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Der Helpdesk mit
Zufriedenheitsgarantie

In den Medien hidufen sich Meldungen iiber demotivierte
Mitarbeiter, die innerlich gekiindigt haben und weit davon
entfernt sind, ihr Leistungsoptimum abrufen zu wollen. Als eine
der Ursachen haben Fachleute die ineffiziente und intransparente
Storungsannahme rund um das Arbeitsmittel PC ausgemacht.
Wirksame Abhilfe verspricht das Helpdesk-System der nova ratio
AG, das als ,,Rundum-Sorglos-Paket“ in kleinen und mittelstian-
dischen Unternehmen die produktive Kommunikation zwischen
Anwender und I'T-Mitarbeiter sicherstellt.

Spezialist fiir den effizienten Betrieb moderner IT-Umgebungen:
Sitz der nova ratio AG in Hundsdorf unweit von Koblenz

Seit der 1995 vollzogenen
Griindung hat sich nova ratio
als erfolgreicher deutscher
Spezialist fir den sicheren
und effizienten Betrieb von
IT-Umgebungen profiliert.
Das Produkt- und Leistungs-
programm basiert auf den
Bausteinen Helpdesk, der
Konfigurationsdatenbank
CMDB, elektronischen Be-
triebshandblichern und Se-
curity Management. , Nach-
dem wir zundchst aus-
schlieBlich Dienstleistungen
erbracht hatten, begannen
wir 2000 mit der Software-
entwicklung in Eigenregie”,
erganzt Gerhard Wagner,
Vorstandsvorsitzender der
nova ratio AG. ,Die IT-
Betriebsplattform eRunbook

war unser erstes Erfolgspro-
dukt. “Bei eRunbook handelt
es sich um eine CMDB-Ldsung
(Configuration Management
Database), die als zentrale
Datenbank bei der Verwal-
tung der Configuration ltems
(Cl)  Verwendung findet.
eRunbook erfiillt sdmtliche
Anforderungen eines ITIL-
konformen  Configuration
Managements. Gefordert sind
dabei die flinf Kernfunktio-
nen Federation, Reconciliation,
Mapping, Visualization und
Synchronisation, die im Funk-
tionsumfang von eRunbook
mustergiiltig abgedeckt wer-
den.

Die Losungen der nova
ratio AG (iberzeugten inter-
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nationale Konzerne ebenso
wie innovative Mittelstandler
und EDV-Organisationen.
Betreute das Unternehmen
zundchst hauptsachlich GroB-
kunden aus den Bereichen
Finanzdienstleistung, Tele-
kommunikation etc., so re-
ussierte der Softwareher-
steller zuletzt auch im Kun-
densegment der KMUs.

,2008 haben wir uns von
dem projektgebundenen Ge-
schéftsmodell verabschiedet
und uns auf die Entwicklung
von kundenspezifisch appli-
zierbaren Standardmodulen
konzentriert”, berichtet Ger-
hard Wagner. , Erklartes Ziel
waren jederzeit zuverldssige
und robuste Softwarelésun-
gen mit hohem Kundennut-
zen. “ Ein Erfolgsprodukt der
jingeren Vergangenheit ist
eine rundum (berzeugende
Helpdesk-Losung fiir den
effizienten Einsatz der IT in
kleineren und mittelstan-
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dischen Unternehmen, die
nova ratio im Rahmen eines
speziellen ,Rundum-Sorg-
los-Komplettpakets” offe-
riert. Zu den Vorzligen zéh-
len die transparente Kosten-
struktur, die umfassende
Betreuung der IT-Mitarbeiter
und die fiir IT-Anwender
jederzeit nachvollziehbaren
Ldsungen.

Gerhard Wagner, Vorstandsvorsitzender der
nova ratio AG: , Unser ,,Helpdesk-Rundum-
Sorglos-Paket“ ermdglicht einen effektiveren
Einsatz der IT-Fachkréfte.“




Das intelligente Help-
desk-System verfiigt (iber
ein integriertes Konfigura-
tionsmanagement und eine
automatisierte Inventarisie-
rung. Wahrend nova ratio
optional den Grundbetrieb
sicherstellt, konzentrieren
sich die IT-Fachkrafte der
Kunden auf die Kommunika-
tion mit den Anwendern und
die Behebung etwaiger Pro-
bleme vor Ort. Das Storungs-
management des intelligenten
Helpdesks beinhaltet u. a.
Riickmeldungen an den An-
wender, spezielle Eingabe-
masken sowie die zligige
Abwicklung von Austausch-
vorgangen etwa im Fall von
Hardwaredefekten.

Die Nutzer des Helpdesks
profitieren von einer schnel-

len Fehlerbehebung und der
generellen Verbesserung des
Services und des Ressour-
cen-Managements, was sich
wiederum in einem hoheren
Vertrauen der Anwender in
die IT widerspiegelt. Andere
Vorteile sind die automa-
tische Dokumentation der
Vorgange und eine liicken-
lose Uberwachung der Ver-
anderungen von Hard- und
Software. Fiir Unternehmer
attraktiv sind die Kosten-
transparenz, die kurze Bin-
defrist, die nach Ende der
Mindestlaufzeit ein drei-
monatiges Kiindigungsrecht
vorsieht, und die gestiegene
Motivation der Mitarbeiter.
L,Unsere Helpdesk-Ldsung
hilft beiden Seiten — Anwen-
dern und IT-Mitarbeitern®,
bekréftigt Gerhard Wagner.

,Die Prozess- und Ablaufde-
finition ermaoglicht die Kon-
zentration auf das Wesent-
liche. Die Anwender fiihlen
sich ernst genommen, da
ihre Probleme schnell und
kompetent aus der Welt ge-
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schafft werden. Nicht zuletzt
reduziert der Helpdesk auf
diese Weise den zumeist
unterschwellig vorhandenen
Groll auf die IT-Experten in
den Unternehmen. “ [ |
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