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Abstract: Durch schnelle Innovationsprozesse in der IT steigt die Mobilitdt der Anwender von IT-
Dienstleistungen rapide an. Smartphones und Tablets sind zu unseren tdglichen Begleitern
geworden. Daraus resultiert ein  Wandel der Kommunikationsgewohnheiten. Die
Erwartungshaltung, innerhalb kiirzester Zeit auf Anfragen eine Antwort zu bekommen, ist sehr
hoch. Dabei steht die Kommunikation per E-Mail und Telefon in Konkurrenz zu Chats und
Informationsportalen. Ebenso erfahren Blogs mit entsprechenden Communities eine zunehmende
Beliebtheit. Dieser Trend zur Nutzung moderner Kommunikationsmittel wird auch durch die
jéhrliche Nutzerzufriedenheitsbefragung des IT-ServiceDesk bestdtigt. Auf Grund dieser
Ergebnisse und der oben genannten Entwicklungen, beschéftigte sich das IT-ServiceDesk im Jahr
2015 intensiv mit Uberlegungen sowie der konzeptionellen Einfiihrung zukunftsorientierter
Kommunikationskanile. Ziel ist es, neben den etablierten Kommunikationskanédlen Schritt-fiir-
Schritt moderne Kommunikationsformen anzubieten. Dieser Artikel beschreibt die
Vorgehensweise des IT-ServiceDesk, um langfristig eine entsprechende Losung zu etablieren.

Keywords: Service Desk, Chat Support, Multi-Channel-Kommunikation, Omni-Channel-
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1 Einleitung

,Die Bedeutung der Informationstechnik (IT) im Kontext von Hochschulen ist kaum zu
iiberschdtzen. Sie durchdringt nahezu alle Bereiche von Forschung und Lehre.” [In16]

Vor diesem Hintergrund ist das IT Center der RWTH Aachen University als eine
zentrale Einrichtung der Hochschule zu verstehen, welche die Einrichtungen der RWTH,
Mitarbeitende, Studierende sowie externe Partner mit insgesamt ca. 34 IT-Basis- und
weiteren Individualdienstleistungen versorgt. Als der fiihrende Anbieter von IT-Diensten
ist das IT Center dafiir verantwortlich, Standards in der IT-Versorgung bereitzustellen,
die an einer Hochschule verfiigbar sein miissen [In16].

Im Jahr 2008 entschied sich das IT Center, IT Service Management nach der IT
Infrastructure Library (ITIL) einzufithren, um besser auf die Wiinsche und Bediirfnisse
der Kunden einzugehen. Bei ITIL handelt es sich um einen de facto Standard, welcher
anhand von Good-Practice IT Service Management (ITSM) abbildet und organisatorisch
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verankert [BHG11]. Durch die Ausrichtung nach ITSM werden folgenden Ziele verfolgt:

° Das IT Center der RWTH Aachen soll als verldsslicher Partner fiir alle
Nutzergruppen wahrgenommen werden

° Das IT Center stellt sich als hochschuliibergreifender Partner auf

° Das IT Center stérkt seine Kundenorientierung

° Die am IT Center stattfindenden Prozesse werden optimiert und es findet eine
Erhohung der Transparenz und Verbindlichkeit gegeniiber den Nutzenden statt
[BHG11]

