Case Study
Es ist die Art und Weise, wie Endress+Hauser InfoServe Menschen,
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Wissen und Prozesse im IT-Service zusammenfiihrt

Gravierende IT-Probleme erfordern kompetente und schnelle Hilfe. Das gilt in besonderem MaBe fiir den Helpdesk eines
IT-Dienstleisters. Stindige Erreichbarkeit und flexible ProblemlGsungen, im Sinne des Kunden, stehen hier an erster Stelle.

Als der international flihrende An-
bieter von Messgeraten, Dienst-
leistungen und Losungen fiir die
industrielle Verfahrenstechnik, liefert
die Endress+Hauser Gruppe eine
breite Palette an Sensoren, Geraten,
Systemen und Dienstleistungen fiir
Fillstand-, Durchfluss-, Druck- und
Temperaturmessung sowie Fliissig-
keitsanalyse und Messwertregis-
trierung, bindet Feldgerdte an Pro-
zessleitsysteme an und unterstitzt
Kunden mit automatisierungstechni-
schen und logistischen Losungen.
Den Service im Bereich IT fiir die 89
Gesellschaften des Familienunter-
nehmens in 42 Landern stellt die
Endress+Hauser InfoServe GmbH+Co.

KG in Weil am Rhein sicher. Weitere
Niederlassungen des IT-Dienstleisters
finden sich unter anderem in
Greenwood/ USA, in Shanghai und in
Tokio.

Service als Business verstehen

In dieser Konstellation ist Service die
wichtigste Dienstleistung, die das
[T-Unternehmen erbringen kann.
Hinzu kommt, dass die gesamte
Firma auf einem sehr hohen techno-
logischen Niveau agiert und deshalb
auch sehr viele Servicevorgdange
zusammen mit Endress+Hauser
InfoServe abwickelt. Insofern steht
kundenorientierter ~ Service im
Mittelpunkt der IT-Strategie.

Dabei geht es vor allem um Schnell-
igkeit, denn der Anwender stellt in
der Regel genau dann ein Problem
fest, wenn er etwas erledigen muss
oder mochte. Dabei spielt es kaum
eine Rolle, ob eine Funktion im SAP-
System oder der PC Arbeitsplatz
selbst nicht korrekt arbeitet. Und es
geht dem Anwender um die gute
Erreichbarkeit. Dies spielt insbeson-
dere fiir einen international agieren-
den Konzern wie die Endress+
Hauser Gruppe eine herausragende
Rolle. Mitarbeiter, die fiir die Firma
weltweit unterwegs sind, sind oft
dringend auf schnellen Support
angewiesen. Deshalb ist ein 24/7-
Service notwendig.
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Kurze Losungszeiten im IT-Helpdesk
Diesen Herausforderungen begegnet
Endress+Hauser InfoServe mit
einem globalen Helpdesk. Das Ziel,
dass sich der Dienstleister dazu
gesetzt hat, ist ambitioniert, aber
mithilfe der Service CRM Software
1stAnswer und den Helpdesk Ser-
vices der Samhammer AG effizient
realisiert worden.

1stAnswer ersetzte das bislang
bestehende SAP Helpdesk-System.
Neben einem vereinfachten Hand-
ling sowie besseren Such- und
Auswertungsfunktionalitaten bietet
es integrierte Abldufe flir die struk-
turierte Ubergabe zwischen den ver-
schiedenen Service-Levels und somit
der Steuerung der IT-Servicepro-
zesse. Entscheidend ist, dass
1stAnswer in dem Augenblick, in
dem der Kunde beim IT-Helpdesk
anruft, dem Servicemitarbeiter
Zugriff auf samtliche relevanten
Informationen gewadhrt. Allein da-
durch verkiirzen sich bereits die
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Losungszeiten am Point-of-Service
betrachtlich.

Prinzip mehrstufiger IT-Service
Die Mitarbeiter des InfoServe Global
Helpdesk l6sen die sogenannten
TopCases. Das sind die Anfragen, die
im Service-Alltag des IT-Dienst-
leisters immer wieder auftauchen.
Komplexere Probleme werden um-
gehend an den Level 2 weiterge-
reicht. Dahinter steht der Support
von Endress+Hauser InfoServe, der
tiber mehr Wissen und weitergehen-
de technische Maglichkeiten ver-
fugt. Wenn ein Fehler im System
auftritt, der eine Programmierung
erfordert, geht es an Level 3 in die
jeweiligen Fachabteilungen und zu
den Spezialisten, die PCs, mobile
Endgerate, Server und Applikationen
wie SAP.

