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GeoCom® Helpdesk

Pluspunkte fiir Management und
Controlling

¢ Individuelle Betreuung der eigenen
Mitarbeiter oder externer Kunden

¢ Mandantenfahig

o Einfache Identifizierung von
Schwachstellen oder Produktmangeln

¢ Schnelle Reaktion bei Auftragsstau

e Strukturierte Ubersicht und Kontrolle des
aktuellen Bearbeitungsstands

e Zeiterfassung und Tatigkeitsnachweis

o Abfragemdglichkeit von Statistiken und
Auswertungen

Pluspunkte fiir Endanwender

e Anfrage per E-Mail

o Ubersicht iiber alle eigenen Anfragen mit
Bearbeitungsstand

e Zugriff - bei entsprechenden Rechten - auf
Wissensdatenbanken

Pluspunkte fiir Supportmitarbeiter

e Einfache Erfassung von Anfragen und
Fehlermeldungen

e Alle notwendigen Funktionen per
Mausklick erreichbar

e Erweiterbare Know-how-Datenbanken mit
Informationen zu bereits bekannten und
gelésten Problemen zur effizienten
Problemlésung

e Mehrstufige Problemldsungsstrategie

e Uberwachung von Reaktionszeiten und
Fristen kundenspezifisch konfigurierbar

¢ Gezieltes Delegieren von Auftragen an
Personen/ Gruppen sowie Benachrich-
tigung via E-Mail

e Benutzerinterface englisch oder deutsch

Seite -2-

Management-Summary

Der elektronische Benutzerservice GeoCom® Helpdesk ist ein
Supportsystem, das die Aufnahme, Weiterleitung und Bearbeitung von
Problemanfragen und deren Verfolgung bis hin zur L6sung ermdéglicht.

GeoCom® Helpdesk basiert auf der Groupware-Plattform Lotus
Domino®. Damit stehen lhnen alle Highlights zur Verfligung, die Lotus
Domino® zum Marktfiihrer in diesem Segment gemacht haben.

Anfrage von |Florian Feldmann hd Firma (IS5 Infarmation Systems GeoCom Gmb [+
Problem [D 15151515 Prciita [romal < Alaim [ sofort-zlarm =l
Machster Temin |07 06.2002 16 umn [14:00 [C] Hineis
St 161
Lngbl“Dhld: Florian Feldmanr: Updated by supervisor: Comment; - j @ \j’
Problemtyp [Hardware - At [t =l
Netzwerkdhucker - Merkmal ]
HF Laseriet 6P - Spezialist(en]| v Markus Moke
Lisungs-DB [1SG Kunden =& j [Hardware and Netzwsrkdrucker [Ad| 2]
3 1

Jede eingehende Anfrage, sei es telefonisch, schriftlich oder via E-Mail
- vom Mitarbeiter im Haus oder extern von einem Kunden - wird direkt
erfal®t und identifiziert. Nach Eingang der Anfrage kdnnen Spezialisten
aufgrund besonderer Kenntnisse bzw. durch gezielte Recherche in
dafiir vorgesehenen Datenbanken die jeweilige Anfrage bzw. das
Problem evaluieren und eine Lésung erarbeiten. Alle Informationen zu
einzelnen Lésungsschritten werden, mit Kommentaren versehen, in
einer Wissensdatenbank hinterlegt. Damit sind alle bekannten und
bereits geldsten Falle bei gleichen oder dhnlich gelagerten Problemen
schnell abrufbereit.

Ein aktueller Informationspool mit allen neuen, offenen und
abgeschlossenen Anfragen, Workflow zur Eskalation und Zugriff auf
Wissensdatenbanken sorgt unter standiger Uberwachung
kundenspezifischer Fristen dafir, dass Probleme schnell gelést und
Kundenbeziehungen gepflegt werden kénnen.

Der Anwendung GeoCom® Helpdesk liegt das Konzept einer
mehrstufigen Problemlésungsstrategie zugrunde. Das bedeutet, dass
Benutzeranfragen an diejenigen Spezialisten delegiert werden kdnnen,
die uber das entsprechende Fachwissen verfuigen, um ein Problem zu
I6sen.

GeoCom® Helpdesk kann problemlos an firmenspezifische
Umgebungen angepaldt und erweitert werden. Es lasst sich im LAN,
WAN, remote und standalone einsetzen.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH
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GeoCom® Helpdesk

Fiir wen ist
GeoCom® Helpdesk
konzipiert?