Im Zuge dessen wurde 2010 das IT-ServiceDesk als zentraler Ansprechpartner etabliert.
Das IT-ServiceDesk ist der erste Anlaufpunkt fiir alle Fragen rund um die IT-Dienste des
IT Centers und ist u.a. verantwortlich fiir die Beantwortung definierter Anfragen sowie
fir die Koordination der Kommunikation zwischen den Anwendern und den
Fachabteilungen bei komplexeren Fragestellungen [BHGI11]. Hierdurch wird dem
Wunsch der Anwender nach qualitativ hochwertigen Diensten und Support entsprochen.
Um dies zu garantieren, unterliegen die Prozesse im IT-ServiceDesk einer stindigen
Qualitdtssicherung. Bereits im Jahr 2014 begann das IT-ServiceDesk mit der Einfiihrung
eines Qualititsmanagementsystems nach DIN ISO 9001, welches im Mai 2016
entsprechend zertifiziert wurde. Das mit der Etablierung des IT-ServiceDesk konzipierte
Reporting unterstiitzt das Qualitdtsmanagement und die Qualititssicherung. Defizite
werden erkannt und es wird entsprechend gegengesteuert wie z.B. durch Schulungen,
Ticketbesprechungen in Teammeetings und Hospitationen in den Fachabteilungen.
Gleichzeitig dient das Reporting dazu, immer wiederkehrende Ereignisse, wie den
Semesterstart besser zu bewerten und mit Hilfe einer Personaleinsatzplanung Engpésse
zu vermeiden. Nur durch das Zusammenspiel klar definierter Prozesse kann eine hohe
Serviceorientierung gewihrleistet werden [Tm15].

Die Vielfalt und Komplexitét der Dienstleistungen und die Heterogenitét der Nutzenden
stellen eine grofle Herausforderung fiir das IT-ServiceDesk dar. Die Mitarbeitenden des
IT-ServiceDesk bendtigen einerseits ein breites Wissen iiber die angebotenen
Dienstleistungen und andererseits eine sehr hohe kommunikative Kompetenz, um einen
professionellen und kundenorientierten Support anzubieten. Um besser auf
Kundenbediirfnisse zu reagieren und ein besseres Verstindnis fiir die Anforderungen der
Kunden zu erhalten, fithrt das IT Center seit dem Jahr 2011 jéhrlich eine
Nutzerzufriedenheitsumfrage durch. Die Ergebnisse der im Jahr 2013 durchgefiihrten
Umfrage gaben den Anstof3, die Mdglichkeiten moderner Kommunikationskanéle zu
evaluieren. Aus den Ergebnissen der Umfrage wurde deutlich, dass sich die Nutzenden
auch die Moglichkeit wiinschen, neben den etablierten Kanidlen (E-Mail, Telefon,
personlich) Kommunikationskanéle wie z.B. SocialMedia zu nutzen. Diese Ergebnisse
wurden durch die Umfragen in den Folgejahren unterstiitzt. In der Umfrage im Jahr 2015
wurde explizit der Wunsch nach einem Chat Support gedul3ert.
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2 Neue Kommunikationskanéle im IT-ServiceDesk

Auf Grund des Selbstverstindnisses des IT Centers als moderner IT-Dienstleister und
der Forderung der Anwender nach neuen Kommunikationskanédlen setzte sich das IT-
ServiceDesk intensiv mit der Etablierung anderer, modernerer Kanéle auseinander und
diskutierte die Vor- und Nachteile der moglichen zusitzlichen Kommunikationskanéle
wie z.B. die Eroffnung von Tickets iiber eine Webschnittstelle, Facebook, Blog oder
Chat. Im Zusammenhang mit der Einfiihrung eines modernen Kommunikationsansatzes
stehen die beiden Begriffe Multi-Channel und Omni-Channel-Kommunikation [MP16].
Der Begriff Multi-Channel beschreibt die parallele Bereitstellung von Informationen
oder Support tiber verschiedene Kanile, wobei diese autark arbeiten und somit technisch
voneinander getrennt sind. Bei der Omni-Channel-Kommunikation koénnen die
Kommunikationskanéle, wie bei der Multi-Channel-Kommunikations, getrennt genutzt
werden, jedoch ist eine kanaliibergreifende Nutzung kennzeichnend (siche auch Abb. 1).
Ein Wechsel des Kommunikationskanals ist jederzeit moglich. Diese Moglichkeit bietet
den supportleistenden Einrichtungen, nach Absprache mit dem Anwender, gezielt auf
den Kanal zu wechseln, der die angeforderte Hilfestellung am besten unterstiitzt.
Dadurch wird das Supporterlebnis positiv beeinflusst und das Problem zeitnah gelost.
Ein wichtiger Unterschied besteht auch im Management aller relevanten Daten in einem
zentralen System. Dadurch ist es moglich, die Kundenhistorie leicht nachzuvollziehen
und es miissen keine aufwéindigen technischen Losungen entwickelt werden, um den
Datenbestand in verschiedenen Systemen konsistent zu halten [MP16].

