechseln missen.

New Work — Das neue Arbeiten mit F4SD und Matrix42

Ob bei einem Anruf, einer Mail oder einer Chat-Anfrage: Via F4SD kdnnen die Support-Mitarbeiter
sofort einsehen, um welchen Client des Anrufenden es geht. AuRerdem werden die Supporter in die
Lage versetzt, Storungsursachen innerhalb von Sekunden zu erkennen und diese via Quick Actions zu
|6sen. In der neusten Version widmet sich F4SD den Dokumentationsprozessen des Supports. F4SD
stellt Informationen zum Anrufenden aus bestehenden Matrix42 Tickets nicht nur zur Verfliigung,
sondern erlaubt auch deren Bearbeitung, ohne das F4SD Cockpit verlassen zu missen. Sofern noch
kein Ticket vorhanden ist, kann der Support dies auch direkt in F4SD erstellen.

Die einzelnen Zusatz-Funktionen im Uberblick:

- Ticketkurzibersicht im F4SD-Cockpit mit relevanten Infos aus Matrix42

- Ticket-Actions: Erstellung, Vorschau, Bearbeitung und AbschlielRen eines Tickets ausschlieBlich
uber F4SD

- Moglichkeit, F4SD direkt Gber das Ticket in Matrix42 zu 6ffnen, um auf diesem Weg mit der
Ursachensuche und -behebung zu starten

- Direkte Informationsiibertragung via Zwischenablage von F4SD ins Matrix42-Ticket (z.B.
statische Daten und Losungswege) zu Dokumentationszwecken
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Ein Fall-Beispiel:

Weil sein OneDrive seit einigen Tagen nicht mehr synchronisiert, hatte sich ein Anwender per Mail an
den IT-Support gewendet. Dort wurde ein Ticket angelegt, aber noch nicht bearbeitet. Nun fragt der
Anwender telefonisch nach. Der Support-Mitarbeiter sieht im F4SD-Cockpit bereits in den ersten
Sekunden alle relevanten Infos zu Client, Gerat und verknipftem Ticket. Aufgrund der tbersichtlichen
Darstellung von Health Status und Client-Daten erkennt er auRerdem sofort, dass es an der vollen
Festplatte liegen muss. Nachdem der Anwender am Telefon eingewilligt hat, raumt der Support-
Mitarbeiter mit einem Klick auf die jeweiligen Quick Actions die Festplatte auf und startet den
Rechner neu.

Alle Werte sind nun wieder griin, OneDrive synchronisiert wieder. Storung behoben, Fall gelést — Der
Anwender kann weiterarbeiten. Mit Hilfe der neuen Integration von F4SD in Matrix42 kann der
Mitarbeiter die jeweils angewandten Losungsschritte jetzt auch schnell und unkompliziert
dokumentieren.

Die Vorteile der Kombination von F4SD mit dem Matrix42-Ticketsystem:

- Sofortige Ansicht aller mit Client und Gerat verknipfter Tickets im F4SD-Cockpit

- Bearbeitung und Schlieflen von Tickets tiber das Cockpit

- Gesamtheitlicher Ansatz von Stérungssuche, -behebung, -analyse und Dokumentation in einer
Anwendung

Durch die Zusammenfihrung von F4SD und Matrix42 im Bereich der Ticketverwaltung missen die
First-Level-Mitarbeiter nun nicht mehr zwischen Ticket-System und zahlreichen Tools hin- und
herspringen. Stattdessen kdnnen sie nahezu den ganzen Prozess in einer Oberflache bearbeiten. Dies
flihrt zu einer weiteren Verschlankung und Standardisierung des Ticket-Prozesses, was vor allem den
Support-Mitarbeitern zugutekommt.

Weiterer Ausblick:

Die Entwickler der Consulting4IT arbeiten fiir 2023 bereits an den ndchsten Weiterentwicklungen der
Losung— stets mit dem Anspruch, alle notwendigen Funktionen und technische wie organisatorische
Informationen in einer Oberflache zur Verfligung zu stellen, um die Arbeit im First Level Support
weiter zu vereinfachen.

Mit der Fokussierung auf die Bedirfnisse der Support-Mitarbeiter stellt F4SD allein schon ein Novum
im Bereich erganzender Losungen fir den Service Desk dar. Die Integration des Matrix42-Ticket-
Systems ist nun ein weiterer Schritt der Consulting4IT in Richtung New Work im IT-Support.
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Uber die Consulting4lIT:

Die Consulting4IT GmbH bietet Unternehmen aus Mittelstand und Konzernumfeld seit 2003 Beratung und
Komplettlésungen in den Bereichen Workplace Management, Client Analytics und IT Security an. Dabei
konzentriert sich das Unternehmen neben eigenen Produkten auf drei Hersteller - Matrix42, Nexthink und
Varonis - bei denen es jeweils den hochstmadglichen Partnerstatus innehat. Mit der ersten Eigenentwicklung
,FA4SD“ hat das Unternehmen seit Anfang 2022 auch den Markt der Software-Hersteller betreten.

An den vier Standorten Waldbronn bei Karlsruhe, Hamburg, Bad Camberg und Wien beschaftigt Consulting4IT
ca. 130 Mitarbeiter. Alle Consultants sowie Support- und Vertriebsmitarbeiter sind umfassend auf die
Eigenentwicklungen und Partnerprodukte zertifiziert. Neben dem Lizenzvertrieb, der Beratung und
Implementierung offeriert Consulting4IT seinen Kunden ein Rundum-Sorglos-Paket mit einer ausgewiesenen
Support-Hotline, einer mehr als 20 Trainingsformate umfassenden Academy mit 3 hybriden Schulungsrdumen
sowie der Entwicklung funktionserweiternder Custom Packs und Add-Ons flr Matrix42 und Nexthink. Mehr
Informationen unter www.consulting4it.de.
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