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Helpdesk

1. Indledning

Formalet med rapporten er at belyse hvilken gavn en din serviceorganisation har af IT-
understotning til en Helpdesk.

Vi vil forklare termer for hvad en Helpdesk er og pege pa centrale problemstillinger i en sddan
organisation. Vi vil fortelle hvad OurSite kan tilbyde 1 losninger for din Helpdesk eller service-
organisation.
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2. Helpdesk

2.1 Definition pa en Helpdesk

Vi vil definere en Helpdesk som en formel organisation som yder support funktioner til brugere
af firmaets produkter, service eller teknologi. Lad os bryde det ned i s@tninger og analysere.

En formel organisation som yder support funktioner... Dette kan vere reaktiv ved at sidde og
vente pa at nogen ringer pa telefonen eller proaktiv, ved at soge veje til at gore brugere mere
produktive og effektive i deres job. Support kan vare reparere edelagt udstyr, treening af brugere
i metoder for anvendelse af systemer eller sorge for at udstyr og ressourcer er til stede og funge-
rer optimalt hver dag.

til brugere af firmaets produkter, service eller teknologi... Brugere (kunder) er dem der tilkalder
for at f& den hjlp du kan yde. Produkter, service eller teknologi er det brugere behaver hjalp til.
Det kan vare produkter dit firma producerer og szlger eller det kan vere udstyr din serviceorga-
nisation vedligeholder og reparerer.

2.2 Helpdesk ord og termer
Helpdesk, supportcenter og brugersupport

Helpdesk er et ord for det som ogsd kunne kaldes supportcenter, kundeservice, brugersupport,
teknisk support, hot-line eller kompetencecenter m.v. Bade ordet support og hot-line har karak-
ter af reaktiv, men en velfungerende IT-afdeling behover ikke at vare reaktiv, kan lige vel vere
proaktiv.

Associerede, Supportere og Ansatte

I lang tid har det varet sddan, hvis du arbejdede 1 en virksomhed blev du betragtet som en ansat.
Pé det seneste har vi set en tendens til imod en favorisering af associeret. I moderne ledelseskul-
tur skal det giver dig fornemmelse for at vare en del af den store helhed. Vi vil bruge termen
associeret og supporter 1 stedet for ansat. Vi skelner mellem disse ved at bruge associeret for en
persons karriere og personlig karakteristik og supporter nar vi refererer til en persons rol-
le/funktion i eller indenfor en Helpdesk.

Kunder, Brugere og tilkald

Vi vil bruge disse termer for nar vi referer til personer udenfor Helpdesk som behgver service.
Termen kunder angiver en gruppe af personer som behgver ekstra omsorg og ordet kunde skal
give dig en folelse af mere engagement til at hjelpe med deres problemer. Brugere er méske den
mere praecise term fordi de bruger dit produkt, men det fremmer ikke din "jeg karer for" folelse
hos en supporter for en Helpdesk. Tilkald: Kunder kan ringe dig op, de kan ga op til dit skrive-
bord eller e-mail'e dig et spergsmal. Pointen er, de har brug for at tilkalde din hjlp.

Tilkald, Hendelser og Problem

Hvad er forskellen pa disse termer? Sandheden er, reelt ikke nogen. Et tilkald er en hvilken som
helst kontakt med Helpdesken. Den er ikke kun begranset til telefonsnak, men kan vere e-mail,
fax, Internet chat, voice mail m.m. En hcendelse er det sammentraef af omstendigheder der gor at
tilkalderen erkender situationen som noget der kraever support. Et problem er arsagen til hele
katastrofen.
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2.3 Eksempel

Lad os sette termer pa et eksempel: Du meder op pa arbejdet en morgen og géar forbi to associe-
rede 1 [T-afdelingen. De taler i telefon og laver hastige notater. S& snart de har lagt telefonen
ringer den igen. Du hvisker til en af dem og sperger hvad der er galt. Hun svarer at der er hard-
ware-problemer med nogle Pc'er, det ser ud som at nogle Pc'er i bygningen er blevet langsomme.
Sa gar du over til den anden associeret og sperger det samme. Han svarer at han arbejder pa et
software-problem hvor Microsoft Office fryser. Selvom det er lidt usedvanligt at f4 s& mange
tilkald s& tidligt pa morgenen, ser det tilsyneladende ud til at de associerede har kontrol over sa-
gerne.

