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Support, Bedarfserhebung, Wissensvermittlung: Der
DARIAH-DE Helpdesk

Andrea Bertino, Jan Rohden

Kurzfassung: Die Nachhaltigkeit einer digitalen Forschungsinfrastruktur hangt nicht
nur von Technik, sondern vor allem von dem Vertrauen ihrer NutzerInnen ab. Dieses
Vertrauen wiederum resultiert insbesondere aus dem erkennbaren Mehrwert, den
die Angebote der Forschungsinfrastruktur den NutzerInnen bieten konnen. Um die-
sen Mehrwert dauerhaft bieten zu konnen, miissen die Dienste einer Virtuellen In-
frastruktur nicht nur kontinuierlich weiterentwickelt werden, sondern es ist auch
notwendig, dass die NutzerInnen bei allen mit der Verwendung der Angebote ver-
bundenen Fragen unterstiitzt werden. Der vorliegende Beitrag skizziert ein Modell,
um fortlaufende Weiterentwicklung und nutzerfreundliche Unterstiitzungsangebote
der Infrastruktur zu vereinen. Die Grundlage dafiir bildet eine Neubetrachtung des
Helpdesks von DARIAH-DE, der deutschen Beteiligung an der européischen For-
schungsinfrastruktur DARIAH-EU (Digital Research Infrastructure for the Arts and
Humanities).

Abstract: The sustainability of a digital research infrastructure relies not only on
technology, but first and foremost on the trust of its users. In turn, this trust results
in particular from the tangible added value that the services provided by the rese-
arch infrastructure offer its users. In order to be able to offer this added value on
an ongoing basis, the services of a virtual research infrastructure must not only be
continuously developed, but it is also necessary that the users are supported in all
questions regarding the use of the services. This article outlines a model for integra-
ting continuous development and user-friendly infrastructure support services. The
basis for this outline is a reassessment of the helpdesk of DARIAH-DE, Germany’s
participation in the European research infrastructure DARIAH-EU (Digital Research
Infrastructure for the Arts and Humanities).

Nachhaltigkeit und digitale Infrastrukturen

Nachhaltigkeit ist in den vergangenen Jahren zu einem wichtigen Thema im politischen Diskurs
geworden: ob in Bezug auf die Energiewende, das Recycling oder das Wirtschaftssystem: Nach-
haltigkeit wird stets als erstrebenswertes Ideal deklariert.! Im wissenschaftspolitischen Diskurs

Vergleiche zur Nachhaltigkeit umfassend Pufé, I. (2017). Nachhaltigkeit. 3., iiberarbeitete und erweiterte Auflage.
Konstanz/Miinchen: UVK (utb, 8705).
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ist dieser Trend ebenfalls zunehmend zu erkennen, auch wenn hierbei der Begriff der Nach-
haltigkeit ein wenig anders akzentuiert wird: Neben der Nachhaltigkeit von Ressourcen oder
Technik wird im wissenschaftspolitischen Kontext in stirkerem Mafle die Nachhaltigkeit von
Betriebsmodellen thematisiert. Im Zuge dessen wird das Konzept der Nachhaltigkeit somit tiber
materielle Giiter hinaus auf immaterielle Modelle und Strukturen ausgeweitet. Ein Paradebei-
spiel hierfiir sind digitale Infrastrukturen, die hdufig spezialisierte technische Systeme und ela-
borierte Organisations- und Wissensstrukturen in sich vereinen. Wenn digitale Infrastrukturen
Nachhaltigkeit anstreben, so stehen sie damit vor der Herausforderung, dies in gleich zweifa-
cher Hinsicht gewdhrleisten zu miissen, einerseits in Bezug auf die Technik,? andererseits im
Hinblick auf das mit ihnen verbundene spezialisierte Wissen sowie dessen Organisation. Bei-
de Aspekte sind nicht zuletzt deshalb untrennbar miteinander verkniipft, weil digitale Infra-
strukturen in besonders starkem Mafe auf ihre Zielgruppe angewiesen sind: die NutzerInnen.3
NutzerInnen greifen jedoch nur dann auf Virtuelle Infrastrukturen zuriick, wenn sie Vertrau-
en in die Infrastruktur selbst und in die im Rahmen dessen angebotenen Dienste setzen. Jenes
Vertrauen gewinnen digitale Infrastrukturen vor allem dadurch, dass sie fiir NutzerInnen einen
erkennbaren Mehrwert bieten. Dafiir miissen sie vier Anforderungen erfiillen:

1. Eine digitale Infrastruktur muss Angebote mit niederschwelligem Zugang bereitstellen,
die sich fiir verschiedene Einsatzzwecke eignen.

