
steld waarvan de uitvoering zich 

nu in een vergevorderd stadium 

bevindt.

Cursus

Magic is een webapplicatie waar-

in wordt gewerkt met gebruikers-

groepen. Iedere faculteit heeft de 

gebruikersgroepen gedefinieerd 

die voor de eigen faculteit van 

toepassing zijn. Daarnaast be-

staan er ook nog (oplos-)groepen 

voor RUG-brede diensten zoals 

bijvoorbeeld voor het GAI (Ge-

meenschappelijk Administratief 

Intranet).

Voor de helpdeskmedewerkers 

die gaan werken met Magic is 

een cursus beschikbaar waarin 

doelgericht wordt uitgelegd hoe 

het programma werkt. Zo komt 

de interface aan de orde, het zoe-

ken naar incidenten of klanten, 

de registratie van incidenten, en 

het bekijken van overzichten van 

openstaande en afgehandelde in-

cidenten. 

Door de samenwerking van de 

helpdesken hoeven RUG-mede-

werkers en –studenten vanaf 1 ja-

nuari hun vraag of opmerking nog 

maar één keer bij een helpdesk te 

neerleggen. Via Magic komt de 

vraag op de juiste plaats terecht 

en wordt deze overal op dezelf-

de manier afgehandeld. De func-

tionaliteit van het helpdeskpakket 

kan nog verder worden uitge-

breid; zo zal het op termijn mo-

gelijk worden dat een klant zelf 

de status van een aangemeld in-

cident kan bekijken. 

<
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It’s Magic

Magic is een helpdesktool 

voor het vastleggen, 

verwerken en afhandelen 

van incidenten en storingen 

op ICT-gebied. Sinds 

1 september j.l. werkt 

een aantal helpdesken 

binnen de RUG met deze 

applicatie. Met ingang van 

1 januari 2005 zal Magic 

door alle ICT-helpdesken 

van de RUG in gebruik 

worden genomen.

✭

✭
✭

✭ ✭
desktool. Dit besluit is door de 

IT-hoofden van de verschillende 

faculteiten onderschreven, waar-

bij tevens de voorkeur werd uit-

gesproken om de projectleiding 

buiten de RUG te zoeken. In na-

volging hierop is het bedrijf Infra-

Vision aangetrokken om Magic te 

implementeren.  

Voor de uitvoering van het pro-

ject is de projectorganisatie Ma-

gic opgericht die bestaat uit een 

Stuurgroep en een Projectgroep. 

Doelstelling was de inrichting van 

een transparante registratie- en 

afhandelwijze voor  vragen, op-

merkingen en storingen ten aan-

zien van de ICT-voorzieningen 

binnen de RUG. Studenten en 

medewerkers van de RUG moe-

ten plaatsonafhankelijk geholpen 

kunnen worden en via verschil-

lende media, zoals telefoon en e-

mail, contact kunnen leggen.

Daarnaast is een Gebruikersraad 

ingesteld om op centraal niveau 

de belangen van de afzonderlijke 

helpdesks en hun gebruikers te 

waarborgen. De Gebruikersraad 

bestaat uit vertegenwoordigers 

van de facultaire en lokale help-

desks.

In samenwerking met implemen-

tatiepartner InfraVision heeft de 

Projectgroep een inventarisatie 

gemaakt van alle functionele ei-

sen waaraan de applicatie moet 

voldoen. Een belangrijk uitgangs-

punt daarbij was de bevordering 

van de onderlinge samenwerking 

en de uitwisseling van gegevens 

en kennis tussen de helpdesken 

van de RUG. Op basis van de 

uitkomsten van de inventarisatie 

is een implementatieplan opge-

Een helpdesktool wordt gebruikt 

om de ICT-dienstverlening richting 

de klant te verbeteren. Vragen, 

verzoeken en storingen worden 

op een voor de klant transparan-

te wijze geregistreerd en afge-

handeld. Naast het vastleggen en 

verwerken dient een helpdesktool 

ook voor het opbouwen van een 

kennisdatabase met antwoorden 

op vragen en oplossingen voor 

problemen.

Om de ICT-dienstverlening naar 

studenten en medewerkers te on-

dersteunen, zijn binnen de RUG 

in de afgelopen jaren initiatieven 

ontplooid om een helpdesktool  

te selecteren en implementeren. 

Dit heeft tot een versnipperde 

situatie geleid; sommige organi-

satie-eenheden binnen de RUG 

werken met applicaties die voort-

gekomen zijn uit verschillende 

pilots, terwijl andere organisatie-

eenheden geen tool (en soms ook 

geen helpdesk) hebben om mel-

dingen te registreren. 

De ontwikkeling van een aantal 

universiteitsbrede diensten zoals 

de elektronische leeromgeving 

Nestor heeft in 2002 geleid tot 

een initiatief om één helpdesktool 

te selecteren voor alle ICT-help-

desken binnen de RUG. Hierdoor 

wordt de uniformiteit, de kwaliteit 

en de effectiviteit van de dienst-

verlening aan eindgebruikers ver-

groot. 

Projectorganisatie

Begin 2003 stemde het Manage-

mentberaad in met het voorstel 

van het College van Bestuur om 

het softwarepakket Magic bin-

nen de RUG in te voeren als help-

✭

✭

✭
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