Produktsupport
fur lhre Kunden

EDV-Support fiir
lhre eigenen Mitarbeiter

Supportleistungen
fiir externe Kunden
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GeoCom® Helpdesk ist ein branchenunabhéngiges Supportsystem,
das zur sowohl zur Unterstltzung der eigenen Mitarbeiter als auch zur
Lésung von Produktproblemen externer Kunden eingesetzt werden
kann. Unabhangig von zentral oder dezentral organisiertem
Benutzerservice ist GeoCom® Helpdesk fiir den Support groRer PC-
Installationen mit jedweder Hardware und Software ebenso geeignet
wie zur Unterstlitzung der eigenen Produkte oder als Dienstleistung fiir
externe Auftraggeber und deren Kunden. Die Bedienung und Nutzung
des Systems erfordern keine standige Online-Verbindung. Alle
Supportleistungen kdnnen an den unterschiedlichsten Standorten, im
Home-Office oder auch unterwegs in vollem Umfang erbracht werden.
Das System unterstltzt Supportleistungen, die in drei Kategorien
zusammengefalit werden konnen.

GeoCom® Helpdesk kann als Supportsystem fiir Produktprobleme
eingesetzt werden, die externe Kunden mit den von lhnen gelieferten
Waren oder Dienstleistungen haben. Treten Probleme mit bestimmten
Produkten auf, kdnnen sich die Kunden schriftlich, telefonisch oder per
E-Mail an den Helpdesk wenden. Mitarbeiter kdnnen sofort die
Bearbeitung Gbernehmen.

P GeoCom Helpdesk - 1. Anfiagen - offen - Lotus Notes =
Datei Beabeiten Ansicht Erstellen  Aktionen 7 \". > SR G

e *p \ i o [
CA B Aes AV £F 50 T8 & o= v
Aubelisbereich % GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen -offen | 225 GeaCom Helpdesk - 1, Anfiagen - offen X notes
rah =1 [ Arfiage || Weiere Anfiage # Beabeien %) Sucheninansicht () 3% 2y

! _'U ecocoM® Gnftagedstum | Anfrage / Riickirage won néchster Teimin 4 zu beatbeitenvon ~ «
©1 020120020932  Haen, Walter Meue bniiage
73| =11 Anfragen- offen 1 180120020943  Casper, Peer Heue Anfiage

2| 2. Anfragen- in Bearbeitung o1 (20220021341 Boldh Karsten Heue Anfrage
El & nach Anfragesteller
=l b.nach Bearbeiter

_J =l c nach Status 4 22.05.200213:54 Feldmarn, Florian D 07.06.200214:00 -> Behrends, Habbo
& = d nach Merkmal

=1 120420020910 Mick.Schulz Neue Anfrage

13 Anfragen- alle

L1 Sonstiges
L1 Statistik

Bl antragen

ool

“| =2 Intemnet BlEET

Diese Art des Einsatzes wird Ublicherweise als Benutzerverwaltung
bezeichnet. GeoCom® Helpdesk kann dabei sowohl fiir den Support
der unternehmensweiten EDV-Landschaft als auch fiir die Lésung
organisatorischer Probleme eingesetzt werden. Anfragen der eigenen
Mitarbeiter gelangen zunachst in einen Informationspool. Der Hotline (
First-Level-Support) stehen damit alle Anfragen zu bestimmten
Problemen zur Verfiigung. Von diesem Level aus kénnen Lésungen
entweder direkt erarbeitet oder, bei zu komplexen Problemen,
Bearbeitungsauftrage an den Second-Level-Support gesendet werden,
der die Losung des Problems Ubernimmt.

Ahnlich einem Call-Center ist es maglich, mit GeoCom® Helpdesk ein
Support als Dienstleistung fiir externe Auftraggeber zu verwirklichen.
Dies wird durch die Option ermdglicht, Aufwendungen der Helpdesk-
Mitarbeiter nach Arbeitsart und Zeit zu erfassen. Alle Arbeiten kénnen
bestimmten Auftraggebern zugeordnet und detailliert ausgewertet
werden.

Eine genaue Zeiterfassung je Mitarbeiter und Projekt erlaubt dabei
eine genaue Kostenabrechnung und Zuordnung zum Auftraggeber.
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GeoCom® Helpdesk

Problemerfassung
und Workflow

Vorteil eines mehrstufigen
Supports

Erfassung
von Anfragen

Recherche in
Wissensdatenbanken
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Die Anwendung GeoCom® Helpdesk bietet einen mehrstufigen
Support. Damit werden die Kommunikation und Information zwischen
den drei beteiligten Gruppen vereinfacht. Tritt ein Problem mit der
Hard - oder Software auf, stellt Gblicherweise der Endanwender
zunichst eine Anfrage an den Support. GeoCom® Helpdesk stellt dazu
eine gesonderte Eingabemaske bereit, in der die Problemmeldung
eingetragen wird. Eine Fehlermeldung kann dabei sowohl aus einem
beschreibenden Text als auch aus einem sog. Screenshot
(Bildschirmabzug) und/oder beliebige Dateianhange wie z.B. log.
Dateien bestehen.

