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ConSol CM für Helpdesk und
IT-Support 

Überblick

Im internen IT-Service bearbeiten
18 Mitarbeiter mit ConSol CM
pro Woche ca. 200 Anfragen der
rund 600 Anwender. Jedes

nach den ITIL-Standards 
definierten Prozesse.
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Käserei Champignon:

Die Allgäuer Käserei Champignon ist bekannt für ihre handwerkliche 

Egal für welchen Bereich, ob Qualität, Produktsicherheit, Hygiene und 

Um diese im Bereich des IT Service Managements zu verbessern, entschied 
sich der Milch verarbeitende Betrieb schon vor einigen Jahren für die 
Einführung der BPM-Lösung ConSol CM auf Basis von ITIL für den internen 

Im internen IT-Service der Käserei arbeiten heute 18 Mitarbeiter, die sich 
-

Dabei machen rund 60 Prozent so genannte Incidents aus, also Störungen 
wie ein Druckerausfall oder eine nicht mehr ansprechbare Datenbank. 

Kategorien und einem definierten Prozess zugeordnet. Nach den ITIL-
Standards sind dies Incidents, Service Requests, Changes oder Problems. 

-

von einer zentralen Erfassung sowie einer Priorisierung und Vergabe aller 
Anfragen an die Mitarbeiter. Klar geregelte Zuständigkeiten und festgelegte 
Abläufe reduzieren die Bearbeitungszeit und schließen die versehen-
tliche Mehrfachbearbeitung durch unterschiedliche Mitarbeiter aus. 

der Anwender nur wenige Stunden einzuplanen. Der grafische Business 
Process Designer ermöglicht es, die Prozesse zentral zu modellieren und 
sofort umzusetzen.

Level Agreements sichtbar und ermöglicht ggf. Anpassungen. Zum Einsatz 
-

Zeitraum eingegangen sind. Nicht zuletzt kann die Käserei auch über-
prüfen, wann Service-Anfragen eingehen – innerhalb oder außerhalb der 
Kern-Servicezeiten zwischen 8 und 17 Uhr.

„ Wir wollten die Effizienz unserer Prozesse im Helpdesk durch die Ausrich-
tung nach den aktuellsten ITIL-Standards erhöhen. Das ist uns gelungen. 

-

bei der schnellen Lösungssuche. “
Michael Schnorbach

CIO bei der Käserei Champignon

ConSol CM im IT Service Management
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