2. Fiir jedes Angebot muss die Infrastruktur Supportdienste bieten, die NutzerInnen bei des-
sen Verwendung oder bei Fragen unterstiitzen.

3. Die Angebote der Infrastruktur miissen an den Bedarfen der Nutzenden ausgerichtet und
fortlaufend weiterentwickelt werden. Dafiir ist spezialisiertes ExpertInnenwissen erfor-
derlich, das nicht nur nachhaltig gesichert, sondern zudem stets aktualisiert und damit
erweitert werden muss.

4. Das aus der Entwicklung der Infrastruktur gewonnene Erfahrungswissen sollte den Nut-
zerInnen verfiigbar gemacht werden, moglichst in Ankniipfung an deren Einsatzszenari-
en.

Fiir eine nachhaltige Entwicklung von Virtuellen Infrastrukturen ist es wichtig, jene vier Aspek-
te nicht isoliert zu betrachten, sondern in Form eines kontinuierlichen Entwicklungsprozesses
miteinander zu verbinden.

Ziel des vorliegenden Beitrags ist es, ausgehend von der Virtuellen Forschungsinfrastruktur
fiir die Geistes- und Kulturwissenschaften DARIAH-DE* ein Modell fiir die nachhaltige Ent-
wicklung von Infrastrukturen zu skizzieren, das auf zwei Bausteinen basiert: Einerseits auf dem
bestdndigen und systematischen Austausch mit der Community, andererseits auf der proakti-
ven Vermittlung von Informationen an die NutzerInnen. Eine zentrale Rolle fiir die Vermittlung
dieser beiden Aspekte spielt, wie dargelegt werden soll, der Helpdesk.

2Vergleiche hierzu Gietz, P. & Hiitter, H. (2016). Der Aufbau einer nachhaltigen technischen Infrastruktur fiir die
Geisteswissenschaften: Die DARIAH-DE eHumanities Infrastructure Service Unit (DelISU). Bibliothek Forschung und
Praxis, 40(2), pp. 244-249. https://doi.org/10.1515 /bfp-2016-0029.

3Vergleiche zur Nachhaltigkeit digitaler Infrastrukturen auch Bliimm, M., Neuroth, H. & Schmunk, S. (2016).
DARIAH-DE — Architecture of Participation. Bibliothek Forschung und Praxis, 40(2), pp. 165-171.
https:/ /doi.org/10.1515/bfp-2016-0026.

4h’c’fps: / /de.dariah.eu/startseite (11.10.19).
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Abbildung 1: DARIAH-DE Entwicklung (Bild: Jan Rohden, CC BY-SA 4.0)

DARIAH-DE + CLARIN-D = CLARIAH-DE

DARIAH-DE ist eine Forschungsinfrastruktur fiir die digital arbeitenden Geistes- und Kultur-
wissenschaften. Sie besteht aus einer Kooperation deutscher Partnerinstitutionen, die den deut-
schen Beitrag zu dem europiischen Netzwerk DARIAH-EU bilden.” Nach den ersten drei durch
das Bundesministerium fiir Bildung und Forschung (BMBF) geforderten Phasen, die vor al-
lem auf den Aufbau der Infrastruktur und die Konsolidierung ihrer Governancestruktur ab-
zielten, befindet sich DARIAH-DE seit Mérz 2019 in einer sogenannten ,,Betriebskooperation”.6
Im Rahmen dessen haben sich 16 Partnerinstitutionen auf den nachhaltigen Betrieb und die
Verstetigung der im Zuge von DARIAH-DE entwickelten Angebote verstandigt. Bis zum En-
de der Betriebskooperation im Februar 2021 wird DARIAH-DE sein Angebotsportfolio mit den
Angeboten von CLARIN-D? zusammenfiihren und auf diese Weise die Vernetzung der digital
forschenden Geistes- und Kulturwissenschaften auf nationaler und europédischer Ebene weiter
vorantreiben. Zu diesem Zweck fordert das BMBF seit Marz 2019 das Projekt CLARIAH-DE.8