Vorteil eines mehrstufigen Supports ist, dass Problemlésungen
aulerst effizient gestaltet werden: Ist in den Wissensdatenbanken
bereits eine Losungsstrategie fiir ein bekanntes Problem hinterlegt,
kénnen Mitarbeiter des First-Level-Support die Problembearbeitung
direkt lbernehmen.

Das notwendige Know-how zur Lésung haufig auftretender Probleme
sammelt sich zunehmend bei Hotline-Mitarbeitern an.

Dem Anwender wird umgehend geholfen, Spezialisten werden
entlastet, der Second-Level-Support kann sich auf die Losung anderer
Probleme konzentrieren.

Jede Fehlermeldung geht bei der Hotline bzw. bei dem First-Level-
Support in einen Informationspool ein. Zur Erfassung steht dem
Endanwender ein entsprechendes Formular zur Verfiigung.

Fehlt ein direkter Zugang zum LAN oder kann aufgrund des
aufgetretenen Fehlers ein Rechner nicht fir die elektronische
Fehlertiibermittlung genutzt werden, kann der Anwender den Helpdesk
telefonisch oder schriftlich (Brief/Fax) in Kenntnis setzen. Die
Mitarbeiter des Supports erfassen den Vorgang dann in einer
speziellen Eingabemaske.

Aber auch ohne manuellen Aufwand kann ein Vorgang in den Ablauf
eingestellt werden: jeder interne oder externe Teilnehmer kann eine
Standard-E-Mail (auch aus dem Internet) senden, die dann
automatisch im System als Supportanfrage erscheint.

Der First-Level-Support tbernimmt die Anfrage und damit die
Veantwortung fiir die weitere Bearbeitung. Er entscheidet, ob zu der
angezeigten Fehlermeldung eine Losung bereits bekannt ist oder ggf.
ein weiterer Arbeitsauftrag erstellt werden muss.

Ldsungs DB |15G Kunden

=I5 #  [Bofmar s inaalbion 1-1f) |

Suchergebris [*1: Anfrage Bibliothekssoftw. (Erstellt selber Software auf Anfrage] “g:j
*2: &bstimmen fiir Notes Installation

=3: Offere Fragen

#4: ngebot und Kommentare verschickt
B dusarbeitung S -Updates sugeschickt Ll ‘

36 Treffer

Je nach Kenntnisstand des Mitarbeiters kann die Anfrage sofort
beantwortet werden oder eine der volltextindizierten
Wissendatenbanken wird nach méglichen Lésungen durchsucht.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH
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GeoCom® Helpdesk

Delegieren
Benachrichtigen
Uberwachen

Klassifizierung
der Anfrage
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Bei der Problembehebung kénnen Mitarbeiter des First-Level-Support
dem Anwender direkt die Losung tUbermitteln. Sobald jedoch ein
Problem zu komplex ist, erfolgt die Auftragsweitergabe an den
Second-Level-Support, Angabe der eigenen Arbeitsschritte,
Benachrichtigung per E-Mail und das Aufsetzen der Fristenlber-
wachung.

Status andern

O new Behrends Habbo

O in Bearbeitung Development GeoCom ﬁ

) in'Warteschlange Feldmarr Florian Abbrechen
Futterer David Q

@ zugewiesen "
Kiuse Simon

Moke Markus
O abgeschlossen Schlothane Michael

O geldst

Auf dieser Ebene bearbeiten einzelne Fachleute oder Gruppen das
jeweilige Problem und erarbeiten eine Losung. Ergebnisse kénnen auf
einfachste Art und Weise in eine standig wachsende Wissens-
datenbank eingestellt werden. Diese Datenbank steht unmittelbar und
volltextindiziert allen Berechtigten fiir die Recherche zur Verfligung

Bei komplexen Anfragen, die nicht von Mitarbeitern des First-Level-
Support beantwortet werden kénnen oder in deren
Zustandigkeitsbereich fallen, wird durch Einordnung der Anfragen in
vorgegebene Kategorien ein zustandiger Mitarbeiter des Second-
Level-Support identifiziert und gleichzeitig benachrichtigt. Auch
Fachbereiche kdnnen hier als zustandig vorgegeben und als Gruppe
(Verteilerliste) angesprochen werden.

Problemtyp ’m At ‘Amul j
Netzwerkdrucker - Merkmal [ |

q

HP Laseriet 6P Spezilist{en] [ v Markus Moke

|
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GeoCom® Helpdesk

Ansichten des Navigators
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Unter GeoCom® Helpdesk lasst sich der gesamte Bearbeitungszyklus
getrennt nach vier verschiedenen einsehen.

Verantwortliche Mitarbeiter kbnnen sich damit alle Anfragen nach
folgenden Ansichten anzeigen lassen:

¢ 1. Anfragen - offen

e 2. Anfragen - in Bearbeitung
¢ 3. Anfragen - alle

. Sontiges

Diese vier Hauptansichten untergliedern sich in mehrere spezifische
Unteransichten.

