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DocHouse Caredesk fur den IT Helpdesk:
DocHouse Caredesk steuert den IT Helpdesk bei der Sparkasse Freiburg-Nordlicher Breisgau

Das Unternehmen

Die Sparkasse Freiburg-Nordlicher Breis-
gau mit der Hauptstelle in Freiburg und
den Hauptgeschéftsstellen in Emmendin-

gen und Kenzingen, Waldkirch und Elzach,

stellt als grofder Finanzdienstleister mit
einer Bilanzsumme von rund 5,15 Milliar
den Euro einen wesentlichen Wirtschafts-
faktor im Stdwesten Baden-Wirttem-
bergs dar. Das Geschéftsgebiet erstreckt
sich von Rheinhausen im Norden bis zum
Hexental im Siden und vom Prechtal im
Osten bis Botzingen im Westen.

1304 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
stehen mit Kompetenz und Engagement
im Dienste der Kunden und werden dabei
von modernster Banktechnik unterstitzt.
75 Geschaftsstellen unterstreichen un-
seren Anspruch auf vorbildliche Kunden-
nahe.

Die Ausgangssituation

Die ca. 1200 Anwender der Sparkasse
werden von ca.25 Mitarbeitern im [T-Ser
vice unterstitzt.

Im 1st Level Service werden die Pro-
bleme angenommen und ein Serviceti-
cket erstellt. Wenn moglich werden die
Probleme direkt hier telefonisch geldst.
Ist eine sofortige Problemlésung nicht
maoglich, dann gibt der 1st Level das
Ticket je nach Art des Problems an den
2nd Level (Benutzerservice, Systemadmi-

nistration oder Anwendungsbetreuung),
einen externen Dienstleister der die SB
Automaten (Geldausgabeautomaten,
Kontoauszugsdrucker) betreut oder das
Rechenzentrum, das die zentralen Bank-
anwendungen betreut, weiter. Bisher
wurde der Helpdesk mit der Remedy
Anwendung, die das RZ bereitgestellt
hatte, gesteuert.

Diese wird aber zuklnftig den Sparkas-
sen nicht mehr angeboten und somit
musste eine neue Losung gefunden
werden.

Das Ziel

Die Sparkasse hat Lotus Notes als
zentrale Kommunikationsplattform im
Einsatz. Deshalb suchte man eine Notes-
Basierende Losung. Sie sollte moglichst
Ubersichtlich und einfach zu bedienen
sein und der Sparkasse die Moglichkeit
geben selbst Anpassungen (Kategorisie-
rung, Vorlagen, ...) vorzunehmen. Dies
war namlich bei der bestehenden Losung
nicht moglich. Flr die Inventarisierung
der Arbeitsplatzgeréate ist das AssetCen-
ter von Peregrine im Einsatz. Uber eine
Schnittstelle sollen die Inventardaten
dem Helpdesk zur Verfligung gestellt
werden.

Die vorhandene Mitarbeiterdatenbank
sollte auch angebunden werden damit
die Mitarbeiter (ca.1200) nicht doppelt
administriert werden mussen.
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Das Projekt

DocHouse Caredesk konnte sehr schnell
eingeflhrt werden, da es schon alle Funk-
tionen eines IT Helpdesk abbildet. Fir die
Parametrisierung und die Anbindung der
externen Inventar und Mitarbeiterdaten-
banken war ein recht geringer Aufwand
von ca. 7 Mann-Tagen notwendig.

Fazit

Markus Lieberwirth (Teamleiter IT-Ser
vice) sagt: »Dank der einfachen Notes
like-Bedienung konnten die Mitarbeiter
sehr schnell mit Caredesk arbeiten. Alle
notwendigen Informationen werden Uber
sichtlich dargestellt. Dank der Wiedervor
lage haben die Mitarbeiter Ihre Aufgaben
immer im Uberblick.

Anpassungen in den Ticketkategorien
und den Ticketvorlagen kénnen von uns
selbst gemacht werden. Noch sind einige
Anpassungen fir unser Haus erforderlich.
Diese werden aber in Zusammenarbeit
mit den Entwicklern von KUMAtronik
umsetzbar sein.«
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