Men alt er ikke under kontrol. Ladt helt til disse udsagn vil rodproblemet ikke blive lost og ma-
ske hele bygningen og dig selv indbefattet vil opleve at computerservicen gér helt ned. Hvorfor?
Fordi de associerede arbejder ikke med problemet, hvilket er en serverfejl, i stedet besvarer de
telefonopkald og noterer heendelser 1 hastigt tempo.

Tilkaldene er telefonopkald, det er personen der stir og venter ved supporterens skrivebord og
prover at fa kontakt med denne, mobiltelefon der ringer eller SMS'er pd den, e-mail, voice-mail
der hober sig op. Tilkaldene er kontakten fra kunder ind til Helpdesken. Et tilkald er ikke i tekni-
ske termer, kunder siger hvad de oplever og fra deres begrebsapparat er det korrekte udsagn.
Men set ud fra Helpdesken er hjelpsomme kunders raesonnement pa problemer sjeldent fordel-
agtige.

Heendelserne er hvad de to IT-associerede har indkredset gennem tilkaldene fra kunderne - Pc'er
er langsomme og Microsoft Office fryser, men de er ikke faerdige. Maske vil de finde at handel-
serne er relateret til en serverfejl, men indtil dette problem er lost vil opkaldene blive ved med at
komme og flere haendelser vil dukke op.

Dette scenario peger pa centrale problemer i en Helpdesk.

2.4 IT-understottelse til Helpdesk

De centrale problemstilling 1 en Helpdesk-organisation er, at fa frigjort tiden for de associerede
fra modtagelsen af tilkald til lesningen af problemet. Med IT gives kunder indrapporterings faci-
liteter gennem en central opsamling af handelser, dette fjerner belastningen fra andre kommuni-
kationssystemer telefon, e-mail etc. og over pa en central indrapportering, som kunden selv fore-
tager. Visse krav stilles til organisatorisk, at fa kunder til at benytte et sddant system, men denne
organisatoriske @ndring er givet godt ud. Fordelen er, at kunden oplever at deres handelse ma-
ske allerede er indrapporteret af andre, supportere vil pa den anden side lettere finde problemet
ved at sammenkeade handelser til én arsag, uden konstant at blive afbrudt af telefon, e-mail,
mennesker der mader op hos supportere m.m. Hele organisationen vil fa synliggjort hvad Help-
desken laver og forlebet i lasninger af hendelser.

2.5 Hvad tilbyder OurSite?

Vi har en dyb indlevelse i problemstillinger specielt for IT-Helpdesk gennem &relang erfarings-
base 1 serviceorganisationer. Helpdesksystemets base loser centrale problemstillinger i en Help-
desk-organisation, der yder service til kunder indenfor deres eget firma. Dermed er QursSite's
udgangspunkt i dette Helpdesksystem til intern service, vi tenker ikke systemet i et Helpdesk-
system der s&lger supportydelser. I salg af supportydelser ligger styring af kontrakter med kun-
der, der er indeholdt f.eks. SLA (Service Level Agrement) et takstsystem for hvor hurtigt reakti-
on der skal vare pa tilkald, der skal vere styring med afregning i forhold til kunden m.m.
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Helpdesksystemets base er tilstraekkelig for firmaer, der onsker at effektivisere deres arbejdsres-
sourcer til supportopgaver, men QursSite tilpasser ofte ogsd Helpdesksystem til forskellige ser-
viceorganisationers behov.