¥ GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen - Lotus Notes [l x|
Datei Beabeiten Arsicht Erstellen  Aktioren 2 & 008 @
; - * . Lo [
QA Bdm A9 B &£ 0 oo B Al
Abellsbersich 3} GeoCom Helpdask - 1. Anfiagen - offen | 2} GeoCom Helpdesk - 1. Arfiagen - ffen X notes
& 2 (] Anivage [ Weitere Arfiage & Beabeiten | D D\ sucheninansicht (5] 3% ¥
'l eecocom® Anhagedatom  ~ Arfrags ¢ Riickfvage vern nachsler Temin « zubeatbetenvon  ~
: 1 =1 02012002 05:38 Haen, Walter Neue Anfrage
)| 1 Antragen - affen ) 180120020849 Casper, Peer Neue Anfrage
2| 2 antragen-in Besrbeitung = 020220021341 Bold Karsten Neus Anfiage
=l & nach Anfragesteller o1 120420020310 Mick Schuiz Newe Anfiage

Zlb. nach Bearbsiter

El e nach Status & 22.05.20021354  Feldmann. Florian L 07.06.2002 1400 -» Behrends. Habbo
=1d. nach Merkmal

13 Anfragen -alle

L1 Sonstiges

PR

“| =2 Intemet jEEe

In der Ansicht "Anfragen - offen™ werden alle neuen Anfragen sowie
die einer Gruppe oder einem Mitarbeiter persodnlich zugewiesenen
Anfragen angezeigt. D.h. unter dieser Ansicht finden sich auschlielich
alle neuen und zugewiesenen Anfragen.

Mittels dieser Ansicht kann ein Mitarbeiter nicht nur sehen, welche
Anfragen im Heldpdesk neu aufgelaufen sind, sondern auch, welche
Anfragen ihm persénlich zugewiesen wurden. Neben dem
Anfragedatum, Anfragesteller, Termin, wird auch aufgefiihrt, durch wen
eine Bearbeitung zu erfolgen hat. Zusétzlich findet sich eine
Kurzbeschreibung des jeweiligen Problems.

"Anfragen — in Bearbeitung" ist ebenfalls eine neue Ansicht.
Hierunter sind jetzt nur noch diejenigen Anfragen aufgelistet, die sich
in irgendeiner Weise bereits in Bearbeitung befinden, d.h. denen ein
Status zugewiesen ist, wie in Bearbeitung befindliche, zugewiesene,
geldste und geschlossene Anfragen.

Die Ansicht enthalt insgesamt vier Unteransichten:

a. nach Anfragesteller
b. nach Bearbeiter

c. nach Status

d. nach Merkmal

Ganzlich neue, d.h. noch nicht in Bearbeitung befindliche Anfragen
werden hierunter nicht mehr angezeigt.

© ISG Information Systems GeoCom GmbH
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GeoCom® Helpdesk
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Ebenfalls neugestaltet ist die Ansichtgruppe "Anfragen — alle". Hierunter
werden alle tatsachen Helpdesk-calls gefiihrt.

Die Ansicht enthalt insgesamt fiinf Unteransichten:

nach Anfragesteller

(Alphabetische Auflistung der Namen aller Anfragesteller)

nach Bearbeiter

(Namen aller Helpdesk-Mitarbeiter mitsamt der jeweiligen Anfragen
auf Termin, Anfragen in Bearbeitung, persénlich zugewiesenen
Anfragen, bearbeiteten Anfragen und abgeschlossenen Anfragen)
nach Status

(Anzahl der Anfragen in Bearbeitung, einer Person zugewiesenen
Anfragen, bearbeiteten Anfragen und abgeschlossenen Anfragen)
nach Merkmal

(Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten Merkmal)

nach Kategorie

(Anzahl der Anfragen nach zuvor festgelegten Kategorien, bspw.
Hardware, Software etc.)

Die Ansichtgruppe "Sonstiges" enthalt insgesamt drei
Unteransichten:

Alarmprofile
Kategorien

Standardlésungen

Die Unteransicht “Kategorien® zeigt eine Ubersicht (iber alle definierten
Kategorien (jeweils mit Unterkategorien, z.B. “Software, spezifischer
“Anwendung®, spezifischer “MS-Excel).

Die Unteransicht “Standardlésungen” zeigte eine Ubersicht {iber alle
bislang gespeicherten und abrufbereiten Losungen.

Die Unteransicht “Alarmprofile“zeigt eine Auflistung aller definierten
und vergebenen Alarmprofile. Daneben enthalt die Ansicht
Informationen zum Status, zur jeweilis notwendigen Aktion sowie zum
Trigger (z.B. Status unverandert seit XX Std.).