Maximum an Ingeration mit allgegenwartiger mobile Commerce NO-LINE

Option (Social - Local - Mobile)

Zentralisierte Produkt- und Kundendatenbank  Touchpoints und OMNI Verschiedene,

(Kauf-)historien sind voll erfasst & stets aktuell. seperierte

Ubiquitare Zugriffe auf Gesamtinventar und -informationen Absatzkanigle; ein
Knotenpunkt.

Channel-Hopping (teilweise verbundene IT) CROSS Anwender bekommt kanaliber-

gretfendes Kauf- bzw. Serviceerlebnis.
Mindestens zwei Kanale (auf jeden Fall mit Online) MULTI Technische Systeme laufen separat. Transaktionen
werden kanalorientiert abgewickelt.

Abb. 1: Multi-, Cross-, Omni-Channel-Kommunikation [MP16]

Um einen Uberblick iiber bereits etablierte Losungen anderer Hochschulen zu
bekommen, wurden die Supportkandle der fithrenden technischen Hochschulen in
Europa (TU9 und IDEA League) analysiert. Zur Analyse wurden die Webseiten der
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entsprechenden Hochschulen genutzt. Der Fokus lag auf der Bereitstellung von
Nutzerunterstiitzung durch einen Chat. Bis auf die Delft University of Technology bot
keine der untersuchten Hochschulen eine Unterstiitzung per Chat oder Blog mit
angeschlossener Community an. Um einen Uberblick an bereits etablierten
Softwarelosungen beziiglich des Chat Supports im Speziellen und Multi-Channel und
Omni-Channel zu erhalten, wurden im Jahr 2015 und 2016 verschiedene Fachkongresse
wie z.B. Call Center World und ServiceDesk Forum besucht. Hier wurden in intensiven
Beratungsgesprachen mit den verschiedenen Anbietern Losungsansétze diskutiert. Dabei
kristallisierte sich die Integration einer Multi-Channel-Losung oder Omni-Channel-
Losung in das im IT Center verwendete Tickettool als besondere Fragestellung heraus.
Die auf dem Markt befindlichen Ldsungen beinhalten groBtenteils bereits
Ticketinglosungen, wobei die Integration in bestehende Losungen nur mit viel
Anpassungsaufwand moglich ist. Durch die Gespriche wurde die Entscheidung
unterstiitzt, auf eine Multi-Channel-Losung zu setzen.

Des Weiteren wiirde der direkte Einsatz einer Omni-Channel-Lésung grofie
Verdnderungen in der gesamten Supportinfrastruktur und einen hohen finanziellen
Aufwand bedeuten. Ziel ist die Verfolgung einer Strategie der kleinen Schritte, um
Erfahrungen mit modernen Kommunikationskanilen zu sammeln.

Bedingt durch die Entscheidung miissen die im Support tdtigen Mitarbeitenden
gleichzeitig mehrere Anwendungen nutzen, um Kundenanfragen zu bearbeiten.
Zwischen den einzelnen Systemen besteht keine Verbindung, um eine
zusammenhdngende Historie der Anfragen eines einzelnen Nutzers {iber verschiedene
Kanéle bereitzustellen oder alle Anfragen iiber eine Anwendung zu bearbeiten. Hier gilt
es, langfristig eine entsprechende Software einzufiihren oder eine komplette Integration
in das bestehende Tickettool zu implementieren. Auch wenn noch keine allumfassende
Losung existiert, sammeln die Mitarbeitenden des IT-ServiceDesk schon erste
Erfahrungen mit den neuen Kommunikationsmitteln.