CLARIN-D und DARIAH-DE haben tiber die Jahre ein breites Spektrum an unterschiedlichen
Angeboten aufgebaut.” Deren Entwicklung erfolgte im bestdndigen Austausch mit den unter-

SDie Digitale Forschungsinfrastruktur fiir die Geistes- und Kulturwissenschaften (DARIAH) hat zum Ziel, die digital
gestiitzte Forschung und Lehre in allen Geistes- und Kulturwissenschaften zu verbessern und zu férdern. DARIAH
entwickelt, unterhilt und betreibt eine Infrastruktur zur Unterstiitzung ICT-gestiitzter Forschungspraktiken und
unterstiitzt Forscher dabei, diese fiir den Aufbau, die Analyse und die Interpretation digitaler Ressourcen zu
nutzen. DARIAH-EU wurde im August 2014 als European Research Infrastructure Consortium (ERIC) gegriindet.
Derzeit hat DARIAH-EU 18 Mitglieder und mehrere Kooperationspartner in acht Drittlandern.
https:/ /www.dariah.eu/ (11.10.19).

®https:/ /de.dariah.eu/der-forschungsverbund (11.10.19).

7CLARIN-D zielt auf den Aufbau eines mit ausgewéahlten Fachdisziplinen eng verbundenen Zentrenverbunds als
Riickgrat einer Forschungsinfrastruktur insbesondere fiir WissenschaftlerInnen in den Geistes- und
Sozialwissenschaften ab. Die Disziplinen decken ein breites Spektrum der Geisteswissenschaften ab, fiir die
Sprachressourcen eine zentrale Rolle in der Forschung spielen. https:/ /www.clarin-d.net/de/ (11.10.19).

8ht’cp:/ /www.clariah.de/ (11.10.19).

https:/ /de.dariah.eu/list-services (11.10.19).
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schiedlichen Fachcommunitys und orientierte sich an deren Bedarfen.!® Die Webportale von
CLARIN-D und DARIAH-DE fungieren jeweils als Einstiegsplattformen, welche die Angebote
préasentieren und einen Zugang dazu gewdhren.

Die Zusammenfiihrung der beiden Virtuellen Forschungsinfrastrukturen zu CLARIAH-DE hat
zwei Konsequenzen fiir die Struktur und Prasentation der jeweiligen Angebote: Zum einen ent-
steht dadurch ein neues, noch vielfiltigeres Spektrum an Diensten. Zum anderen fiihrt die Zu-
sammenfiithrung von CLARIN-D und DARIAH-DE auch zu einer Verschmelzung von zwei bis-
lang unterschiedlichen Communitys. Dadurch geraten urspriinglich an den Anforderungen ei-
ner einschldgigen NutzerInnenschaft entwickelte Angebote in stirkerem MafSe als zuvor in das
Blickfeld anderer NutzerInnengruppen. Dies kann dazu fiihren, dass die bisherige Prasentation
der Angebote ebenso wie der jeweilige Zugang dazu mit Blick auf die Anforderungen neuer
Gruppen weiterentwickelt werden muss.

Ein Ansatz dafiir ist die Etablierung einer zentralen Anlauf- und Koordinationsstelle. Eine sol-
che ist sowohl fiir die NutzerInnen von Vorteil, als auch fiir die Infrastruktur selbst: Fiir Nutze-
rInnen bieten eine solche Koordinationsstelle die Moglichkeit, bei Nachfragen, Problemen und
fiir Anregungen mit sachkundigen AnsprechpartnerInnen in Kontakt treten zu konnen, ohne
selbst die jeweiligen Expertlnnen ausfindig machen zu miissen. Die Infrastruktur hingegen er-
hélt auf diese Weise an realen Nutzungsszenarien orientierte Riickmeldungen zu den eigenen
Angeboten und damit wertvolle Informationen fiir die Weiterentwicklung der eigenen Dienste.
Diese konnen unter anderem Fehler, Liicken oder Entwicklungsmdoglichkeiten betreffen, aber
womoglich auch auf mangelnde Zugédnge oder eine ungeeignete Prasentation fiir einzelne Ziel-
gruppen aufmerksam machen.

