lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Stormeldungen und Anfragen mithilfe eines Helpdesks managen

Fach Betriebs- und Gesamtwirtschaftliche Prozesse

Lernfeld LF 6: Serviceanfragen bearbeiten

Querverweise zu LF 1: Das Unternehmen und die eigene Rolle im Betrieb beschreiben

weiteren Fachern (z.B. Servicevertrage (Service Level Agreement))

des Lehrplans
LF 2: Arbeitsplatze nach Kundenwunsch gestalten

(z.B. standardisierter IT-Arbeitsplatz: IT-Steuerung, IT-Betrieb)

LF 3: Clients in Netzwerke einbinden (z.B. Configuration Management)
LF 4: Schutzbedarfsanalyse im eigenen Arbeitsbereich durchfiihren

(z.B. Risikoanalyse mit Zuordnung eines (zuktinftigen) Servicelevels)

LF 12 a: Kundenspezifische Anwendungsentwicklung durchfiihren

(z.B. Wirtschaftlichkeit, Verlasslichkeit beim Support von Software)

LF 11 b, LF 11d, LF 11 (SE): Betrieb und Sicherheit vernetzter Sys-
teme gewahrleisten (z.B. Servicelberwachungstools fir eine nachhal-

tige Instandhaltung)

Zeitrahmen 6 Unterrichtsstunden (mindestens; siehe Hinweise zum Unterricht und

Querverweise zu anderen Fachern/Fachrichtungen)

Bendtigtes (digitale) Tafel, Computer fir je zwei Schiler/innen, Projektionstech-
Material nik, Informationsblatter, Office-Suite, Flip-Chart, Moderationskoffer
Kompetenzerwartungen

Die Schilerinnen und Schiler ...

e analysieren eine Problemstellung und entwickeln Losungsansatze.

e sollen Serviceanfragen nach Regelwerken (z.B. IT Infrastructure Library) abwickeln
konnen.

o sollen mithilfe eines Helpdesk auch in englischer Sprache die ein- und ausgehende

Kommunikation mit Mitarbeitern durchfihren kbnnen.
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e sollen Stérungen fachgerecht melden kdnnen und damit entsprechende Problemlo-
sungsprozesse in Gang setzen.
o sollen erklaren kdénnen, warum die Weitergabe eines Service Calls an den néchsten
Level als fachliche Eskalation bezeichnet wird.
¢ sollen einen Service Call - auch in englischer Sprache - durchfihren kénnen.
¢ sollen ihre Ergebnisse im Plenum vorstellen und kritisch reflektieren kénnen.
e sollen mit den Ablaufen zur Aktivierung der Prozesse im Stérmeldungs- und Anfra-
gemanagement vertraut gemacht werden.
e sollen zur Erkenntnis gelangen, dass sich in der Praxis eine mehrstufige Struktur be-
wahrt hat.

e arbeiten kooperativ zusammen.

Aufgabe(n)

1. Orientieren:

Ihre Firma soll als neuer externer Partner die Betreuung des Helpdesk der international
operierenden Firma Autoteile AG Ubernehmen. Der Betrieb hat im Rahmen der Moder-
nisierung der IT-Ausstattung der Aul3endienstmitarbeiter 100 neue Tablets mit Tastatur
und Stifteingabe gekauft.

Beim Einsatz in der Praxis wurde festgestellt, dass die Tablets bei bestimmten Benut-

zereingaben abstilrzen.

Sie sollen den Prozess des IT-Stérungsmanagements im First-Level-Support der Firma
analysieren, reflektieren und MalRnahmen zur Qualitatssteigerung des Stdérmeldungs-

und Anfragemanagements vorschlagen.

Es sollen zunachst typische Prozesse und Strukturen einer Supportorganisation vorge-
stellt werden. In den folgenden Unterrichtssequenzen sollen dann anhand eines praxis-
nahen Fallbeispiels die vielfaltigen Anforderungen und Aufgaben des First-Level-
Supports aufgezeigt werden. Des Weiteren sollen nétige Sachverhalte dargestellt wer-
den, um die Servicequalitat zu ermitteln und geeignete Verbesserungsmalinahmen ein-
zufuhren. Weiter werden typische Bedingungen und Kompetenzen sowie Hilfsmittel vor-

gestellt, die fur die tagliche Arbeit im First-Level-Support wichtig sind.
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Somit kann man sich grundlegende Kenntnisse tber Prozesse, Organisationsstrukturen
und Arbeitsabléaufe im First-Level-Support aneignen.
Anfragen und Stérmeldungen bearbeiten
Das Helpdesk-System einer Firma soll fir Support- und Serviceanfragen von Mitarbei-
tern optimiert werden. Der Helpdesk ist erst seit kurzer Zeit an einen externen Partner
als Teil der Kundenbetreuung ausgelagert. Der Helpdesk-Support erfolgt hauptsachlich
telefonisch oder via E-Mail. Zukinftig soll auch mithilfe von Software (z.B. via Fernwar-
tung, Live-Support-System) der Support Uber den externen Partner mdglich sein.
Die Firma verfligt Uber verschiedene Kanéle zum Empfangen, Anlegen und Bearbeiten
von Stérmeldungen und Serviceanfragen. Sie konnen den Mitarbeitern Losungen uber
verschiedene Ausgangskanale bereitstellen und entsprechende Folgeaktivitdten auslo-
sen (z.B. Telefonsupport oder Vor-Ort-Service).
In der neu zu betreuenden Firma gibt es bereits den Geschaftsprozess Eingehende
Kundenanfrage verarbeiten, der es Ihnen ermdglicht, Kundenanfragen, die tber ver-
schiedene Eingangskanale, zum Beispiel Telefon, E-Mail oder Internet, eingehen, zu
verwalten und zu bearbeiten.
Bei Aktionen mit Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern, die Anliegen vortragen, ist es ent-
scheidend zu wissen, mit wem man es zu tun hat. Fiur die schnelle Identifizierung des
Anfragenden bzw. Ansprechpartners gibt es in der Firma verschiedene Mdglichkeiten,
zum Beispiel die automatische Identifizierung anhand der Telefonnummer des einge-
henden Anrufs.
Mithilfe des Geschaftsprozesses Serviceanfragen verarbeiten (beinhaltet: anlegen, zu-
ordnen und bearbeiten) hat man die Moglichkeit, Serviceanfragen zu dokumentieren und
zu kategorisieren sowie zu priorisieren.
Wenn ein Mitarbeiter den Helpdesk wegen eines Problems kontaktiert, legt der Hel-
pdesk-Mitarbeiter eine Serviceanfrage (Ticket) an, um das Mitarbeiterproblem zu doku-
mentieren. AnschlieBend wird eine Wissensdatenbank bzw. ein Verzeichnis (FAQ) nach
Ldsungen flr die gestellten Mitarbeiteranfragen durchsucht. Eine Antwort bzw. Losung
des Problems wird, wenn vorhanden, an den Anfragenden weitergegeben. Ggf. werden
bei Bedarf auch Servicearbeiten am Ort der Stérung veranlasst.
Das Issue-Tracking-System des Helpdesks verwaltet alle eingehenden Anfragen und
weist die Anfragenden automatisiert freien Helpdesk-Mitarbeitern zu. Das Issue-
Tracking-System ermdglicht den Support-Mitarbeitern detaillierte Ubersichten tber die
bisherige Stérungs- und Anfragehistorie (z.B. bereits behobene Probleme beim gleichen
Mitarbeiter; vom Mitarbeiter gemachte Angaben zum aktuellen Problem) zu fiihren. Die

Verknlipfung von Helpdesk- und CRM-Software (Customer-Relationship-Management-
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Software) soll den Helpdesk-Mitarbeitern weitergehende Einblicke in die Stérungs- und
Anfragehistorie zur Verfugung stellen. Letztendlich soll so gewéhrleistet werden, dass
die Helpdesk-Mitarbeiter den Uberblick behalten, Support Tickets schneller bearbeitet
werden kdnnen und die anfragenden Mitarbeiter/innen zufriedener mit der Abwicklung

ihrer Stérmeldungen sind.

a) Um sich einen Uberblick tiber das bisherige Stérmeldungs- und Anfragemanagement zu

verschaffen, erstellen sie in Partnerarbeit einen Ablaufplan, der dieses veranschaulicht.

Anfrage bzw.
Storungsmeldung

Serviceanfrage
anlegen

Serviceanfrage

zuordnen

Losungen finden
und anbieten

Serviceanfrage abschlielRen
kaufmannische Aspekte

Seite 4 von 81



lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr
Aktuelle Situation: Der Betrieb hat fir AuRendienstmitarbeiter 100 neue Tablets mit
Tastatur und Stifteingabe beschafft. Beim Einsatz in der Praxis wurde festgestellt, dass
die Tablets bei bestimmten Benutzereingaben abstirzen.

Das Stdérungsmanagement der Firma wurde bisher vom EDV-Beauftragten (Helpdesk)
der Firma abgewickelt. Im Folgenden finden Sie einen typischen Verlauf fur die aktuelle
Abwicklung der Stérung. Der Helpdesk erhielt, nachdem die 100 Tablets zwei Tage im

Praxiseinsatz waren, folgende Mail:

Mail 1
Von.. s.schmidt@autoteile-ag.de
@ An.. helpdesk@autoteile-ag.de
Senden |gcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Tablet-Stérung

Liebe Tablet-Kolleginnen und Tablet-Kollegen,
auf meinem Tablet zeigt sich ein Absturzverhalten bei einer bestimmten Benutzungsreihenfolge:

Ich bitte Sie, auf Ihrem Tablet folgende Prifung durchzufihren, um zu sehen, ob dies auf allen oder
nur bei bestimmten Tablets auftritt. Dazu sollten Sie

- sich am System mit Benutzername und Passwort anmelden.
- nach dem Login die Tastatur abdocken/abnehmen.

- das Tablet in diesem Zustand stehen lassen, bis sich der Bildschirm abschaltet (Ruhemodus
nach ca. 5 Minuten).

- durch einen kurzen Druck auf die EIN-AUS-Taste am rechten oberen Bildschirmrand das
Tablet ausschalten.

Sollte jetzt, durch diesen Tastendruck, das Tablet den Bildschirm nicht mehr aktivieren und zur An-
meldemaske zurilickschalten (Bildschirm schwarz, Gerat unbenutzbar), so teilen sie mir das bitte per
Mail mit, damit ich feststellen kann, ob dies nur bei meinem Gerét der Fall ist.

PS: Aus diesem Zustand kann man das Geréat bei mir nicht mehr auferwecken. Der Ein-Aus-
Tastendruck ist funktionslos. Die Touch-Bedienung ist funktionslos. Die Laut-Leise-Tasten sind funk-
tionslos.

Es hilft nur sehr (!) langes Driicken der EIN-AUS-Taste. Dann startet das Geréat aber komplett neu.
D.h., dass die offenen Dokumente und die vorherige Anmeldung weg sind.

Stefan Schmid
Tel. 0815 5432123
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Da es sich um eine sehr groRe Anzahl von Geréaten handelt, die betroffen sein kénnten,
und ihre Firma das Storungsmanagement als externer Partner erst kirzlich dbernom-

men hat, wollen sie sich zunachst einen Uberblick verschaffen.

Um sich orientieren zu kénnen, analysieren sie zunachst den bisherigen Abwicklungs-

verlauf des Stérmeldungs- und Anfragemanagements der Firma.

Ihnen wird mitgeteilt, dass der Service Support bisher nach ITIL abgewickelt wurde.

Sie informieren sich zunachst Uber die grundsatzlichen Prozesse, Funktionen und Rol-
len, die in Anlehnung an die Information Technology Infrastructure Library (ITIL) in der
Firma umgesetzt wurden.

Dazu erhalten Sie von einem Mitarbeiter der Firma Schaubilder.

Sie besprechen zunéachst in Partnerarbeit die Begriffe des Schaubildes, recherchieren

im Internet, notieren Erklarungen und stellen einen Bezug zur aktuellen Situation her.

Service Support nach ITIL - Autoteile AG

Change Management

Configuration Release Problem
Management Management Management

| !

) Helpdesk
Incident Management

User
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Sie stellen fest, dass grundlegende Strukturen in der Firma vorhanden sind, um ITIL-
Prozesse zum Stormeldungs- und Anfragemanagement zu verwenden. Im Folgenden
wenden Sie sich telefonisch an einen Helpdesk-Mitarbeiter, damit Sie weitere Informati-

onen erhalten.

Um eine Strategie fur die weitere Vorgehensweise konzipieren zu kénnen, erstellen Sie -
ausgehend von lhren (ungeordneten) Gesprachsnotizen (Stichworter) — in Partnerarbeit
einen Ubersichtsplan des Problem Managements der Firma, der die wesentlichen Ablau-
fe und Zusammenhéange veranschaulicht bzw. verdeutlicht.

Lésungen werden in der Klasse vorgestellt, diskutiert und zu einem optimierten Schau-
bild kombiniert.

Gesprachsnotizen/aufbereitete Beispielvorlage

Change Management
Storungs-
meldungen
(@ )
SLA
Beseitigung der RFC Einleitung von
Ursachen MaBnahmen
d J
Malinahmen zur Analyse der
- Reklamationen
Korrektur veran Entwicklung
lassen
Maflinahmen zur Vorbeugung
veranlassen
Analyse der
Bekannte Fehler
Ursachen
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Bei der Erstellung der Ubersicht stoBen Sie auf die Begriffe SLA und RFC.

e) Sie informieren sich im Internet, was man unter einem Service Level Agreement und
RFC versteht.
Im Weiteren bitten Sie den Helpdesk-Mitarbeiter, dass er lhnen vorhandene SLAs zu-
schickt.

f)  Sie erstellen eine Anfragemail an den Helpdesk-Mitarbeiter.

Mail 2
Anforderung Service Level Agreement (SLA)

von.. helpdesk-extern@autoteile-ag.de

@ An.. helpdesk@autoteile-ag.de

Senden |Bcc.

Betreff: Zusendung von SLAs

Vorlage fur individuelle Lésung

Nach Ihrer Anfrage erhalten Sie per Mail folgendes Service Level Agreement (SLA).
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Service Level Agreement

zwischen Special Solutions GmbH und Auoteile AG

Beschreibung

Die Special Solutions GmbH ist der erste Ansprechpartner bei den im Leistungsumfang
spezifizierten IT-Problemen. Die Entgegennahme der Stérung erfolgt durch den Helpdesk.
Die Lasungsfindung des Problems/der Anfrage erfolgt vorrangig telefonisch oder per Mail.
Ansonsten erfolgt die Weitergabe an die nichste Supportstelle, die weitere Malnahmen
einleitet.

