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Aufgabe 1: Verständnis und Forschung über Ticketsysteme
Ziel: Das Ziel dieser Aufgabe ist es, ein grundlegendes Verständnis über Ticketsysteme zu entwickeln, wie sie funktionieren, welche Rolle sie in Organisationen spielen und wie sie zur Effizienzsteigerung in der IT-Unterstützung beitragen.
Aufgabenstellung:
1. Definition: Recherchiere, was ein Ticketsystem ist. Beschreibe in deinen eigenen Worten, was ein Ticketsystem macht und welche Hauptziele es verfolgt.
2. Nutzung und Funktionen: Erkläre, wie Ticketsysteme in Unternehmen eingesetzt werden. Identifiziere und beschreibe die wichtigsten Funktionen, die ein Ticketsystem bietet.
3. Vorteile: Erörtere die Vorteile, die ein Ticketsystem für Unternehmen und deren IT-Supportmitarbeiter sowie für Endbenutzer bietet.
4. Beispiele: Finde Beispiele für Ticketsysteme, die aktuell auf dem Markt verfügbar sind. Wähle zwei aus und vergleiche sie hinsichtlich ihrer Funktionen, Benutzerfreundlichkeit und möglicher Integrationen mit anderen Systemen. 

Aufgabe 2: Einblick in Servicedesk-Basisprozesse
1. Ziel: Diese Aufgabe zielt darauf ab, das Verständnis über die Rolle und die Wichtigkeit von Servicedesk-Basisprozessen in der IT-Unterstützung zu vertiefen und wie diese Prozesse zur Problemlösung und zur Verbesserung der IT-Services beitragen.
2. Aufgabenstellung:
3. Überblick: Erstelle eine kurze Zusammenfassung über die Rolle eines Servicedesks in Organisationen. Warum ist ein gut strukturierter Servicedesk wichtig?
4. Servicedesk-Basisprozesse: Beschreibe die wichtigsten Basisprozesse eines Servicedesks (wie Incident Management, Request Fulfillment, Problem Management, Change Management, Knowledge Management, Configuration Management.) und erkläre, wie diese Prozesse zur effizienten Abwicklung von IT-Anfragen beitragen.
5. Zusammenhang mit Ticketsystemen: Erörtere, wie Ticketsysteme die Servicedesk-Basisprozesse unterstützen. Nenne spezifische Beispiele, wie Ticketsysteme zur Verwaltung, Kommunikation und Lösung von IT-bezogenen Anfragen und Problemen verwendet werden.
6. Fallstudie: Wähle ein reales Unternehmen oder eine fiktive Organisation und beschreibe, wie die Implementierung von Servicedesk-Basisprozessen und ein Ticketsystem die IT-Unterstützung verbessern könnte. Welche konkreten Veränderungen würdest du erwarten?