Ein weltweites Serviceversprechen
Der Helpdesk steht allen Kunden 24
Stunden an sieben Tagen der Woche
zur Verfluigung. Die sogenannten

.Prio 1"-Félle, bei denen eine An-
wendung komplett ausfallt, werden
innerhalb von 15 min. bearbeitet.
Fallt eine Anwendung nur teilweise
aus, wird innerhalb von 42h geldst.
Tatsachlich sehen die Quoten jedoch
besser aus: 73% aller Fille werden
innerhalb von 24 Stunden geldst.
Und die Erstlésungsquote der
TopCases betrdgt 97%.

Interview: Service mit Struktur
Damit der Service den Kunden-
anforderungen auf einem sehr
hohen Niveau begegnen kann, sind
bestimmte Grundvoraussetzungen
zu erfiillen. Ralf Straub, Mitglied
der Geschaftsleitung bei Endress+
Hauser InfoServe, erzihlt, wie dies
bei dem IT-Dienstleister umge-
setzt wurde.

Welche Anforderungen stellen
Kunden heutzutage an den Service?
Der Wunschtraum jeden Anwenders
ist es natdirlich, dass in dem Augen-
blick, in dem ein Problem auftaucht,
tber einen mirakulésen Knopf direkt
der entsprechende Spezialist geru-
fen wird, der die Aufgabe im Hand-
umdrehen direkt vor Ort 16st. Aber
ganz ernsthaft, die Aufgabenstell-
ung, die an uns herangetragen wird,
beginnt bei der 24/7-Erreichbarkeit,
verbunden mit sehr schnellen Ant-
wortzeiten, und endet bei der mog-
lichst raschen Verbindung zum kom-
petenten Spezialisten.



Welcher Aspekt ist gerade flr den
IT-Bereich besonders relevant?
Qualitdt. In dem Moment, in dem
ein IT-Problem auftritt, hat ein
Kunde meist ganz andere Sorgen, als
zwanzig verschiedene ldeen auspro-
bieren zu miissen, um eine Soft-
oder Hardware wieder ans Laufen zu
bekommen. Deshalb ist es sehr
wichtig, mdglichst rasch eine pas-
sende Losung zu finden, ohne dass
der Anwender zu sehr in diesen
Prozess einbezogen werden muss.
Im Idealfall ruft er beim Service an,
kiimmert sich eine Zeitlang um
etwas anderes und bekommt dann
die Riickmeldung, dass sein Problem
nun geldst ist.

Was lasst sich in einem realistischen
Rahmen tatsdchlich erreichen?

Der Anforderung, an 24 Stunden an
7 Tagen der Woche erreichbar zu
sein, werden wir mit dem InfoServe
Global Helpdesk gerecht. Dort kon-
nen wir sogenannte TopCases bear-
beiten, Standardprobleme, die fir
den Anwender dennoch gravierende
Folgen haben konnen. Wir nutzen
innerhalb der Firmengruppe auch
ein Verschliisselungssystem. Wenn
der notwendige Schlissel nicht vor-
handen ist, kdnnen die Mitarbeiter
den Rechner gar nicht erst starten.
Dazu kann der Helpdesk ein
Einmalpasswort zur Verfligung stel-
len. Fiir solche Fille ist der 24/7-
Support sehr entscheidend.

Warum haben Sie sich fir den
Support ausgerechnet zu einer
Zusammenarbeit mit einem exter-
nen Dienstleister entschieden?
Sollten in diesem Fall nicht besser
Spezialisten den Kunden beraten?
Wir haben versucht, den Helpdesk
firmenintern umzusetzen. Uns lagen
sogar schon die entsprechenden
Kalkulationen und Schichtplédne vor.
Aber nicht nur bei unserem Unter-
nehmen hat sich im Verlauf gezeigt,
dass eine 24/7-Erreichbarkeit nicht
effizient funktionieren kann. Diese
Erfahrung mussten schon viele
machen. Die Abstimmung zwischen
den verschiedenen Teams ist auf-
wendig. Es ist viel kosteneffizienter,
den Global Helpdesk von einem
externen Dienstleister betreuen zu
lassen. Und es bietet zudem einen
Flexibilitatsvorteil, da sich die
Spezialisten in den Fachabteilungen
um das Notwendige kiimmern kon-
nen, ohne die Last der Standard-
probleme oder Anrufe. Andererseits
profitieren unsere Kunden davon,
dass zu jedem Zeitpunkt ihre
Anfrage sofort bearbeitet wird.

Wie wurde diese Trennung von
Support und Helpdesk ermdglicht?