Stérungen kiénnen in drei Prioritdten gemeldet werden:

» Priontat 1: Reaktionszeit 1 Arbeitsstunde, Express-Zuschlag
« Prontat 2: Reaktionszeit 5 Arbeitsstunden, Standard-Priontét
« Priontat 3: Reaktionszeit 1 Arbeitstag

Die Reaktionszeit ist definiert als Zeitspanne zwischen der Stérungsmeldung am Helpdesk
durch den Anwender und der Aufnahme der Arbeiten fir die Problemldsung durch die
entsprechende Supportstelle. Die Reaktionszeit gilt wahrend folgender Servicezeiten:

Servicezeiten

Montag bis Freitag: 7:00 bis 20:00 Uhr

Samstag: 9:00 bis 18:00 Uhr

Sonn- und Feiertage: kein Betrieb

Erweiterte Servicezeiten sind auf Anfrage maglich.

Sprachen

Deutsch
Englisch

QualitétsgroBe der Anrufannahme

95 % aller eingehenden Anrufe werden beantwortet, verlorene Anrufe < 5 %

73 % aller eingehenden Anrufe werden in maximal 20 Sekunden entgegengenommen
90 % aller eingehenden Anrufe werden innerhalb von 40 Sekunden entgegengenommen

Maximal 10 % aller Anrufe werden per Voicemail beantwortet

Qualitatsgrofe Problemlésung

Die durchschnittliche Bearbeitungszeit fir Anrufe betrigt hdchstens 30 Minuten. Wird ein
Anruf nicht innerhalb von vier Stunden beantwortet, wird ein Zwischenbernicht erstellt.

Die durchschnittliche Bearbeitungszeit bei Storungen dauert hochstens zwei Stunden. Die
maximale Bearbeitungszeit darf drei Tage nicht dberschreiten.

Beim Uberschreiten der Bearbeitungszeiten wird durch die jeweilige Supportstufe
automatisch eine Eskalation eingeleitet.

Mindestens 70 % aller gemeldeten Probleme missen innerhalb von 2 Arbeitstagen geldst
werden.
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Qualitdtsgrofe Kundenzufriedenheit

Die Erfassung der Kundenzufriedenheit erfolgt mit Hilfe eines Online-Fragebogens und/oder
von Trailer-Calls (Rickruf und Auswertung bei 10 % der Anrufer).

Leistungsumfang
Anfragen beantworten und Stérungen beheben; eingeschlossene Geréte:

Workstation: 450 PCs und Bildschirme

Server: 6 Datenserver, 1 Mailserver, 1 Druckserver
Telefonanalage (ISDM, VolP)

Peripheriegerdte: 54 Drucker, 20 Scanner, 18 All-in-One
Metzwerkkomponenten: 16 Router, 32 Switche

Verfiigbarkeit sicherstellen: 99,5% lber ein ganzes Jahr

Reporting

Die Einhaltung der Bedingungen wird monatlich dberpriift und viermal pro Jahr statistisch
erfasst und ausgewertet.

Gilltigkeit und Dauer

Das Service Level Agreement ist bis zum 1. August 20xx giltig und wird danach neu
verhandelt.

Ort und Datum

Regensburg, den 31. Juli 20xx

Vertragspartner

%ﬁf (S) c;ﬁ/bﬁ?fdfeﬁ él}eﬁa nie (R allos

Geschiftsfithrer Leiterin Incident Management
Special Solutions Autoteile AG
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g) Sie analysieren das SLA und diskutieren in 3er Gruppen die weitere Vorgehensweise.
Dabei ziehen Sie das erstellte Schaubild Problem Management (Aufgabe b) heran, um

weitere MaRnahmen planen zu kénnen.

Nach der Analyse und Beurteilung des SLA stellen die Schuler/innen fest, dass die Ver-
lagerung der Problemldsung an externe Vertragspartner ausscheidet und die Problema-

tik ber den firmeninternen Helpdesk bzw. Helpdesk-extern durchgefihrt werden muss.

Um die Lésung des Problems nachhaltig angehen zu kdnnen, werden Sie sich zunachst
weitere Informationen Uber den gemeldeten Stérungsfall beschaffen und telefonischen

Kontakt zu relevanten Partnern herstellen.

2. Informieren:

Im Folgenden nehmen Sie zunéchst telefonisch Kontakt zum Stérungsmelder auf. Sie

rufen den Mitarbeiter an und fragen detailliert nach.

Beispielsupportgesprach (HD = Helpdesk; TU = Tablet-User)

HD: Hallo, ich bin Stefan Schmidt, der neue Help-Desk-Manager. Sie haben ein Problem
mit Ihrem mobilen Gerat gemeldet.

TU: Ja, richtig. Mein Windows-Tablet zeigt ein Absturzverhalten bei einer bestimmten
Benutzungsreihenfolge.

HD: Was klappt denn nicht. Beschreiben Sie konkret, was Sie machen.

TU: Ich melde mich am System an und gebe Benutzername und Passwort ein.

Nach dem Login nehme ich die Tastatur ab. Dann lasse ich das Tablet in diesem Zu-
stand stehen, bis sich der Bildschirm abschaltet, also der Ruhemodus nach ca. 5 Minu-
ten aktiviert wird. Dann driicke ich kurz auf die EIN-AUS-Taste am rechten oberen Bild-
schirmrand des Tablets bis sich das Gerét ausschaltet.

Wenn ich jetzt die Taste wieder driicke, sollte sich das Gerat wieder aktivieren, die An-
meldemaske kommen und das Gerat wieder verwendet werden kénnen. Bei mir bleibt
aber der Bildschirm schwarz und das Gerat ist zun&chst unbenutzbar.

HD: Konnen Sie das Gerat jetzt Gberhaupt nicht mehr verwenden?

TU: Zunachst nicht.

Seite 11 von 81



b)

d)

lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr
HD: Was meinen Sie mit zun&chst nicht?
TU: Aus diesem Zustand kann man das Geréat bei mir nicht mehr aufwecken. Der Ein-
Aus-Tastendruck ist funktionslos. Die Touch-Bedienung ist funktionslos. Die Laut-Leise-
Tasten sind funktionslos, und manchmal kommt es zu einem Blue-Screen und Flackern.
Es hilft nur ein sehr langes Driicken der EIN-AUS-Taste. Dann startet das Gerat aber
komplett neu. D.h., dass die offenen Dokumente und die vorherige Anmeldung weg sind.
HD: Verstehe.
HD: *Denkt sich: Es liegt ein schwerwiegenderes Problem vor, das telefonisch nicht so
leicht in den Griff zu bekommen ist.* — Brauchen Sie das Gerat unbedingt?
TU: Die nachsten beiden Tage nicht unbedingt.
HD: Konnen Sie das Gerat in der Firma abliefern?
TU: Ja, ich bringe es heute Vormittag noch beim Helpdesk vorbei.
HD: Vielen Dank, l6sen Sie bitte auch gleich ein Supportticket, damit der Vorfall richtig
zugeordnet werden kann. Ich werde nach Eingang des Supporttickets sofort weitere
Schritte zur Stérungsbehebung veranlassen, da u.U. andere Gerate auch noch betroffen
sind. Sobald ich N&heres weil3, werden Sie benachrichtigt.
TU: Vielen Dank.
HD: Bis bald.

Analysieren Sie den Gesprachsverlauf in 3er Gruppen und erstellen Sie eine optimierte
Fassung des Gesprachsverlaufs. Achten Sie besonders auf die Fragetechnik.

Um zukUnftig Telefongespréache effektiver erfassen zu kénnen, erstellen Sie eine struk-

turierte Notizvorlage zur Erfassung von Stormeldungen und Anfragen.

Fuhren Sie das Telefongesprach im Rahmen eines realen Gesprachs durch. Ein Mitglied
der Gruppe ist der Protokollant, der mithilfe der Notizvorlage wichtige Sachverhalte des
Gesprachs festhalt und vor allem auf die sprachliche Ausdrucksweise und Fragetechnik

achtet.

Ubersetzen Sie die Begriffe der Notizvorlage in die englische Sprache. Erstellen Sie
ausgehend von der optimierten deutschen Gesprachsfassung eine englische Version
und fihren Sie das Gesprach in englischer Sprache durch. Ein Mitglied der Gruppe ist
wieder der Protokollant, der mithilfe der Notizvorlage wichtige Sachverhalte des Ge-
sprachs in englischen Stichworten festhalt und vor allem auf die sprachliche Ausdrucks-

weise achtet.
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Um den Uberblick zu bewahren, haben Sie den Gesprachsverlauf dokumentiert, indem
Sie sich (z.B. auf einem (online) Notizblock) wichtige Sachverhalte notiert haben.

Im Folgenden analysieren Sie das Supportticket, das bei der Abgabe des Geréts beim
Helpdesk ausgelost wurde. Sie informieren sich Uber unbekannte Begriffe des Tickets
und erlautern den Begriff der Eskalation. Zum Abschluss stellen Sie in einem Schaubild

die Zustandigkeiten der verschiedenen Support Level dar.

Sodann vergleichen Sie Ihre Gesprachsnotizen mit den Angaben, die Sie auf dem Sup-
portticket, das beim Eingang des havarierten Geréats im Helpdesk vom Stérungsmelder
beim Helpdesk ausgeldst wurde, vorfinden und informieren sich, ob noch weitere Aspek-

te fur die Bearbeitung des Falles relevant sind.

g) Im Weiteren informieren sie sich tiber das bisherige Stérmeldungshandling derartiger
Stérungsmeldungen. Sie stellen fest, dass so geartete Félle bisher mithilfe der Wis-
sensdatenbank bzw. des FAQ-Archivs geldst wurden. Sie schauen in der Wissens-
datenbank und im FAQ-Archiv des Helpdesk nach und finden ein rudimentéares
Flussdiagramm zur Stérmeldungsabwicklung. Ergénzen Sie durch Zuordnung der
Begriffe das folgende Flussdiagramm.

Begriffe: Change Management, Fehler, First Level Support, Problem, Infrastruk-
turdnderung nétig, Bekannte Ursache, Ursache gefunden
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Zusammenhange zwischen Stérung, Problem und Fehler beim Service Support

Stérungsmeldung

y
Problem Manage- P
ment o~
Wissensdaten-
Nein
Ja
< Nein
P
Ja

Stérung behoben

Im Rahmen lhrer Recherchen konnten Sie feststellen, dass fur das Problem Ma-
nagement solcher Incidents bisher zunachst die Wissensdatenbank bzw. das FAQ-
Archiv herangezogen wurden. Im FAQ-Archiv des Helpdesk finden Sie den Hinweis,

dass ahnliche Fehler durch Updates behoben worden sind. Sie geben folgende Mail

heraus.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Mail 3
von.. helpdesk-extern@autoteile-ag.de
An.. s.schmidt@autoteile-ag.de
Senden |gcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Tablet-Stérung

Liebe Tablet-Nutzerinnen und Tablet-Nutzer,

um die aufgetretenen Probleme (Bluescreens, fehlerhafte Stifteingabe, Flackern ...) in den Griff zu
bekommen, wird durch den Support ein neues grof3es Treiberpaket ausgerollt.

Dieses Paket mit Uber 100 Einzelupdates wird automatisch tGiber den Netinstall/DSM an die Tablets
verteilt, wenn man im WLAN der Firma ist. Die Installation dauert bis zu 60 Minuten.

Bitte achten Sie darauf, dass ihr Gerat wahrend des Update-Vorgangs stabil im WLAN-Netz ist. Ma-
chen Sie bitte keine Gange von Zimmer zu Zimmer oder Uber Stockwerke hinweg, da bei Abriss der
WLAN-Verbindung nicht gesichert ist, dass die Updateroutinen korrekt weiterverarbeitet wurden.

Ob die Updates alle Probleme beheben, werde ich zeitnah testen.

Sollten bei Ihnen weitere Fehlermeldungen auftreten, dann senden Sie mir dies bitte per Mail.

Ihr Helpdesk-extern

Einige Stunden spéter geht bei Ihnen die Nachricht ein, dass die Tablets weiterhin funktions-

los sind.

Seite 15 von 81



mailto:s.schmidt@autoteile-ag.de
mailto:s.hammerschmidt@autoteile-ag.de
mailto:p.jammerschmidt@autoteile-ag.de

lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Mail 4
Von.. s.schmidt@autoteile-ag.de
@ An.. helpdesk@autoteile-ag.de; helpdesk-extern@autoteile-ag.de
Senden |pcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Neue Tablets: Der Touchscreen ist durch Updates weiterhin funktionslos

Liebe Tablet-Gemeinde,

leider wurde durch die letzten Updates der Touchscreen der Tablets funktionslos.

Der Fehler ist wieder gemeldet. Die Abteilung EDV hat heute Gerate abgeholt und ist gerade mit der
Fehlersuche beschatftigt.

Wenn es Neuigkeiten gibt, melde ich mich wieder.

Stefan Schmid

Tel. 0815 5432123

Das Helpdesk-System der Firma verschickt nach Eingang der Meldung die folgende automa-

tisierte Antwort an betroffene Kollegen.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Mail 5
von.. helpdesk@autoteile-ag.de
An.. s.schmidt@autoteile-ag.de
Senden |acc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Tablet-Stérung

HelpDesk: Ihre Hotline-Meldung (Call #221371)
HelpDesk@autoteile-ag.de

Mo 16.12.20xx, 09:55 Schmidt Stefan

Sehr geehrte(r) Herr/Frau Schmidt,

wir méchten Sie dartiber informieren, dass Ihre Stérmeldung von uns wie folgt erfasst wurde:

Call-Nummer 221371
Thema: Touchscreen weiterhin funktionslos "Schmidt.Stefan@autoteile-ag.de"

Wir werden so bald als mdglich mit der Behebung Ihres Problems beginnen.
Bitte wenden Sie sich bei Riuckfragen unter Angabe der Callnummer an den Helpdesk.
Mit freundlichen GruRen

Ihr Helpdesk

HelpDesk, 17.12.2019
Hotline: 0949-888-4588
E-Mail: HelpDesk@autoteile-ag.de

Hinweis: Diese Mail wurde automatisch verschickt.

Sie planen weitere Malinahmen, um das Problem schnellstméglich beheben zu kénnen und

zukunftig nachhaltige und wiederverwendbare Vorgehensweisen zu haben.