Um einen Mehrwert fiir NutzerInnen und Infrastruktur gleichermafSen bieten zu konnen, muss
eine Koordinationsstelle vier Anforderungen erfiillen:

1. Sie muss ein bestdndiges Team aus festen Ansprechpartnerlnnen umfassen;

2. es miissen klare Kommunikationskanéle zu Kontaktpersonen fiir die einzelnen Angebote
bestehen, die in kurzer Zeit zu erreichen sind;

3. jede Anfrage muss inklusive dem dazugehdrigen Kommunikations- und Losungsprozess
liickenlos an einer zentralen Stelle dokumentiert werden;

4. Anfragen sollten kategorisierbar und in ihrer Gesamtheit statistisch auswertbar sein, um
aktuelle Trends und Entwicklungen erkennbar zu machen.

Der DARIAH-DE Helpdesk

Zur effizienten Organisation und Beantwortung von NutzerInnenanfragen wurde fiir DARIAH-
DE ein iiber das Webportal erreichbarer Helpdesk eingerichtet, der technisch auf dem Ticketsys-
tem der Open-Source-Software OTRS basiert. In OTRS ist es moglich, eine Struktur verschie-
dener ,Queues”, also Warteschlangen beziehungsweise Gruppen anzulegen, in die eingehende

19Hierzu dienten unter anderem diverse Veranstaltungen. Vergleiche https://de.dariah.eu/veranstaltungen
(11.10.19) sowie Busch, A., Meister, J. & Schumacher, M. (2016). Wo bleibt eigentlich der einzelne
Fachwissenschaftler? Bibliothek Forschung und Praxis, 40(2), pp. 278-282. https:/ /doi.org/10.1515/bfp-2016-0028.
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Anfragen (sogenannte Tickets) eingeordnet werden konnen.!! Jeder dieser Queues kann Mitar-
beiterInnen zugeordnet werden, die bei Eingang eines Tickets automatisch benachrichtigt wer-
den. Stellt sich heraus, dass ein Ticket in einen anderen Zustandigkeitsbereich fallt, kann das
betreffende Ticket entweder in eine andere Queue verschoben oder MitarbeiterInnen personlich
zugewiesen werden. Das System ermoglicht natiirlich auch die Kontaktaufnahme mit dem Ur-
heber der Anfrage. Alle jene Prozesse von der Erstellung bis zum Schliefien des Tickets werden
vom System dokumentiert. Auf diese Weise erlaubt OTRS es, den mit einer Anfrage verbunde-
nen Bearbeitungs- und Kommunikationsprozess im Team zu koordinieren und dafiir zu sorgen,
dass Anfragen die zustdndigen AnsprechpartnerInnen erreichen. Es ermoglicht dadurch einen
effizienten First Level Support.

Mit der Einrichtung seines Helpdesks etablierte DARIAH-DE dartiber hinaus eine organisatori-
sche Struktur, um Anfragen innerhalb einer vertretbaren Reaktionszeit beantworten zu konnen.
Wichtig dafiir war zunédchst der Aufbau eines Support-Teams zur Betreuung des Helpdesks.
Dieses umfasst GeisteswissenschaftlerInnen, InformatikerInnen, InformationswissenschaftlerIn-
nen und BibliothekarInnen. Das Team beinhaltet somit sowohl mit geistes- und kulturwissen-
schaftlichen Forschungsprozessen vertraute Mitglieder als auch MitarbeiterInnen mit Kompe-
tenzen in den Bereichen Technik und Informationsverarbeitung.

Im Rahmen der Zusammenfiihrung von CLARIN-D und DARIAH-DE zu CLARIAH-DE wer-
den auch die Helpdesks beider Infrastrukturen zusammengefasst. Dies erfordert die Anpassung
der Organisationsstruktur der Helpdesks an das zukiinftig vielfdltigere Angebotsportfolio. Die
vorausschauende Gestaltung der neuen Queues ist dabei von zentraler Bedeutung: diese muss
sicherstellen, dass die jeweils zustiandigen Teammitglieder moglichst umgehend auf ihren Zu-
standigkeitsbereich betreffende Tickets hingewiesen werden, um eine Antwort innerhalb der
festgelegten Reaktionszeit zu ermoglichen. Das DARIAH-DE Coordination Office hat daher ein
Verfahren fiir die Erstellung jeder neuen Queue festgelegt, das die Erhebung der folgenden Da-
ten umfasst:

. Name des Workflows
. Beschreibung des Workflows

1
2
3. Zuordnung von Verantwortlichen/MitarbeiterInnen zur Bearbeitung der Anfragen
4. Sinnvolle Textvorlagen (optional)

5

. Spezielle Signaturen (optional)

Alle diese Informationen werden auf einer einschldgigen Seite im DARIAH-DE Wiki dokumen-
tiert.