© ISG Information Systems GeoCom GmbH GeoCom Helpdesk Produktbeschreibung.doc



GeoCom® Helpdesk

Supervisor

Konfigurierung
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Mit GeoCom® Helpdesk erhalt der Supervisor stets einen
Gesamttiiberblick Uiber den aktuellen Bearbeitungsstand mit der
Méoglichkeit, aktiv in Losungsprozesse einzugreifen und bestimmte
Aufgaben an andere Mitarbeiter zu delegieren.

¢® GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen - Lotus Notes (3l =]
Datei  Bearbeiten Ansicht Erstellen  Aktionen 2 * D N &
_ *, 1 it 22 [
CEL DA £ DT T8 F 0o b2 B
Subeiisbersich 2§ GeoCom Helpdesk - 1. Anfiagen - offen | 12§ GeoCom Helpdesk - 1. Anfiagen - offen X notes
i f Anfiage | ] Welere Anfiage B Beabeien %) “D)Sucheninansicht (5] 3% Sy
f N ecocoOM® Anfragedatum  ~| Anfrage / Riickfrage von ndchster Temin « zubeaibeenvon  ~
i = 020120020838  Haen, Waller Neue fnfiage
L8| 11 Arfragen - ofen 4 | 180120020349 CasperPest Neue Anitage
[ B | = 020220021341 Bokdt Karsten Neue Anitage
2| =2 Anfragen -in Bearbeitung
s nach Anfragesteler L1 120420020810 Mick Schuiz Neue Anfrage
=l b. nach Bearbeiter
.Q(J =l & nach Status 3 220520021358 Feldmann, Floran T 07.06.2002 1400 - BePrends, Habbo
=l d. nach Merkmal
v
@ £33, Anfragen - alle
| = Sonstiges
2l ElAlamprofie
< =l Ketegorien
L El Standardlasungen
egj L Statistik
=l a. Bearbeitungsdausr
Elb. Bearbeitungszeit
. =l c. Anframesteller 3
Llm m v
% T T == Intemet Tl

Der Supervisor ist darliber hinaus zustandig fur Konfigurierungs-
arbeiten wie Vorgabe der Problemkategorien, Festlegung der
zustandigen Spezialisten, Aufsetzen kundenspezifischer Alarmprofile.
Nach AbschluR aller Arbeiten entscheidet der Supervisor Uber die
Eintragung von Problemanfragen inklusive der Lésungsstrategien in
eine Wissensdatenbank. Anderungen des Datenbestandes kénnen

regelmafig an andere Standorte repliziert werden, um allen Mitarbeiter

des Support den Zugriff auf den aktuellen Wissensstand zu
ermdglichen.

Konfigurierungsarbeiten werden im zentralen Konfigurationsdokument

vorgenommen.
Datei Beabeiten Ansicht  Erstelen  Aklionen  Abschnitt 2 * P e ATH G
CEA D gFAS s s 8 CRES
Abeitshersich 2 GeoCom Helpdesk - 1. Anhagen .. 23 GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - offen | ] Korfiguration X notes
& | ¥ Speichem & schiieben
fi i‘
@ Konfiguration
g } Zuordnung der Anfrage
b Merkmal
b Problemkategorien
AJ b AbschlieBender Status der Anfrage
@ » Anbindung weiterer Notes-Datenbanken
E b Arbeitshericht
N b Auswahl Anfrage iiber Ansicht
@ b 1D ini i
J b Alarm
@ F K E-Mails (Anfragen werden direkt an diese Datenbank geschickt)
» E-Mails als Rickfragen
: b Archiv-Datenbank
L] b Lizenzen
b Kundenspezifische Texte deutsch
b Kundenspezifische Texte englisch
K| 1] ﬁ
* [Keine] S =2 intemet LI
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GeoCom® Helpdesk

Uberwachung
kundenspezifischer
Fristen
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Mit Hilfe detailliert einstellbarer Alarmfunktionen kann der Verlauf
einzelner Aktionen kontrolliert werden.