3. Planen:

Die Schiler/innen planen aufgrund der bisher gewonnen Erkenntnisse anhand einer Pla-
nungs-und Steuerungstabelle die weitere Vorgehensweise. Dabei beachten sie sowohl die
Gesamtzusammenhéange als auch Aspekte des Zeit- und Prioritatsmanagements sowie der

Wirtschaftlichkeit.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Dazu werten sie Unterlagen aus, die von der Firma zur Verfugung gestellt werden.

Zusammenhang von Qualitat und Wirtschaftlichkeit von IT-Services

Service
Soll-Service- Servicequalitét Ist-Service-Kenn-GroBen
Kenn-GréBen

Kenn-GroBen

S |_ A Leistungserbringung

Erbrachte Leistungen, z.B.
RFC durch Mitarbeiter

Kenn-GroBen Betrieb

Vorlage fur Schiler/innen

a) Beschreiben Sie die Zusammenhange von Qualitdt und Wirtschaftlichkeit von IT-
Services und diskutieren Sie in Kleingruppen, wie Sie den Service optimieren kénnen.
Beziehen Sie sich vor allem auf den aktuellen Fall Tablet-Stérung und zeigen Sie Ver-
besserungspotentiale im bisherigen Ablauf der Stérungsabwicklung auf. Stellen Sie lhre

Ergebnisse im Plenum vor und beurteilen Sie die vorgestellten Sachverhalte.

Eine Moglichkeit, die Anliegen der anfragenden Mitarbeiter/innen effektiv und wirtschatftlich
zu bearbeiten, besteht z.B. darin, Stormeldungen und Anfragen priorisiert abzuarbeiten und

schnellstmoglich an Experten weiterzuleiten.

b) Erstellen Sie eine Vorlage (z.B. nach dem Eisenhower-Prinzip) mit der Helpdesk-
Mitarbeiter/innen ankommende Meldungen schon beim Entgegennehmen des Falls prio-

risieren kénnen.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

c) Ubersetzen Sie die Begriffe des Formulars in die englische Sprache.
Der Faktor Zeit spielt im Service, vor allem bei komplexen Stormeldungen und Anfragen,
eine sehr wichtige Rolle, wenn die Hochverfiigbarkeit der Betriebsmittel gewahrleistet wer-

den soll.

Kenngr6Ren des Verfligbarkeitsmanagements

Durchschnittliche Zeit zwischen zwei Anfragen bzw. Stérungsmeldungen

Durchschnittliche Zeit

Durchschnittliche Zeit der Stérungsbehebung . o
zwischen zwei Stoérungen

Downtime Uptime
Erkennung> Reaktion> Analyse Behebung > Informa- >
tion
Reparaturzeit
Reaktions- Reparaturzeit Wiederher-
zeit stellungszeit
Erken- Bearbeitungszeit
nungszeit
Ausfallzeit

Vorlage fur Schiler
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

d) Analysieren Sie die Darstellung und machen Sie Vorschlage, wie man im aktuellen Fall

die Zeiten im Bereich der Downtime verringern kénnte.

Um Zeiten zu optimieren, ist es auch ndétig, seine Kompetenzen richtig einzuschatzen
und ggf. schnellstmdglich andere Experten hinzuzuziehen, vor allem dann, wenn wichti-
ge IT-Dienste oder Geschéftsprozesse gefahrdet werden kénnten. Im Helpdesk-Bereich

geschieht dies durch Eskalation.

Bevor Sie weitere Schritte einleiten, informieren Sie sich zunachst in der Firma, ob vor
der Ausgabe der Tablets an die Mitarbeiter Tests stattgefunden haben. Sie erhalten die
Auskunft, dass, mithilfe von Testprogrammen, die Hardware jedes Tablets auf Funktio-
nalitat getestet wurde und keine Hardwarefehler vorhanden waren, aber im Anschluss
an die Tests die neueste Firmware aufgespielt wurde. Sie folgern, dass zur Problemlo-
sung Eingriffe in die hardwarenahe Software erforderlich sein werden und man Spezia-
listen, auch aus dem Bereich der Softwareentwicklung des Herstellers, hinzuziehen

muss. Sie werden den komplexen Fall eskalieren.

Diskutieren Sie in 3er Gruppen (Teams), welche Stufe(n) der Eskalation veranlasst wer-
den sollte(n), damit das Problem effektiv abgearbeitet werden kann. Nehmen Sie bei Ih-
rer Argumentation auch zum erstellten Schaubild (Informieren, Aufgabe 2e) Bezug.

Nachdem Sie wichtige Vorbereitungen getroffen haben, machen Sie sich daran, das Problem

professionell in Angriff zu nehmen. Hierzu ziehen Sie einen nicht ganz ausgereiften Fluss-

plan zur Fehlerbehandlung aus der Firmen-Wissensdatenbank heran.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Ruhemodus ist
aktiviert, EIN-AL5-
Taste dricken,
Tablet auzschalten.

l'

Taste erneut dricken

Tablet einschalten

Altivierung Problem
erfolgreich? Ein/fus-Taste
funktionslos
Problem
Gerdt funktioniert
Bildzchirm schwarz

Ursache
gefunden?

Treiberaktu-
alisierung

Fehlerbehand-
lungsroutine 2

}

Gerdt
funktioniet?

MNein

Incident abschlieten

Storung behoben
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f)

lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr
Erganzen Sie im Flussplan den Prozess Fehlerbehehandlungsroutine 2. Bei der Fehler-
behandlungsroutine 2 sollen, neben konkreten Losungsvorschlagen, vor allem Abfrage-
bedingungen (Kriterien) der Eskalation dargestellt werden.

Die Schuler/innen sollen sodann in 3er Gruppen (Teams), ausgehend von der Analyse des

bisherigen Fallbeispiels, eine systematische Vorgehensweise zur Abwicklung von komplexen

Stérmeldungen entwickeln.

9)

Dazu ergénzen sie in ihren Gruppen eine im CRM-System hinterlegte Planungs- und
Steuerungstabelle und legen die weitere Vorgehensweise fest.

Um die verfligbaren Ressourcen moglichst effizient und wirtschaftlich einzusetzen, er-
stellen Sie mithilfe der Planungs- und Steuerungstabelle einen Zeitplan und planen Es-
kalationsstufen ein. Die Planungs- und Steuerungstabelle kann bei der abschlie3enden

Reflexion des Bearbeitungsprozesses der Serviceanfrage, zusammen mit dem Feed-
backformular, im Rahmen eines Soll-Ist-Vergleichs, fir MalBnahmen zur Qualitatssteige-
rung herangezogen werden. Auf diese Weise kann man mithilfe eines Soll-Ist-Vergleichs

die Zielerreichung Uberprifen und Verbesserungsprozesse initiieren.

4. Durchfuhren:

Nachdem lhre Planungen abgeschlossen sind, nehmen Sie telefonisch Kontakt mit dem
Mitarbeiter auf.

Sie kontaktieren den Melder des Stérungsfalls per Telefon und sprechen im Rahmen
eines Supportgesprachs mit ihm mogliche Vorgehensweisen durch, um das Problem zu
beheben.

Dazu informieren Sie sich zuvor anhand von Notizen, die ein englischer Kollege bei ei-
ner Supportfortbildung gemacht hat, Uber die Einflussfaktoren bei einem Supportge-
sprach und stellen das Ergebnis Einflussfaktoren beim Supportgesprach mithilfe einer

PowerPoint Prasentation in der Klasse vor.

Sie erhalten von Ihrem englischen Kollegen eine Mail mit folgender Mitschrift.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Auszug aus der Mitschrift:

Commanization

/0/‘0/%/‘ commanication 18 /}rz/amfa/(b‘ Lo mamtlam caStomer &ab‘/&faa Lion

Why does the castomer come for advise?

fa/r(/a/a/}uﬁf and ingures are 1ot pust fa/é customer Servize, bul Strapht very wn-
ploasant for the customer hinselff

1t weans experditure of tine, often even costs, somelines anger and confllct

Vi /)f(/ﬂﬁfd/(b‘ Lo minimize Chis

Betavior

The help dosk employee reprosents the compary

1¢ lhoks rude when you put your hands ix your pocket during personad contact
Do wot sit white the customer is stading

Do not eat

Show respect

Receive castomers with friendly words and polite lone, then ke feels abso treated

respec Iffa/@
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Look, at the castomer so that he fw/f? Caken @é/‘/ﬂa&’{?
Avoid ironic remarks

- fa/r(m/y,' Then the castomer witt be c}ﬁe/(—/fr/}(c/%/ and easy t deal with

Kipht gaestions
In order Co fird The ripht start to the conversation, it makes sense to answer gpex
questions

Start with gpen guestions and M{y then ask ‘s;aaa/f/'oa/{y about the /MJ/@/;(

Advantupes throuph the ripht questioniny tecknipae

With the ripht guestioning Cechnique, the ixtertpoutor oan be specifically asked
aboul his o her concern

12 gives the conversation partuer the feellny that one i ixterested ix Ustening
/¢ creates the necessary basis of trust for the interbocator

/¢ helps The conversation partuer to estinate

/¢ helhs reducing aggressions

fa/)( lime € //a/( Lhe next slops
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Avoid confllote

ﬁz{f awzf//bzf belween Uhe castomer and customer service /s éa/‘/r(f«/ lo business and
also éa/wfa/ to health

/Va/ac{y likes ts expose themsebves t wnneceSsary Stress
[k éeﬁefaﬁe, every ée//@ desk e/r(/&/ayw shouldl assame. that the requester, i hiis

vied, (8 /‘C}/ét to contact tim

Sutiisfied employees/eustomers
The tast 1MpreSSIon, that the e/r(/a/a/w takes with hin, when mf/)g/ an iqury, de~
cldes whether he contacts the ée//@ desk again or not

Contrandications
4'1 the a/t(/a%yw loaves the ée//@ dosk, servive angry, Vi very a/(//%afy that ke
wit? contact the ée{@ desh agarn the next line a /M//m gecurs

Yool

Avoid discassions

&/(&/‘m’/fy i éa/(c//?}g/ faa/f reports pays af/
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

Stay polite

Nobody can be angry with a polite and correct ixtertoeator

Courtesy is therefore the fivst way to brivg disprantled emplayees back

/¢ is enongh [f someone, namely the caller, goes crazy

Use polite expressims: "Woull you come with me, please 7" lnstead of Come with

n"
me

Not tecknisal Chirese

No castomer wit? be happy [ you show then rhetorioal superirity or speak tech-
wieal, jargon with hin

The customer is lioking for a compelent contact person to whon he can report his
problems

Customer service hebhs and answers questions ix an wderstandable manner

e ée{@ desk m//ayw adrises and ée//%; he does not ixstract
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

The 70 sucess lovels of support inguirios

During your conversation, note the 70 success lovels of a support ixlorvicw

7, Create a positive at«m;akm ﬁﬁ diseassion

/M/?Zfa //ﬁwt’/}y on the /Ma/(a

2. Pastlive entry ito the conversation

"

7 am é%% to ée//@ you answer your questions

7o listen/

3, Listen, write down aclively
Listen right, especially at the begining:

[ he castomer aﬁe/{ says the most important L‘é/}(/ at the Ja}/)m/}g;

¢ efta; ﬁm’w/ and ask ﬁm’/@

Do not use wineoessary lerms

5. Listen atively
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

6, Listen
Listen to what he says and not how he says it/ / f/-r(//ofm «@aa/{y Know what

they want, but camot abivays express themselves in an widerstundable manner)

7. ﬂw/%ot
7/? o decode what ée/fée sad

8, Foview
Check /y a&%/)g/ /f téey wnderstood awﬁyté/}gx w/‘/‘wt{% Let %oms’a%f be con-
f/}‘/wa/

Ak /f Myté/}y /& not cloar

9 famm/y

Summarize we/yb‘é/}g/ and 0/4/6/&? whether the castomer agrees

70, fm///e

Say goodbye politely, prepare for the rext contact
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b)

d)

lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirt-
schaftliche Prozesse, 2. Schuljahr
Um bei einem Supportgesprach per Telefon das Problem mdglichst schnell lokalisieren
zu konnen, ist es notwendig, mit gezielten Fragen, Bereiche einzugrenzen bzw. auszu-
schlieRen, um wichtige weiterfiihrende Informationen zu erhalten (siehe Informieren,
Aufgaben 2 a, 2 ¢, 2 d).

Informieren Sie sich im Internet Uber Fragestellungstechniken bei einem Supportge-
sprach. Formulieren Sie fir den konkreten Fall passende Fragen und erlautern Sie die

Vor-und Nachteile von offenen und geschlossenen Fragestellungen.

Die Schiler/innen fiihren deshalb in 3er Gruppen Rollenspiele in englischer und deut-
scher Sprache durch, indem sie ein Problemldsungsgesprach simulieren. Eine Person
fungiert (im Wechsel) als Protokollant und notiert, inwiefern die vorher erarbeiteten Re-
geln und Grundsétze fir ein erfolgreiches Supportgesprdch durch die beiden Ge-
sprachspartner beachtet wurden.

Die Schiiler/innen konnten zu der Erkenntnis gelangen, dass, neben einer guten Vorbe-
reitung im First-Level-Support, vor allem auch sprachliche und kommunikative Fahigkei-

ten von Bedeutung sind.

Deshalb ergénzen die Schiler/innen mithilfe der bisher gewonnen Erkenntnisse die fol-
gende Ubersicht.
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Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, Betriebs- und Gesamtwirtschaftliche Prozesse, 2. Schuljahr

' Kommunikation im Support |

Stérmeldungen und Anfragen

Benehmen

Ce=]

Mitarbeiter
vertritt das
Unternehmen

z.B.

Benimmregeln
einhalten

z.B.

Respekt zeigen

Kein
fachchinesisch

Hoflichkeit

z.B
z.B.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, BGP, 2. Schuljahr

Nach lhrem Supportgesprach konnten Sie den Fehler lokalisieren, eskalieren und vom
Hersteller ein aktualisiertes BIOS sowie angepasste Treiber erhalten. Verfassen Sie eine
Mail, in der Sie den Kolleginnen und Kollegen mitteilen, dass durch ein kombiniertes
Treiber/BIOS-Update das Problem behoben werden kann. Sodann bringen Sie die Wis-
sensdatenbank und das FAQ-Archiv des Helpdesk auf den aktuellen Stand.

Mail 6

Senden |scc.

Von..

An..

Betreff:

9)

h)

Um auch die Kolleginnen und Kollegen, die aus anderen Landern kommen und in der

Firma tatig sind, zu informieren, senden Sie die Mail auch in englischer Sprache.

