
Axess zählt zu den international führenden Herstellern von Systemen für Ticketing und 
Personen-Zutrittskontrolle. Zielmärkte sind Anwendungen mit öffentlichem Zugang in 
Sport, Kultur, Freizeit und Verkehr. Axess-Systeme werden unter Einsatz modernster 
Techno logien entwickelt. 

Der technische Support für Axess-Kunden in über 40 Ländern wird im First-Level dezentral 
und im Second-Level zentral vom Salzburger Firmensitz geleistet. Beim Management 
von technischen Störungen setzt Axess auf iET ITSM, das vom österreichischen 
Integrationspartner Softpoint IT-Solutions implementiert wurde.

Zu den Kunden von Axess zählen u. a. Ski-
gebiete, Bäder und Themenparks, Zoos, 
Stadien und Messezentren. Namhafte Un-
ternehmen setzen die Lösungen aus dem 
Ticketing und Zugangsmanagement ein. 
Dazu gehören z. B. die Skigebiete Arlberg 
und St. Moritz, die Red Bull Arena Salzburg 
und der Signal Iduna Park Dortmund, die 
Messen München und Leipzig oder die 
Zoos in Salzburg und Leipzig. 

Kassen- und Zutrittssysteme müssen 
im Störungsfall schnellstmöglich wieder 
reibungslos funktionieren. Aus diesem 
Grund bietet Axess ihren Kunden einen 
First-Level-Support in den Niederlassungen 
und bei Partnern vor Ort an. Der Second-
Level-Support wird für alle Kunden und 
Partner von der Firmenzentrale in Salzburg 
erbracht.

Hochsaison für den technischen 
Support
Hochsaison in den Tourismuszentren 
heißt Hochsaison im Support. Um die 
Incident-Bearbeitung stärker zu automa-
tisieren und deren Nachvollziehbarkeit zu 
gewährleisten, wurde iET ITSM eingeführt.

Von der Auftragsvergabe Mitte Dezember 
2011 bis zum Go-live im Januar 2012 ver-
gingen nur rund 6 Wochen. 

„Softpoint IT-Solutions hat hervorragende 
Arbeit geleistet und iET ITSM in kürzester 
Zeit implementiert“, erklärt Ing. Harald  
Doblhofer, Head of Helpdesk/Support, 
Axess AG.

Um jedem Kunden den Support in seiner 
Landessprache zu gewährleisten, wurde 
ein komplexes Mailkonzept implemen-
tiert, welches sowohl die richtige Sprache 
als auch den korrekten Absender beim 
Mail-Routing vom Kunden an den First-
Level-Support, ggf. vom First- an den 
Second-Level-Support und denselben Weg 
zurück sicherstellt. 

Hierfür wurde jedem Kunden die zuständige 
Supportniederlassung zugeordnet. In dieser 
wird konfiguriert, welche Mail-Adressen und 
-Signaturen zu verwenden sind und welcher 
Bearbeitergruppe der eingehende Incident 
zugewiesen werden soll. Gleichgültig, an 
welche Adresse der Kunde schreibt, der 
Incident wird immer der Niederlassung zu-
geordnet, die für ihn zuständig ist.

Zusätzlich erweiterte Softpoint IT-Solutions 
das E-Mail-Handling. Dieses enthält jetzt 
ein Adressbuch sowie 
eine Liste aller zu die-
sem Incident bereits 
vorhandenen Attach-
ments. Bei Bedarf kön-
nen diese der neuen 
Mail schnell und einfach 
wieder angehängt 
werden.

E-Mail Handling bei 
Axess

A N W E N D E R B E R I C H T

AXESS AG – Incident-Handling mit iET ITSM 
nach nur 6 Wochen operativ
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BENEFITS FÜR AXESS

u	Nachvollziehbarkeit durch umfas-
sende Dokumentation

u	Sicherstellung der Verrechnung  
erbrachter Services

u	strukturierte Arbeitsabläufe

u	Zeitersparnis bei der Erfassung von 
Vorfällen 

DIE LÖSUNG AUF E INEN 
BL ICK

u	Go-live nach nur 6 Wochen

u	Incident Management

u	zweistufiges Berechtigungskonzept im 
Self-Service

u	Integration von PSIpenta*

u	Integration der Telefonanlage (CTI)



ÜBER 
SOFTPOINT IT-SOLUTIONS

Softpoint ist österreichischer Solution-Partner 
führender Softwarehersteller im Bereich (IT) 
Service Management und Infrastruktur. Für unser 
Team von 30 Spezialisten gelten Partnerschaft 
und kompetente Betreuung als integrale Be-
stand  teile unserer Firmenkultur.

Seit 1999 bieten wir professionelles Consulting 
bei der Einführung von ITIL®-Prozessen und der 
Implementierung und Betreuung von (IT) Service 
Management Tools im deutschsprachigen Raum. 
Unsere ITSM-Automatisierungsplattformen er-
möglichen es, neben den IT-Serviceprozessen 
auch Non-IT-Abläufe in einer einfach zu konfigu-
rierenden Applikation abzubilden und in Folge 
schneller und kostengünstiger als mit herkömm-
lichen Technologien in Betrieb zu setzen. 

Höhere Effizienz und eine kurze Implementie-
rungsphase führen zu raschem und nachhalti-
gem Projekterfolg.

www.softpoint-its.at

ÜBER iET SOLUTIONS

iET Solutions, ein Mitglied der Unternehmens-
gruppe UNICOM® Global, unterstützt große wie 
mittelständische Unternehmen beim effizienten 
IT-Betrieb und sicheren Management ihrer IT-
Infrastruktur. Weltweit setzen internationale Or-
ganisationen die Software-Lösungen von  
iET Solutions für IT Service Management (ITSM), 
Software Asset Management (SAM) sowie  
Enterprise Service Management (ESM) ein. 
iET Solutions verfügt über drei Jahrzehnte an 
Erfahrung im Service-Management-Bereich; das 
gesamte Produktportfolio lässt sich branchen-
unabhängig einsetzen.

