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Ausgangslage

e Viele Ansprechpartner
o Kein institutionalisierter Support

« Keine Zusammenhange bei auftretenden Problemen
erkennbar

o Zustandigkeiten fur Benutzer nicht ersichtlich
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Endlich hat die Suche ein Ende, Ab sofort ist jemand da, an den Sie sich
denn Sie haben uns bei (fast) all Ihren Fragen
gefunden! wenden kdnnen!

+Nee, da hab ich’s schon versucht, Wie war das nochmal? Wo kann ich
die wissen von nichts. mein Passwort andern?”,

Wer ist hier tiberhaupt

zustandig?”

Schluss mit dem Arger! Testen Sie uns unter:
Wir bieten die Lésung! it-support@tum.de
oder Tel.: 289 17 123
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Einfuhrung IT Service Desk

o Zentrale Anlaufstelle (,SPOC*)

o Keine Suche nach Ansprechpartnern fur Benutzer

« Mitarbeiter in Fachbereichen (2nd, 3rd Level) entlastet
e Mitarbeiter im 1st Level mit viel Fachwissen

o Zusammenhange bel Problemen erkennbar

o Zentralisierte Wissenssammliung
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Tool

« OTRS (Open Ticket Request System)
e Lizenzkostenfreier Download der Vollversion
e Modular und webbasiert
e Geringer Einfuhrungs- und Schulungsaufwand
e Einfach erweiterbar
 Weltweit 70.000 Installationen in 27 Sprachen
e Unterstuzt die gewunschte Struktur:
e Incidents zuerst zu 1st Level Support
e 1stLevel an 2" Level
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1st Level Suppnrt| | 2nd Level 5uppurt| | 3rd Level Support 4th Level Support |

Bibliothek TUZEBIB-EMedien | TUZEBIB-IT TUZEBIB-Info TUZEBIB-Mahnteam

[Bauchemie |

Elektrische
Antriebssysteme EAT

| Ideenwettbewerb

| Infopoint RBG-Hotline Beschaffung | Hardware | Multimedia | Netzwerk System

IT Service Desk |

account | mailmaster| |trn::u|::lle| webmaster

Beitrdge und Stipendien | | Immatamt | | Mensa

|GE’\5te Organisationsdefinition |

‘ TUM-Zertifikate

Joomla

| Anforderungen | | Professional

| Content Qualitatskontrolle




Prozess...

|
)
Nutzer - 1st Level

2nd Level

{
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Prozess

e OTRS-unterstutzt

» Gleichzeltiger Zugriff auf Incidents von mehreren
Personen

« Keine oOrtliche Nahe erforderlich
 Keine doppelte Beantwortung der Incidents

e Personliche Zuweisung eines Incidents moglich, dabel
Sicherstellung zeitlich naher Beantwortung

« Kommunikationshistorie eines Incidents bleibt erhalten
o Standardantworten als Vorlage
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Dienstleistungen

* E-Learning, technische
~ragen

e Passwortrticksetzung
 PIN Vergabe

« Accountfragen

e [ntranetzugang

o Zentrale Nutzerkennungen
(LRZ-Kennung, mytum-

AVA TN TI I

I’\EIIIIUIIQ, IVIVVI\IILJ)

 (Gasteverwaltung

Online Bewerbung

Zugang zum
Projektspeicher

Exchange-Fragen

Werbung fur
Dienstleistungen (als Tell
der Signatur)
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Zahlen

7000

6000 +°

5000 +

4000 +°

3000

2000

60 bny
60 INC

60 unc
60 eI
60 Jdv
60 ZIN
60 g4
60 uer
80 zaQ
80 NON
80 PO
80 das
80 bny
80 InC

80 ung
80 eI\
80 Jdv
80 ZIN
80 do4
80 uer
L0 z8Q
L0 AON

LO PO
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Ressourcen und Offnungszeiten

 vier studentische Hilfskrafte
* eine Tellzeitkraft (wochentlich 8-12 Stunden)
e Leitung (wochentlich 25 Stunden)

o werktaglich 9.00-17.00 Uhr

 Personliche Vorsprache 3-4 Stunden oder nach
Rucksprache
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Ausblick

o Kontinuierliches Wachstum mit dem Ziel, alle IT-
Bereiche der TUM hinter einem 15t Level Support und
auf einem System zu vereinen