Nachdem Sie das Problem gel6st haben, stellen Sie lhre bisherigen Vorgehensweisen

und Erkenntnisse bei einer Teambesprechung vor.

Im weiteren Verlauf werden im Plenum noch offene Fragen zu einzelnen Schritten und

Vorgehensweisen der Schiler/innen besprochen.

Nachdem keine Meldungen beim Helpdesk mehr eingegangen sind, schreiben Sie an

die Kolleginnen und Kollegen eine Mail in der sie lber die erfolgreiche Behebung des
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Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, BGP, 2. Schuljahr

Problems informiert werden und die Moglichkeit haben, die Stérmeldungsabwicklung
des Helpdesk zu bewerten.

Mail 7

Von..

Senden |Bcc.

Betreff:
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, BGP, 2. Schuljahr

5 Kontrollieren und Bewerten:

Um sicherzustellen, dass die Schuler/innen sich mit dem Thema nachhaltig auseinan-
dergesetzt haben, wird mithilfe eines Online-Fragebogens ein Soll-Ist-Vergleich durch-
gefuhrt und weiteres Verbesserungspotenzial aufgezeigt. Dazu wird am Ende der Unter-
richtsequenzen anhand des Fragebogens Zufriedenheit mit der Abwicklung der Anfrage

der aktuelle Endstatus Uberpruft, diskutiert, beurteilt und Gber eine Ampel signalisiert.

Erstellen Sie einen Online-Fragebogen in deutscher und englischer Sprache, der im In-

tranet einer Firma bereitgestellt werden kann.
Der Fragebogen kénnte den anfragenden Mitarbeiter/innen beispielsweise bei der ab-
schlielRenden Helpdesk-Riickmeldung (Abschluss-Mail, siehe Mail 7) zur Verfiigung ge-

stellt werden.

z.B. durch folgenden Hinweis, inklusive Link

Klicken Sie bitte auf folgenden Link, um eine Bewertung der Ticketbearbeitung abzugeben.

helpdesk-bewertung@autoteile-ag.de

Des Weiteren werden durchgefiihrte Malinahmen, eingesetzte Mittel und Vorgehens-
weisen Uberprift. Auch die Planungs- und Steuerungstabelle wird ausgewertet und flief3t
mit in die Beurteilung und die sich ergebenden Handlungsbedarfe ein. Mit einer Road-
map werden Verbesserungspotentiale aufgezeigt und die weitere Vorgehensweise ein-

geleitet.
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lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, BGP, 2. Schuljahr

Beispiele fur Produkte und Lésungen der Schilerinnen und Schiler

Fach Betriebs- und Gesamtwirtschaftliche Prozesse
Lernfeld LF 6: Serviceanfragen bearbeiten
Querverweise zu LF 1: Das Unternehmen und die eigene Rolle im Betrieb beschreiben

weiteren Fachern (z.B. Servicevertrage (Service Level Agreement))

des Lehrplans
LF 2: Arbeitsplatze nach Kundenwunsch gestalten

(z.B. standardisierter IT-Arbeitsplatz: IT-Steuerung, IT-Betrieb)

LF 3: Clients in Netzwerke einbinden (z.B. Configuration Management)
LF 4: Schutzbedarfsanalyse im eigenen Arbeitsbereich durchfiihren

(z.B. Risikoanalyse mit Zuordnung eines (zukinftigen) Servicelevels)

LF 12 a: Kundenspezifische Anwendungsentwicklung durchfiihren
(z.B. Wirtschaftlichkeit, Verlasslichkeit beim Support von Software)

LF 11b, LF 11d, LF 11 (SE): Betrieb und Sicherheit vernetzter Syste-
me gewahrleisten (z.B. Servicelberwachungstools fiir eine nachhalti-
ge Instandhaltung)

Zeitrahmen 6 Unterrichtsstunden (mindestens; siehe Hinweise zum Unterricht und

Querverweise zu anderen Fachern/Fachrichtungen)

Benotigtes (digitale) Tafel, Computer fur je zwei Schuler/innen, Projektionstech-
Material nik, Informationsblatter, Office-Suite, Flip-Chart, Moderationskoffer
\ Kompetenzerwartungen

Die Schulerinnen und Schiiler ...

e analysieren eine Problemstellung und entwickeln Losungsansatze.

e sollen Serviceanfragen nach Regelwerken (z.B. IT Infrastructure Library) abwickeln
konnen.

e sollen mithilfe eines Helpdesk auch in englischer Sprache die ein- und ausgehende

Kommunikation mit Mitarbeitern durchfiihren kbnnen.
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e sollen Stérungen fachgerecht melden kdnnen und damit entsprechende Problemlo-
sungsprozesse in Gang setzen.

o sollen erklaren kénnen, warum die Weitergabe eines Service Calls an den néchsten
Level als fachliche Eskalation bezeichnet wird.

¢ sollen einen Service Call - auch in englischer Sprache - durchfihren kénnen.

¢ sollen ihre Ergebnisse im Plenum vorstellen und kritisch reflektieren kénnen.

e sollen mit den Ablaufen zur Aktivierung der Prozesse im Stérmeldungs- und Anfra-
gemanagement vertraut gemacht werden.

e sollen zur Erkenntnis gelangen, dass sich in der Praxis eine mehrstufige Struktur be-
wahrt hat.

e arbeiten kooperativ zusammen.

Aufgabe(n)

1. Orientieren:

Ihre Firma soll als neuer externer Partner die Betreuung des Helpdesk der international
operierenden Firma Autoteile AG Ubernehmen. Der Betrieb hat im Rahmen der Moder-
nisierung der IT-Ausstattung der Aul3endienstmitarbeiter 100 neue Tablets mit Tastatur
und Stifteingabe gekauft.

Beim Einsatz in der Praxis wurde festgestellt, dass die Tablets bei bestimmten Benut-

zereingaben abstlrzen.

Sie sollen den Prozess des IT-Stérungsmanagements im First-Level-Support der Firma
analysieren, reflektieren und MalRnahmen zur Qualitatssteigerung des Stérmeldungs-

und Anfragemanagements vorschlagen.

Es sollen zunachst typische Prozesse und Strukturen einer Supportorganisation vorge-
stellt werden. In den folgenden Unterrichtssequenzen sollen dann anhand eines praxis-
nahen Fallbeispiels die vielfaltigen Anforderungen und Aufgaben des First-Level-
Supports aufgezeigt werden. Des Weiteren sollen notige Sachverhalte dargestellt wer-
den, um die Servicequalitat zu ermitteln und geeignete Verbesserungsmafinahmen ein-
zufiihren. Weiter werden typische Bedingungen und Kompetenzen sowie Hilfsmittel vor-
gestellt, die fur die tagliche Arbeit im First-Level-Support wichtig sind.

Somit kann man sich grundlegende Kenntnisse Uber Prozesse, Organisationsstrukturen

und Arbeitsablédufe im First-Level-Support aneignen.
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Anfragen und Stérmeldungen bearbeiten

Das Helpdesk-System einer Firma soll fur Support- und Serviceanfragen von Mitarbei-
tern optimiert werden. Der Helpdesk ist erst seit kurzer Zeit an einen externen Partner
als Teil der Kundenbetreuung ausgelagert. Der Helpdesk-Support erfolgt hauptsachlich
telefonisch oder via E-Mail. Zukunftig soll auch mithilfe von Software (z.B. via Fernwar-
tung, Live-Support-System) der Support Uber den externen Partner moglich sein.

Die Firma verfligt Uber verschiedene Kanédle zum Empfangen, Anlegen und Bearbeiten
von Stérmeldungen und Serviceanfragen. Sie konnen den Mitarbeitern Losungen uber
verschiedene Ausgangskanale bereitstellen und entsprechende Folgeaktivitdten auslo-
sen (z.B. Telefonsupport oder Vor-Ort-Service).

In der neu zu betreuenden Firma gibt es bereits den Geschéftsprozess Eingehende
Kundenanfrage verarbeiten, der es Ihnen ermdglicht, Kundenanfragen, die tber ver-
schiedene Eingangskanale, zum Beispiel Telefon, E-Mail oder Internet, eingehen, zu
verwalten und zu bearbeiten.

Bei Aktionen mit Mitarbeiter/innen, die Anliegen vortragen, ist es entscheidend zu wis-
sen, mit wem man es zu tun hat. Fir die schnelle Identifizierung des Anfragenden bzw.
Ansprechpartners gibt es in der Firma verschiedene Mdglichkeiten, zum Beispiel die au-
tomatische Identifizierung anhand der Telefonnummer des eingehenden Anrufs.

Mithilfe des Geschaftsprozesses Serviceanfragen verarbeiten (beinhaltet: anlegen, zu-
ordnen und bearbeiten) hat man die Mdglichkeit, Serviceanfragen zu dokumentieren und
zu kategorisieren sowie zu priorisieren.

Wenn ein Mitarbeiter den Helpdesk wegen eines Problems kontaktiert, legt der Hel-
pdesk-Mitarbeiter eine Serviceanfrage (Ticket) an, um das Mitarbeiterproblem zu doku-
mentieren. AnschlieBend wird eine Wissensdatenbank bzw. ein Verzeichnis (FAQ) nach
Ldsungen flr die gestellten Mitarbeiteranfragen durchsucht. Eine Antwort bzw. Losung
des Problems wird, wenn vorhanden, an den Anfragenden weitergegeben. Ggf. werden
bei Bedarf auch Servicearbeiten am Ort der Stérung veranlasst.

Das Issue-Tracking-System des Helpdesks verwaltet alle eingehenden Anfragen und
weist die Anfragenden automatisiert freien Helpdesk-Mitarbeitern zu. Das Issue-
Tracking-System ermdglicht den Support-Mitarbeitern detaillierte Ubersichten (ber die
bisherige Storungs- und Anfragehistorie (z.B. bereits behobene Probleme beim gleichen
Mitarbeiter; vom Mitarbeiter gemachte Angaben zum aktuellen Problem) zu fiihren. Die
Verknlipfung von Helpdesk- und CRM-Software (Customer-Relationship-Management-
Software) soll den Helpdesk-Mitarbeitern weitergehende Einblicke in die Stérungs- und
Anfragehistorie zur Verfugung stellen. Letztendlich soll so gewahrleistet werden, dass

die Helpdesk-Mitarbeiter den Uberblick behalten, Support Tickets schneller bearbeitet
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werden kdnnen und die anfragenden Mitarbeiter/innen zufriedener mit der Abwicklung

ihrer Stérmeldungen sind.

a) Um sich einen Uberblick liber das bisherige Stérmeldungs- und Anfragemanagement
zu verschaffen, erstellen sie in Partnerarbeit einen Ablaufplan, der dieses veran-

schaulicht.

Anfrage bzw.

Stérungsmeldung

Serviceanfrage
anlegen

Serviceanfrage

zuordnen

Losungen finden

und anbieten

Serviceanfrage abschlieRen
kaufmannische Aspekte

Beispielvorlage fur Schiler
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Anfrage bzw.

Stoérungsmeldung

Eingehende Anfrage/Meldung
und Anfrage protokollieren!

annehmen

Serviceanfrage
anlegen

Schnelle (automatische) Identifizierung
des Ansprechpartners und Dokumenta-
tion der Anfrage/des Problems

Serviceanfrage

. zuordnen
Kategorisierung und

Priorisierung

HelVal=laR il e[ Wissensdatenbank bzw. FAQ-Archiv mit
dokumentierten Anfragen und

und anbieten " o
Stormeldungen sowie Losungen

Serviceanfrage abschlielsen

kaufmannische Aspekte

Issue-Tracking-System ermdglicht den Support-
Mitarbeitern genaue Ubersichten tber die bisherige
Kundenhistorie, z.B. Probleme beim gleichen Kunden,
vom Kunden gemachte Angaben zum aktuellen Problem

Uberblick behalten

Support Tickets schneller bearbeiten

Mitarbeiter/in bzw. Anfrager/in zufriedenstellen

Individuelle Losungen
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Aktuelle Situation: Der Betrieb hat fur AuRendienstmitarbeiter 100 neue Tablets mit
Tastatur und Stifteingabe beschafft. Beim Einsatz in der Praxis wurde festgestellt, dass
die Tablets bei bestimmten Benutzereingaben abstirzen.

Das Stdérungsmanagement der Firma wurde bisher vom EDV-Beauftragten (Helpdesk)
der Firma abgewickelt. Im Folgenden finden Sie einen typischen Verlauf fur die aktuelle
Abwicklung der Stérung. Der Helpdesk erhielt, nachdem die 100 Tablets zwei Tage im

Praxiseinsatz waren, folgende Mail:

Mail 1
Von.. s.schmidt@autoteile-ag.de
@ An.. helpdesk@autoteile-ag.de
Senden |gcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Tablet-Stérung

Liebe Tablet-Kolleginnen und Tablet-Kollegen,
auf meinem Tablet zeigt sich ein Absturzverhalten bei einer bestimmten Benutzungsreihenfolge:

Ich bitte Sie, auf Ihrem Tablet folgende Prifung durchzufihren, um zu sehen, ob dies auf allen oder
nur bei bestimmten Tablets auftritt. Dazu sollten Sie

- sich am System mit Benutzername und Passwort anmelden.
- nach dem Login die Tastatur abdocken/abnehmen.

- das Tablet in diesem Zustand stehen lassen, bis sich der Bildschirm abschaltet (Ruhemodus
nach ca. 5 Minuten).

- durch einen kurzen Druck auf die EIN-AUS-Taste am rechten oberen Bildschirmrand das
Tablet ausschalten.

Sollte jetzt, durch diesen Tastendruck, das Tablet den Bildschirm nicht mehr aktivieren und zur An-
meldemaske zurilickschalten (Bildschirm schwarz, Gerat unbenutzbar), so teilen sie mir das bitte per
Mail mit, damit ich feststellen kann, ob dies nur bei meinem Gerét der Fall ist.

PS: Aus diesem Zustand kann man das Geréat bei mir nicht mehr auferwecken. Der Ein-Aus-
Tastendruck ist funktionslos. Die Touch-Bedienung ist funktionslos. Die Laut-Leise-Tasten sind funk-
tionslos.

Es hilft nur sehr (!) langes Driicken der EIN-AUS-Taste. Dann startet das Geréat aber komplett neu.
D.h., dass die offenen Dokumente und die vorherige Anmeldung weg sind.