Neben der o.g. Analyse und Marktevaluation wurden arbeitsorganisatorische
MaBnahmen, wie z.B. eine angepasste Personaleinsatzplanung diskutiert, da durch die
Etablierung weitere Kommunikationskanile keine zusétzliche Arbeitsbelastung der
Mitarbeitenden generiert werden darf. Diskussionen, wie man durch das Angebot neuer
Kommunikationskanéle einen Mehrwert sowohl fiir die Anwender, wie auch fiir das IT
Center schaffen kann, riickten im weiteren Verlauf in den Fokus der IT-ServiceDesk
Leitung. Als Mehrwert fiir die Anwender wurden Funktionalititen wie z.B. die
Maglichkeit des Passwortresets und die einfache Ubermittlung von Bildern identifiziert,
aber auch die synchrone Bearbeitung von schriftlichen Anfragen. Auf Seite des IT
Centers ergibt sich der Mehrwert, dass das Selbstbild des IT Centers als moderner IT-
Provider verstirkt wird. Ebenso wird die Kundenorientierung des IT Centers deutlich
hervorgehoben und die Geschwindigkeit der Bearbeitung von Anfragen erhoht.

Abschliefend entschied sich das IT-ServiceDesk, die folgenden zusitzlichen
Kommunikationskanéle einzufiihren:
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° Webschnittstelle zum Tickettool (Ticket-Portal)

° Facebook
° Blog
° Chat

Die oben aufgefiihrten zusitzlichen Kommunikationskanéle bieten im Gegensatz zu den
bereits etablierten Kandlen den Vorteil, dass der Zugriff durch starke Verbreitung von
Smartphones auf diese von iiberall moglich ist und gerade von Studierenden und
jiingeren Mitarbeitenden bevorzugt werden. Neben der stdndigen Zugriffsmoglichkeit,
ist auch noch zu erwidhnen, dass die Beantwortung von Fragen schneller stattfindet. In
einer Community erhalten die Anwender von einem anderen Anwender eine Antwort
und es muss nicht auf einen Supportmitarbeitenden gewartet werden oder auf die
Antwort auf eine E-Mail. Ein Chat hat den Vorteil, dass bereits angezeigt wird, ob genug
freie Mitarbeitende zur Beantwortung zur Verfligung stehen oder wie lange die
Wartezeit ist. All diese Faktoren generieren einen hohen Mehrwert der neuen Kanéle im
Vergleich zu den bereits etablierten.

2.1  Ticketportal und Nutzung von Facebook

Um moglichst zeitnah erste Erfahrungen mit der Einfithrung und Nutzung neuer
Kommunikationskandle zu sammeln, wurde beschlossen, Kanidle zu wéhlen, die sich
ohne grofle technische und organisatorische Mafinahmen einfiihren lieen. Dazu zdhlen
das Ticketportal und die Kommunikation via Facebook.

Im Mirz 2015 startete das Ticketportal offiziell. Es ermdglicht den Anwendern,
Anfragen online zu stellen, den Status zu tiberpriifen und gegebenenfalls zu ergénzen.
Gerade bei Personen, die viele Anfragen an das IT Center stellen, erfreut sich das Portal
grofer Beliebtheit, da schnell ein Gesamtiiberblick iiber den Status der Anfragen
gegeben wird. Als weiteren Benefit fiir die Nutzenden ist hervorzuheben, dass diese bei
der Erstellung einer Anfrage iiber das Ticketportal durch kontext-sensitive Formulare
geleitet werden und anhand der Auswahl einen Link zu der entsprechenden
Dokumentation angezeigt bekommen. Ferner werden vorab alle notwendigen Angaben
zur Bearbeitung der Anfrage abgefragt. Die Abfrage der relevanten Information
beschleunigt die Bearbeitung durch das IT-ServiceDesk. Um die Nutzung des
Ticketportals weiter zu erhohen sind fiir das Jahr 2016 entsprechende
Marketingmafinahmen, wie Flyer, Blogbeitrag usw. geplant. Die Anzahl der erdffneten
Tickets tiber das Ticketportal ist in Abbildung 2 dargestellt. Im Verhédltnis zu der
Gesamtanzahl der Tickets liber einen der anderen Eingangskanile sind diese noch
verhdltnisméBig gering.
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Abb. 2: Anzahl der erdffneten Tickets iiber das Ticketportal 2015

