2

CLARIN-D

Wissenstransfer und Wissensressourcen
Support und Helpdesk in den Digital Humanities

Timm Lehmberg

SPONSORED BY THE

% Federal Ministry
of Education

and Research

FORGE 2015, 18/09/2015, Hamburg



Uberblick

CLARIN-D

* Anforderungen und Nutzen
* Organisation und Workflows

* Helpdesk Integration
 Anwender
 Zentren, Dienste und Tools
* \Wissensressourcen

« Erfahrung und Ausblick
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Anforderungen und Nutzen .
CLARIN-D

« Anwenderseite:

 Einstieg in Infrastruktur erleichtern
(Ressourcen, Tools, Expertise)

« Schnell den personlichen Kontakt zu Experten

herstellen (intern/extern)
« CLARIN-D Dissemination
@)

@)
°
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Anforderungen und Nutzen .
CLARIN-D

» CLARIN-D:

« Gewabhrleistet den erfolgreichen Einsatz von
Ressourcen und Werkzeugen

* Feedback zu Art und Umfang der Nutzung
(incl. Probleme und Bugs)

* Anwenderbedurfnisse

* Bearbeitungszeiten optimieren <
(< 48h)
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Organisation und Workflows

* Delegation von Tickets

support_request |E|

=]

# aus CQueue: |
~

= Typ:

An Kunden: |
*AnKunden: |, o
BEAWVY

Baumbanken
S04
Wortnetze
HZSK
methods
best practice
* Batraff data_format
resoUrces
tools
Coma
* Text: EXAKT -
PE .
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Organisation und Workflows _
CLARIN-D

* Initiation eines Support Workflows

[ ] manuel %

[ J automatisch ‘ neues Ticket im Support Workflow‘

7 THELPDESK

Call-to-Action Button

OTRS-System erstellt

——

automatisch
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Organisation und Workflows

CLARIN-D
* Initiation eines Support Workflows
[ ] manuell
automatisch : neues Ticket im _Support Workflow‘
. N OTRS-System erstellt ]

7 THELPDESK

Call-to-Action Button

automatisch
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Organisation und Workflows _
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HZSK::corpora Korpusfreigabe

: Queues

I

I

I

I HZSK::tools EXMARaLDA-Support
I

I

I

I

; HZSK::methods Methodologische
: Beratung

I

I

I

I

I
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Organisation und Workflows

| UBERSICHT | KUNDEN TICKETS FAQ STATISTIKEN

Ubersicht
Erinnerungs-Tickets » Einstellungen
e Tickets in meinen Queues (D) | Alle Tickets (D) 7 Tage-Statistik
keine
Eskalierte Tickets
Alle Tickets (7) P
= [EXMARaLDA] Passwort Zuriicksetzen -B2h46m A I/
F \
= UHH CA Zertifikatinformation -128h20m 4 J_/ N\
=l | Fwd: Probleme mit Exmaralda 146 h27m ' A /]
=4 Ausgabe von Transkripten im (beispielsweise) fif Format, in ander]..] -222h48m 4 /.—--/ he /
fiebiln) - L N
| | UHH CA Zertifikatinformation -242h3Zm ;;.\_ - \\_/
=y SKOBIEMNDFAS Korpora Nutzungserlaubnis -1065h 47 m ) Fr
= 1 Anfrage wegen Zugang zu Korpora des SFB 538 Mehrsprachigkeit -1426h 47 m

Anstehende Ereignisse

Neue Tickets -
Freigabe Hamburg

Tickets eine Ver ortlichkeften (1) | Tickets sinen Queues (4) | Alle Tickets (12) 12 Corpus of Argentinean Spanish
(Eskalation in 20 h 25 m)

:: A”ergfe Z;iA't:rpus ; : 2? m Fwd: EXMARALDA -
eedback form m
— [\iLO]f T oG Homepage -fehlerhatft
eedback form m
— I LO]f pro— Dt (Eskalationin 1d 12h)
. B:Lojfeedback‘fmm ooy " Access to HABLA
= I LO] feednacl;furm e hm (Eskalation in 1d20h)
oleetbacor Anfrage ZISA-
[ | [WLO] feedback form 1d9h oS
[ eblicht] Einrichtung eines CLARIN-EU-Kontos fir WebLicht 3d7h -
v : g . (Eskalationin 1d 20h )
[ [EXMARaLDA] Passwort zuriicksetzen 5d&h .
[postmaster] Video-
[ Ausgabe von Transkripten im (beispielsweise) rif Format, in ander]...] 12d7h

Annotationstool
(Eskalationin 2d 16 h )
Offene Tickets / Beantwortung erforderlich
Meine gesperrten Tickets (1) Zuletzt geanderte FAQ-Artikel
[ | Anfrage wegen Zugang zu Korpora des SFB 538 Mehrsprachigkeit 61d8h

FYAKT und Ciama 1/ 11 2014 17-30
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Helpdesk Integration
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Helpdesk Integration ﬁ)\
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*Wor- und Zuname:

" E-Mail:

* Betreft:

" Ihre Nachricht:

HTTP/SOAP
e

Ich bin kein Roboter.
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Ausblick

CLARIN-D

 Noch mehr Traffic,
noch bessere Optimierung

* Verstetigung
* lokal (UHH, gwin?)
 supranatinal (CLARIN ERIC?)
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Fragen? (c(}\

CLARIN-D

¢ 777
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Fragen? o\
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« Ca. 5 Tickets/Tag

* Erfahrungen
« Bearbeitungszeit optimiert (10-20 Min Tag)
 |Individueller Kontankt > Automatisierung
* noch immer Hemmschwelle bei Nutzung
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http://de.clarin.eu/de/hilfe
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