Stefan Schmid
Tel. 0815 5432123
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Da es sich um eine sehr grof3e Anzahl von Geréaten handelt, die betroffen sein kdnnten,
und ihre Firma das Stérungsmanagement als externer Partner erst kirzlich tibernom-

men hat, wollen sie sich zunachst einen Uberblick verschaffen.

Um sich orientieren zu kénnen, analysieren sie zundchst den bisherigen Abwicklungs-

verlauf des Stérmeldungs- und Anfragemanagements der Firma.

Ihnen wird mitgeteilt, dass der Service Support bisher nach ITIL abgewickelt wurde.

Sie informieren sich zunachst Uber die grundsatzlichen Prozesse, Funktionen und Rol-

len, die in Anlehnung an die Information Technology Infrastructure Library (ITIL) in der

Firma umgesetzt wurden.

Dazu erhalten Sie von einem Mitarbeiter der Firma Schaubilder.

b) Sie besprechen zunéchst in Partnerarbeit die Begriffe des Schaubildes, recherchie-
ren im Internet, notieren Erklarungen und stellen einen Bezug zur aktuellen Situation

her.

Service Support nach ITIL - Autoteile AG

Change Management

Configuration Release Problem
Management Management Management

| !

. Helpdesk
Incident Management

User
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Sie stellen fest, dass grundlegende Strukturen in der Firma vorhanden sind, um ITIL-
Prozesse zum Stérmeldungs- und Anfragemanagement zu verwenden. Im Folgenden
wenden Sie sich telefonisch an einen Helpdesk-Mitarbeiter, damit Sie weitere Informati-

onen erhalten.

Um eine Strategie fur die weitere Vorgehensweise konzipieren zu kénnen, erstellen Sie -
ausgehend von lhren (ungeordneten) Gesprachsnotizen (Stichworter) — in Partnerarbeit
einen Ubersichtsplan des Problem Managements der Firma, der die wesentlichen Ablau-
fe und Zusammenhange veranschaulicht bzw. verdeutlicht.

Lésungen werden in der Klasse vorgestellt, diskutiert und zu einem optimierten Schau-
bild kombiniert.

Gesprachsnotizen/aufbereitete Beispielvorlage

Change Management
Storungs-
meldungen
(@ )
SLA
Beseitigung der RFC Einleitung von
Ursachen MaBnahmen
d J
Malinahmen zur Analyse der
- Reklamationen
Korrektur veran Entwicklung
lassen
Maflinahmen zur Vorbeugung
veranlassen
Analyse der
Bekannte Fehler
Ursachen
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Problem Management

Storungs-

Reklamationen Bekannte Fehler
meldungen

Analyse der Beseitigung der Analyse der Einleitung von
Ursachen Ursachen Entwicklung Malinahmen
(@ )
MaRnahmen zur SLA MaRnahmen zur Vorbeugung
Korrektur veran- veranlassen
lassen RFC
(C) )

3

Change Management

Individuell optimierte Beispiellésung

Bei der Erstellung der Ubersicht stoRen Sie auf die Begriffe SLA und RFC.

e) Sie informieren sich im Internet, was man unter einem Service Level Agreement und

RFC versteht.
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Im Weiteren bitten Sie den Helpdesk-Mitarbeiter, dass er Ihnen vorhandene SLAs zu-

schickt.

f) Sie erstellen eine Anfragemail an den Helpdesk-Mitarbeiter.

Mail 2
Anforderung Service Level Agreement (SLA)

von.. helpdesk-extern@autoteile-ag.de

@ An.. helpdesk@autoteile-ag.de

Senden |Bcc.

Betreff: Zusendung von SLAs

Vorlage fur individuelle Lésung

Nach Ihrer Anfrage erhalten Sie per Mail folgendes Service Level Agreement (SLA).

Seite 43 von 81



lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, BGP, 2. Schuljahr

Service Level Agreement

zwischen Special Solutions GmbH und Auoteile AG

Beschreibung

Die Special Solutions GmbH ist der erste Ansprechpartner bei den im Leistungsumfang
spezifizierten [T-Problemen. Die Entgegennahme der Stérung erfolgt durch den Helpdesk.
Die Losungsfindung des Problems/der Anfrage erfolgt vorrangig telefonisch oder per Mail.
Ansonsten erfolgt die Weitergabe an die nichste Supportstelle, die weitere Malinahmen
einleitet.

Storungen kénnen in drei Prioritdten gemeldet werden:

« Priontat 1: Reaktionszeit 1 Arbeitsstunde, Express-Zuschlag
« Prontat 2: Reaktionszeit 5 Arbeitsstunden, Standard-Priontat
« Priontat 3: Reaktionszeit 1 Arbeitstag

Die Reaktionszeit ist definiert als Zeitspanne zwischen der Stdrungsmeldung am Helpdesk
durch den Anwender und der Aufnahme der Arbeiten fiir die Problemlésung durch die
entsprechende Supportstelle. Die Reaktionszeit gilt wihrend folgender Servicezeiten:

Servicezeiten

Montag bis Freitag: 7:00 bis 20:00 Uhr

Samstag: 9:00 bis 18:00 Uhr

Sonn- und Feiertage: kein Betrieb

Erweiterte Servicezeiten sind auf Anfrage maglich.

Sprachen

Deutsch
Englisch

Qualitétsgrolke der Anrufannahme

95 % aller eingehenden Anrufe werden beantwortet, verlorene Anrufe <5 %

75 % aller eingehenden Anrufe werden in maximal 20 Sekunden entgegengenommen
90 % aller eingehenden Anrufe werden innerhalb von 40 Sekunden entgegengenommen

Maximal 10 % aller Anrufe werden per Voicemail beantwortet

Qualitétsgrolke Problemlosung

Die durchschnittliche Bearbeitungszeit fir Anrufe betragt hdchstens 30 Minuten. Wird ein
Anruf nicht innerhalb von vier Stunden beantwortet, wird ein Zwischenbericht erstellt.

Die durchschnittliche Bearbeitungszeit bei Storungen dauert hochstens zwei Stunden. Die
maximale Bearbeitungszeit darf drei Tage nicht (berschreiten.

Beim Uberschreiten der Bearbeitungszeiten wird durch die jeweilige Supportstufe
automatisch eine Eskalation eingeleitet.

Mindestens 70 % aller gemeldeten Probleme miissen innerhalb von 2 Arbeitstagen gel&st
werden.
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Qualitdtsgrofe Kundenzufriedenheit

Die Erfassung der Kundenzufriedenheit erfolgt mit Hilfe eines Online-Fragebogens und/oder
von Trailer-Calls (Rickruf und Auswertung bei 10 % der Anrufer).

Leistungsumfang
Anfragen beantworten und Stérungen beheben; eingeschlossene Geréte:

Workstation: 450 PCs und Bildschirme

Server: 6 Datenserver, 1 Mailserver, 1 Druckserver
Telefonanalage (ISDM, VolP)

Peripheriegerdte: 54 Drucker, 20 Scanner, 18 All-in-One
Metzwerkkomponenten: 16 Router, 32 Switche

Verfiigbarkeit sicherstellen: 99,5% lber ein ganzes Jahr

Reporting

Die Einhaltung der Bedingungen wird monatlich dberpriift und viermal pro Jahr statistisch
erfasst und ausgewertet.

Gilltigkeit und Dauer

Das Service Level Agreement ist bis zum 1. August 20xx giltig und wird danach neu
verhandelt.

Ort und Datum

Regensburg, den 31. Juli 20xx

Vertragspartner

%ﬁf (S) c;ﬁ/bﬁ?fdfeﬁ él}eﬁa nie (R allos

Geschiftsfithrer Leiterin Incident Management
Special Solutions Autoteile AG
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g) Sie analysieren das SLA und diskutieren in 3er Gruppen die weitere Vorgehensweise.
Dabei ziehen Sie das erstellte Schaubild Problem Management (Aufgabe b) heran, um

weitere MaRnahmen planen zu kénnen.

Nach der Analyse und Beurteilung des SLA stellen die Schuler/innen fest, dass die Ver-
lagerung der Problemldsung an externe Vertragspartner ausscheidet und die Problema-

tik ber den firmeninternen Helpdesk bzw. Helpdesk-extern durchgefuhrt werden muss.

Um die Lésung des Problems nachhaltig angehen zu kdnnen, werden Sie sich zunachst
weitere Informationen Uber den gemeldeten Stérungsfall beschaffen und telefonischen

Kontakt zu relevanten Partnern herstellen.

Mdgliche Handlungsprodukte:
Ablaufplan
Service-Level-Agreement
Prozesskette(n)

Mail

Diskussion/Impulsreferat

2. Informieren:

Im Folgenden nehmen Sie zunéchst telefonisch Kontakt zum Stérungsmelder auf. Sie

rufen den Mitarbeiter an und fragen detailliert nach.

Beispielsupportgesprach (HD = Helpdesk; TU = Tablet-User)

HD: Hallo, ich bin Stefan Schmidt, der neue Help-Desk-Manager. Sie haben ein Problem
mit Ihrem mobilen Gerat gemeldet.

TU: Ja, richtig. Mein Windows-Tablet zeigt ein Absturzverhalten bei einer bestimmten
Benutzungsreihenfolge.

HD: Was klappt denn nicht. Beschreiben Sie konkret, was Sie machen.

TU: Ich melde mich am System an und gebe Benutzername und Passwort ein.

Nach dem Login nehme ich die Tastatur ab. Dann lasse ich das Tablet in diesem Zu-

stand stehen, bis sich der Bildschirm abschaltet, also der Ruhemodus nach ca. 5 Minu-
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ten aktiviert wird. Dann dricke ich kurz auf die EIN-AUS-Taste am rechten oberen Bild-
schirmrand des Tablets bis sich das Gerat ausschaltet.

Wenn ich jetzt die Taste wieder driicke, sollte sich das Gerat wieder aktivieren, die An-
meldemaske kommen und das Gerét wiederverwendet werden kdnnen. Bei mir bleibt
aber der Bildschirm schwarz und das Gerét ist zun&chst unbenutzbar.

HD: Konnen Sie das Gerét jetzt Uberhaupt nicht mehr verwenden?

TU: Zunachst nicht.

HD: Was meinen Sie mit zunachst nicht?

TU: Aus diesem Zustand kann man das Gerat bei mir nicht mehr aufwecken. Der Ein-
Aus-Tastendruck ist funktionslos. Die Touch-Bedienung ist funktionslos. Die Laut-Leise-
Tasten sind funktionslos, und manchmal kommt es zu einem Blue-Screen und Flackern.

Es hilft nur ein sehr langes Driicken der EIN-AUS-Taste. Dann startet das Gerat aber
komplett neu. D.h., dass die offenen Dokumente und die vorherige Anmeldung weg sind.
HD: Verstehe.

HD: *Denkt sich: Es liegt ein schwerwiegenderes Problem vor, das telefonisch nicht so
leicht in den Griff zu bekommen ist.* — Brauchen Sie das Gerat unbedingt?

TU: Die néachsten beiden Tage nicht unbedingt.

HD: Konnen Sie das Gerat in der Firma abliefern?

TU: Ja, ich bringe es heute Vormittag noch beim Helpdesk vorbei.

HD: Vielen Dank, lésen Sie bitte auch gleich ein Supportticket, damit der Vorfall richtig
zugeordnet werden kann. Ich werde nach Eingang des Supporttickets sofort weitere
Schritte zur Stérungsbehebung veranlassen, da u.U. andere Gerate auch noch betroffen
sind. Sobald ich Naheres weil3, werden Sie benachrichtigt.

TU: Vielen Dank.

HD: Bis bald.

Analysieren Sie den Gesprachsverlauf in 3er Gruppen und erstellen Sie eine optimierte
Fassung des Gesprachsverlaufs. Achten Sie besonders auf die Fragetechnik.
Um zukinftig Telefongespréache effektiver erfassen zu kdnnen, erstellen Sie eine struk-

turierte Notizvorlage zur Erfassung von Stdrmeldungen und Anfragen.
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Stormeldung bzw. Anfrage

Datum: Telefon: E-Mail:

An:

O bitte anrufen [ zur Stellungnahme [ gemaR Besprechung
[ bitte zuriickgeben [ zur Kenntnis O Visum / Unterschrift
[ bitte besprechen O zur Erledigung [ auf Inren Wunsch

[ Ihre Bestellung O zu lhren Akten [ mit Dank zurtick

O [ weiterleiten an:

Sachverhalt/Mitteilung:

O weitergeleitet am um Uhr von

[ nicht weitergeleitet durch

Individuelle Lésungen Begrindung

i)  Fuhren Sie das Telefongesprach im Rahmen eines realen Gesprachs durch. Ein Mitglied
der Gruppe ist der Protokollant, der mithilfe der Notizvorlage wichtige Sachverhalte des
Gesprachs festhélt und vor allem auf die sprachliche Ausdrucksweise und Fragetechnik

achtet.

k) Ubersetzen Sie die Begriffe der Notizvorlage in die englische Sprache. Erstellen Sie
ausgehend von der optimierten deutschen Gesprachsfassung eine englische Version
und fihren Sie das Gesprach in englischer Sprache durch. Ein Mitglied der Gruppe ist
wieder der Protokollant, der mithilfe der Notizvorlage wichtige Sachverhalte des Ge-
sprachs in englischen Stichworten festhalt und vor allem auf die sprachliche Ausdrucks-

weise achtet.
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Sachverhalt/Mitteilung:

Problem:

Tablet zeigt Absturzverhalten bei einer bestimmten Benutzungsreihenfolge

User:

IT-technisch erfahrener User

Problemldsung:

Gerat wird nicht dringend gebraucht und soll deswegen abgegeben werden, damit Spe-
zialisten sich darum kiimmern

Helpdesk-Beurteilung

Helpdesk-Mitarbeiter verhalt sich sehr ruhig und zeigt keine extremen Emotionen

Der Helpdesk-Mitarbeiter versucht sich schrittweise mithilfe von Fragen Uber das Prob-
lem zu informieren, um es dann zu analysieren und eine schnelle Losung anbieten zu

kdnnen

Einfaches Losungsbeispiel fir eine Gesprachsnotiz

Um den Uberblick zu bewahren, haben Sie den Gesprachsverlauf dokumentiert, indem

Sie sich (z.B. auf einem (online) Notizblock) wichtige Sachverhalte notiert haben.

) Im Folgenden analysieren Sie das Supportticket, das bei der Abgabe des Geréts
beim Helpdesk ausgeltst wurde. Sie informieren sich Gber unbekannte Begriffe des
Tickets und erlautern den Begriff der Eskalation. Zum Abschluss stellen Sie in einem

Schaubild die Zustandigkeiten der verschiedenen Support Level dar.