Mit der Anpassung des Helpdesks bieten sich zudem Moglichkeiten zur Weiterentwicklung der
Angebote von CLARIAH-DE. Voraussetzung dafiir ist allerdings, das Ticketsystem nicht nur
als blofles Werkzeug zur Beantwortung von Anfragen zu begreifen, sondern dariiber hinaus
als niitzliche Informationsquelle. Anfragen von NutzerInnen sind haufig jedoch sehr spezifisch

111m Falle von DARIAH-DE erfolgt die erste Einordnung von Tickets in die einzelnen Queues derzeit durch
Hilfskrafte des DARIAH-DE Betriebspartners DAASI International. Bei nicht eindeutigen Fillen oder Unklarheiten
konsultieren die Hilfskrifte das DARIAH-DE Coordination Office, dem die Koordination der DARIAH-DE
Betriebskooperation obliegt.
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Abbildung 2: OTRS-System des DARIAH-DE Helpdesks (Screenshot: Andrea Bertino, CC BY-
SA 4.0)

und komplex. Daher empfiehlt sich eine stdarkere Verkniipfung zwischen dem First Level Sup-
port (dem eigentlichen Helpdesk), der fortlaufenden Dokumentation des durch die Beratung
erworbenen Fachwissens (Second Level Support) und der Priifung potentieller Entwicklungs-
chancen durch ExpertInnen unterschiedlicher Bereiche (Third Level Support). Auf diese Weise
ist es moglich, die aus Anfragen hervorgehenden Bedarfe stirker als bisher fiir die Fortentwick-
lung der Angebote heranzuziehen. Konkret bedeutet dies: Fragen sollen nicht nur beantwortet
werden, sondern auflerdem als Ausgangspunkt fiir transparente Informationsangebote dienen,
die im Idealfall verhindern, dass die gleiche Frage erneut gestellt wird. Anders formuliert: In-
formationsbedarf soll zu Wissensaufbau und -présentation fiihren.

Personen oder Queues?

Zur Konzeption der zukiinftigen Struktur wurden die bisherigen Queues inklusive der ihnen
zugeordneten Tickets analysiert. Dabei stellte sich zwar einerseits heraus, dass der Helpdesk re-
gelméfiig genutzt wird. Andererseits zeigte sich ebenfalls, dass NutzerInnen nach Erhalt einer
hilfreichen Antwort auf ihre Anfrage bei spéteren Anliegen oftmals direkt die VertreterInnen
des jeweiligen Angebots kontaktierten, ohne den Helpdesk dafiir heranzuziehen. Dieses Vor-
gehen hat zwar einerseits den Vorzug, dass NutzerInnen auf diese Weise in den kommunika-
tiven Austausch mit MitarbeiterInnen der Angebote treten, dadurch Vertrauen schopfen und
zur Nutzung jener Dienste angeregt werden. Andererseits resultiert daraus jedoch ein gravie-
render Nachteil: Die Kommunikation findet zumeist iiber personliche Kommunikationskanéale
statt (in der Regel E-Mail oder Telefon), sodass das aus der Beantwortung der Anfrage resultie-
rende Erfahrungswissen zwischen NutzerInnen und den AnsprechpartnerInnen des jeweiligen
Angebots verbleibt. Der Austausch wird somit in der Regel nicht dokumentiert und kann des-
wegen nicht nachgenutzt werden. Jeglicher Mehrwert fiir die Weiterentwicklung des jeweiligen
Angebots geht somit verloren.

