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Damit Sie sich auf Ihr Geschaft konzentrieren kénnen

PC-WARE Multivendor HelpDesk

Professional Support
Premium Support
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Umfassender und kompromissloser Rundum-Schutz for lhre IT

PC-WARE HelpDesk Services

In den letzten Jahren ist das Bedurfnis nach qualitativ hochwertigen Supportleistungen gestiegen. Besonders in Hinblick auf
immer rascher verlaufende Innovationszyklen der Hersteller und dem daraus resultierenden Informationsbedarf der
IT-Abteilungen benétigen Unternehmen einen starken und kompetenten Partner, der ihre laufenden IT-Kosten durch Sup-
portvertrage mit unterschiedlichsten Herstellern oder Dienstleistern splrbar senkt. Sie benétigen vordefinierte Prozesse und
Ablaufe, die bei Problemen mit unternehmenskritischen Anwendungen flexibel, schnell und kostenguinstig eine Lésung her-

beifuhren.

PC-WARE - |hr Support-Partner

Unser Ansatz: Ihre IT-Services sollten Sie bei lhrem tag-
lichen Business unterstitzen - ohne Sie zu behindern.
Wir erarbeiten mit lhrer IT-Mannschaft ein auf Ihre Anfor-
derungen abgestimmtes Supportkonzept.
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Alle Mitarbeiter des PC-WARE HelpDesk verfigen

Uber Projekterfahrungen und arbeiten bei
Problemlésungen sehr eng mit den PC-WARE
Consultants sowie den Herstellern zusammen. Das hohe
technische Niveau der Mitarbeiter wird durch standige
Weiterbildung und Zertifizierungen sichergestellt.

Erganzt werden die Leistungen unserer Mitarbeiter

durch die Qualitatssicherung der Arbeitsprozesse gemaf
TUV nach I1SO 9001.

Wir haben fur Sie zwei maBgeschneiderte Vertrags-
modelle entwickelt: Professional Support und Premium
Support - die sich eng an Ihren individuellen Support-
Bedurfnissen orientieren und so wesentlich zur
Optimierung lhrer IT-Prozesse beitragen.

lhre Vorleile:

v" ein Verlrag fUr alle Hersteller

v’ bessere interne Service Level
Agreements

v’ keine Ressourcenengpdsse

v’ reduzierter Zeitaufwand

v weniger Servicekosten

v’ zufriedene Milarbeiter und Kunden



~Besonders glicklich bin ich
dariber, dass Uber 90 % der
Premium Support Kunden ihre
Vertrage seil Start der Ser-
viceleistung verldngert haben.
Dies zeigl uns, dass wir unsere
Kunden oplimal unterstitzen
kénnen und diese einen echlen
Mehrwert in unseren Leistungen
sehen.”

Torsten Faller, Leiter PC-WARE HelpDesk Services

Ihr Professional Support

Der Professional Support ist darauf ausgerichtet, Ihr Busi-
ness im Fehlerfall schnellstmdglich wieder verfigbar zu
machen, Sie bei der Behebung von Stérungen zu unter-
stltzen bzw. Ihnen bei personellen Engpassen Ressour-
cen zur Verfligung zu stellen. Die Nutzung der Services
erfolgt nach definierten Service Level Agreements, die
lhnen in klrzester Zeit qualifizierte Mitarbeiter zur Seite
stellen.

Leistungen des Professional Support

e Reaktionszeit: 2 Stunden (bei Server-, Netzwerk-,
System oder kritischen Anwendungsproblemen)

e 7 x 24 h Erreichbarkeit

e Unterstltzung fur aktuell 14 Hersteller

e Remotezugriff

e Monatliche Call-Statistik

e Monatlicher Newsletter

.Neben der fachlichen Kompe-
tenz Uberzeugle insbesondere
das hohe Engagement von
PC-WARE. Die Einarbeitung
verlief sehr effizient und auch
Ldsungen, die Uber die eigenl-
liche Aufgabenbeschreibung
hinausgingen, wurden schnell
geliefert. Heute werden unse-
re Calls schneller erfassl, die
Ldsungswege laufen reibungsloser: Und auch die
Kosten unserer IT-Skukturen wurden deullich Ober-
schaubarer.”

Armin Kress, Manager Global Applicalions der SUd-
Chemie AG

Ihr Premium Support

Der Premium-Support bietet Ihnen sowohl aktive als
auch proaktive Unterstitzung. Im Bedarfsfall stehen
Ihnen definierte Ansprechpartner (Technical Account
Manager, Support-Ingenieure) der PC-WARE, der Partner
und Hersteller zur Verfigung. Selbstverstandlich koordi-
nieren wir samtliche notwendigen Aktivitaten

Ihr dedizierter Ansprechpartner

Sogenannte Kommunikationsprobleme, also falsche oder
trage fliessende Informationen oder verspatete bzw. ver-
altete Informationen, fihren immer wieder zu kritischen
Situationen und damit zur Unzufriedenheit aller Beteili-
gten.Der Technical Account Manager (TAM) steht Ihnen
als primarer Ansprechpartner zur Verfiigung und beglei-
tet Sie durch lhren IT-Alltag. Egal, ob Sie Anfragen tech-
nischer Art haben oder ob Sie proaktiv, regelmaBig Infor-
mationen winschen - der TAM steht lhnen zur Seite.

Ein weiterer wesentlicher Vorteil ist die Steigerung der
Zuverlassigkeit Ihrer IT bzw. die Aufrechterhaltung threr
Businessprozesse. Der TAM ermdglicht Ihnen tber den
reinen Incident-Prozess auch Onsite Support oder Con-
sulting, Entwicklungsleistungen und Schulungen.

Leistungen des Premium Support

zusatzlich zu den Leistungen des Professional

Support:

e Ein dedizierter Ansprechpartner (TAM)

e Reaktionszeit: 1 Stunde (bei Server-, Netzwerk-, Sy
stem- oder kritischen Anwendungsproblemen)

e Backend Herstellersupport durch Microsoft, Citrix,
Novell/SUSE, TrendMicro

e Zugang zum Microsoft Premier Service Desk

e Zugang zum PC-WARE Premium HelpDesk Portal

e Hot Fix Service

e Technet Single Server Lizenz

PC-Ware Information Technologies AG - phone: +49(0)180 525 68 00 fax: +49(0)341 25 68-7662 email: helpdesk@pc-ware.de



Wir sind da, wo Sie uns brauchen!

www.pc-ware.de
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