Support Ticket

Ticketnummer SUppOIt durch (Narevarane)

Datum. BieiTung

K Triager Eskalation
O Telefon [ schnellstmogich [ First Level

O FAX O 1Stunde O Second Level

O Personl lich O 5 Stunden O Third Level

O E-Mail [ 24 Stunden O siehe sifizierung

[m] [ 48 Stunden

K
O Software [ am (Zsitpunkt) |
[ Hardware |
O User [ durch (Name) |
]

ranet

[m]
O [ Mail/Telefon/Chat/inti
Problem gelost o

OlJa [ Empfangbestatigt
O Nein OJa  DNein

O Keine Information durch

Problemlbsung

Feedback erhalten [ Nein OJa, am
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Zustandigkeiten der Support Level

Third Level Support

setzt sich aus Spezialisten aus
der Hard- und Softwareent-
wicklung der Firma bzw. der des
Herstellers zusammen und stellt
die hochste Eskalationsstufe
innerhalb der Supportorgani-
sation dar.

H J

( Second Level Support \

unterstitzt den First-Level-Support (z.B.durch Weiterbildung am Arbeitsplatz; durch
die Dokumentation neu erarbeiteter Losungen, um das Wissen fir den First-Level-
Support nutzbar zu machen); Ubersteigt die Komplexitat einer Anfrage das Know-
how oder die technischen Mdglichkeiten des Second-Level-Supports, wird diese an
den Third-Level-Support weitergeleitet. Auch Tickets, deren Lésung den Eingriff in
die hardware Programmlogik oder ein Datenbanksystem erfordern, werden an den

\ Third-Level-Support weitergeleitet. )
— \

First Level Support

Erste Anlaufstelle fiir alle eingehenden Supportanfragen, fir deren
Erfassung und Bearbeitung; ermgglicht durch Teamarbeit und unter
Zuhilfenahme von Wissensdatenbanksystemenen schnelle
Losungsfindungen. Bei komplexen Problemen erfolgt eine Unterstiizung

K durch den Second-Level-Support. )

Individuelle Lésungen
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m) Sodann vergleichen Sie Ihre Gesprachsnotizen mit den Angaben, die Sie auf dem Sup-
portticket, das beim Eingang des havarierten Gerats im Helpdesk vom Stérungsmelder
beim Helpdesk ausgel6st wurde, vorfinden und informieren sich, ob noch weitere Aspek-

te fur die Bearbeitung des Falles relevant sind.

Support Ticket
Ticketnummer: Support durch (NameVamame) Z. B
N — von der Lehrkraft vorher ausgefuillt
Kontaktdaten:
Kontaktaufnahme Triageresultat Eskalation
[ Telefon [ schnellstmaglich [ First Level
O FAX [ 1 Stunde [ Second Level
[ Personlich [ 5 Stunden [ Third Level
O E-Mail [ 24 Stunden [ siehe Klassifizierung
O [ 48 Stunden
Klassifizierung ‘Weitergabe Sonstiges/Bemerkung
[ Software [ am (Zeitpunkt) O
O Hardware O
O User O durch (Name) O Stérmeldung bzw. Anfrage
O O
O [ MailiTelefon/Chat/Intranet Von
Problem gelost O
Datum: Telefon E-Mail
OJa ] Empfang bestatigt
An:
O Nein OJa  OHNein
[ Keine Information durch:
[ bitte anrufen O zur Stellungnahme [0 gemaR Besprechung
Problemlosung: [ bitte zurtickgeben O zur Kenntnis O Visum / Unterschrift
[ bitte besprechen O zur Erledigung O auf lhren Wunsch
[ Ihre Bestellung O zu lhren Akten O mit Dank zurick
O O weiterleiten an:
Feedback erhalten [ Nein OJa. am von Sachverhalt/Mitteilung:
O weitergeleitet am um Uhr von

[ nicht weitergeleitet durch

Begriindung:

Individuelle L6sung des Vergleichs
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Im Weiteren informieren sie sich Uber das bisherige Stérmeldungshandling derartiger
Stérungsmeldungen. Sie stellen fest, dass so geartete Félle bisher mithilfe der Wissens-
datenbank bzw. des FAQ-Archivs geltst wurden. Sie schauen in der Wissensdatenbank
und im FAQ-Archiv des Helpdesk nach und finden ein rudimentares Flussdiagramm zur
Stormeldungsabwicklung. Erganzen Sie durch Zuordnung der Begriffe das folgende

Flussdiagramm.

Begriffe: Change Management, Fehler, First Level Support, Problem, Infrastruk-
turdnderung nétig, Bekannte Ursache, Ursache gefunden

Zusammenhange zwischen Stérung, Problem und Fehler beim Service Support

Stérungsmeldung

y
Problem Manage-

ment
Wissensdaten-
Nein
Ja
S Nein
d
Ja

Stérung behoben
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Stérungsmeldung

Bekannte
Ursache?

Problem

4

First Level Support

Problem Management

Wissensdatenbank
FAQ-Archiv

Ursache ge-
funden? .
Nein

Fehler

v

Nein

Infrastruk-
turdnderung
noétig?

Change Management

Ldsungsbeispiel
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Mdgliche Handlungsprodukte:
Schaubild (Supportlevel)
Supportticket
Flussdiagramm/Prozesskette
Malil
Rollenspiel/Telefongespréch

Notizblock (elektronisch oder konventionell)

Im Rahmen Ihrer Recherchen konnten Sie feststellen, dass fur das Problem Management
solcher Incidents bisher zunachst die Wissensdatenbank bzw. das FAQ-Archiv herangezo-
gen wurden. Im FAQ-Archiv des Helpdesk finden Sie den Hinweis, dass ahnliche Fehler
durch Updates behoben worden sind. Sie geben folgende Mail heraus.

Mail 3
von.. helpdesk-extern@autoteile-ag.de
An.. s.schmidt@autoteile-ag.de
Senden |pcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Tablet-Stérung

Liebe Tablet-Nutzerinnen und Tablet-Nutzer,

um die aufgetretenen Probleme (Bluescreens, fehlerhafte Stifteingabe, Flackern ...) in den Griff zu
bekommen, wird durch den Support ein neues grol3es Treiberpaket ausgerollt.

Dieses Paket mit iber 100 Einzelupdates wird automatisch Uber den Netlnstal/DSM an die Tablets
verteilt, wenn man im WLAN der Firma ist. Die Installation dauert bis zu 60 Minuten.

Bitte achten Sie darauf, dass ihr Gerat wahrend des Update-Vorgangs stabil im WLAN-Netz ist. Ma-
chen Sie bitte keine Gange von Zimmer zu Zimmer oder Uber Stockwerke hinweg, da bei Abriss der
WLAN-Verbindung nicht gesichert ist, dass die Updateroutinen korrekt weiterverarbeitet wurden.

Ob die Updates alle Probleme beheben, werde ich zeitnah testen.

Sollten bei Ihnen weitere Fehlermeldungen auftreten, dann senden Sie mir dies bitte per Mail.

Ihr Helpdesk-extern
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Einige Stunden spéter geht bei Ihnen die Nachricht ein, dass die Tablets weiterhin funktions-

los sind.
Mail 4
Von.. s.schmidt@autoteile-ag.de
@ An.. helpdesk@autoteile-ag.de; helpdesk-extern@autoteile-ag.de
Senden |pcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Neue Tablets: Der Touchscreen ist durch Updates weiterhin funktionslos

Liebe Tablet-Gemeinde,

leider wurde durch die letzten Updates der Touchscreen der Tablets funktionslos.

Der Fehler ist wieder gemeldet. Die Abteilung EDV hat heute Geréte abgeholt und ist gerade mit der
Fehlersuche beschatftigt.

Wenn es Neuigkeiten gibt, melde ich mich wieder.

Stefan Schmid
Tel. 0815 5432123

Das Helpdesk-System der Firma verschickt nach Eingang der Meldung die folgende automa-

tisierte Antwort an betroffene Kollegen.
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Mail 5
von.. helpdesk@autoteile-ag.de
An.. s.schmidt@autoteile-ag.de
Senden |pcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Tablet-Stérung

HelpDesk: Ihre Hotline-Meldung (Call #221371)
HelpDesk@autoteile-ag.de

Mo 16.12.20xx, 09:55 Schmidt Stefan

Sehr geehrte(r) Herr/Frau Schmidt,

wir méchten Sie dartiber informieren, dass Ihre Stérmeldung von uns wie folgt erfasst wurde:

Call-Nummer 221371
Thema: Touchscreen weiterhin funktionslos "Schmidt.Stefan@autoteile-ag.de"

Wir werden so bald als mdglich mit der Behebung Ihres Problems beginnen.
Bitte wenden Sie sich bei Rickfragen unter Angabe der Callnummer an den Helpdesk.
Mit freundlichen GruRen

Ihr Helpdesk

HelpDesk, 17.12.2019
Hotline: 0949-888-4588
E-Mail: HelpDesk@autoteile-ag.de

Hinweis: Diese Mail wurde automatisch verschickt.

Sie planen weitere Malnahmen, um das Problem schnellstméglich beheben zu kénnen und

zuklnftig nachhaltige und wiederverwendbare Vorgehensweisen zu haben.

Mdgliche Handlungsprodukte:
E-Mails

Flussdiagramm
Stormeldungsvorlage
Gespréachsnotiz

Telefongespréach/Rollenspiel
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3. Planen:
Die Schuler/innen planen aufgrund der bisher gewonnen Erkenntnisse anhand einer
Planungs- und Steuerungstabelle die weitere Vorgehensweise. Dabei beachten sie so-
wohl die Gesamtzusammenhénge als auch Aspekte des Zeit- und Prioritdtsmanage-
ments sowie der Wirtschaftlichkeit.
Dazu werten sie Unterlagen aus, die von der Firma zur Verfigung gestellt werden.
Zusammenhang von Qualitat und Wirtschaftlichkeit von IT-Services
Service
Soll-Service- Servicequalitét Ist-Service-Kenn-GroBen
Kenn-GréBen
Kenn-GroBen Leis-
SL A tungserbringung
Erbrachte Leistungen, z.B.
RFC durch Mitarbeiter
Kenn-GréBen Betrieb
Vorlage fur Schiler/innen
h) Beschreiben Sie die Zusammenhdnge von Qualitdt und Wirtschaftlichkeit von IT-

Services und diskutieren Sie in Kleingruppen, wie Sie den Service optimieren kdnnen.
Beziehen Sie sich vor allem auf den aktuellen Fall Tablet-Stérung und zeigen Sie Ver-
besserungspotentiale im bisherigen Ablauf der Stérungsabwicklung auf. Stellen Sie lhre

Ergebnisse im Plenum vor und beurteilen Sie die vorgestellten Sachverhalte.
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Eine Mdglichkeit, die Anliegen der anfragenden Mitarbeiter/innen effektiv und wirtschaftlich
zu bearbeiten, besteht z.B. darin, Stormeldungen und Anfragen priorisiert abzuarbeiten und
schnellstmoglich an Experten weiterzuleiten.

i) Erstellen Sie eine Vorlage (z.B. nach dem Eisenhower-Prinzip) mit der Helpdesk-
Mitarbeiter/innen ankommende Meldungen schon beim Entgegennehmen des Falls prio-
risieren kdnnen.

i) Ubersetzen Sie die Begriffe des Formulars in die englische Sprache.

Stormeldungen bzw. Anfragen
Von
Datum: Telefon: E-Mail:
An:
[ bitte anrufen [ zur Stellungnahme [0 geman Besprechung
[ bitte zurickgeben [ zur Kenntnis O Visum / Unterschrift
[ bitte besprechen [ zur Erledigung O auf Ihren Wunsch
[ Ihre Bestellung [ zu Ihren Akten [ mit Dank zuriick
O O weiterleiten an:
DRINGEND NICHT DRINGEND
Sofort erledigen Planen

o

=

I

Q

=

Delegieren Wegwerfen

9

'_

JC

Q

=

'_

JC

S)

=z
[ weitergeleitet am um Uhr von
[ nicht weitergeleitet durch
Begriindung:

Individuelle Lésungen, Integration der Priorisierung in das Formular zur Annahme einer
Stormeldung bzw. Anfrage
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Der Faktor Zeit spielt im Service, vor allem bei komplexen Stérmeldungen und Anfragen,
eine sehr wichtige Rolle, wenn die Hochverfiigbarkeit der Betriebsmittel gewahrleistet

werden soll.

Kenngr6Ren des Verfligbarkeitsmanagements

Durchschnittliche Zeit zwischen zwei Anfragen bzw. Stérungsmeldungen

Durchschnittliche Zeit

Durchschnittliche Zeit der Stérungsbehebung i o
zwischen zwei Stoérungen

Downtime Uptime

Erkennung> Reaktion> Analyse Behebung > Informa- >
tion

Reparaturzeit

Reaktions- Reparaturzeit Wiederher-
zeit stellungszeit
Erken- Bearbeitungszeit
nungszeit
Ausfallzeit

Vorlage fur Schiler

k) Analysieren Sie die Darstellung und machen Sie Vorschlage, wie man im aktuellen Fall

die Zeiten im Bereich der Downtime verringern kénnte.
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Um Zeiten zu optimieren, ist es auch notig, seine Kompetenzen richtig einzuschéatzen
und ggf. schnellstmdglich andere Experten hinzuzuziehen, vor allem dann, wenn wichti-
ge IT-Dienste oder Geschéaftsprozesse gefahrdet werden kénnten. Im Helpdesk-Bereich

geschieht dies durch Eskalation.

Bevor Sie weitere Schritte einleiten, informieren Sie sich zunachst in der Firma, ob vor
der Ausgabe der Tablets an die Mitarbeiter Tests stattgefunden haben. Sie erhalten die
Auskunft, dass, mithilfe von Testprogrammen, die Hardware jedes Tablets auf Funktio-
nalitat getestet wurde und keine Hardwarefehler vorhanden waren, aber im Anschluss
an die Tests die neueste Firmware aufgespielt wurde. Sie folgern, dass zur Problemlo-
sung Eingriffe in die hardwarenahe Software erforderlich sein werden und man Spezia-
listen, auch aus dem Bereich der Softwareentwicklung des Herstellers, hinzuziehen

muss. Sie werden den komplexen Fall eskalieren.
Diskutieren Sie in 3er Gruppen (Teams), welche Stufe(n) der Eskalation veranlasst wer-
den sollte(n), damit das Problem effektiv abgearbeitet werden kann. Nehmen Sie bei |h-

rer Argumentation auch zum erstellten Schaubild (Informieren, Aufgabe 2e) Bezug.