Vor Projektbeginn hat der Teamleiter
des InfoServe Global Helpdesk zwei
Monate lang in unserem Service-
center mitgearbeitet. So konnte er
samtliche Vorgdnge griindlich ken-
nenlernen. Zudem konnten wir so
die Dokumentation direkt vor Ort

Endress+Hauser

abstimmen, die TopCases und die fiir
das IGH notwendigen Informationen
identifizieren. AnschlieBend waren
zwei Mitarbeiter unseres Unterneh-
mens beim Start in Weiden dabei,
um die Kollegen dort in den ersten
vier Wochen zu unterstiitzen. Alles
in allem hat diese sehr intensive
Zusammenarbeit auch gute Friichte
getragen.

Und wie funktioniert die Zusam-
menarbeit im Alltag?

Mittlerweile verlauft die Kommuni-
kation gréBtenteils per Telefonkon-
ferenz und per E-Mail und ist auch
deutlich strukturierter geworden. Es
ist wichtig, dass die Ubergabe von
neuen Themen auf einer klaren
Dokumentation beruht. Wir haben

Ralf Straub

Dipl.-Ing. Technische Informatik,
Bereichsleiter Produktion Netz-
werke, verantwortlich flir Lokale
& Globale Netzwerke, IT Security,
Clients, Server, Communication
und Level 1+2 Support. Mitglied
der Geschaftsleitung.
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allerdings auch viel Gliick mit der
Samhammer AG. Diese verfiigt lber
eine so klare Struktur, dass unsere,
leider manchmal auch etwas un-
strukturierten, Anfragen oder Uber-
gaben dort von Anfang bis Ende
glatt in den Prozess hineinflieBen.
Die Zusammenarbeit ist auf der
einen Seite so flexibel gehalten, dass
wir auch auf Dinge eingehen kdn-
nen, die wir zuvor noch nicht greifen
konnten, auf der anderen Seite aber
strukturiert genug, dass nichts im
Chaos untergeht.

Ist es flir die Kunden nicht wiin-
schenswerter, sich direkt mit den
Spezialisten in Verbindung setzen zu
kdnnen?

Wir haben in vier Endress+Hauser
Firmen mit 450 Mitarbeitern eine
Umfrage durchgeflihrt. Zum Service
wurde dort sehr viel Positives
berichtet. Dieses Feedback bestatig-
te uns darin, dass wir unser Ziel
auch erreicht haben. Beispielsweise
wird positiv erwdhnt, dass Samstag-
nachts immer jemand zur Stelle ist,
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der dabei hilft, den Rechner neu zu
starten, wenn im Hotelzimmer gera-
de der eToken zerbrochen ist.
AuBerdem haben wir einen speziel-
len ,Urgent"-Prozess eingefiihrt, der
ebenfalls sehr gut ankommt. Stellen
Sie sich vor, in einer Dreiviertel-
stunde startet |hr Flieger und Sie
missen zuvor noch dringend einige
Sachen erledigen. Sie starten lhren
Laptop und dieser funktioniert nicht
mehr. Dann ist es wichtig, dass Sie
sofort jemand zuriickruft. Wenn ein
Mitarbeiter des International Global
Helpdesk  diese  Dringlichkeit
erkennt, wird auf einem separaten
Kanal ein Servicemitarbeiter des
Second Level informiert, der lhre
Anfrage priorisiert behandelt. Solche
Urgent-Probleme haben aus Unter-
nehmenssicht vielleicht nicht die
hochste Prioritat, fiir den einzelnen
Mitarbeiter ist es aber wirklich
wichtig, dass ihm schnell geholfen
wird. Deshalb war dieser Prozess fiir
die Zufriedenheit der Anwender sehr
entscheidend.

Endress+Hauser
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People for Process Automation

Endres+Hauser InfoServe ist das
IT  Kompetenzzentrum  der
Endress+Hauser Gruppe, einem
weltweit tdtigen Anbieter von
Messgerdten, Dienstleistungen
und Automatisierungsldsungen
fur die industrielle Verfahrens-
technik. Der IT Dienstleister
unterstiitzt mit seinem umfas-
senden IT Knowhow die Ge-
schaftsprozesse der gesamten
Firmengruppe.

Projektinformation

Branche:
Industrielle MeBtechnik,
Prozesstechnik

Das Projekt in Zahlen:
E+H InfoServe ist der IT-Ser-
vice der E+H Gruppe fiir 8.594
Mitarbeiter in 42 Landern
24/7 Global Helpdesk Service
TopCase Prinzip fiir effiziente
Abldufe mit 73% Losungs-
quote in 24h
1stAnswer Service CRM fiir
die Steuerung der IT Service
Prozesse
1stAnswer kategorisiert und
priorisiert die Incidents,
uberwacht alle Prozesse und
sorgt flir optimalen
Ressourceneinsatz