Der Einsatz von Facebook zur Kommunikation mit den Anwendern, im Speziellen mit
Studierenden, erfolgt grundsétzlich in enger Abstimmung mit der Pressestelle der
RWTH Aachen University. Das IT Center betreibt keine eigene Facebookseite, sondern
nutzt den zentralen Auftritt der RWTH Aachen University. In ausfiihrlichen Gesprichen
mit den Verantwortlichen der Pressestelle wurde erldutert, worauf bei Facebookposts zu
achten ist. Zielgruppen, die iiber Facebook angesprochen werden sollen, miissen
definiert werden genauso wie die Zeit in welcher eine Riickmeldung auf mdgliche
Riickfragen zu Posts erfolgen muss. Die Frage, wie ein Facebookpost gestaltet sein
muss, damit eine moglichst groe Reichweite erzielt wird, bedurfte einiger ,,Pilotposts®.
Wichtig ist, dass durch den Post ein Mehrwert fiir die Anwender geschaffen und
Emotionen erzeugt werden. Im Bereich der IT ist dies eine Gratwanderung.
Beispielsweise hat ein Post, der auf eine Umfrage hinweist, eine sehr viel geringere
Reichweite als ein Post der darauf hinweist, dass ein groer Hardwarehersteller eine
Riickrufaktion gestartet hat und im IT-ServiceDesk die entsprechenden Komponenten
ausgetauscht werden konnen. Dies wird deutlich durch die Statistiken der beiden
entsprechenden Facebookposts (vgl. Abb. 3 und 4). Facebook als Kanal zu den
Anwendern wird durch das IT-ServiceDesk hauptséchlich genutzt, um auf neue Dienste
oder Anderungen an bestehenden Diensten hinzuweisen.
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2.2 Der IT Center Blog

Der IT Center Blog wurde 2015 als moderne Informations- und
Kommunikationsplattform eingefiihrt, welche wochentlich zielgruppenspezifische
Beitrdge bietet. Zu den Zielgruppen gehdren Studierende, Mitarbeitende und
Administrierende der RWTH Aachen University. Ziel ist es, einen Grofiteil der RWTH
Aachen-Angehdrigen zu erreichen. Die Unterteilung in die einzelnen Personengruppen
ist notwendig, um alle Gruppen gleichermallen anzusprechen und keine einseitige
Ausrichtung der Beitrdge zu fordern.

Zur Steuerung des Blogs existiert ein definierter Prozess, der die Stringe ,,Erstellung
eines Beitrages™ sowie ,,zeitliche Koordination* beinhaltet.

Ein Blog-Beitrag durchlduft beginnend bei einem Themenvorschlag bis hin zur
Verdffentlichung  eines  Beitrages  unterschiedliche — Stadien und  beteiligte
Personengruppen, die der nachfolgenden Ubersicht (vgl. Abb.5) zu entnehmen sind.

il Eaes Tigmsm o= Verfassen Freigabe Anpassung in den I’

Blog-Deitrages schlag Centar Rlog
Beteiligter IT Center ‘:;t?&?sk[) ?ngtcgn(gg Esp _e Autorenkoll=k Autorenkollsk

Personenkreis Mitarbeitende B rliarean wesen) -tiv IT-SD -tiv [T-SD

ADbb. 5: Status eines Blog-Beitrages mit dem jeweiligen, beteiligten Personenkreis