Ubermittlung der Lésung

¢® Alarm - Lotus Notes _ (O] x|
Datei Beabeiten Ansicht Erstellen  Akfionen 2 & ] Q, G
- * 5 o
CEA Doy Ay £F £ ¢ w0 DS wma
Abeitsbereich . § GeoCom Helpdesk - 1. Anfragen - affen .4 GeoCom Helpdask - Sonstigestdlamiprofile | _JAlam ] notes
C | Pl schieten 7 Beabeien
& =
L Alarm
1
| Hame Standard Alaimprofile mit identischen Naren werden aruppiert
Q Index filt Anzsigesottienung 0 Sortierung in Ansichten und Auswahifeldern
Prafil fiir Status einer Person zugewiessn Fiir welchen Status soll das Profil gelter:
éj Aubeitszeit Montag bis Freitag  von 08:30 bis 17:30 ‘wird bendtigh, um die Anzahl Stunden zu berechnen lleer = 24 Std.)
@ Arbsitszel Samstags T is Falls Samstage als Arbeitstage beriicksichtigt werden solen
Aubeitszeit Sonntags i Falls Sonntage als drbeitstage beriicksichtioh werden sollen
;;J E-Mail /4)amn B etreffzeie Anfrage schiummert | Betreffzeile in Mail Nachiichten, Text in Alarmen (Kalender]
E-Mail Machiicht Text 1 Die zugewiesene Anfrage wurde seit  Nachricht wird aus <text] Doclink text2> aufgebaut,
Cl 2wei Stunden noch nicht bearbeitet |
E-Mail Dokumentverkniiptung [ ja
,@J einfiigen
E-Mail Nachiicht Tewt 2
S| ke Empfanger Trigget Stunden / Inhalt
© EMal an ausgewahie Empfanger ® Stalus unverandertseit 200
) E-Mail an Urheber der Anfrage O sofort
® E-Mal an Beatbeiter der Anirage O susgeschaltet
© EMail an Supervisor © Feld Anfrage von enthik
) Keine aktion ) Feld Firma enthalt
© Alarm an Utheber der Anfiage O FeldInfo enthdlt
© Alarm an Beabeiter der Anfiage © Feld Prioritét ist hach
) Alarm an Supervisor ) Feld Problem enthalt
O Alam an
Le] Bl LH
% ’ 7 “|==2| Intemet [

Sobald eine Anfrage eingetroffen oder nachdem ein Auftrag an einen
Mitarbeiter delegiert worden ist, wird durch Aufsetzen der
Fristeniiberwachung mit der Alarmfunktion Gberprift, wie weit eine
Arbeit fortgeschritten ist oder ob die jeweilige Anfrage bereits
bearbeitet und das Problem behoben werden konnte. Im Fehlerfall wird
eine Nachricht an den zustandigen Mitarbeiter zur Erinnerung
versandt.

Ist eine LOsung zu einem Problem bekannt, knnen Mitarbeiter des
Benutzersupports dem Anwender die Losung, bspw. die Kopie eines
entsprechenden Dokuments, elektronisch Ubermitteln. Der Benutzer
seinerseits kann den Fehler beseitigen. Ist jedoch die
Fehlerbeseitigung zu komplex und erfordert diese besondere Fach-
kenntnisse, Uber die der Anwender nicht verfiigt, ermittelt der Helpdesk
zustandige Mitarbeiter, die beim Anwender vor Ort den Fehler
beseitigen.

Telefonnummer wahlen
Geben Sieeine  [0234-94175-0
Tel-Mr. ein ader \LI

wahlen Sie einen
Eintrag aus der
Liste

F Abbrechen

Ist ein Benutzer weder Uber ein Netzwerk noch Gber E-Mail mit dem
Helpdesk verbunden - meistens ist dies beim Einsatz von GeoCom®
Helpdesk als Dienstleistung fiir externe Auftraggeber der Fall - kdnnen
Mitarbeiter des Helpdesk auch telefonisch die Lésung tbermitteln.
Uber die integrierte TAPI-Unterstiitzung kann direkt aus GeoCom®
Helpdesk heraus eine Telefonverbindung zum Anwender hergestellt
werden.
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Erfassen von
Arbeitszeiten und
Tatigkeiten

Statistiken

Seite -10-

Alle Aktionen im Rahmen einer Problembeseitigung, seien es
Telefonate, Recherchen oder durchgefiihrte Arbeiten, werden
festgehalten und zeitliche Aufwendungen aller Mitarbeiter des
Helpdesk erfalt.

Neuer Arbeitsbericht
Nare: Habbo Behrends/ISG - oK.
Datum: 0. 06.2002 14:24 Abbrechen
EBearbeitungsdaver. Min,

Auswahl | j

Text

Mach der Installation von Adobe Acrobat muft der J
HF Laserjet 6P wisder neu als Standarddiucker
definiert werden

Durch die genaue Zeitabrechnung eignet sich diese Anwendung
damit fUr unterschiedliche Formen des Support:

Neben der firmeninternen Unterstiitzung ist GeoCom® Helpdesk durch
die Option, zeitliche Aufwendungen der Helpdesk-Mitarbeiter zu
erfassen, auch fir den Support externer Unternehmen geeignet. Dabei
kann mit GeoCom® Helpdesk ein Support flr unterschiedliche
Auftraggeber verwirklicht werden. Die genaue Zeiterfassung je
Mitarbeiter und Anfrage (wahlbar zwischen Anfangs- und Endzeit und
Gesamtzeit der Bearbeitung) erlaubt im Anschlul® an alle erbrachten
Leistungen eine genaue Kostenaufschliisselung und Abrechnung.

