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Abstract. Gegenstand des Papers ist die Feststellung, da� sich, aus-

gehend von der Fachliteratur und einer Untersuchung der drei bei

Controlware betriebenen HelpDesk-Systeme, das Know-How zum

Aufbau und Betrieb von zuk�unftigen fokusunabh�angigen HelpDesk-

Systemen auf sechs Teilbereiche beschr�anken l�a�t, wobei nach ei-

nem �Uberblick �uber die sechs Teilbereiche auf zwei davon tiefer

eingegangen wird.

1 Einleitung

Unternehmen sind auf einen unterbrechungsfreien Betrieb ihrer Daten- und

Kommunikationsnetzwerke angewiesen, da Ausf�alle bzw. die zeitweise Nicht-

verf�ugbarkeit der EDV-Infrastruktur heute im Zeitalter der EDV-unterst�utzten

Arbeitsprozesse gleichbedeutend mit der Unterbrechung bzw. Einschr�ankung von

Gesch�aftsabl�aufen ist, was sich letztendlich in Verlusten niederschl�agt. Zur reak-

tiven und proaktiver Vermeidung von Ausf�allen des Daten- und Kommunikati-

onsnetzwerks kommen heute HelpDesk-Systeme zum Einsatz, die eine Form der

Arbeitsorganisation darstellen, die in der Lage ist, kurzfristig Betriebsst�orungen

zu beseitigen und mittel- bis langfristig deren Auftreten m�oglichst zu vermeiden.

HelpDesk-Systeme werden heute �uberwiegend zum Support einer EDV-

Infrastruktur eingesetzt, was auch das Einsatzgebiet ist, in dem diese Systeme

entstanden sind. Ausgehend von einer Literaturrecherche der zu diesem The-

ma nicht gerade �uppigen Anzahl von Titeln und eine Untersuchung der drei bei

Controlware betriebenen HelpDesk-Systeme, wobei sich einer mit dem Support

der unternehmensinternen EDV-Infrastruktur und zwei mit dem Support von

Produkten der IT-Branche besch�aftigen, komme ich zur der Au�assung, da� das

zum Aufbau und Betrieb von HelpDesk-Systemen notwendige Know-How sich

in sechs Teilbereiche untergliedern l�a�t, die ich die \Sechs S�aulen der HelpDesk-

System Theorie" nenne. Ferner kann festgestellt werden, da� die grundlegen-

den Verfahren zum Aufbau und Betrieb eines HelpDesk-Systems vom Fokus des

HelpDesk-Systems, d.h. dem Themengebiet, f�ur das man eine Supportleistung

anbietet, unabh�angig ist. Die \Sechs S�aulen der HelpDesk-System Theorie" sind



die Struktur,

(Bestandteile (bzw. Objekte) eines HelpDesk-Systems, deren Aufbau

und Funktionalit�at und deren Verh�altnis zueinander)

der Work
ow,

(Beschreibung der dynamischen Vorg�ange zwischen den Bestandtei-

len (bzw. Objekten) eines HelpDesk-System)

das Marketing,

(Positive Ein
u�nahme auf das Image bzw. auf das Erscheinungsbild,

das das HelpDesk-System bei seinen Nutzern hat bzw. Steigerung der

Vertrauensw�urdigkeit, die die Nutzer dem HelpDesk-System entge-

genbringen)

das Personalwesen,

(Der wichtigste Garant f�ur das eÆziente Funktionieren eines

HelpDesk-Systems ist die Qualit�at des dort t�atigen Personals

[Wald99])

die HelpDesk-Tools,

(Einsatz von Hard- und Softwarekomponenten, die die Mitarbeiter

im HelpDesk bei der Verrichtung ihrer T�atigkeiten unterst�utzen)

und das Qualit�atsmanagement.

(Hierzu geh�ort z.B. die Bestimmung bzw. De�nition von Kennzahlen,

mittels der die Servicequalit�at, die zun�achst etwas Subjektives und

nicht greifbares ist, zahlenm�a�ig erfa�bar wird).

Gegenstand dieses Papers sind die beiden ersten S�aulen, d.h. Struktur und Work-


ow, da man sich diesen zwei S�aulen zuerst widmen mu�, wenn man ein neues

HelpDesk-System aufbauen bzw. ein bestehendes optimieren will. Eine �Ubersicht

�uber alle sechs S�aulen �ndet man in [Benze00].