Seit dem Start des Blogs werden wochentlich Informationen fiir die Anwender der 1T-
Dienste bereitgestellt. Zu den Blog-Inhalten gehdren wiederkehrende Beitriage wie z.B.
zum Semesterstart (WillkommensgruB3 fiir Studierende), wochenaktuelle Meldungen
(Informationen zu neuen Diensten, z.B. sciebo) und Ankiindigungen von IT Center
Veranstaltungen (Parallel Programming in Computional Engineering, Infotag). Des
Weiteren werden Allgemeine Informationen mit Hintergrundinformationen zu den IT-
Diensten (Software Shop/Download vom ftp-Server) und fachspezifische Informationen
z.B. bei speziellen Updates (Microsoft Windows 10) veroffentlicht. Zeitweise werden
zudem identitdtsstirkende Meldungen (HiWine/HiWi am IT-ServiceDesk, Team des IT-
ServiceDesk) bereitgestellt. Am 1. April 2016 wurde die Kommentarfunktion des Blogs
freigeschaltet. Auch hier galt es, im Vorhinein die Antwortzeiten auf Kommentare zu
definieren. Auf Kommentare erfolgt eine Antwort durch das IT-ServiceDesk innerhalb
von 24 Stunden an Werktagen. Dieser Zeitraum wurde so gewihlt, da auch auf Anfragen
per E-Mail eine erste ,,menschliche® Antwort nach spatestens 24 Stunden erfolgt. Durch
die Freigabe der Kommentarfunktion wird das Ziel verfolgt, Nutzende an moderierten
Diskussionen zu beteiligen und so eine aktive Community zu etablieren, in welcher sich
die Anwender gegenseitig bei Fragen und Problemen unterstiitzen. Um den
Communitygedanken an die Anwender zu kommunizieren, wird der Blog aktiv durch
das IT-ServiceDesk vorgestellt. Hierzu werden Einfiihrungsveranstaltungen fiir
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Studierende und Austauschgespriche mit den Administratoren der verschiedenen
Institute genutzt.

Die Erfahrungen aus Networking-Gruppen von Studentenwohnheimen und
Institutsadministratoren haben gezeigt, dass unter Anwendern ein hohes Mal} an
Bereitschaft besteht, andere Anwender zu unterstiitzen.

2.3 Chat Support iiber die RWTHApp und Web Chat

Der Chat Support des IT-ServiceDesk ist iiber verschiedene Wege zu erreichen.
Hervorzuheben ist die Mdglichkeit der Nutzung tiber die stark verbreitete RWTHApp.
Die RWTHApp ist verfiigbar fiir iPhone, Android und Windows Phone. Fiir Studierende,
Mitarbeitende und Besucher der RWTH Aachen bietet die RWTHApp speziell
zugeschnittene Funktionen, um den universitdren Alltag zu erleichtern. Dazu zihlen eine
Ubersicht der anstehenden Termine, eine Personensuche oder der Zugriff auf das E-
Learning-Portal L2P.

Die Entwicklung der RWTHApp wurde durch die Studierenden der Hochschule
angestoflen. In einem Wettbewerb konnten die Studierenden ihre Ideen fiir zukiinftige
Funktionalititen einbringen. Nachdem der Wettbewerb abgeschlossen war, wurden
Grundfunktionalititen implementiert. Alle weiteren Funktionalititen wie z.B. der
Mensaspeiseplan wurden nach und nach in die RWTHApp integriert. Durch diese agile
Vorgehensweise konnte die App sehr zeitnah und anwenderorientiert bereitgestellt
werden. Es finden immer noch regelméfige Austauschgespriache mit den Vertretern der
Studierenden statt, um neue Funktionalitdten und deren Umsetzungsmdglichkeiten zu
priifen. Beispielsweise wird eine Lernraumsuche, die alle Lernrdume der RWTH Aachen
inklusive einer Anzeige der aktuellen Auslastung umfasst, diskutiert. Im Rahmen der
Austauschgespriache wurde ebenfalls das Audience-Response-System mit dem Namen
,Direktfeedback®, welches die Grundlage des Chat Supports ist, entwickelt. Das
,Direktfeedback® ermoglicht es Studierenden, in grofen Veranstaltungen tber die
RWTHApp Fragen an den Dozierenden zu stellen. Dieser erhélt die Fragen auf seinem
Notebook und kann wihrend der Veranstaltung darauf eingehen:

,»In large-scale lectures with more than 1.000 Students, possibly in different lecture halls,
interaction and communication between the students and the teachers is almost
impossible. Using RWTHApp we present a way to exchange messages between students
and teachers to re-enable communication during lectures but also during other events.*
[Pol5]

Diese Funktionalitdt konnte so angepasst werden, dass die Anforderungen des Chat
Supports aus Sicht der Anwender erfiillt werden.

