
Prozess

Servicedesk

Teilprozess

 Meldung abgeben 

Teilprozess
 Meldung 

annehmen und 
dokumentieren

Teilprozess

 Meldung 
qualifizieren

Teilprozess

Meldung 
weiterleiten 

1
Intranet-Eingabemaske 

aufrufen

9
Meldung entgegennehmen

11
E-Mail verfassen

21
Telefonanruf tätigen

13
Faxformular ausfüllen

2
Leistungsart auswählen

3
Melder-Daten eintragen

8
Meldung an Servicedesk 

weiterleiten

24
Meldung in EDV-System 

eingeben

10
Meldungsinhalt sichten

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
Outlook/ 

Lotus-Notes

14
Faxformular versenden

22
Telefonanruf annehmen

15
Faxformular 

entgegennehmen

Dokument:
Fax-Formular

Dokument:
Fax-Formular

Dokument:
Fax-Formular

EDV-System:
Outlook/ 

Lotus-Notes

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

17
Angaben prüfen

5
Angaben prüfen

Angaben 
vollständig?

ja

nein

6

7 Fehlermeldung mit 
Aufforderung zur 

Anpassung ausgeben

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

Angaben 
vollständig?

ja

nein

18

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

19
Mit Melder Kontakt 

aufnehmen 
Telefon

Telefon

23
Sachverhalt klären

Telefon

Telefon

Telefon

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

Teilprozess

Meldung 
entgegennehmen 

EDV-System:
Outlook/ 

Lotus-Notes

Dokument:
Fax-FormularEDV-System:

Outlook/ 
Lotus-Notes

Dokument:
Fax-Formular

Prozess 

Wartung/ 

Inspektion

Prozess Servicedesk:

Prozess

Flächen-

management

20
Inhalte klären

4
Meldetext eintragen

16 Inhalte sichten

12 E-Mail empfangen
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30
Verantwortlichen zuordnen

25 Bearbeitungsstatus 
„angenommen“ 
rückmelden

29 Daten aus 
Wissensdatenbank 

ergänzen

26
Wissensdatenbank sichten

32
Bearbeitungsstatus „in 

Bearbeitung“ rückmelden

Ergänzung    
möglich oder 
erforderlich? 

nein

ja

28

31
An Verantwortlichen 

weiterleiten

Teil-Prozess
Meldung 
entgegen-
nehmen 

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
Outlook/ 

Lotus-Notes

EDV-System:
Wissens-
datenbank

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
Wissens-
datenbank

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
CAFM-

System/ Web

EDV-System:
Outlook/ 

Lotus-Notes

27 Meldung inhaltlich 
prüfen
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