2 Struktur

Die statische Struktur eines HelpDesk-Systems ist von den Anforderungen

abh�angig, die an den HelpDesk gestellt werden. In der IT-Branche ist eine Drei-

teilung in Frontline, Second-Level und Third-Level �ublich (siehe Abbildung 2),

zwingend notwendig ist sie aber nicht.

�Uber die Hotline dient die Frontline als Anlaufstelle f�ur den Nutzer des Help-

Desks. Die Frontline kann auf zwei Arten organisiert sein. Bei einer Dispatch-

Frontline wird der Call entgegengenommen und nach einer Identi�zierung und



Abbildung 1. Die \Sechs S�aulen der HelpDesk-System Theorie"

Abbildung 2. Typische Struktur eines HelpDesk-Systems

positiven Berechtigungs�uberpr�ufung an den Second-Level zur Bearbeitung wei-

tergeleitet. Eine Resolve-Frontline unternimmt im Gegensatz zu einer Dispatch-

Frontline vor der Weiterleitung an den Second-Level noch einen L�osungsver-



such mit dem Ziel, einerseits bei Erfolg durch eine schnellere L�osungs�ndung

die Kundenzufriedenheit zu steigern und andererseits die Weiterleitung an den

Second-Level zu vermeiden.

Die Mitarbeiter im Second-Level verf�ugen �uber tiefgreifende Systemkenntnisse

und f�ur die Bearbeitung der Calls steht hier dann auch mehr Zeit zur Verf�ugung,

als an der Frontline. Aufgabe des Second-Levels ist es, mit den Mitteln des

Supports eine L�osung f�ur die Calls zu �nden.

Beim Third-Level handelt es sich oft um die Entwicklung, den Support eines

Herstellers oder eines externen Partners. Hier werden z.B. die Calls bearbeitet,

die nur durch ein neues Produkt-Release zu l�osen sind. Im Third-Level wird auch

die Entscheidung getro�en, ob �uberhaupt eine L�osung f�ur den Call erarbeitet

wird oder ob der Call ungel�ost bleibt.

3 Work
ow

Der Work
ow in einem HelpDesk-System wird durch die Arbeitsvorg�ange gebil-

det, die zwischen der Annahme des Calls und dem Anschlu� der Bearbeitung

des Calls in einem der n Level liegt. Ferner kann ein HelpDesk-System nur eine

begrenzte Anzahl von Calls pro Zeiteinheit bearbeiten, da die Ressourcen an

Mitarbeitern und Material begrenzt sind. Aus Erfahrung ist aber bekannt, da�

die Anzahl der Calls, die pro Zeiteinheit �uber die Hotline eingehen, �uber den Tag

und �uber die Woche schwanken. Aus wirtschaftlichen Gr�unden ist man bestrebt,

den Workload des HelpDesk-Sytems auf einen konstanten Level zu halten. Hier-

zu ist es erforderlich, den schwankenden Call-Eingang in eine konstante Call-

Bearbeitung zu transformieren, indem man zu Spitzenzeiten die Bearbeitung

nicht so dringender Calls zur�uckstellt, um damit auslastungsschwache Zeiten zu

f�ullen. Hierzu stehen verschiedene \Instrumente zur �Uberwachung und Steuerung

des Workloads" bereit, die �uberwiegend in der Frontline und im Second-Level

angewendet werden und auf die nachfolgend eingegangen wird:

3.1 Vermeidung von Calls

Jeder eingehende Call an der Frontline belegt Ressourcen, da ein Mitarbeiter

Arbeitszeit zur Bearbeitung der Anfrage aufbringen mu�. Aus diesem Grund

ist der erste Schritt zur Verringerung des Workloads die Vermeidung von Calls

auf die Frontline. Hierzu wird dem Nutzer auf elektronischem Wege Zugang zur

Supportdatenbank gew�ahrt, in der er Antworten auf h�au�g gestellte Fragen und

aufgetretene Probleme �ndet.

3.2 Call-Annahme-Verfahren

Die n�achste M�oglichkeit zur Reduktion des Workloads bietet das Call-Annahme-

Verfahren der Frontline. Ein neuer Call an der Frontline mu� zun�achst im Call-

Annahmeverfahren folgende Pr�ufungen positiv durchlaufen, damit der Call �uber-

haupt bearbeitet wird.