Auch wurde der Chat Support in das Dokumentationsportal des IT Centers
(https://doc.itc.rwth-aachen.de) integriert. Die Moglichkeit, den Chat Support iiber zwei
verschiedene Systeme in Anspruch zu nehmen, wurde gewéhlt, um einerseits
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Anwendern, die gerade die Webseiten des Dokumentationsportals besuchen, bei
Fragestellungen zu den Inhalten zu unterstiitzen und andererseits, um den Anwendern
auch unterwegs tber die RWTHApp Hilfestellungen zu bieten. Die Mobilitit der
Studierenden ist ein Faktor, der in hochqualifizierten = Supportprozessen
Bertiicksichtigung finden muss.

Durch die Integration in die RWTHApp ist es auch moglich, dass Anwender den Chat
Support authentifiziert nutzen koénnen. Durch diese Authentifizierung erhélt der
Mitarbeitende im IT-ServiceDesk direkt niitzliche Informationen iiber den Anfragenden
und kann so gezielter helfen.

Eine besondere Herausforderung war die Entwicklung eines Backends fiir die
Mitarbeitenden des IT-ServiceDesk, um Chats zu bearbeiten. Dieses muss einerseits sehr
benutzerfreundlich gestaltet sein und andererseits gewéhrleisten, dass die Chats nach den
bereits definierten Reportingregeln ausgewertet werden konnen. D.h. es muss
sichergestellt sein, dass im Nachhinein ausgewertet werden kann,

° ob der Nutzende ein Studierender oder Mitarbeitender war,
° auf welches Thema sich die Frage bezog,

° ob die Frage direkt durch das IT-ServiceDesk gelost wurde,
° und wie lange der Chat gedauert hat.

Um dies zu gewihrleisten, wurde eine ,lose Kopplung® mit dem existierenden
Tickettool geschaffen; d.h. nach Abschluss eines Chats wird automatisiert ein Ticket
erstellt, welches alle fiir das Reporting notwendigen Daten enthlt.

Zusitzlich wurde beachtet, dass Mitarbeitende nur eine vorher definierte Anzahl von
Chats bearbeiten konnen. Bei einer maximalen Auslastung der Mitarbeitenden werden
keine neuen Chats angenommen und die Anwender erhalten eine entsprechende
Meldung. Auch wurden Sprachregelungen fiir den Chat Support aufgestellt und
Antwortzeiten definiert. Um die Mitarbeitenden bei der Einhaltung der
Sprachregelungen zu unterstiitzen, wird eine Software bereitgestellt, in welcher
vordefinierte Textbausteine inhaltlich zentral gepflegt werden. Diese Software wird nicht
nur bei der Bearbeitung von Chats genutzt, sondern auch bei der Beantwortung von
Tickets. Die Nutzung der Textbausteine ist nicht verpflichtend, unterstiitzt die
Mitarbeitenden aber dabei, inhaltlich korrekte Antworten zu verfassen.

Der ,,Go Live™ des Chat Supports war im November 2015. Es wurden noch keine
Werbemalinahmen eingeleitet, da erst einmal Erfahrungen mit den neuen Werkzeugen
und der anderen Supportsprache gesammelt werden sollen. Von November 2015 bis 21.
Juni 2016 wurde der Chat Support 223-mal genutzt. Abbildung 6 stellt die Anzahl der
monatlichen Chats dar. Zur Erhohung des Bekanntheitsgrades sind entsprechende
MarketingmafBinahmen wie z.B. Facebookposts, Flyer und Meldungen auf den Webseiten
des IT Centers fiir das Jahr 2016 geplant.