Standorte

Weltweite Zentrale
iET Solutions, LLC.
UNICOM Global HQ
UNICOM Plaza Suite 310
15535 San Fernando Mission Blvd.
Mission Hills, CA 91345, United States

Telefon: +1 818 838 0606
info@unicomglobal.com
www.unicomglobal.com

Europäische Zentrale
iET Solutions GmbH
Humboldtstr. 10
85609 Aschheim, Deutschland

Telefon: +49 89 74 85 89 0
info@iet-solutions.de
www.iet-solutions.de

UK Zentrale
iET Solutions
Macro 4 Limited
The Orangery
Turners Hill Road
Worth, Crawley
West Sussex RH10 4SS, United Kingdom

Telefon: +44 12 93 87 23 00
info@iet-solutions.co.uk
www.iet-solutions.co.uk

© 2022 iET Solutions. Alle Rechte vorbehalten. iET® und das iET Solutions Logo sind eingetragene Warenzeichen von 
iET Solutions, LLC. 

* Sonstige Produkte, Marken und Warenzeichen sind Eigentum der jeweiligen Eigentümer/Unternehmen. 

ITIL® is a Registered Trade Mark of AXELOS Limited.
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Die Integration der Telefonanlage (CTI) er-
leichtert die Arbeit des Salzburger Supports 
zusätzlich, da Kunden direkt aus iET ITSM 
heraus angerufen werden können, bzw. 
sich deren Daten beim Anruf automatisch 
auf dem Bildschirm öffnen.

Self-Service: zweistufiges 
Berechtigungskonzept
Der Self-Service wird von zwei Gruppen ge-
nutzt: In der Initialphase eines Projekts gibt 
der Axess-Projektleiter die Incidents und 
Service Requests für seinen Kunden ein, 
im laufenden Betrieb macht dies der Kunde 
selbst.

Aus diesem Grund wurde ein zweistufiges 
Zugriffskonzept implementiert, in dem der 
Projektleiter als „Requestor“ und der Kunde 
als „User“ angelegt sind. Der User hat nur 
Zugriff auf seine eigenen Supportfälle, 
während ein Requestor die Anfragen aller 
seiner Kunden sowie alle ihm zugeordneten 
Incidents und Service Requests einsehen 
kann.

Leistungsverrechnung:  
Integration zu PSIpenta* 
Kunden-, Projektdaten und Wartungs ver-
trä ge pflegt Axess ausschließlich in  
PSIpenta*. Ansprechpartner für den Sup-
port hingegen können auch in iET ITSM 
erfasst werden. Die Verrechnung der er-
brachten Leistungen wird in PSIpenta* er-
stellt, die dafür notwen di gen Informationen 
kommen jedoch aus iET ITSM. Mittels einer 
bidirektionalen Schnittstelle werden die 
Daten vom einen in das andere System 
übernommen, sodass sie dort zur Verfü-
gung stehen, wo sie be nö tigt werden.

Problem-, Knowledge-,  
Service Level- und Configuration 
Management
Neben Incident Management und Self-
Service werden vier weitere Prozesse 
implementiert. Der Prozess Knowledge 
Management wurde bereits umgesetzt und 
die Knowledge Management Database mit 
Inhalten befüllt. 

Für das Problem Management wird eine 
Schnittstelle zum Projektmanagement-Tool 
JIRA* geschaffen. 

In JIRA* plant Axess alle Kundenprojekte 
und die Produktentwicklung. Problems 
werden über die Schnitt stelle automatisch 
von iET ITSM nach JIRA* exportiert und 
dort für die Projektplanung und Produktent-
wicklung zur Verfügung gestellt.

Im Service Level Management sind be-
reits Kunden und deren Wartungsverträge 
hinterlegt. Um die volle Funktion nutzen zu 
können, werden Schnittstellen zu PSIpenta* 
erweitert, da die detaillierten Service Level 
Agreements (SLA) dort verwaltet und nach 
iET ITSM exportiert werden. In iET ITSM 
werden die aus PSIpenta* kommenden 
SLAs mit Informationen zu Priorität und Es-
kalationsmechanismen angereichert.

In der Configuration Management Database 
werden alle Produkte verwaltet, für die 
Axess Support leistet, d. h., dort sind alle 
Komponenten der Kassen- und Zutrittssys-
teme der Kunden mit ihren Abhängigkeiten 
hinterlegt. Das Team arbeitet derzeit an 
der Definition der Configuration Items (CI) 
– was ist ein CI, was ist ein Attribut, was ist 
ein System-CI etc.

„Wir arbeiten jetzt seit gut sechs Monaten 
mit iET ITSM und haben sowohl von Kun-
den als auch von unseren Mitarbeitern nur 
positive Rückmeldungen zum neuen Sys-
tem erhalten“, freut sich Ing. Harald  
Doblhofer, Head of Helpdesk/Support, 
AXESS AG.

Über Axess
AXESS entwickelt sichere und maßge-
schnei derte Lösungen im Ticketing und 
Zugangsma nagement. 

Zielmärkte sind Anwendungen mit öffent-
lichem Zugang in Sport, Freizeit, Kultur 
und Verkehr. Mit weltweiten Produktions-, 
Vertriebs- und Supportstandorten verfügt 
die AXESS-Gruppe über alle wesentlichen 
Kenntnisse und Ressourcen für die Um-
setzung zukunftssicherer Systemlösungen. 
AXESS-Produkte sind in über 40 Ländern 
der Welt im Einsatz.

www.teamaxess.com


