UR Backstage - mitten im Team der Campus IT

#1/6: Johanna Sebald - der Telefonjoker

Johanna Sebald: Ich bin Johanna Sebald, ich bin Mitarbeiterin am Servicedesk. Ich bin
da studentische Hilfskraft und ich studiere an der Uni Regensburg im Master

Geschichte. Und das ist mein Standardgerausch:
[Telefonklingeln]

Jingle: UR Backstage — mitten im Team der Campus IT
Katharina Herkommer: Was denken andere, was du machst?

Johanna Sebald: Ich glaube, die meisten denken, dass wir eben da sind fur IT Probleme,

wurde ich sagen.
Katharina Herkommer: Und was machst du wirklich?

Johanna Sebald: Genau das. Also wir sind fur IT-Probleme da —jeglicher Art. Wir haben
eine offene Sprechstunde am Servicedesk. Also man kann jederzeit zu uns kommen und

wir helfen bei allem, was eben auftreten kann am Computer oder an anderen Geraten.

Die groBte Herausforderung sind vor allem neue Probleme: Wenn man auf neue
Probleme trifft, die man noch nie gehabt hat, dann mussen auch wir Mitarbeiter so ein
bisschen Uberlegen, haufig mussen wir dann rumknobeln... Natlrlich sind die
Menschen manchmal genervt —ich war auch genervt, wenn ich ein IT-Problem héatte.
Aber so bald wir dann eben eine Losung prasentieren kdnnen, sind ja alle immer sehr

dankbar.



Haben Sie das Gerat schon mal ein und ausgeschaltet? Also das ist schon so ein Satz,

den man immer mal wieder sagt.

[Ortswechsel: Am Servicedesk]

Kunde Service-Desk: Ja, hallo. Bei mir funktioniert die Anmeldung nicht mehr. Also ich
komme in GRIPS nicht mehr rein. Ich komme ins Serviceportal nicht mehr rein. Ich
komme auf SPUR nicht mehr rein. Ich habe alles versucht — also kdnnen Sie mir

vielleicht helfen?

Johanna Sebald: Ja, auf jeden Fall. Dann brauchte ich als erstes mal den RZ-Account.

Kunde Service-Desk: Das ist rim84725.

Johanna Sebald: OK, super. Dann schaue ich gerade mal... genau: Also ich sehe hier
schon, es gibt hier viele Fehlanmeldungen und tatsachlich hat sich der Account jetzt
auch temporar gesperrt. Ich sehe gerade, das liegt auf jeden Fall dran: Du hast vor

kurzem dein Passwort geandert, richtig?

Kunde Service-Desk: Stimmt. Gestern habe ich mein Passwort gedndert.

Johanna Sebald: Ja, genau. Also das Eduroam hat jetzt versucht, mit dem alten
Passwort sich ganz oft anzumelden. Also solange du am Campus bist, versucht es das.
Und du musstest jetzt einmal das alte Passwort da rausloschen. Dann kdnnen wir

namlich dein Account wieder freischalten.

Johanna Sebald: Geh malin die WLAN-Einstellungen. Genau: Wenn du auf das

Infosymbol gehst und dann auf Netzwerk ignorieren.

Kunde Service-Desk: Dann mache ich das jetzt. Okay, passt, hab ich gemacht.

Johanna Sebald: Und jetzt kannst du dich auch wieder ganz normal anmelden. Ich

schalte dich jetzt wieder frei und jetzt sollte eigentlich auch das Ganze wieder normal

funktionieren.



Kunde Service-Desk: Okay, dann probiere ich's mal kurz. Sekunde... und anmelden...

Jaaa, super. Jetzt funktioniert's wieder —toll.

Johanna Sebald: Perfekt.

Kunde Service-Desk: Vielen Dank

Johanna Sebald: Gerne!

[Ortswechsel: zuriick im Studio]

Johanna Sebald: Das gibt's tatsachlich ganz oft, dass wir Leute da haben und dann ist
das wirklich so ein kompliziertes Problem und man probiert da ein oder zwei Stunden
rum — auf alle moglichen Wege... Es geht nicht und man versteht nicht, woran das
Problem liegen kénnte. Und wenn man dann wirklich jemandem hilft, das ist wirklich ein
ganz tolles Gefluhl. Ich hab auch oft mal deutlich adltere Menschen am Telefon, die dann
vielleicht Uber 90 sind, wo das dann auch sehr lange dauert einfach, weil da das
Verstandnis auch nicht so gut da ist. Und wenn man denen dann aber helfen kann, vor
allem vom Telefon aus, wo ich ja den Bildschirm nicht sehe, das ist dann ganz schon.
Und die Mitarbeitenden sind alle sehr nett. Wir haben einen guten Zusammenhalt am

Service Desk, also macht ganz viel SpaB.

Wo ich genau hinmdchte, weiB ich noch nicht. Es gibt da sehr viele Moglichkeiten mit
Geschichte. Aber ich denke auf jeden Fall, dass mir der Job ganz viel gebracht haben
wird. Man braucht immer im Beruf IT und selbststandige Problemldsung. Und wennich
dann halt eine Mitarbeiterin bin, die sich schon relativ souveran einarbeiten kann und

ein bisschen besser auskennt, ist das glaube ich ein Riesenvorteil.

Jingle: Menschen statt Masse: UR Backstage



