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Eine komplexe, heterogene IT-Land-
schaft mit Produkten verschiedenster
Hersteller sowie immer kurzer werden-
de Lebenszyklen von Hard- und Soft-
ware im Desktop-Bereich verlangen
von den Anwendern, sich standig
neuen Herausforderungen zu stellen.
Dabei auftretende Probleme miUssen
schnell und effektiv im Sinne des Be-
nutzers beseitigt werden. Ein profes-
sioneller Service Desk schafft die
Grundlage, um diese Aufgabenstel-
lung zu I6sen. Denn zeitnaher und
kompetenter Support ist die Voraus-
setzung fur die effiziente Nutzung
Ihrer Technologien.

Service Desk — ein Angebot der IBM

Um den Mitarbeitern Ihres Unterneh-
mens diesen Service anbieten zu
kdnnen, stellt sich fur Sie zunachst
die Frage, ob Sie einen Service Desk
neu aufbauen und selbst betreiben
oder ob Sie diese Leistung aus einem
unserer IBM Customer Service Center
beziehen wollen. Bei dieser Entschei-
dung spielen Kosten, Erfahrungen und
Qualitat eine maBgebliche Rolle. IBM
bietet Ihnen ITIL-konforme Services,
die speziell auf Inre Anforderungen
zugeschnitten sind. Sie entscheiden

selbst Uber deren Leistungsumfang.

hoch

-SLA
- Synergieeffekte

- Supportstruktur
- Produktportfolio
- Komplexitat
- Skalierbarkeit

- Effektivitat

gering

Inhouse-Lésung IBM Customer Service Center

Von einer Service Desk-Ldsung profitieren
Sie mehrfach

Ein Service Desk von IBM -

so individuell wie lhr Unternehmen

Das Service-Portfolio — Die Fokus-
sierung auf lhre BedUrfnisse steht im
Mittelpunkt unserer Serviceangebote.
Diese beinhalten sowohl Software Sup-
port als auch Hardware Support, von
der Stérungsannahme bis zur Techni-
kersteuerung, von der User-Administra-
tion Uber Netzwerk-Monitoring bis hin
zur Koordination von IMAC-Requests.
Im Sinne einer Anpassung an lhre An-
spriche und Prozesse erweitern wir
unser Leistungsportfolio standig. So
sind wir in der Lage, genau lhren
Anforderungen gerecht zu werden.
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Unser Leistungsportfolio

Unsere IBM Customer Service Center
liefern Problemlésungen fur:

e Hardware aller Hersteller

e Peripherien (Bildschirm, Drucker,
Modem etc.)

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

* Betriebssysteme

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

* Standard-Netzwerk-Software

* Kundenindividuelle Software



Ein Service Desk, betrieben durch
eines unserer Customer Service Cen-
ter, bietet verschiedene Support
Level: vom 1st Level Frontdesk Uber
den 1st Level Backdesk bis zum 2nd
Level bzw. Last Level Support. Die
Gesamt-Prozess-Verantwortung bleibt
dabei beim IBM Customer Service
Center (Total Customer Care). Das
bedeutet fur Sie: Alle Prozesse wer-
den durch das Customer Service
Center gesteuert und Uberwacht,
innerhalb und auBerhalb des Centers
— eine End-to-End-Verantwortung mit
einem Ansprechpartner und einer
Management-Verantwortung fur Sie.

Kunde

¢ 100% aller Anrufe

1st Level
Frontdesk

¢ 35% aller Anrufe

1st Level
Backdesk

i 10% aller Anrufe

Total Customer Care

2nd Level/
Last Level

DarUber hinaus bietet Ihnen das
IBM Customer Service Center folgende

Dienstleistungen an:

e Installations- und Rollout-
Koordination
e LAN- und User-Administration

* Remote Monitoring

Die Mitarbeiter — Die wichtigste Kom-
ponente beim Betrieb lhres Service
Desks sind die Mitarbeiter. ,Denken
wie der Kunde" ist fir uns eine Selbst-
verstandlichkeit. Unser junges, dyna-
misches 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 Fachkompetenz
bauen, Sie werden auch von der Inte-
gration dieser Mitarbeiter in |hr spezi-
fisches Umfeld profitieren.

Die Technik — Um lhnen einen konti-
nuierlichen Servicebetrieb auf héchs-
tem Niveau anbieten zu kdnnen, set-
zen wir in unseren Centern hochmo-
derne Technik ein. Dazu z&hlt neben
neuester IBM Server-Technik auch
eine Telefonanlage, die zu den kom-
plexesten Installationen der Welt
gehort. Techniken wie CTI, Unified
Messaging oder Netzwerk-/Server-
monitoring kommen ebenfalls zum
Einsatz.