Forskelle i serviceorganisationer geor, at der er specielle behov at tilgodese. IT-organisationens
behov adskiller sig fra f.eks. pedeltjenesten. Pedeltjenesten kan drage fordel af at der udbygges
med arrangementsstyring, et modul hvor registrering af arrangementer anvendes af pedeltjene-
sten til service at opstille stole og borde til et arrangement pa en bestemt dato. QurSite tilpasser
til sddanne formal et modul pa Helpdesksystemet, hvor et arrangement inddateres med dato, an-
tal personer, udstyr m.m.

Felles for IT-organisationen og pedeltjenesten er basen i helpdesksystemet til indrapportering af
haendelser fra kunder og at videregive informationer til kunder. IT-organisationen kan informere
om en server udtages af drift i et tidsrum for opdatering. Pedeltjenesten kan informere om arbej-

der der pavirker service til kunder.

2.6 OurSite's Helpdesksystem

Vi har udviklet et Helpdesksystem der funderer pa Internet adgang. Helpdesksystemet afvikles
pa en platform med web-server og SQL-server. Eneste krav til adgangen for kunder og supporte-
re er en browser. Vi gennemgér 1 det folgende funktionerne 1 Helpdesksystemet basismoduler 1 et
scenario.

Start heldesk-system

Den forste kunde der genkender et problem starter sin browser og lad os forestille os, selv om
dette matte vere sjeldent, at der ingen opgaver er i nogen af kategorierne Venter, I gang eller
Afsluttet. Kunden tilkalder hjelp ved at klikke pa Ny opgave.

/] Opgaver - Microsoft Internet Explorer

J Filer Bediger “iz Foretrukne  Funktioner  Hijeelp |

|- QP A QEI D-SH-HD

AN IT-afdeling b1 o
Y Service Y Hvem? Y Hvor? ] Adm ]

Ny opgave

lgang
Afsluttet

N

|@ 4 Hierarchical Menu Trees Created I_ I_ |ﬂ Internet
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Ny opgave

Hendelsen som Bodil Knudsen genkender er at Word ikke reagerer pd klik med musen, hun har
sendt en udskrift, men der kommer ikke noget ud pa printeren. Hun sender derfor en ny opgave
til IT-afdelingen ved at udfylde Vedr. og beskriver opgaven s& godt hun kan, hun er lidt usikker
pa om det noget hun har gjort galt, var udskriften for stor? Hun udfylder resten af formularen sa
IT-afd. ved hvem hun er og hvor hun kan kontaktes.

oA -} IT-afdeling bt 1
Opgaver (710
Tilbage

Ny Opgave
* sleal udfyldes

*Wedr.:{Min Pc er langsom

Opgaven: Min Pc er =lgv. Jeg har sendt nogle store ;I
udskrifter afsted de er ikke komwet ud endnu. EKan

det were fordi udskrifterne er for store at min Po

er slav.

* Dit nave: [Bodil Knudsen

* Din email: |k @firma.clk

Dt tlfhr - k518 Dit ICQnr.:I
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Opgave sendt

Heandelsen som Bodil Knudsen har sendt kvitteres med nedenstdende. Hun kan se instruktioner

pa hvad der sker med opgaven i Helpdesk-systemet.

o ) IT-afdeling bt 1
Opgaver

Tilbage

Ny Opgave

Ny opgave er sendt

Mange tak for opgaven "Min Pc er langsom” hvis du klikker tilbage kan du
se at opgaven er optaget under opgaver der venter.

MNar opgaven er startet af en person i [T-afdelingen, fiytter den til opgaver der
er igangsat, der vil du kunne se hvem er har taget opgaven og om muligt
hvornar opgaven forventes afsluttet. Det kan ogsé veere at vi har knyttet en
kommentar til opgaven med det samme eller senere i forlabet.

Opgaven fiyttes til afsluttet nar den er lgst og bliver stédende der i nogle
dage.