Neue Wege des Kundensupports im IT-ServiceDesk 943

40

30

2

o

1

o

Nov15 Dez15 Jan16 Feb16 Mar16 Apr16 Mai16 Jun16

o

Abb. 6: Anzahl Chats pro Monat

3 Zusammenfassung und Ausblick

Fiir die Nutzenden von Dienstleistungen ist es heute selbstversténdlich, dass sie sich bei
Fragen und Problemen {iber eine Vielzahl verschiedener Kommunikationskanile wie
z.B. Chat, Portale, Apps und soziale Netzwerke an den Dienstleister wenden konnen.
Diese Kommunikationskanidle haben sich bei den ,big playern® z.B. in der
Telekommunikationsbranche bereits etabliert. Um das Selbstverstidndnis als moderner
und kundenorientierter IT-Dienstleister zu festigen, verfolgt das IT Center eine offene
Kommunikationsstrategie, die neue Kommunikationsmittel unterstiitzt und bereit ist,
weitere ~ Kommunikationskanédle einzubinden. Bei der Einfithrung neuer
Kommunikationskandle muss beachtet werden, dass diese auf die Zielgruppen
zugeschnitten werden und berticksichtigt wird, ob der Kanal wirklich benétigt bzw. von
den Zielgruppen akzeptiert wird und ob technische Supportmdglichkeiten integriert
werden kdnnen.

Nicht zu vernachldssigen ist ebenfalls, dass die technische Integration der
Kommunikationskanéle so erfolgt, dass notwendige Kennzahlen in bestehende
Reportingsysteme einflieBen und ausgewertet werden. Die aus dem Reporting gewonnen
Daten werden bendtigt, um einerseits die in 2.3 aufgefiihrten Kennzahlen auszuwerten,
und andererseits, um Anderungen im Kommunikationsverhalten der Anwender zu
erkennen und entsprechende MaBnahmen zu ergreifen, so dass die am haufigsten
genutzten Kanile bestmoglich bedient werden.
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Die oben beschriebenen neuen Angebote zur Kommunikation sind fiir das IT Center
wahrscheinlich erst der Anfang. Aus Sicht der Anwender laufen zwar alle
Kommunikationskanédle zentral im IT-ServiceDesk zusammen und werden dort
bearbeitet. Um jedoch die Supportqualitdt weiter auszubauen, ist es notwendig, die
bisher angestrebte Multi-Channel-Ldsung in eine Omni-Channel-Losung zu tiberfiihren.
Nur so kann eine grotmogliche Kundenzufriedenheit erreicht werden. Die
Transformation zu einer Omni-Channel-Losung ist auflerdem erforderlich, um die
Mitarbeitenden im IT-ServiceDesk zu entlasten. Omni-Channel-Systeme sind durch den
steigenden Grad der Digitalisierung in der Lage, Kundenanfragen intelligent zu steuern
und so eine signifikante Verbesserung des Supports zu ermdglichen. Mit solch einer
Losung wird es moglich, weitere qualitdtsfordernde Prozesse einzufithren wie z.B. skill-
based Support.

Letztendlich muss es das Ziel sein, die verschiedenen Kommunikationskanile zu
synchronisieren und eine benutzerfreundliche Handhabung sowohl fiir Anwender wie
auch fiir Mitarbeitende im Support bereitzustellen. Dabei muss die Benutzbarkeit im
Vordergrund stehen. Nur Systeme, die einfach und verstdndlich zu bedienen sind, bieten
eine hohe Servicequalitit und verhindern die Erhohung der Arbeitsbelastung der
Mitarbeitenden durch die neuen Kommunikationskanéle.

Die strategische Vision des IT-ServiceDesk besteht darin, langfristig von einem Multi-
Channel-Service-Anbieter zu einem Omni-Channel-Service-Anbieter an der Hochschule
zu werden.
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