Die Innovationen — Unser Ziel ist es,
zuverlassigen Support zu gewahrleis-
ten und IT-Stérungen schnellstmog-
lich zu beseitigen. Um dies zu reali-
sieren kommen Tools zum Einsatz, die
die Stérungsbehebung automatisieren

und verklrzen.

Beispiele hierflr sind:

» Webportal inkl. Wissensdatenbank,
scriptbasierter Losungen, Software-
schutz, Ticketerstellung/-tracking
inkl. automatisierter Gerdtedaten-
erfassung. Probleme werden ver-
hindert und behoben — schneller

als sie der Benutzer bemerkt!

o Automatisierter Passwort-Reset
und Berechtigungspriifung durch
biometrische Stimmuvalidierung.
Damit wird die Zugriffssicherheit
erhoht.

Der Nutzen fur Sie: Bei Standardpro-
blemstellungen ist der Benutzer
schneller wieder arbeitsféhig, die per-
sonellen Aufwande sinken und damit
auch die Kosten.

Die Qualitat — Die Qualitat unserer
Dienstleistungen bestatigen unsere
Kunden. Zu diesen gehoéren Unter-
nehmen aus den verschiedensten
Branchen der Industrie, aus dem
Bereich Handel, Banken und Verkehr
sowie andere Dienstleister. Beispiele
hierfar sind:

e 3M Deutschland GmbH

* DaimlerChrysler AG

e DEKRA Automobil GmbH

* Hapag-Lloyd Container
Linie GmbH

e McDonald’s Deutschland Inc.



Das Redesign — Viele Serviceanbieter
sind in der Lage, einen Service Desk
zu betreiben. Wir méchten dartber
hinaus mit Ihnen gemeinsam lhre

IT- Infrastruktur effizienter und kosten-
gUnstiger gestalten. Sie erhalten ein
individuelles Reporting, angepasst an
Ihre Bedurfnisse. Darauf basierend
erarbeiten wir gemeinsam Konzepte,
um Schwachstellen in lhrer Organisa-
tion oder Ihrem IT-Umfeld aufzudecken

und zu beseitigen. Mit uns gewinnen

Die Kundennéhe — IBM betreibt welt-
weit an mehreren Standorten Customer
Service Center. Diese Center unter-
stitzen mehrere hunderttausend End-
anwender in Unternehmen verschie-
denster GréBen und Branchen — vom
mittelstdndischen Unternehmen bis
zum weltweit agierenden GroBunter-
nehmen. Die zunehmende Globalisie-
rung erfordert auch im Service eine
Anpassung. IBM Global Services als
weltweit groBter Serviceleister bietet
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IBM Deutschland GmbH
70548 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere DonaustraBe 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Bandliweg 21, Postfach
8010 Zurich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie im Internet unter:

ibm.com

IBM, das IBM Logo, das e-Logo und ibm.com
sind eingetragene Marken der IBM Corporation.
On Demand und das On Demand Business
Logo sind Marken der IBM Corporation in den
USA und/oder anderen Landern.

Sie nicht nur einen Serviceanbieter, Ihnen kundenindividuelle Losungen —

mit uns gewinnen Sie einen Partner! fur jeden Ort der Welt, in der von

Ihnen gewunschten Sprache.

Weitere Unternehmens-, Produkt- und Service-
namen kénnen Marken anderer Hersteller sein.

User-Help-Desk-Organisation
Haben Sie weitere Fragen?

Feedback-Prozess

Tagesgeschaft -

+ Problemmeldung + Ursachen-

+ Problemlosung = = ermittlung
+ Problemdoku- o )« Redesign der
mentation und = A Strukturen und
-losung = d Prozesse
o E; + Ausbildung
0] .a + Neue Technik
passiv aktiv

Kontaktieren Sie direkt unseren
Ansprechpartner:
Uwe Mellich

E-Mail: umellich@de.ibm.com

Oder besuchen Sie uns im Internet
unter:

ibm.com/services/de/ism
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Der Erfolg unserer Help Desk-L&sun-
gen zeigt sich jedoch nicht nur durch
unsere zufriedenen Kunden, sondern
auch durch Auszeichnungen unab-
hangiger externer Institute und Gre-
mien. Hierzu gehdren z. B. die IR
Awards fur den '‘Kundenfreundlich-
sten Support' sowie die 'Beste Help
Desk Innovation', der AFSM Interna-
tional Special Recognition Award und
der Tharinger Staatspreis fur Qualitat.

Eine Selbstverstandlichkeit ist die
Zertifizierung unserer Customer
Service Center nach DIN EN ISO
9001:2000. Die Deutsche Gesell-
schaft zur Zertifizierung von Manage-
ment-Systemen (DQS GmbH)
bescheinigte dartberhinaus die ITIL-
Konformitat im Rahmen der Zertifi-
zierung nach British Standard (BS)
15000-1.
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