Individuelle L6ésung, abhangig von der Argumentation

Nachdem Sie wichtige Vorbereitungen getroffen haben, machen Sie sich daran, das Problem

professionell in Angriff zu nehmen. Hierzu ziehen Sie einen nicht ganz ausgereiften Fluss-

plan zur Fehlerbehandlung aus der Firmen-Wissensdatenbank heran.
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Ruhemodus ist
aktiviert, EIN-AUS-
Taste dricken,
Tablet ausschalten.

Taste erneut driicken

Tablet einschalten

Problem

EinfAus-Taste
funktionslos

y

Problem

Alctivierung
erfolgreich?

Gerdt funktioniert
Bildschirm schwarz

Nein

Treiberaktu-
alisierung

Jla

Fehlerbehand-
lungsroutine 2

)

Nein

Incident abschlieien

Stirung behoben

m) Erganzen Sie im Flussplan den Prozess Fehlerbehehandlungsroutine 2. Bei der Fehler-
behandlungsroutine 2 sollen, neben konkreten Losungsvorschléagen, vor allem Abfrage-
bedingungen (Kriterien) der Eskalation dargestellt werden.

Individuelle Losungen (Hilfestellung: Informieren, Aufgabe 2e)
Die Schilerinnen und Schiiler sollen sodann in 3er Gruppen (Teams), ausgehend von der

Analyse des bisherigen Fallbeispiels, eine systematische Vorgehensweise zur Abwicklung

von komplexen Stérmeldungen entwickeln.
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n) Dazu erganzen sie in ihren Gruppen eine im CRM-System hinterlegte Planungs- und
Steuerungstabelle und legen die weitere Vorgehensweise fest.

Um die verfigbaren Ressourcen moglichst effizient und wirtschaftlich einzusetzen, er-
stellen Sie mithilfe der Planungs- und Steuerungstabelle einen Zeitplan und planen Es-
kalationsstufen ein. Die Planungs- und Steuerungstabelle kann bei der abschlieRenden

Reflexion des Bearbeitungsprozesses der Serviceanfrage, zusammen mit dem Feed-
backformular, im Rahmen eines Soll-Ist-Vergleichs, fir MaRnahmen zur Qualitatssteige-
rung herangezogen werden. Auf diese Weise kann man mithilfe eines Soll-Ist-Vergleichs

die Zielerreichung Uberprifen und Verbesserungsprozesse initiieren.

Planungs- und Steuerungstabelle fiir komplexe Stérmeldungen und Anfragen

Projekttitel Tablet-Stérung Datum 14.03.2(
Projektstart 12.03.20xx Version 4.5
Projektende 07.05.20xx Abteilung Help-Desk
Projektleiter Hans Meier
Firma Help-Desk Autoteile AG
Fein- _ 1. Tag - Stunden {Grobplanung) 2. Tag - Stunden (Grobplanung)
Planung Uhrzeit 3
Anzahl 10234 5 e Y g i 0T S 1 10 BTV IR 19 RiA kL k¥ Eskalationnach|1 12 i3 id 15 1B 17 18 9 1001002
Swnden el P23
IOrienti 0,5
Stéungsmeldung 0,25 12.45-13.00
Mailkontzkt 0,25 4.00-14.15
*
Reak ion und Planung =
Problemanalyse 1 14.15-15.15
Zeitertassung 2 15.15-17.15
Eskalationsstulen beriicksichtigen 2 2.00-10.00 |k | ]
*
R [Analvze u. Behebuna)-D T 15
Erstellung von Flussplinen 1 10.00-12.00
Durchehecken mit Melder 05 13.00-13.30
*
deth und Ink ioniB: ng 0,25
0,25 8.00-6.15
Projektabschluss
Ausfallzeit: Gesamtaufwand in Stunden | 7,25 |

Individuelle Lésungen

Mdogliches Handlungsprodukt:
Planungs- und Steuerungstabelle
Stérmeldungsanfrage mit Priorisierung

Individuelle Loésungen Fehlerbehandlungsroutine 2/Flussdiagramm
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4. Durchfuhren:

Nachdem lhre Planungen abgeschlossen sind, nehmen Sie telefonisch Kontakt mit dem

Mitarbeiter auf.

a) Sie kontaktieren den Melder des Storungsfalls per Telefon und sprechen im Rahmen
eines Supportgesprachs mit ihm maogliche Vorgehensweisen durch, um das Problem
zu beheben.

Dazu informieren Sie sich zuvor anhand von Notizen, die ein englischer Kollege bei
einer Supportfortbildung gemacht hat, tber die Einflussfaktoren bei einem Support-
gesprach und stellen das Ergebnis Einflussfaktoren beim Supportgesprach mithilfe

einer PowerPoint Prasentation in der Klasse vor.
Sie erhalten von lhrem englischen Kollegen eine Mail mit folgender Mitschrift.

Auszug aus der Mitschrift:

Commanication

}D/%}ﬂ&/‘ commanication 18 /)l(/ﬂﬂl‘fal(lf Lo mamtam castomer mt/(ffaat/b/(

/{//7 does the customer come for advise 7

gm//a/}(ﬁs’ and imgures are 1ot pust fw‘ cuslomer service, but @fm/}éi very wn-
/ﬁ/aa@a/(f fw‘ the customer é/)mfe/f
1t means expenditure of tine, often ever costs, sometines anper and conflict

1¢ i important o mininize Chis
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Bekavior

The help desk emplayee represents the company

1¢ thoks rude when you put your hands ix your pooket during personad contact
Do wot sit white the customer is standing

Do not eat

Show respect

Recelve castomers with friondly words and polite tone, then he feels also treated
respectfully

Look at the customer so that he feels taken seriousty

Avaid iwonte remarks

- fa/ma/y,' [hen the castomer wit? be c;ﬂa/(—m}(c/a/ and easy to deal with

Kipht qaestions
In order Co fird The ripht start to the conversation, it makes sense to answer gpex

y«amm

Start with ger questions and W({? then ask gaaa/f/'oa/(y aboul the /Mo’/m
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Advantapes throuph the ripht questioning teokniae

With the Fight quesStioniy zfeaé/(/'yae, the ixterdeator can be &;aw/f/aa/gy asked
about his or her concern

/¢ gives the conversation partuer the feellny that one is iterested i Hstening
/¢ creates the necessary basis of trust for the interbocator

/¢ helps The conversation partuer to estinate

/¢ ée///@&’ /‘e/o/aa/)g/ A9GreSSIons

fa/)( lime o /ﬁ/d/( Lhe next J’b‘é?ﬂ&’

Avoid conflists

Ay confliot between the customer and oustomer service s harmfud to business and
also harmful to health

Nobody likes to expose themselves to wmecessary stress

[herefore, cvery heth desk empliyee shold assune that the requester, i Hi

ved, 18 @Mcf to contact hin
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Sutisfied employees/sastomers

The Gast inpression, that the empliyee takes with hin, when making an inquiny, de~
oides whether he contacts the helh desk again or not

Contraindisations
4" the e/r(/z/o/ee loaves the éal/é desk, servive igry, it is very w(/%efy that ke

wit? contact the ée{@ desk agaic The rext tine a /M//m dccars

Heefil

Avoid discassions

&/{aﬁmly " éa/(c//?}y fault reports pays off

Stay polite

Nobody can be angry with a polite and correct intertoeator

Cowrtesy (s therefore the fivst way to bring disprantled emplayees back

/¢ is enough (f someone, namely the caller, goes crazy

Use polite expressions: ‘Woull you come with me, ploase 7" lnstead of Come with

n"
me
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Not techmical Chirese

No castomer wit? be é%% /f H0u Show them rhetorical superiority o J;ﬂaaf tech-
wieal, jargon with hin

[he castomer s /Mé/)gz fa/‘ a compelent contact person Lo whom he can report his
problems

Customer service hebhs and answers questions i an wnderstandable manner

[he ée//@ desk a/r(//%ea advses and ée//ﬁ&; ke does 1ot ixstract

The 70 sucoese lovelt of support inquiries

ﬁ«ﬁ/}y o conversation, note the 70 success lovels of a support inlerview

7, Create a positive mm;alefo fw‘ diseassion

/M/?'Ife ///ﬂwlf/}g/ on the /Mw(a

2, Pasitive entry it the conversation
7 an é%ﬂy lo ée//é Jou answer your 7«%’5/0/(&’ !

70 bsten/

3, Listen, write down aslively
Listen right, especially at the begining:

[ he castomer oﬂe/{ says the most important Ké/}(f at the Je//}m}gx
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¥, Stay fooused and ask friendly

Do not use winecessary terms
6, Lister astively

6. Listen
Listen Co what he says and 1ot how he says it/ / f/r(/b/aym a&aa/é Know what

they want, but camnot dbuays express themselves ix an wderstandable nanner)

7. ﬂw/%ot
7/? o decode what ée/fée said

8, Foview
Check /y as%/)g/ /f L‘é@% wnderstood wwyté/)g/ 00/‘/‘@0&‘{% Let yoms’a%f be oon-
f/}‘/rrea/

A /f a/(y:%/}g/ /& not oloar

9 famm/y

Summarize ewﬁylfé/}g/ and 0/4/‘/&? whether the castomer agrees

70, Goodbge

Say goodbye politely, prepare for the rext contact
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Um bei einem Supportgesprach per Telefon das Problem mdglichst schnell lokalisieren
zu konnen, ist es notwendig, mit gezielten Fragen, Bereiche einzugrenzen bzw. auszu-
schlieen, um wichtige weiterfihrende Informationen zu erhalten (siehe Informieren,
Aufgaben 2 a, 2 ¢, 2 d).

b) Informieren Sie sich im Internet Uber Fragestellungstechniken bei einem Supportge-
sprach. Formulieren Sie fur den konkreten Fall passende Fragen und erlautern Sie

die Vor- und Nachteile von offenen und geschlossenen Fragestellungen.

c) Die Schuler/innen fiihren deshalb in 3er Gruppen Rollenspiele in englischer und
deutscher Sprache durch, indem sie ein Problemlésungsgesprach simulieren. Eine
Person fungiert (im Wechsel) als Protokollant und notiert, inwiefern die vorher erar-
beiteten Regeln und Grundsatze fir ein erfolgreiches Supportgesprach durch die bei-

den Gesprachspartner beachtet wurden.

Kontrolle des Lernerfolgs:

Die Kontrolle des Lernerfolgs geschieht durch den Vergleich der eigenen Lésung(en) mit
den Ergebnissen von Mitschiler/innen und anderen Gruppen.

Bei der Bewertung der Gespréachsphasen wird geprift, ob die Fragen und Antworten ge-
eignet waren und warum evtl. manche Gruppen zu besseren Ergebnissen gekommen
sind.

Im Plenum konnen Verbesserungsmoglichkeiten sowohl fir den Handlungsverlauf als
auch fur die Handlungsergebnisse diskutiert werden.

Bei der Bewertung der E-Mails und Formulare werden sowohl formale als auch inhaltli-

che Aspekte betrachtet, diskutiert und evtl. verbessert.
Die Schiler/innen konnten zu der Erkenntnis gelangen, dass, neben einer guten Vorbe-
reitung im First-Level-Support, vor allem auch sprachliche und kommunikative Fahigkei-

ten von Bedeutung sind.

d) Deshalb ergédnzen die Schuiler/innen mithilfe der bisher gewonnen Erkenntnisse die

folgende Ubersicht.
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' Kommunikation im Support |

Stérmeldungen und Anfragen

Benehmen

Ce=]

Mitarbeiter
vertritt das
Unternehmen

z.B.

Benimmregeln
einhalten

z.B.

Respekt zeigen

Kein
fachchinesisch

Hoflichkeit

z.B
z.B.
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Fragestellung

z.B.

Konflikte vermeiden

z.B.

z.B.

Zufriedener
Mitarbeiter




lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, BGP, 2. Schuljahr

Kommunikation im Support

Stérmeldungen und Anfragen

Benehmen

Mitarbeiter
vertritt das
Unternehmen

z.B.

Hande nicht in die
Hosentasche
stecken beim
personlichen
Kontakt

Benimmregeln
einhalten

z.B.
kein
Kaugummikauen
beim Telefonieren

Respekt zeigen

Hoflichkeit

z.B.

freundliche Worte
und hoflicherTon

ironische
Bemerkungen
vermeiden

Kein
fachchinesisch

z.B

kompetenter
Ansprechpartner fiir
Anliegen, der Fragen
verstandlich
beantwortet
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Richtige
Fragestellung

z.B.

mit offenen Fragen
beginnen und dann
erst konkret die
Problematik
erfragen

Helpdesk berat und
belehrt nicht

> Vorteil

siehe Konflikte
vermeiden

Konflikte vermeiden

z.B.

durch die richtige
Fragestellugstechnik

Gesprachspartner hat das
Geflihl , dass man
interessiert zuhort

e schafft die notige
Vertrauensbasis beim
Gesprachspartner

¢ hilf, den Gesprachspar-
tner abzuschatzen

o hilft Aggressionen
abzubauen

e gibt Zeit, Gedanken fir
den nachsten Schritt zu
planen

Zufriedener
Mitarbeiter

z.B.

Konflikt zwischen
Mitarbeiter und
Helpdesk ist
geschaftsschadigend
und zugleich auch
gesundheitsschadigend

e davon ausgehen, dass
sich der Mitarbeiter aus
seiner Sicht zu Recht an
den Helpdesk wendet

e letzter Eindruck, den
der Mitarbeiter
mitnimmt, ist der
wichtigste
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e) Nach lhrem Supportgesprach konnten Sie den Fehler lokalisieren, eskalieren und vom
Hersteller ein aktualisiertes BIOS sowie angepasste Treiber erhalten. Verfassen Sie eine
Mail, in der Sie den Kolleginnen und Kollegen mitteilen, dass durch ein kombiniertes
Treiber/BIOS-Update das Problem behoben werden kann. Sodann bringen Sie die Wis-
sensdatenbank und das FAQ-Archiv des Helpdesk auf den aktuellen Stand.

Mail 6
Von.. helpdesk-extern@autoteile-ag.de
An.. s.schmidt@autoteile-ag.de
Senden |pgcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Tablet-Stérung

Liebe Tablet-Gemeinde,

der Touchscreen-Fehler wurde identifiziert.

