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IBM unterstiutzt Werkstatten von
Mercedes-Benz und smart weltweit.

IBM betreibt ftir DaimlerChrysler den zentralen User Help Desk
fur Star Diagnosis — ein mobiles Testgerét fiir Fahrzeugelektronik.

Uberblick

B Die Aufgabe
Technischer Support zum Diag-
nose-System ‘Star Diagnosis’fiir
Mercedes-Benz Werkstétten welt-
weit; Minimierung der Ausfallzeiten
der Geréte

B Die Lésung:
Aufbau und Betrieb eines zentralen
User Help Desks mit First-Level-
Support; Outsourcing-Ldsung
betrieben durch IBM

B Die Vorteile:
Eine zentrale Anlaufstelle fir alle
Mercedes-Benz Werkstétten und
Léndervertretungen weltweit;
ldnderspezifische Bearbeitung der
Anfragen in sechs Sprachen;
schnelle, effiziente und zuverlds-

sige Problemlésung

Die Bedeutung von Elektronik fur die

Automobiltechnologie wachst zuneh-
mend: Innovationen wie ABS, EPS,
Navigationssysteme oder automati-
sche Turoffner sind nicht mehr wegzu-
denken. DaimlerChrysler ist fihrend
bei der Entwicklung elektronischer
Fahrzeugkomponenten und setzt sie
sowohl in Klein- und Sportwagen als
auch in Oberklasselimousinen und
Lkws ein. High-Tech-Fahrzeuge erfor-
dern entsprechende Werkzeuge: Seit
1998 Uberprufen Werkstéatten von
Mercedes-Benz und smart die Elektro-
nik der Fahrzeuge mit Star Diagnosis —
einem System, dessen Technologie
gemeinsam mit IBM entwickelt wurde.
In den Werkstatten weltweit werden
die mobilen Diagnosegeréte einge-
setzt. Star Diagnosis hat eine zentrale
Bedeutung fUr die Werkstatten, weil die
Systeme Vorausetzung fUr erstklassige
Wartungsarbeit sind. Um Ausfallzeiten
so gering wie moéglich zu halten, bietet
DaimlerChrysler seinen Werkstattmit-

arbeitern technische Unterstitzung

durch einen zentralen User Help Desk
(UHD). Betrieben wird dieser First-
Level-Support von IBM Global Ser-
vices.

,Seit Einfuhrung der Diagnosetechno-
logie haben wir auf einen zentralen
User Help Desk gesetzt, der Anfragen
und Problemmeldungen schnell und
zuverlassig bearbeiten soll —und das
fast rund um die Uhr*, sagt Kerstin
Kambeitz, fachlich Verantwortliche
und Projektleiterin bei DaimlerChrys-
ler. ,Die Anforderungen an die Mitar-
beiter des Help Desks sind dabei stan-
dig gestiegen, weil DaimlerChrysler
die Elektronik seiner Fahrzeuge konti-
nuierlich weiterentwickelt. Dadurch
nimmt auch der Leistungsumfang von
Star Diagnosis standig zu und das
technische Know-how der Mitarbeiter
muss immer auf dem neuesten Stand

sein.”

Anspruchsvoller Support.
DaimlerChrysler entschied sich 1998
fur einen User Help Desk (UHD) als
‘Single Point of Contact’, der von IBM
Global Services betrieben wird. IBM
verantwortet dabei sowohl den eigent-
lichen Benutzerservice als auch das
Management der Raumlichkeiten, der
technischen Infrastruktur und des Per-
sonals. Im Erfurter UHD gehen Uber
eine weltweit gultige, kostenfreie Tele-
fonnummer alle Anfragen der Werk-
stétten zu Star Diagnosis ein. Diese
reichen von Fragen zu Hard- oder Soft-

ware bis hin zu Anwendung, Technik



oder Reparatur. IBM Gbernimmt hier
als First-Level-Support die komplette
Abwicklung der Problemldsung: Das
Service-Team beantwortet Fragen zu
bekannten Problemen sofort, diagnos-
tiziert die Ursache von Stérungsféllen
und bearbeitet komplexere technische
Anfragen durch Backdesk-Spezialisten.
AuBerdem koordiniert der UHD den
Austausch defekter Gerate und den
Reparaturprozess. Sehr spezifische
Anfragen oder unbekannte Stérungen
werden an den Second-Level-Support

von DaimlerChrysler weitergeleitet.