Opgave-oversigt

Handelsen som Bodil Knudsen har sendt, kommer pé oversigten placeret under kategorien Ven-

ter. Alle 1 virksomheden deriblandt ogséa supportere for Helpdesken kan se opgaven.

o d N ] IT-afdeling bt 1
Opgaver

Ny opgave
7 2004-03-01 Min Pc er langsom i
0317 Sendt af Bodil Knudsen &

<
Lz}

Eal

Afsluttet
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Ny handelse

Anders Berthelsen finder at han har brug for support, han startede en stavekontrol af et Word-
dokument og sé fras programmet fast.

a8 IT-afdeling bt 1
Opgaver [N

Tilkage
Ny Opgave
* sleal udfildes

*VEdY-ZIWDrd fryser

Opga\ren: Jeg har netop startet stavekontrol af et dokument i ;I
word da word fres fast. Kan 1 fikse den snarest

muligt fordi jeg kan ikke komwre wvidere med mit
arheijde.

Venlig hilsen
Anders

*Dit navnilAnders Benhelzen
* Din email: |ab@firma. dk

Dot tlfhar: |53 Dit ICOnr, :I

Handelser hober sig op

I lobet af fa minutter kan kunder og supportere se at der er opstaet flere handelser. Nu er der
kommet 4 tilkald indenfor 2 minutter. Alle i virksomheden der har problemer, og der er nok

mange efterhdnden, kan maske identificere deres problem og undlader méske at tilkalde hjelp.

Supportere 1 Helpdesken har nu et overblik over situationen og kan g i gang med at lagse pro-
blemet uforstyrret af at tilkaldene bliver ved med at komme til Helpdesk-systemet.

1T-afde|ing bdt 1

Opgaver (T

7 2004-03-01 Min Pc er langsom Wis
0g:17 Sendt af Bodil Knudsen Rt
a 2004-03-01 Word fryser Wis
1818 Sendt af Anders Berthelzen Bt
g 2004-03-01 Min Pc er ogsa langsom Wig
0a:18 Sendt af Ulla Mikkelsen Bt
10 2004-03-01  Excel kan ikke udskrive Wis
03:19 Sendt af Miels P. Mortensen Ret

Afsluttet
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Support

En supporter finder et monster 1 h&ndelser og afprever sin teori om en serverfejl og finder pro-
blemet. En supporter tager nu et eller flere tilkald og udfylder informationer om hvem han er, en
kommentar der anvendes sd kunder og andre supportere holdes orienteret om hvad der geres
ved haendelsen. Supporteren @ndrer status pa haendelsen fra Venter til I gang og kan ogsé skri-
ve et forventet tidspunkt for athjelpningen af haendelsen. Felter Journal gemmer han til senere
nér problemet er lost.

oA} IT-afdeling bt 1
Opgaver

Tilbage] [Eet alle felter
Ret Opgave
[Nr. [Dato  [Titel |

2004-03-01

7 081700 Min Pc er langsom

Min Pc er slav. Jeg har sendt nogle store udskrifter afsted de er ikke kommet ud endnu. Kan
det vazere fordi udskrifterne er for store at min Pc er sl

Indberettet af

Bodil Knudsen “Wenter

Lok 518

fralP-nummer |lgangsat____|Forventet | Afsluttet
192.168.1.13 2004-03-01 08:17 2004-03-01 08:17 2004-03-01 08:17

Sup Initialer: |bdt

Kommentar, [per er formodentliy sket en serverfejl, serveren ;I
uhderssges.
=
. | 2]
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Kommentar [per er formodentlig sket en serverfejl, serwveren ;l
undersesges.
a
Staus: i Farventet[2004-03-01 08:30
Journal: =
a
Status: O=venter, 1=lgang, 2=Afslutet, 3=Arkiv
Sup.Initialer: er nok at skrive bdt, the, jfj.. emailadressen hentes automatisk
fra personaledatabasen.
4| | bl
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KI. 8:20

Kunden der sendte opgaven og alle andre 1 virksomheden, kan se at der er koblet en supporter pa.