Dies wirft eine wichtige Frage fiir die Betreuung im Allgemeinen auf, ndmlich inwieweit Be-
ratung oder technischer Support tiberhaupt an einzelne Personen gebunden sein sollten. Wenn
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NutzerInnen es vorziehen, bekannte AnsprechpartnerInnen zu kontaktieren oder Personen, die
sie aufgrund von Vorkenntnissen oder Informationen aus etablierten Netzwerken als kompetent
fur ihre Anfrage erachten, so konnte man daraus die These ableiten, ein Helpdesk sei unnotig.
Eine solche Argumentation ldsst jedoch aufier Acht, dass ein Helpdesk einen wichtigen Beitrag zur
Nachhaltigkeit leistet, insbesondere im Hinblick auf Virtuelle Forschungsinfrastrukturen. Letztere wer-
den in Deutschland namlich haufig im Rahmen projektbezogener Forderung aufgebaut, weswe-
gen die daran beteiligten MitarbeiterInnen oft befristete Arbeitsvertrdge besitzen. Daraus resul-
tiert eine hohe Personalfluktuation, sodass Referenzkontakte und selbst personliche Netzwerke
in der Regel nicht von Dauer sind. Neue MitarbeiterInnen hingegen benotigen in der Regel eine
gewisse Einarbeitungszeit, bis sie den Wissensstand der VorgiangerIn erreicht haben. Wahrend
dieser Phase kann eine Riickmeldung der erbetenen Informationen in der {iblichen Reaktions-
zeit nicht immer gewihrleistet werden, was sich negativ auf das Vertrauen der NutzerInnen in
die einzelnen Angebote und in die Infrastruktur im Allgemeinen auswirken kann. Eine zu star-
ke Individualisierung des technischen Supports ist demnach keineswegs nachhaltig und darum
nicht empfehlenswert.

Eine Schnittstelle zwischen Nutzerlnnen und Unterstiitzenden

Um einerseits Nachhaltigkeit zu gewidhrleisten und den NutzerInnen andererseits Vertrauen zu
vermitteln, bedarf es eines Systems, das die Vorteile des personlichen Kontakts und der indivi-
duellen Betreuung mit dem einer nachhaltigen Sicherung des Wissens kombiniert. Ein solches
System basiert auf dem Zusammenspiel von zwei Akteuren:

1. Einrichtungen, die sich durch eine ausdriickliche Absichtserkldrung nicht nur zur Bereit-
stellung der Angebote, sondern auch zur Unterstiitzung der NutzerInnen verpflichten;

2. einer zentralen Koordinationsstelle, die die verschiedenen Anfragen der NutzerInnen an
die zustdndigen AnsprechpartnerInnen fiir die Angebote in den jeweiligen Einrichtungen
weiterleitet.

Diensteanbieter/Support

Wesentliche Teile der wissenschaftlichen Arbeit setzen die verldssliche Zusammenarbeit zwi-
schen verschiedenen AkteurInnen und Institutionen voraus. Ohne diese Form der gegenseitigen
freiwilligen Unterstiitzung wére die gute wissenschaftliche Praxis kaum zu gewédhrleisten — man
denke etwa an Peer-Review-Verfahren fiir Aufsidtze, wissenschaftliche Gutachten und Projekt-
antrage. Obwohl essenzielle Aktivitidten wie diese selten monetar vergiitet werden, sind sie fiir
die jeweils Einzelnen doch eine wichtige Quelle fiir wissenschaftliches Prestige und Anerken-
nung. Ahnliches kann fiir Unterstiitzungsangebote fiir Dienste Virtueller Infrastrukturen gelten,
die NutzerInnen hiufig die Moglichkeit geben, fachspezifische Kenntnisse zu beweisen. Es wé-
re deshalb denkbar, die Unterstiitzung des wissenschaftlichen Prozesses durch Angebote und
die dazugehorigen Supportleistungen in d&hnlicher Weise zu honorieren. Dies ist gleichwohl nur
moglich, wenn sich die jeweiligen Diensteanbieter offentlich zur verbindlichen Betreuung der
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Abbildung 3: Die Rolle der Koordinationsstelle (Bild: Andrea Bertino, CC BY-SA 4.0)

betreffenden Angebote und Unterstiitzungsleistungen bereit erkldren und konkrete Ansprech-
partnerInnen dafiir zur Verfiigung stellen. Transparenz der Zustandigkeit und der verantwort-
lichen Kontaktpersonen ist die grundlegende Pramisse dafiir, dass der Mehrwert des jeweiligen
Angebots von der wissenschaftlichen Gemeinschaft wahrgenommen und entsprechend wissen-
schaftlich honoriert werden kann.

