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IBM Help Desk Services

Eine komplexe, heterogene DV-Land-
schaft mit Produkten verschiedenster
Hersteller sowie immer kirzer werden-
de Lebenszyklen von Hard- und Soft-
ware im Desktop-Bereich verlangen
von den Anwendern, sich immer neuen
Anforderungen zu stellen. Die dabei
auftretenden Probleme mussen schnell
und effektiv im Sinne des Benutzers
beseitigt werden. Ein professioneller
User Help Desk schafft die Grundlage,
um diese Aufgabenstellung zu I6sen.
Denn zeitnaher und kompetenter
Support ist die Voraussetzung fur die
effiziente Nutzung lhrer Technologien.

Dienstleistungen auf hochstem Niveau

User Help Desk -

ein Serviceangebot der IBM

Um den Mitarbeitern Ihres Unterneh-
mens diese Dienstleistung anbieten
zu kénnen, stellt sich fur Sie die Fra-
ge, ob Sie einen User Help Desk neu
aufbauen und selber betreiben oder
ob Sie diese Leistung aus einem
Customer Service Center beziehen.
Bei dieser Entscheidung spielen Kos-
ten, Erfahrungen und Qualitat eine
maBgebliche Rolle. IBM bietet Ihnen
Services, die speziell auf Ihre Anfor-
derungen zugeschnitten sind. Dabei
entscheiden Sie selbst Uber den Leis-
tungsumfang.

IBM Customer Service Center

User Help Desk - ein Service,

so individuell wie Ihr Unternehmen

Das Service-Portfolio — Die Fokus-
sierung auf die Bedurfnisse unserer
Kunden steht im Mittelpunkt all unse-
rer Serviceangebote. Diese beinhal-
ten sowohl Software- als auch Hard-
ware Support, von der Bestellannah-
me bis zur Techniker-Steuerung, von
der Administration bis zum Netzwerk-
Monitoring, um nur einige zu nennen.
Im Sinne einer Anpassung an die An-
spriche und Prozesse unserer Kunden
erweitern wir dieses Portfolio standig.
So sind wir in der Lage, genau lhren
Anforderungen gerecht zu werden.
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Das IBM Customer Service Center
liefert Problemlésungen flr:

* Hardware aller Hersteller

s Peripherie (Bildschirm, Drucker,
Modem etc.)

* Spezial-Hardware-Lésungen
(=. B. fiir Werkstditten)

* Betriebssysteme

* PC-Anwendungs-Software
(Grafikprogramme, Textverarbei-
tung, Tabellenkalkulation etc.)

* Standard-Netzwerk-Software

¢ Kundenindividuelle Software




Das IBM Customer Service Center
bietet alle Support Levels an: vom
1st Level Frontdesk Uber den 1st
Level Backdesk bis zum 2nd Level
bzw. Last Level Support, umspannt
durch eine Gesamt-Prozess-Verant-
wortung des IBM Customer Service
Centers (Total Customer Care).
Dies bedeutet, dass alle Prozesse
durch das IBM Customer Service
Center gesteuert und Uberwacht
werden, innerhalb und auBerhalb
des Centers — eine End-to-End-Ver-
antwortung mit einem Ansprech-
partner und einer Management-Ver-

antwortung fur Sie.

DarUber hinaus bietet Ihnen das
IBM Customer Service Center folgende
Dienstleistungen an:

* Contact Center
* Installations- und Rollout-
Koordination

o LAN und User Administration

* Remote Monitoring

Die Technik — Um Ihnen einen konti-
nuierlichen Servicebetrieb auf hervor-
ragendem Niveau anbieten zu kdnnen,
setzen wir in unseren Centern hoch-
moderne Technik ein. Dazu z&hlen
neben der neuesten Server-Technik
von IBM auch eine der weltweit kom-
plexesten Installationen einer Telefon-
anlage und Techniken wie CTI,
Unified Messaging sowie Netzwerk-
und Server-Monitoring.

Die Mitarbeiter — Die wichtigste
Komponente im Betrieb des User
Help Desk sind die Mitarbeiter. ,Den-
ken wie der Kunde* ist fur uns eine
Selbstverstandlichkeit. Unser junges,
dynamisches Team ist in der Lage, all
Ihren Anforderungen gerecht zu wer-
den. Durch gezielte Schulungen, Zerti-
fizierungskurse und Kommunikations-
trainings sichern wir die breite Wis-
sensbasis unserer Mitarbeiter. Sie
kénnen nicht nur auf diese Fachkom-
petenz bauen, Sie werden auch von
der Integration dieser Mitarbeiter in Ihr
spezifisches Umfeld profitieren.

Die Qualitat — Fur die Qualitat unserer
Dienstleistung sprechen unsere Kun-
den, fur die wir bereits Service erbrin-
gen. Zu diesen gehoren Unterneh-
men aus den verschiedensten Bran-
chen der Industrie, aus dem Bereich
Handel, Banken und Verkehr sowie

andere Dienstleister.




Die Kundennédhe

IBM betreibt weltweit an mehreren
Standorten, wie z. B. Deutschland, der
Schweiz und Osterreich, Customer
Service Center. Diese Center unter-
stitzen mehrere hunderttausend End-
anwender in Unternehmen verschie-
denster GréBen und Branchen — vom
mittelstandischen Unternehmen bis
zum weltweit agierenden GroBunter-
nehmen. Die zunehmende Globalisie-
rung erfordert auch im Service eine
Anpassung. IBM Global Services als
weltweit gréBter Serviceanbieter bie-
tet Ihnen kundenindividuelle Lésun-
gen — fur jeden Ort der Welt, in der
von lhnen gewlnschten Sprache.

Das Redesign

Viele Serviceanbieter sind in der Lage,
einen passiven User-Help Desk-Betrieb
anzubieten. Unser Ziel ist ein aktiver
User Help Desk. Wir méchten nicht
nur lhre Mitarbeiter unterstitzen, son-
dern mit Ihnen gemeinsam lhre IT-
Infrastruktur effizienter und kosten-
glnstiger gestalten. Sie erhalten ein
individuelles Reporting, angepasst
an lhre Bedurfnisse. Gemeinsam er-
arbeiten wir Konzepte, um Schwach-
stellen in lhrer Organisation oder lhrem
IT-Umfeld aufzudecken und zu besei-
tigen. Mit uns gewinnen Sie nicht nur
einen Serviceanbieter, mit uns gewin-
nen Sie einen Partner.
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Der Erfolg unserer Customer Service
Center zeigt sich jedoch nicht nur
durch unsere zufriedenen Kunden,
sondern auch durch Auszeichnungen
unabhangiger externer Institute und
Gremien. Hierzu gehoren z. B. die IIR
Awards fur den kundenfreundlichsten

Support in 1999 und 2000, der AFSM
International Special Recognition
Award 2001 und der Thuringer Staats-
preis fur Qualitat. Eine Selbstverstand-
lichkeit ist die Zertifizierung unserer
Customer Service Center nach DIN

EN ISO 9001.
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