Service in sechs Sprachen.

Der UHD ist mit einem komplexen Tele-
fonrouting-System ausgestattet, damit
die Anfragen landerspezifisch in den
gangigsten Sprachen bearbeitet wer-
den kénnen: Deutsch, Englisch, Japa-
nisch, Franzésisch, Spanisch und
ltalienisch. Deranrufende Werkstattmit-
arbeiter wird mit einem Muttersprach-
ler der gleichen Sprache verbunden
oder, falls dieser bereits im Gesprach
ist, mit einem Agenten mit der entspre-
chenden Zweitsprache. Die Service-
zeiten der jeweiligen Sprache orientie-
ren sich dabei an den entsprechenden
lokalen Arbeitszeiten: Japanisch wird
beispielsweise von 23 bis 14 Uhr ange-
boten, Spanisch von 8 bis 23 Uhr und
Englisch rund um die Uhr an sechs
Tagen in der Woche.

,2Unsere Mitarbeiter im User Help Desk
kennen sich nicht nur technisch sehr
gut aus, sondern sie sprechen auch
mindestens drei Sprachen flieBend*,
sagt Vanessa Meidinger, Projektleiterin
bei IBM. ,Wir schulen unsere Mitarbei-
ter stdndig weiter, zum Beispiel wenn
Star Diagnosis mit neuer Software aus-
gestattet wird. Die personelle Fluktua-
tion im Service Center ist erfreulicher-

weise sehr gering.”

Kundenspezifische Losung.

Im Rahmen der Vereinbarung hélt

IBM definierte Servicestandards fur
DaimlerChrysler ein. Beispielsweise
nimmt der UHD in der Regel mindes-
tens 80 Prozent aller telefonischen
Anfragen innerhalb von 40 Sekunden
an. Fax- und E-Mail-Anfragen werden
normalerweise innerhalb von 60 Minu-
ten bearbeitet. Basis fur die Lésung
der Falle ist eine Wissensdatenbank, die
standig aktualisiert wird. Alle Anfragen
werden in einem Ticketsystem erfasst,
um den Lésungsprozess zu Uberwa-
chenund Qualitat zu garantieren. Des
Weiteren kénnen durch die Dokumen-
tation der Anfragen Auswertungen Uber
aktuelle Probleme und langerfristige
Entwicklungen von Supportthemen
erstellt werden.

IBM Global Services hat den Star Diag-
nosis Help Desk ganz spezifisch auf die
Anforderungen von DaimlerChrysler
zugeschnitten —von der Technologie
Uber die Infrastruktur bis hin zum Per-

sonal.

,Fuar DaimlerChrysler hat das Koope-
rationsmodell einige Vorteile“, sagt
Kerstin Kambeitz. ,IBM kiimmert sich
um den kompletten Betrieb des Help
Desks und garantiert die hohe Erreich-
barkeit und Qualitat des Services. So
kdénnen wir unseren Werkstatten und
Landervertretungen schnellen und
zuverlassigen Support rund um Star
Diagnosis bieten. Die jahrelange Zusam-
menarbeit mit IBM hat sich bewahrt:
einerseits bei der Entwicklung der
Diagnosetechnologie und anderer-
seits beim standigen Ausbau des Help
Desks. Im nachsten Schritt werden wir
gemeinsam ein neues Trouble Ticket
System einfthren.*

.» Die jahrelange Zusam-
menarbeit mit IBM hat
stch bewdhrt: einerseits
bet der Entwicklung der
Diagnosetechnologie
und andererseits beim
stindigen Ausbau des

Help Desks.*

Kerstin Kambeitz,
fachlich Verantwortliche und

Projektleiterin bei DaimlerChrysler
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