Zentrale Koordinationsstelle
Zusammensetzung des Teams, Kompetenzen

Die zentrale Koordinationsstelle ist fiir die Verteilung der verschiedenen Anfragen an die Kon-
taktpersonen der jeweiligen Angebote zustiandig. Sie umfasst ein bestindiges Team an Mitar-
beiterInnen und fungiert als fach- und angebotsiibergreifender Bezugspunkt, der den gesamten
direkten Kommunikationsprozess mit der Community von der Anfrage bis zur Beantwortung
tibernimmt. Die Mitglieder des Teams sollten mit langfristigen Arbeitsvertragen ausgestattet
sein, um die Personalfluktuation und die damit verbundenen Aufwénde fiir Einarbeitung und
Wissensaufbau zu reduzieren. Die Position erfordert ein Minimum an technischer Kompetenz
und eine profunde Kenntnis der gesamten Infrastruktur, um eingehende Anfragen ohne Verzo-
gerung den jeweils zustdndigen Kontaktpersonen zukommen lassen zu kénnen.

Aufgabenspektrum

Da die Koordinationsstelle somit eine Schnittstelle zwischen NutzerInnen und ExpertInnen bil-
det, muss jedes Mitglied mit dem gesamten Spektrum der Infrastrukturangebote vertraut und
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dazu in der Lage sein, NutzerInnen auch komplexe Losungen fiir ihre Anfragen auf verstandli-
che Weise zu vermitteln. Der Koordinationsstelle obliegt ferner die Aufgabe, die kommunizier-
ten Losungswege auch fiir Unbeteiligte nachvollziehbar und transparent zu dokumentieren.
Kommunikation ist demzufolge eines der wichtigsten Aufgabenfelder der Koordinationsstelle
und beinhaltet insbesondere vier Elemente:

1. die direkte Vermittlung zwischen NutzerInnen und Expertlnnen;

2. die interne Dokumentation der durchgefiihrten Beratungen inklusive der dazugehorigen
Losungen mitsamt aller Kommunikationsaktivitaten;

3. die darauf aufbauende Entwicklung von Materialien zur Unterstiitzung der NutzerInnen,
unter anderem in Form von Informations- oder Schulungsunterlagen;

4. Aktivitiaten, die darauf abzielen, in der Gemeinschaft der NutzerInnen ein klares Bewusst-
sein fiir den optimalen Arbeitsablauf der Supportanfragen selbst zu schaffen. Dabei muss
durch geeignete Kommunikationsmafsnahmen sowohl auf den Webseiten der einzelnen
Angebote als auch iiber verschiedene Informationskanile klar kommuniziert werden, dass
die erste Anlaufstelle fiir die Beantragung von Unterstiitzung fiir die einzelnen Angebote
nicht die jeweils betreibende Institution ist, sondern die zentrale Koordinationsstelle.?

Die Koordinationsstelle fungiert folglich als Bindeglied zwischen den unterschiedlichen Leveln
des Supports. Sie ist zundchst die zentrale Anlaufstelle und tibernimmt den First Level Support,
indem sie eingehende Anfragen in Form von Tickets zentral erfasst. Die Koordinationsstelle
sorgt sodann dafiir, dass jede Anfrage die jeweils zustandigen ExpertInnen des Second Level
Supports erreicht und der gesamte Beratungsprozess inklusive der erarbeiteten Losungen do-
kumentiert wird. Insofern liefert die Koordinationsstelle wichtige Impulse fiir den Third Level
Support, als sie basierend auf den dokumentierten Anfragen gemeinsam mit dem Second Level
Support Entwicklungsmoglichkeiten fiir die Infrastruktur konzipiert und mit Expertlnnen der
unterschiedlichen Dienste diskutiert.

Im Einzelnen ergeben sich fiir die Koordinationsstelle daraus folgende Aufgaben:

1. Die Koordinationsstelle stellt sicher, dass der Kontakt mit den NutzerInnen aufrechter-
halten wird und {ibernimmt die gesamte Kommunikation. Die Antwort auf die jeweilige
Anfrage wird den NutzerInnen demzufolge NICHT von den fiir das Angebot zustandi-
gen ExpertInnen iibermittelt, sondern stattdessen von der Koordinationsstelle, welchedie
Informationen biindelt und weiterleitet.

2. Die Koordinationsstelle gewahrleistet, dass alle Schritte des Kommunikationsprozesses im
Ticketsystem sowie zentral an einer anderen Stelle dokumentiert werden.

3. Die Koordinationsstelle priift die dokumentierten Anfragen auf allgemeine Entwicklun-
gen, fachspezifische Bedarfe, wiederkehrende Probleme, Weiterentwicklungsmoglichkei-
ten.