1T-afde|ing bt 1

Opgaver [T

My oppave

Venter

g 2004-03-01 Word fryser s
0318 Sendt af Anders Berthelzen Bet

g 2004-03-01 Min Pc er ogsa langsom Wis
08:18 Sendt af Ulla Mikkelsen Bet

10 2004-03-01  Excel kan _ikke udskrive Yis
0519 Sendt af Miels P. Mortensen Fet

7 2004-03-01 Min Pc er langsom Yz
08:17 Sendt af Bodil Knudsen Bet
Afsluttet

De kan af Kommentar feltet se et muligt bud pé problemet og hvornar de kan forvente at EDB-

systemet kommer 1 gang igen. Andre supportere i Helpdesk kan ogsé se at der er en supporter pa
sagen.

1T-afde|ing bt 1

Opgaver | (EC71T0
Tilbage
Opgave

Dato | Titel

2004-03-01 .
0817 Win Fc er langsom

‘E

[Nr._| Titel |
7

Opgaven

Min Pc er slav. Jeg har sendt nogle store udskrifter afsted de er ikke kommet ud endnu.
Kan det vaare fordi udskrifterne er for store at min Pc er slav.

Indberettet af

Bodil Knudsen lgang

Lak 518

el 2004-03-01 2004-03-01
£l 05:17 08:30

Kommentarer
Der er farmodentlig sket en serverfe)l, serveren underseges.

Journal

Supporteren har genstartet serveren, kontrolleret at Bodil Knudsen kunne udskrive og satter sig
skriver en Journal til opgaven. Han skriver i Journalen, nar behovet er at fa samlet informationer
omkring haendelser og problemlesningen. Journalen bruges kun af Helpdeskens supportere, de

bruger dem pd deres mader for at se om de kan lave noget proaktivt, der kan forbedre EDB-
driften.
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oA -} IT-afdeling bet 1
Opgaver (1)
Tilbage] [Eet alle felter

Ret Opgave
[Nr. [Dato Titel
2004-03-01 .
7 081700 hin Fc er langsam

Opgaven

Min Pc er slev. Jeg har sendt nogle store udskrifter afsted de er ikke kommet ud endnu. Kan
det vazre fordi udskrifterne er for store at min P er slay.

Indberettet af

Bodil Knudsen lgang

Lok 518

fralP-nummer |igangsat____|Forventet | Afsiuttet
192.168.1.13 2004-03-01 08:17 2004-03-01 08:30 2004-03-01 08:17

Sup Initialer: |bdt

Kommentar, [per er formodentliy sket en serverfeil, serveren ;I
uhderssges.
Status [z Forventet |2004-03-01 08:30
Journal: [+ serveren blev genstartet og alt kerer igen. ;I
Samsnr. 7.8.9 o 10 var navirket af feilen. Vi har
< | 2
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Lok 518

192.168.1.13

Kommentar:

Status:
Journal;

4]

ralpnummer|lgangsat __|Forventet | Afsluttet

2004-03-01 08:17 2004-03-01 08:30 2004-03-01 08:17

Sup Initialer: |bdt

Der er formodentlig sket en serverfejl, serveren ;J
underssges.

[
|_2 Farventet{zo04-03-01 08:30
* Zerwveren blev genstartet og alt kerer igen. ;J

Sagsnr. 7,8,9 og 10 var pavirket af fejlen. Vi har
miske et problem med den sidste installation af
Norton Antivirus upgrade, jeg foreslér at vi prever
at g tilbage til forrige wversion medens wi
efterforsker Arsagen, men selvislogelig med nyeste
wvirusdata. (bdt)

Send I

Status: O=venter, 1=lgang, 2=Afslutat, 3=Arkiv
Sup.Initialer: er nok at skrive bdt, the, jfj.. emailadressen hentes automatisk
fra personaledatabasen.

Kl. 8:45

Supporteren har opdateret alle opgaver vedrerende fejlen i serveren, andret status sé alle opga-

verne er Afsluttet.

Konklusion

Du har set basis problemlesningen, med en IT-understettet helpdesk. Du har fiet et overblik over

handelser, der har frigjort dine resourcer til at problemlose istedet for pd en sddan travl morgen
at tale i telefon og notere haendelser, tale med og forklare for mennesker der er medt op pa kon-

| o]

toret at 1 arbejder pé hejtryk pd en lesning, medens du faktisk ikke gor det fordi du bliver forstyr-

ret.