Mit der Ubersichtsfunktion “Statistik“ kénnen spezifische Informationen
zu jeder Anfrage oder Problembehebung abgerufen werden. Alle
Anfragen und Aktionen kdnnen nach unterschiedlichen Ansichten
selektiert und angezeigt werden, bspw. nach Zeitraum (Jahr, Monat,
Tag), Bearbeitungsdauer (Beginn und Ende) und Bearbeitungszeit
(Reaktionszeit in Stunden).

Die Statistikansichten sind eine eigenstandige Ansichtsgruppe, die
allerdings nur angezeigt wird, wennn in der Zugriffskontrollliste die
Rolle Statistic de oder uk ausgewahlt worden ist.
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Erfassen von Anfragen Das Erfassen von Anfragen kann auf unterschiedliche Weise erfolgen.
Anfragen, von Kunden und externen Mitarbeitern, die Uber keinen
direkten Zugang zum LAN verfligen, kénnen ebenso durch Helpdesk-
Mitarbeiter bearbeitet werden wie interne Anfragen. Eine
Fehleribermittlung kann auf elektronischem, telefonischem oder
schriftichem Wege geschehen.

Zur Fehlertibermittlung auf elektronischem Wege kann die
Eingabemaske der Helpdesk-Applikation genutzt oder eine E-Mail an
den Helpdesk gesendet werden (im Falle, dass keine Eingabemaske
zur Verfligung steht).

Kann andererseits aufgrund eines aufgetretenen Fehlers ein Rechner
nicht flr die elektronische Fehleriibermittlung (Eingabemaske lasst
sich nicht aufrufen; E-Mail-System funktioniert nicht, Rechner defekt)
genutzt werden, hat der Anwender die Mdglichkeit, den Helpdesk
entweder telefonisch oder schriftlich (Brief/Fax) von dem Problem in
Kenntnis zu setzen. Betroffene Mitarbeiter kdnnen aber grundsatzlich
auch Fehlermeldungen von anderen Rechnern aus an den Helpdesk
senden. In diesem Fall muss jedoch angeben werden, auf welchem
Wege (und an welche Adresse) eine Rickmeldung erfolgen soll.

Die Mitarbeiter des Supports erfassen den Vorgang dann mit einer
speziellen Eingabemaske.
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Personliche Einstellungen Das Benutzer-Interface von GeoCom® Helpdesk kann von jedem
Mitarbeiter nach einer Vielzahl von individuellen Vorgaben konfiguriert
werden. So kann z.B. die Dialogsprache - wahlweise in deutsch oder
englisch — oder eine Wissensdatenbank u.a. voreingestellt werden.
Und dariiber hinaus kann bestimmt werden, ob Dokumente aus der
Wiedervorlage beim Start angezeigt werden sollen.

rsonliche Einstellungen - Lotus Notes

Datei  Beabeien Ansicht Erstellen  Akfionen Tedt 2 ® > 2ne 6
. e Gl
G By &F A P PR SCEE S
tubsitshersich 4 GeoCom Helpdesk - 2§ Gieolom Help. _JPessiinliche Einstellungen X pofes

E Speichern & schlisen

&

Perstnliche Einstellungen

5‘ w Allgemeine Einstellungen
Dialogsprache ® deutsch
] O englisch
a-
1 Standardnavigator anzeigen I
@ Eingabeformular fur Anfragen @ Motes 4 kompatibel
Ig, O Naotes 5 [FRegister)
Zusatzliche Anzeige von Informationen im Kopfberesich
52! Zaile 1 links =
L4 Zaile 1 rechts =
Zeile 2 links &
&l Zeile 2 rechts =1
Zaile 3 links =
Zaile 3 rechts =

w Einstellungen fir den Start der Datenbank

‘Wiedervorlage automatisch anzeigen, wenn Eintrage innerhalb * 2
der nachsten NN Tage varhanden

w Einstellungen fiir neue Anfragen

Status fiir neue Anfragen

O]}

neu
in Bearbeitung

x| D

‘Auswahl Arfiagesteller automatissh bel neven Anfragen =

Offene Anfragen automatisch anzeigen nein

Anfrage von

D00

Fima

.

Anfrage won und Fima

Historische Ariragen anzeigen [Zeitraum in T agen] 0

w Einstellungen fiir die Bearbeitung von Anfragen

Schaltflache "Speichemn & schlieben” anzeigen X ja
Logbucheintrag beim Speichem abfragen X ja
YWorsingestellts ‘wissensdatenbank ® |55 Kunden
' Motes Administration
O Knowledge Base
O Helpdesk Anfragen
O Callinisg/helpdesk anlegen
Benachrichtigung senden bel Zumeisung an eine Person ® nein
(' nach Riickfrage
' automatizch ohne Riickfrage
Benachrichtigung senden bei Zuweisung an eine Gruppe. @ rein
O nach Riickfrage
' automatisch ohne Riickfrage
Schaltfliche ''Telefon anzeigen % ja
Personliche Alarme verwenden ' nein
O nach Riickfrage
® automatisch eintragen
MName der Mail-D atenbank fiir persdnliche Alarme [wenn mail/hberends. nsf
shwsichend von Einstelung der aktusllen Arbeitsumgebung]
Prablemkategorien zuardnen @ Kategorien hierarchisch auswahlen