Zur Behebung wird (wenn Ihr Tablet im Betriebs-WLAN eingebucht ist) ein erneutes Treiber/BIOS-
Update eingespielt.

Ich gehe davon aus, dass dann das Gerat wieder normal nutzbar ist.

Weitere Tests folgen.

Mit freundlichen GriiRen

Ihr Helpdesk-extern

Lésungsbeispiel

f)  Um auch die Kolleginnen und Kollegen, die aus anderen Landern kommen und in der

Firma tatig sind, zu informieren, senden Sie die Mail auch in englischer Sprache.

g) Nachdem Sie das Problem geldst haben, stellen Sie Ihre bisherigen Vorgehensweisen

und Erkenntnisse bei einer Teambesprechung vor.
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h) Im weiteren Verlauf werden im Plenum noch offene Fragen zu einzelnen Schritten und

Vorgehensweisen der Schiler/innen besprochen.

i) Nachdem keine Meldungen beim Helpdesk mehr eingegangen sind, schreiben Sie an
die Kolleginnen und Kollegen eine Mail in der sie Uber die erfolgreiche Behebung des
Problems informiert werden und die Moglichkeit haben, die Stérmeldungsabwicklung
des Helpdesk zu bewerten.

Mail 7
von.. helpdesk-extern@autoteile-ag.de
@ An.. s.schmidt@autoteile-ag.de
Senden |gcc. s.hammerschmidt@autoteile-ag.de; p.jammerschmidt@autoteile-ag.de;
Betreff: Touchscreen weiterhin funktionslos - Problem behoben

Rickmeldung zu Ihrer Support-Anfrage (Call #221371)
ServiceDesk@autoteile-ag.de

Mo 16.12.20xx, 09:55 Schmidt Stefan

Sehr geehrte(r) Herr/Frau Schmidt,

Ihre Support-Anfrage ****** Touchscreen weiterhin funktionslos ******
wurde von unserem Helpdesk abgeschlossen.

Bei Tests traten keine Probleme mehr auf.

Klicken Sie bitte auf folgenden Link, um eine Bewertung der Ticketbearbeitung abzugeben.

helpdesk-bewertung@autoteile-ag.de

Wir hoffen, dass Sie mit unserer Dienstleistung zufrieden waren.

Herzlichen Dank
Ihr Helpdesk-Beauftragter

HelpDesk, 17.12.2019
Hotline: 0949-888-4588
E-Mail: HelpDesk@autoteile-ag.de

Individuelle Lésungen
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Kontrolle

Die Kontrolle der Handlungssequenzen erfolgt durch Vortrage der Ergebnisse in der
Klasse. Hierbei wird diskutiert, warum verschiedene Gruppen(mitglieder) zu unterschied-
lichen (und trotzdem richtigen) Ergebnissen bei ihren Handlungsprodukten und Vorge-
hensweisen kommen kénnen.

Bei der Vorstellung der Ergebnisse ist besonders auf die Begriindung der Schritte und

Vorgehensweisen zu achten.
Zum Abschluss der Sequenzen wird zusammen mit den Schilerinnen und Schulern, im

Lehrer-Schiler-Gesprach und durch Vergleich der verschiedenen Ergebnisse, das Ta-

felbild Helpdesk — Ablaufe im First Level Support hergeleitet.
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Tafelbild

Helpdesk - Ablaufe im First Level Support

SLA
‘ Change Management
RFC

Beseitigung der Analyse der A
Bekannte Fehler Einleitung von

Ursachen Entwicklung Malnahmen

L ]  §

Malinahmen zur Vorbeugung

veranlassen

Stoérungs- t
meldungen . ‘
Analyse der Beseitigung der
Ursachen Ursachen
Anfragen

N

Reklamationen

Eskalati-
on

MaRnahmen zur

Korrektur veran-

lassen \/

Individuelle Lésungen

Seite 75 von 81



lllustrierende Aufgaben

Berufsschule, Fachinformatiker/IT-System-Elektroniker, BGP, 2. Schuljahr

Mdégliche Handlungsprodukte
Tafelbild

Schaubild (Kommunikation im Support)
Rollenspiel (zweisprachig)

E-Mail (Geschéftskorrespondenz)
Diskussion

Tafelbild (konventionell oder digital)

5. Kontrollieren und Bewerten:

Um sicherzustellen, dass die Schiiler/innen sich mit dem Thema nachhaltig auseinan-
dergesetzt haben, wird mithilfe eines Online-Fragebogens ein Soll-Ist-Vergleich durch-
gefuhrt und weiteres Verbesserungspotenzial aufgezeigt. Dazu wird am Ende der Unter-
richtsequenzen anhand des Fragebogens Zufriedenheit mit der Abwicklung der Anfrage

der aktuelle Endstatus tberpruft, diskutiert, beurteilt und Uber eine Ampel signalisiert.

h) Erstellen Sie einen Online-Fragebogen in deutscher und englischer Sprache, der im

Intranet einer Firma bereitgestellt werden kann.
Der Fragebogen konnte den anfragenden Mitarbeiter/innen beispielsweise bei der ab-
schlielenden Helpdesk-Riickmeldung (Abschluss-Mail, siehe Mail 7) zur Verfiigung ge-

stellt werden.

z.B. durch folgenden Hinweis, inklusive Link

Klicken Sie bitte auf folgenden Link, um eine Bewertung der Ticketbearbeitung abzugeben.

helpdesk-bewertung@autoteile-ag.de
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Fragebogen: Zufriedenheit mit der Abwicklung der Anfrage

Bearbeitung des Servicefalls

Call #221371  HelpDesk@autoteile-ag.de | Senden ||ﬁbbrechﬁ"ﬂ|
Mo 16.12.20:¢ 09:55 Schmidt Stefan ' '

Sehr geehrte Kollegin, sehr geehrier Kollege,

wir wollen hnen einen optimalen Support bei lhren Anliegen bzw. Anfragen bieten.
Damit uns dies gelingt, wollen wir von lhrem Feedback lemen. Fiillen Sie bitte den
folgenden Fragebogen biszum 31.04 20xx aus und senden Sie lhn an uns zuriick.
Als Dankeschan fir lhre Bemihungen nehmen Sie am Ende des Jahres an einer
Verlosung teil, die von der Autoteile AG durchgefiihrt wird.

Sollten Sie Riickfragen haben, kbnnen Sie den Helpdesk unter der Nummer 0948-
888-4589 emeichen.

Kreuzen Sie bitte das fiir Sie Zutreffende an.

Nr. Frage Wichtigkeit Erfillungsgrad
sehr [normal | wenig | nichf | ++ [+ ] O -

T Erreichbarkeit

Konnten Sie den First-Levelr
Support zu den versinbarten
Zeiten immer erreichen?

Z | Know-how

Konnten thnen dis Help-Desk-
Mitarbeiter immer
weiterheffen?

3 | Effizienz

Wurden lhre Anfragen und
Frobleme innerhalb einer
akzeptablen Zei geldst bzw.
beantwortet?

4 | Zuverlassigheit

Wurden Sie regelmalig dber
den Bearbeitungsstand threr
Anfrage bzw. thres Froblems
informiert?

3 | Akzeptanz
Arbeiten Sie gerne mit dem
Help-Desk zusammen?

Bemerkung Mitarbeiter/in: Auswertung durch Helpdesk

>

Individuelle Losungen, Beispiel: deutsche Variante
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Des Weiteren werden durchgefihrte Malinahmen, eingesetzte Mittel und Vorgehens-
weisen Uberprift. Auch die Planungs- und Steuerungstabelle wird ausgewertet und flief3t
mit in die Beurteilung und die sich ergebenden Handlungsbedarfe ein. Mit einer Road-
map werden Verbesserungspotentiale aufgezeigt und die weitere Vorgehensweise ein-

geleitet.

Priorisierte Bereiche — Handlungsbedarf von Januar 20xa bis Dezember 20xc

20xa 20xb 20xc

Jan. | Feb .| Méirz | April | Mail Junil Julil Aug. | Sept | Okt. INov.|Dez.  Jan. | Feb | Marz | Aprill Mail Junil Julil Aug. | Sept.| Okt. | Nov.1 Dez.  Jan. | Feb | Mérz | April | Mail Junil Julil Aug. | Sept | Okt. | Now. 1 Dez.

SLAs uberarbeiten

Neue Mitarbeiter im First-Level Neue Mitarbeiter im First-Level-Support
Support rekrutieren ) schulen

Problem-, Change- und Configuration Management optimieren

Instandhaltungskonzept in Service-Desk nachhaltig implementieren

Einfihrung von Fernwartung und Live-Support

Individuelle Losungen

Mdogliche Handlungsprodukte
PowerPoint/Plakat (Road-Map)
Fragebogen (Mitarbeiterzufriedenheit)

Abschlussdiskussion
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Hinweise zum Unterricht

Die Effizienz des Helpdesks ist ein wichtiger Faktor fir die Mitarbeiterzufriedenheit. Wenn
der Helpdesk Probleme der Mitarbeiter schnell und effektiv 16st, wirkt sich das positiv auf die
Mitarbeiterzufriedenheit aus. Die Organisation und Service-Qualitédt des Helpdesks ist somit
ein wichtiger Bestandteil der CRM (Customer Relationship Management) Politik eines Unter-
nehmens. Fur Unternehmen, die durchgehende Mitarbeiterorientierung und fortschrittliches
Stérungs- und Anfragemanagement in ihren Mittelpunkt ricken, sollte professionelles Hel-
pdesk-Management daher eine Selbstverstandlichkeit sein.

Der First-Level-Support ist die zentrale Kundenkontaktstelle (SPOC: Single Point of Contact)
in einer mehrstufigen Supportorganisation. Die Helpdesk-Mitarbeitender nehmen Anfragen
um die IT-Services entgegen, unterstiitzen Administratoren und Anwender bei der korrekten
Handhabung des Informations- und Kommunikationstechnik-Systems, beheben Systemsto-
rungen, koordinieren Problemldsungen, stellen Informationen bereit und helfen bei techni-

schen und organisatorischen Fragen weiter.

In Zeiten der digitalen Transformation hangt die Wettbewerbsfahigkeit der Unternehmen
mehr denn je von der Optimierung des Serviceangebots ab, da hohe Investitionskosten an-
fallen, um die bendétigten Technologien und Dienstleistungen hochverfigbar halten zu kén-
nen. Somit ist die effiziente Bereitstellung von Serviceleistungen ein wichtiger Pfeiler, der flr

den Gesamterfolg des Unternehmens eine zentrale Bedeutung besitzt.

Am Anfang der vorgestellten Lernsituation werden die Schiler/innen mit einer Problemstel-
lung konfrontiert, die sie sukzessive I6sen sollen. Dabei hdngt es vom Stand der Lerngrup-
pe(n) ab, inwieweit Material zur Verfligung gestellt bzw. von den Schilerinnen und Schiilern
selbst erarbeitet wird. Die Einbindung von Inhalten der allgemeinwissenschaftlichen Facher,
vor allem Deutsch, Betriebs- und Gesamtwirtschaftliche Prozesse sowie Englisch, in den
Unterrichtsverlauf, ist ein wichtiger Aspekt, um die Sequenzen im Unterricht effektiv umset-

zen zu konnen.

Im Weiteren sollen die Schiler/innen erkennen, dass zur Bewaltigung von Serviceprozessen
viele Vorarbeiten geleistet werden missen und vielfaltige sprachliche und kommunikative
Fahigkeiten sowie Fertigkeiten notig sind, um nachhaltige Serviceleistungen erbringen zu

kdnnen.

Letztendlich sollen die Schiler/innen durch die Unterrichtssequenzen erkennen, dass es
durch die Vielzahl der Einflisse im Servicebereich nétig ist, Lésungen und Ldésungsstrate-
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gien fortwahrend an sich andernde Rahmenbedingungen anzupassen sowie Wissensdaten-

banken und FAQ-Archive permanent weiterzuentwickeln.

Querverweise zu anderen Fachern / Fachrichtungen

Bei der Gestaltung dieser Unterrichtssequenzen wurde auf die im Lernfeld 1 erworbenen
gesamt- und betriebswirtschaftlichen Kenntnisse aus dem Bereich des Stérmeldungs- und

Anfragemanagements zurtickgegriffen.

Die Arbeitsmaterialien (z.B. SLA, Support-Ticket) sollten in Zusammenarbeit mit den Kolle-
ginnen und Kollegen, die den allgemeinwissenschaftlichen Unterricht erteilen, erstellt wer-

den.

Um englische Fachbegriffe effektiv in den Unterrichtsverlauf implementieren zu kénnen, soll-
te im Fachunterricht immer wieder Bezug zur Fachsprache Englisch hergestellt werden (z.B.
durch ein simuliertes Telefongespréch in englischer Sprache).

Bei der Aufbereitung der Lernsituationen im Lernfeld 6 sollte darauf geachtet werden, dass
Anknipfungspunkte vor allem fir die Lernfelder 10 und 11 bereitgestellt werden. So kdnnten
dann z.B. modifizierte Handlungsprodukte wieder in weitere Lernsituationen integriert werden
(hier: SLA wird im LF 11 wieder bei der Instandhaltungsplanung aufgegriffen und weiterent-

wickelt).

Im Weiteren sollen die Schiler/innen im Lernfeld 6 ihre (fremd)sprachliche Kenntnisse, Fa-
higkeiten und Fertigkeiten erweitern. Daher ist es sinnvoll, die Schiler/innen durch einen
hohen Sprechanteil in ihrer Ausdruckfahigkeit mehrsprachig zu fordern und zu férdern.

Eine Vertiefung der sprachlichen Fahigkeiten sollte in Abstimmung mit den Kolleginnen und

Kollegen, die die Facher Deutsch bzw. Englisch unterrichten, angestrebt werden.

Als grundlegendes Bildungsziel soll den Schuler/innen berufliche Handlungskompetenz ver-
mittelt werden, die es ihnen ermdglicht, verantwortungsbewusst — sowohl selbststandig als
auch kooperativ — in verschiedenen Kommunikationssituationen zu handeln sowie betriebli-
che Aufgaben und Problemstellungen zu erfassen, auf neue Situationen einzugehen und

vielfaltige Losungsvorschlage zu entwickeln.
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Somit sollen sie Fahigkeiten und Fertigkeiten erwerben, die sie in den folgenden Lernfeldern
einsetzen kénnen, indem sie Problemstellungen unter verschiedenen Aspekten aufgreifen,

analysieren, beurteilen und nachhaltige Losungen entwickeln.
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