Kommentarer kan hjzelpe kunden

© 2002-2004 OurSite
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En Kunde der indrapporterede handelsen "Printer fejl" far vist en kommentar fra supporteren
hvormed kunden, muligvis kan udbedre problemet selv. Problemet skyldes sansynligvis at papir
har sat sig fast i printeren og fjernes dette kerer printeren igen.

o a X)) IT-afdeling
Opgaver (T (Hvor? )

Tilbage
Opgave

Nr.__|Dato _Titel

2002-10-14 .
3 1003 Printer fejl

Printeren il ikke skrive ud der star fejl 42 i displyst.

Indberettet af |Status |

Henriette Pedersen Igang

525

Serviceresaf _________________[Startet __[Forventet |
bt 2002-10-14 2002-10-14

= 10:03 11:00

Kommentarer

Hvis du &bner bagklappen pd printeren og flemer papiret vil printeren formaodentlig virke
igen. i kammer 58 snart det er muligt og checker den.
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Informationer til kunder

Informationer til kunder inddateres af supportere i Helpdesk, disse er delt i to kategorier "Op-
slag" og "Nyheder". Hver information bliver tildelt en udlebsdato hvorved information skjules
automatisk.

e ) IT-afdeling bt 1
[Service | Adm

Wis Opslag] [Wis Myheder] [Tyt Opslag] [y Nyhed
Nyt opslag

* sleal udfiildes

*Titel |Sarver nediukkes fredag kI, 13:30-14:30

Tekst: [crundet opdateringer pa server lukkes denne 1 time ﬂ
fredag wellew k1. 13:30-14:30.

Det vil pavirke administrationen og ikke wvere

muligt at udskrive generelt og dine dokumenter i
Microsoft Office programmer vil midlertidig vere
utilgengelig.

Wi undskylder forstyrrelsen i driften og hvis
driftstoppet skulle tage lsngere tid héber vi pa
forstdelse herfor.

Wenlig hilsen sysadm. =

Link:|
*Afsluttes: [2002-10-18 13:00) feks 20021224 23.59

Zend I

Oversigt over information

e ) IT-afdeling bt 1
Service J Hvem?) Adm

Wiz Opslag] [WVis Nyheder] [Tyt Opslag] [y WNyhed
Opslag

Opslag 0@
Nr.[Dato __|Afslut__|Titel | |

2002-10-14 2002-10-18 ; ; yis
1 1206 1800 Server nedlukkes fredag ki, 13:30-14:30 Flot
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Kunder ser 1 indgangssiden informationen.

IT-afdeling bt 1

informationer MService Mivor?)
Opsiag________ Nyneder ]

2002-10-16 14:14 Server
nedlukkes fredag kl. 13:30-14:30
Grundet opdateringer pa server
lukkes denne 1 time fredag mellem
kI 13:30-14:30.

Det vil pévirke administrationen og
ikke waere muligt at udskrive
generelt og dine dokumenter i
Microsoft Office programmer wil
midlertidig vasre utilgaengslig.

Wi undskylder forstyrrelsen i driften
og hvis driftstoppet skulle tage
lsengere tid haber vi pa forstéelse
herfor.

Wenlig hilsen sysadm.
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3. Konklusion

OurSite’s Helpdesksystem er helt igennem baseret pa kendt web-teknologi og er forberedt pa
integration med vidensdatabase, FAQ eller anden information som Deres IT-afdelingen ensker at
inddrage 1 Helpdesk. Vi patager os gerne alle opgaver, men det ligger ogsa for at IT-afdelingen
selv kan udbygge. Databasen med opgaver er aben for adgang med ODBC, dvs. at Microsoft
Access eller anden programmel kan treekke data ud af SQL-serveren. Vi har erfaringer med los-
ninger og skulle De gnske vores bistand eller bare en snak til Deres idéer om udbygning vil vi
gerne besvare sporgsmal.
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