
Diese Internetseite zeigt einen Problem-
fall, der von einem PC-Anwender irgend-
wann vorher eingegeben wurde und noch
nicht erledigt ist.

Unten sehen Sie einige Meldungen, die be-
züglich des Vorfalls zwischen PC-Anwen-
der und HelpDesk hin- und hergegangen
sind. Durch Klicken auf die Schaltfläche
"Neue Meldung verfassen" richtet der PC-
Anwender eine weitere Frage, Bemerkung
etc. an den HelpDesk.

Webclient zum Erfassen von Problemfällen durch PC-Anwender

Web-IT:

HelpDesk via Intranet

Verbesserte Interaktion zwischen PC-Anwendern und HelpDesk
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Ist ein Problemfall an den HelpDesk geschickt worden
und dort gerade in Bearbeitung, kann der PC-Anwender
ihn jederzeit aufrufen und

. Er sieht dann z.B.,
welche Maßnahmen der HelpDesk bisher zur Problem-
lösung getroffen hat. Dies erübrigt unangenehme und
häufig unnötige Nachfass-Anrufe.

Hat der HelpDesk-Mitarbeiter eine Rückfrage den Prob-
lemfall betreffend, kann er dem PC-Anwender eine

schreiben, der diese Frage dann ebenfalls in Form
einer Meldung beantworten kann. All dies geschieht im
Rahmen von Web-IT und ist in Form einer Historie do-
kumentiert.

Hat der HelpDesk-Mitarbeiter eine Maßnahme getrof-
fen oder den Problemfall ganz erledigt, dann kann er den
PC-Anwender davon durch

in Kenntnis setzen. Wenn diese E-Mail einen
Link zu dem entsprechenden Problemfall in Web-IT
enthält, kann der PC-Anwender diesen Problemfall per
Doppelklick direkt aufrufen.

sich über den Fortgang der
Problembearbeitung informieren

Mel-
dung

eine automatisch geschick-
te E-Mail

Ein offener Vorfall

Die Option "Web-IT" erlaubt es PC-Anwendern, Probleme
im Zusammenhang mit ihrer Hard- oder Software auf einer
Internetseite zu beschreiben und diese Problembeschrei-
bung über das hauseigene Intranet an den HelpDesk der IT-
Abteilung zu senden. Eine Vorgehensweise, die sowohl den
PC-Anwendern als auch den Mitarbeitern im HelpDesk Vor-
teile bringt, wie ein Vergleich zwischen dem Ablauf einer
Problemlösung ohne und mit Web-IT deutlich macht.

Ohne Web-IT sieht es doch häufig so aus: Der PC-Anwender
verliert Zeit durch mehrmalige Anrufe, bis der zuständige
Mitarbeiter im HelpDesk frei ist. Dieser ist gerade intensiv
mit einer anderen Problemlösung beschäftigt und wird unter-
brochen. Dann wird mehr oder weniger umständlich am
Telefon besprochen, worum es überhaupt geht. Inzwischen
wird der andere PC-Anwender unruhig, dessen Problembe-
arbeitung unterbrochen wurde und ruft an....

Mit Intranet-Unterstützung durch Web-IT: Der PC-Anwen-
der wird sein Problem gleich los, indem er es auf einer Inter-
netseite beschreibt. Der HelpDesk-Mitarbeiter kann bei Be-
darf erst seine in Arbeit befindliche Problemlösung beenden
und dann den neuen Problemfall "en bloc" bearbeiten. Wie-
der über das Intranet erfährt der PC-Anwender dann, dass
sein Problem gelöst wurde.

Web-IT bietet also zusätzliche Möglichkeiten der Interaktion
zwischen PC-Anwendern und HelpDesk, die dazu führen,
dass Problembearbeitungen sachgerechter und flüssiger ab-
laufen. Höhere Produktivität im HelpDesk und Zeiterspar-
nis auf Seiten der PC-Anwender sind die Folge.

Dieser Effekt wird noch verstärkt durch die Art und Weise
und die verschiedenen Möglichkeiten der Interaktion:

Quadriga Informatik GmbH,Telefon: 069.850030-0
E-Mail: info@quadriga.de, Internet: www.quadriga.de