� Das Anliegen liegt im Fokus des HelpDesks, da der HelpDesk auf die

Bew�altigung von Aufgaben aus seinem Fokus optimiert ist und dies somit

eÆzient erledigen kann. U.U. k�onnten Aufgaben die nicht direkt im Fokus

liegen, auch bearbeitet werden, allerdingst mit einem erh�ohten Aufwand,

der unn�otige Ressourcen bindet. Aus diesem Grund werden Aufgaben au-

�erhalb des Fokusses abgelehnt.

� Der Nutzer mu� eindeutig identi�ziert und berechtigt sein, einen Call

zu er�o�nen. Nutzer, die keine \Nutzungsgenehmigung" haben, belegen

unn�otige Ressourcen.

� Es handelt sich um einen Garantiefall.

� Der Nutzer hat entweder ein \Service Level Agreement" oder er �ubernimmt

die Kosten f�ur die Supportdienstleistung. Es ist hier sicherzustellen, da�

die entstehenden Kosten beglichen werden.

3.3 Resolve-Frontline / First Level Support

Wurde der Call in der Call-Annahme durchgelassen, wird nun bei Einsatz einer

Resolve-Frontline ein L�osungsversuch unternommen. Ziel der Resolve-Frontline

ist es, m�oglichst viele Calls zu l�osen und dadurch die Weiterleitung an den

Second-Level zu vermeiden.

Hierbei ist aber anzumerken, da� der Einsatz einer Resolve-Frontline nicht im-

mer m�oglich bzw. sinnvoll ist. Eine Resolve-Frontline ist nur dann e�ektiv, wenn

die Nutzer mit �uberwiegend \einfachen" und sich oft wiederholenden Anliegen

aus einem eng begrenzten Themengebiet kommen. Als Beispiel sind hier die

vergessenen Passw�orter der Kunden eines Internetproviders bzw. Fragen zur Be-

dienung verschiedener Mobiltelefonmodelle beim Betreiber im Netz eines Mo-

bilfunkanbieters oder Kundenanfragen zu Kontost�anden und Transaktionen bei

einer Direktbank bzw. Onlinebrokers zu nennen.

War an der Frontline, d.h. Call-Annahme und First-Level-Support, die Stra-

tegie der \Instrumente zur �Uberwachung und Steuerung des Workloads" auf

Callvermeidung ausgerichtet, ist ab dem Second-Level die Strategie auf z�ugige

Call-Abarbeitung bzw. Erledigung abgestimmt.

3.4 Delegation / Weiterleitung

Die Dispatch-Entscheidung, d.h. welcher Mitarbeiter in Second-Level bekommt

den neuen Call aus dem First-Level zur Bearbeitung, ist f�ur die Geschwindigkeit

der Bearbeitung sehr wichtig. Da es im Second-Level Mitarbeiter mit verschiede-

nen Skill-Levels gibt, erfordert die Dispatch-Entscheidung Fingerspitzengef�uhl.

Einerseits darf man, dem Interesse einer schnellen Call-Bearbeitung folgend,

nicht zu viele Calls an Mitarbeiter mit einem hohen Skill-Level vergeben und

andererseits mu� man Mitarbeiter, die neu eingestiegen sind, Aufgaben geben,

an denen Sie wachsen k�onnen.



3.5 Priorisierung

Im Gegensatz zur Frontline ist man im Second-Level nicht mehr gezwungen, die

Calls in der Reihenfolge Ihres Eingangs zu bearbeiten. Bei einer Priorisierung un-

terscheidet man zwischen der Problempriorisierung, d.h. welche Auswirkung hat

die St�orung auf den Gesch�aftsablauf des Kunden, und der Kundenpriorisierung,

d.h. wie wichtig ist der Kunde f�ur das HelpDesk-System.

Nach [Bruton97] sollte die Problempriorisierung vor die Kundenpriorisierung

gestellt werden. Ich stimme dieser Au�assung zu, vertrete aber hier noch die

Meinung, da� die Problempriorisierung ein Mittel zum Priorit�atenvergabe im

Tagesgesch�aft, also zum Tre�en kurzfristiger Entscheidungen, ist. Die Kunden-

priorisierung ist ein mittelfristiges Instrument, wobei die Kundenpriorisierung in

das Schema zur Problempriorisierung mit eingearbeitet werden soll, welches zur

Abwicklung des Tagesgesch�aftes verwendet wird. Dies vereinfacht nach meiner

Beobachtung die Verwendbarkeit des Priorit�atenschemas f�ur die Mitarbeiter im

HelpDesk-System.