O Gesamtliste verwenden
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Szenarien

Fallbeispiel 1:

Netzwerkdrucker
ist nicht erreichbar

Fallbeispiel 2:

Monitor zeigt nur noch
einen blauen Hintergrund

Fallbeispiel 3:

Ihr Kunde hat Probleme
mit dem Produkt XY

Fallbeispiel 4:

In diesem Fallbeispiel wird der
Support fiir die Kunden eines
externen Auftraggebers
erbracht. Ein Endkunde fragt
an, wie er den Short-Message-
Service seines Mobiltelefons
nutzen kann

Seite -13-

Hier finden Sie einige Fallbeisgiele fiir unterschiedliche
Einsatzgebiete von GeoCom™ Helpdesk

1. Erfassung: Der Anwender ruft in der Applikation GeoCom®
Helpdesk eine Eingabemaske auf, tragt seine Problembeschreibung
ein und speichert diese in der Datenbank.

2. Hotline: Die Mitarbeiter des First-Level-Support greifen aus dem
Informationspool auf die Anfrage zu, evaluieren das geschilderte
Problem, priifen Zugriffsrechte auf dem Printserver usw.

3. Riickmeldung: Der First-Level-Support schickt nach Erledigung via
E-Mail dem Endanwender eine Benachrichtigung (Zugriffsrechte
gesetzt, Drucker angeschaltet, Papier eingelegt, etc.).

1. Erfassung: Der Rechner ist defekt, und der Anwender kann die
Applikation GeoCom® Helpdesk nicht aufrufen. Er kann einen Kollegen
bitten, fur ihn als Betroffenen eine Fehlermeldung einzustellen und
seine Fax- oder Tel.-Nr. anzugeben. Um den Vorgang zu
beschleunigen, entscheidet er sich fir den direkten Weg: Telefonanruf
bei der Hotline.

2. Hotline: Die Hotline nimmt die Fehlermeldung uber eine
Eingabemaske auf, erfragt zusatzliche Angaben wie Inventar-Nr. des
Rechners, Umstande des Absturzes, klassifiziert das Problem und
Ubergibt einen Auftrag an den zustandigen Spezialisten

3. Second-Level-Support: Der beauftragte Spezialist nimmt
telefonischen Kontakt auf, avisiert seinen geplanten Einsatz, begibt
sich zum Ort des Geschehens, 16st das Problem und markiert den
Auftrag mit entsprechenden Kommentaren als “erledigt®. Da keine
weitere Riickmeldung erforderlich ist, wird die Anfrage anschlieRend
von der Hotline geschlossen.

1. Erfassung: Der Kunde sendet einen Hilferuf per E-Mail an
helpdesk@firma.de. Die E-Mail erscheint automatisch im Helpdesk-
System als neue Anfrage.

2. Hotline: Der First-Level-Support klassifiziert die Anfrage, halt ggf.
Riicksprache mit dem Kunden und delegiert an einen Spezialisten.
Gleichzeitig wird die Alarmfunktion zur Uberwachung angestoen. Da
nach 4 Stunden der zustandige Spezialist die Anfrage noch nicht
Uibernommen hat, wird automatisch eine Nachricht zum Supervisor
gesendet, der den Auftrag an einen alternativen Mitarbeiter delegiert.

3. Second-Level-Support: Das Problem ist bekannt, der Anfrage wird
ein Dokumentenlink auf einen Workaround in der Wissensdatenbank
beigefligt und der Status der Anfrage auf “erledigt* geandert.

4. Riickmeldung: Da der Kunde keinen Zugriff auf die Wissens-
datenbank hat, wird ihm per E-Mail eine Kopie des Dokuments
Ubermittelt und die Anfrage geschlossen.

1. Erfassung: Der externe Kunde des Auftraggebers ruft ein Call-
Center an, schreibt oder schickt per Fax eine Problembeschreibung.
Die mit GeoCom® Helpdesk ausgestattete Hotline nimmt die Anfrage
Uber ein Formular auf.

2. Hotline: Noch wahrend des Anrufs wird die Wissensdatenbank
nach geeigneten Standardlésungen durchsucht und dem Anrufer die
entsprechende Auskunft erteilt. Beim AbschlieRen der Anfrage wird
eine Arbeitsbeschreibung sowie der Zeitaufwand festgehalten.

3. Management/Controlling: Tatigkeiten und Zeitaufwendungen
werden je Helpdesk-Mitarbeiter und Projekt detailliert erfallt und
erlauben eine genaue Kostenabrechnung fiir den Auftraggeber.
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