4. Die Koordinationsstelle ldsst die aus den Anfragen gewonnenen Informationen den fiir
die jeweiligen Angebote zustdndigen Kontaktpersonen zukommen.

I2Nichtsdestoweniger ist ebenfalls ein Verfahren notwendig, um direkt an Diensteanbieter gerichtete Anfragen
regelmédflig an der zentralen Koordinationsstelle zu melden, um die Bearbeitungshistorie verfolgen, zentral
dokumentieren und damit nachnutzen zu kénnen.
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5. Die Koordinationsstelle formuliert gemeinsam mit den ExpertInnen des jeweiligen Ange-
bots konkrete Mafsnahmen zur Weiterentwicklung.

Ausblick: Nachhaltige Beratung + systematische Sicherung von
Wissen = gezielte Weiterentwicklung

Die aus der Einrichtung der Koordinationsstelle resultierende Zentralisierung der Anfragen er-
laubt einen Uberblick iiber die Bedarfe der Community von NutzerInnen. Dadurch wird es
moglich, wiederkehrende Probleme und Anfragen zu identifizieren und diese mit einschlagi-
gen Mafsnahmen direkt zu adressieren. Hierzu konnen unter anderem Informations-, aber auch
Schulungsangebote zdhlen. Auf diese Weise lédsst sich nicht nur die Anzahl der Anfragen an
den Helpdesk potentiell reduzieren. Durch die auf dem Feedback der NutzerInnen basieren-
de Weiterentwicklung der Dienste und der dazugehorigen Informationsangebote wird auch ein
wichtiger Beitrag zur langfristigen Nutzbarkeit und damit zur Nachhaltigkeit geleistet.

Um das reibungslose Zusammenspiel zwischen Koordinationsstelle, Diensteanbietern und Nut-
zerInnen zu gewihrleisten und aufierdem dafiir zu sorgen, dass das Feedback der NutzerInnen
effektiv zur Entwicklung der Angebote herangezogen wird, empfiehlt sich eine Gestaltung der
spezifischen Informationstatigkeit der Koordinationsstelle geméafl dem folgenden Ablaufsche-
ma:

1. Auf Grundlage der NutzerInnenanfragen werden Statistiken iiber die Angebote erstellt,
fur die sich eine Anpassung beziehungsweise Weiterentwicklung empfiehlt.

2. Ausgehend von diesen Statistiken legt die Koordinationsstelle eine Liste von Angeboten
inklusive der dazugehorigen Prioritdtsstufe vor, fiir die Bedarf an Weiterentwicklung bzw.
Informationsmaterial besteht, etwa in Form von Updates, Funktionserweiterungen, Maf3-
nahmen zur Dissemination, Schulungsunterlagen.

3. Diese Liste wird gemeinsam mit den Ansprechpartnerlnnen der jeweiligen Dienste und
weiteren ExpertInnen im Hinblick auf ihre Représentativitit fiir die Bediirfnisse der Nut-
zerInnen analysiert.

4. Auf Basis dieser Analyse wird ein erster Entwurf eines Entwicklungs- beziehungsweise
Informationspapiers zum betreffenden Angebot konzipiert.

5. Nach gemeinsamer Priifung durch alle Beteiligten wird das Dokument — beispielsweise als
Factsheet — auf der Website der digitalen Infrastruktur sowie in geeigneten Repositorien
veroffentlicht.

6. Die zentrale Koordinationsstelle stellt dartiber hinaus auch die Sichtbarkeit dieser Publi-
kation iiber geeignete Social-Media-Kanéle sicher.

7. Am Ende eines jeden Jahres werden die verschiedenen Informationsdokumente in einer
einzigen Veroffentlichung gesammelt und im Open Access sowie gegebenenfalls auch in
gedruckter Form veroffentlicht.
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Ein auf diese Weise organisiertes System zur Weiterentwicklung und Dissemination sorgt da-
fiir, dass ein Helpdesk mehr leistet als blofsen Support. Vielmehr trdgt ein solcher Ansatz zur
systematischen Bedarfserhebung bei und wesentlich zu Aufbau, Anreicherung, Sicherung und
Dissemination des Wissens und leistet damit einen Beitrag zur Nachhaltigkeit. Nur wenn neben
der Kontinuitdt der Technik auch eine Kontinuitdt des Wissens sichergestellt werden kann, ist
die Nachhaltigkeit digitaler Infrastrukturen namlich erreichbar.
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