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wir iibernehmen die Verantwortung.

Nachricht geniigt -

und lhre Anwender erhalten gezielte Hilfestellung.

Eine Situation, die jeder aus dem Buroalltag kennt: Die Soft-
ware macht nicht das, was zu erwarten ist. Um der Ursache
auf den Grund zu kommen und das Problem zu I&sen, ist
sofortige Unterstutzung erforderlich. Oft versuchen Mitarbeiter
im Unternehmen selbst, den Fehler aufzuspuren. Weil dies
nicht immer ganz einfach ist, kann es passieren, dass inner-
halb kurzester Zeit weitere Kollegen aus der Abteilung mit
involviert sind. Rasch ist das ganze Team Uber einen lange-
ren Zeitraum in seiner Arbeit blockiert. In solchen Féllen
wurde ein Anruf bei der Serviceline der IBM Mittelstand Sys-
teme genlgen, um eine gezielte und erfolgreiche Hilfestel-
lung fur Anwender zu erhalten.

Eine immer erreichbare, unabhéngige Serviceline fiir die Anwender in Inrem Unternehmen —

Ein anderes Beispiel: Jeder Anwender verflgt Uber ein oder
mehrere Passworter, mit denen er personlichen, abgesicher-
ten Zugang zu unternehmenskritischen Anwendungen erhalt.
Es kommt immer wieder vor, dass Passworter vergessen
werden, zum Beispiel nach l1&ngeren Abwesenheitszeiten.
Oder Passworter werden mehrfach nicht korrekt eingegeben,
und das System verweigert dann strikt den Zugang. Wer
sich aber ‘ausgesperrt’ hat, verliert wertvolle Arbeitszeit auf
Kosten des Unternehmens. Die Mitarbeiter der Serviceline
der IBM Mittelstand Systeme kénnen in solchen Fallen rasch
und direkt eine Passwortzurticksetzung vornehmen, sodass
Anwender sofort wieder ins System einsteigen kénnen. Dafur
ist lediglich eine kurze Authentifizierung des Anwenders
erforderlich. All dies erfolgt zuverlassig abgesichert und
komfortabel per Telefon, Fax oder E-Mail.



Erhdhen Sie die Produktivitdt in Ihrem Unternehmen -
unterstiitzt durch die Serviceline-Experten.

Die Experten der IBM Mittelstand Systeme 16sen IT-Probleme

auf ihre Art: schnell, kompetent und zuverlassig. Die Arbeits-
prozesse in lhrem Unternehmen werden nicht unterbrochen;
Ihre Mitarbeiter verlieren keine Zeit mit Arbeiten, die nicht zu
ihren Aufgaben gehéren, und Uberstunden werden vermieden.

Unsere Spezialisten von der Serviceline sind vertraut mit
den Systemumgebungen, in denen lhre Anwender arbeiten.
Sie erfassen alle Anrufe in systematischer Weise und sorgen
dafur, dass jede Anfrage schnellstens bearbeitet und mit
dem gesamten zur Verfligung stehenden Wissen beantwortet
wird. Damit werden Ihre Mitarbeiter bei der Bedienung der
technischen Funktionalitaten ihres Arbeitsplatzes umfassend
unterstUtzt. Durch die zuverlassig bereitstehende Hilfestel-
lung im Fall der Falle kénnen Sie lhre Mitarbeiter entlasten,
ihre Zufriedenheit erhdhen und damit entscheidend die
Produktivitat verbessern.

Die Serviceline steht Ihren Anwendern bei Fragen und Pro-
blemen in folgenden Bereichen zur Verfugung:

® unternehmensweite Anwendungen wie SAP, Lotus Notes
oder CAD

® Buro-Software wie MS Office

o  Kommunikationssysteme wie Internet, Telefon, Fax

e Netzwerkinfrastrukturen, vom Local Area Network (LAN)
bis zum Wide Area Network (WAN)

® Hardware wie PC, Drucker, Peripherie

lhre Mitarbeiter
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Serviceline

2nd Level: Spezialisten

h

3rd Level: Lieferanten

Service nach Wunsch, auch rund um die Uhr.
Serviceline-Leistungen kénnen Sie fur Ihr Unternehmen indivi-
duell festlegen. Wir sind auch rund um die Uhr an sieben
Tagen in der Woche fur Ihre Anwender da, wenn es lhre
Geschéaftsprozesse, Anwendungen oder Systeme erfordern.
Ihre Ansprechpartner bei der Serviceline kénnen Stérungsmel-
dungen in qualifizierter Weise vorab klaren und zum Beispiel
Rufbereitschaften alarmieren, auch in Ihrem Unternehmen.

Die Serviceline: immer und auf verschiedenen Wegen erreichbar.
Die Mitarbeiter unserer Serviceline nehmen Stérungsmeldun-
gen oder Serviceanforderungen aus Ihrem Unternehmen tele-
fonisch entgegen, per E-Mail, per Fax oder Uber unsere
Homepage im Internet.

Definierte Prozesse im Hintergrund, mehr Effizienz bei Ihren
Anwendern.

Eine Vielzahl der uns mitgeteilten Probleme kann von unseren
Serviceline-Experten direkt geldst werden. Bei komplexeren
Fragestellungen werden die Serviceanfragen an Spezialisten
im Second Level weitergeleitet. Sie erarbeiten die Losung in
einem definierten Workflow-Prozess. Die Serviceline Uber-
wacht den Loésungsfortschritt und informiert den Fragesteller
Uber den aktuellen Status.

Alle Anfragen werden systematisch gesammelt und ausge-
wertet. Durch diese strukturierten Prozesse gehen wertvolle
Informationen rund um den taglichen Einsatz von Technolo-
gien in lhrem Unternehmen nicht verloren. Die Ergebnisse
nutzen wir, um gezielte Verbesserungen beim effizienten Ein-
satz von Technologien fur lhre Anwender zu erreichen oder
um konkrete Empfehlungen auszusprechen.

Unsere Serviceline 16st die meisten
eingehenden Probleme sofort. Nur ein
geringer Teil geht Uber unsere Spezialisten
bis zu externen Lieferanten.




Weitere Informationen.
Wenn Sie mehr Uber unsere Serviceline erfahren mochten, wen-
den Sie sich bitte direkt an:

Wolfgang van Gellecom

Leiter Serviceline

IBM Mittelstand Systeme GmbH

Telefon: 02132 131-229

E-Mail: wolfgang.vangellecom@de.ibm.com
IBM Mittelstand Systeme GmbH
Marienburger StraBe 28
40667 Meerbusch

Telefon: 02132 131-01
Telefax: 02132 131-393

ibm.com/services/de/ims
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