3.6 Eskalationen

Eskalationen sind Delegationen von Calls, die in Abh�angigkeit eines Ereignisses

automatisch erfolgen. Ausl�oser ist �uberwiegend die �Uberschreitung eines Zeitli-

mits bei der Bearbeitung. Man unterscheidet zwischen L�osungseskalation (Wei-

terleitung von einem Mitarbeiter mit einem niedrigeren Skill-Level zu einem

Mitarbeiter mit einem h�oheren Skill-Level) und Autorit�ateneskalation (Informa-

tion des zust�andigen Managers, da� Calls kritisch werden). Eskalationen dienen

zur Verk�urzung der Bearbeitungsdauer.

Nach meiner Au�assung sollten die Zeitlinits bzw. die De�nition der Ereignisse,

die Eskalationen ausl�osen, so gew�ahlt sein, da� die L�osungseskalation vor der

Autorit�ateneskalation statt�ndet. Dies f�uhrt zu einer Entlastung des HelpDesk-

Managers, da alles, was durch eine L�osungseskalation abgefangen wird, keiner

Autorit�ateneskalation mehr bedarf. Ist die maximal zur Verf�ugung stehende Be-

arbeitungszeit zu kurz um zwei Eskalationen nacheinander erfolgen zu lassen,

so sollte die L�osungs- und Autorit�ateneskalation zusammen ablaufen, da die

L�osungseskalation schneller eine Beschleuigung der Call-Bearbeitung bewirkt als

die Autorit�ateneskalation. Letztere ist in diesem Fall mehr informeller Natur f�ur

den HelpDesk-Manager und gibt diesen die M�oglichkeit durch Bereitstellung

weiterer Ressourcen die L�osungseskalation zus�atzlich zu unterst�utzen.

Die Autorit�ateneskalation vor der L�osungseskalation auszuf�uhren ist mit dem

Ziel eine m�oglichst kurzfristige Beschleunigung der Call-Bearbeitung zu errei-

chen, nicht sinnvoll, da die Autorit�ateneskalation selbst keine L�osung herbeif�uhrt

und nur die Erh�ohung des Drucks auf die Ressourcen bewirkt, die eine L�osung

herbeif�uhren k�onnen. Hier�uber erfolgt eine indirekte L�osungseskalation, dies aber

mit einem Zeitverzug.
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Abbildung 3. Zusammenbruch des Aufgabenmanagements

3.7 Zusammenbruch des Aufgabenmanagements

Da jeder HelpDesk aufgrund der beschr�ankten Ressourcen nur eine begrenzte

Anzahl von Calls pro Zeiteinheit bearbeiten kann, existiert immer die Gefahr

eines Zusammenbruchs des Aufgabenmanagements, was es unm�oglich macht,

Arbeitsvorg�ange anzuschlie�en bzw. Calls zu bearbeiten.

Der Zusammenbruch des Aufgabenmanagements entsteht, wenn bei einer hohen

Call-Auslastung im HelpDesk nicht alle Calls sofort bearbeitet werden k�onnen

und eine Entscheidung �uber die Bearbeitungsreihenfolge nach den Priorisierungs-

regeln getro�en werden mu�. Sind die Priorisierungsregeln nicht gut gew�ahlt,

kann die Bearbeitung von Calls zugunsten scheinbar wichtigerer Calls unter-

brochen werden. Der Stapel ungel�oster Calls w�achst somit stark an und die

ungel�osten Probleme werden zu neuen Problemen f�uhren, die neue Calls an

den HelpDesk verursachen. Durch diese R�uckkoppelung wird der schon hohe

Workload des HelpDesks noch zus�atzlich unn�otig erh�oht, was dann zum Zusam-

menbruch des Supportbetriebs f�uhrt. Siehe Abbildung 3 (nach [Czegel98] und

[Czegel99])

Letztendlich ist es nicht m�oglich, den Zusammenbruch des Aufgabenmanage-

ments zu verhindern, da ein HelpDesk i.d.R. sehr viele Servicevertr�age mit seinen

Nutzern hat und davon lebt, da� im statistischen Mittel nur sehr wenige davon

zu erf�ullen sind. Allerdings kann man durch ein gutes Aufgabenmanagement den



Zeitpunkt des Zusammenbruchs weiter nach hinten verschieben bzw. bei wach-

sender Auslastung des HelpDesk-System kann der Zeitpunkt der Aufstockung

des Personal zur Einsparung von Lohnkosten zeitlich gestreckt werden.
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