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Effizienter Support fir Logistik-Systeme:
Qualitat produzieren - nicht nur reagieren!

Eine Lebensversicherung fiir Kundensysteme

Logistik im Dienst der Kunden — rund um die Uhr: 7 x 24 Stunden heiB}t die
aktuelle Zauberformel der Hochverfiigbarkeit. Uberall in der Logistik, ins-

besondere in Lager- und Distributionszentren, bedeutet jede Minute

Ausfallzeit bares Geld. Was also tun, wenn der ,,worst case” eintritt, wenn der

Lagerrechner stottert, Funk Terminals auf ,,Schwarz” schalten, Regalbedien-

gerite stillstehen?

Die Standardlésung der Standardsoftwarefirmen
greift hier nicht: Da hilft kein Internet-Download
und kein Call Center. Moderne Lager und
Distributionszentren sind in Anforderungen und
Leistungen hoch komplex und daher auch die
Systeme untereinander sehr verschieden. Wer
hier helfen will, der muss tief mit den Feinheiten
des einzelnen Kunden vertraut sein und tiber
die technischen Moglichkeiten verfiigen,
Soforthilfe zu leisten. Schnelle Reaktionszeiten
—auch zu ,unchristlichen’ Zeiten - sind in der
Regel nicht durch einen Vor-Ort-Einsatz,
sondern nur durch ein leistungsfahiges Remote
Access Verfahren zu gewahrleisten. Und durch
Experten, die fiir die Stérungsbehebung auch
mit Leib und Seele zur Verfligung stehen. Viele
Anbieter machen sich das Thema Support
einfach: Ein Kollege aus dem Projektteam
bekommt das Bereitschaftshandy in die
Hemdtasche gesteckt und ist eine Woche

lang Anlaufstelle fiir die Anrufe von drei, vier
Kunden - egal ob nachts in der Kneipe oder
tags bei seinem neuen Projekt, das eigentlich
seine ganze Aufmerksamkeit beansprucht. Die
Praxis zeigt: Darunter leidet die Qualitat. Fur
den Mitarbeiter ist es ein lastiges Ubel, der
Kunde bleibt auf seinem Problem sitzen — und
beide zusammen vertun die Chance, Service
als vorbeugende Aktion zu nutzen, die Qualitat
produziert, statt nur zu reagieren. Qualitat und
hohe Verfiigbarkeit — das sind die Ziele, denen
sich das inconso Support Center in Dresden
verschrieben hat. Ein 15-kdpfiges Team, das
sich ausschlieBlich der Betreuung bestehender
Warehouse Management Systeme widmet,
bietet den Kunden einen erstklassigen Service.
Die Mitarbeiter betreuen die Systeme aktiv,
halten ihr Know-how wahrend des gesamten
Produktlebenszyklus standig aktuell und kénnen
so auch noch 6 oder 8 Jahre nach Einflihrung
qualifizierte Soforthilfe leisten.
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Das Support Center stellt eine Art Lebens- und
Funktionsversicherung fir die betreuten
Kunden-Systeme dar. Und wie bei jeder
Versicherung rechnet sich die nétige ,Pramie”
im Schadensfall sofort. Laut Computerwoche
werden 40 % der Total Cost of Ownership
(TCO) durch die Downtime von IT-Systemen
verursacht. Solche Stillstandszeiten zu redu-
zieren oder durch aktive Pravention zu ver-
hindern, das ist im Support Center seit Jahren
bewéahrte Praxis.

Support aus Leidenschaft

LAlle Teammitglieder haben Hochschulabschluss
und langjahrige Erfahrung”, unterstreicht Support
Center Leiter Ralf Winter ,,und wir alle machen
Support aus Leiden-
schaft! Dabei haben
wir keine organisa-
torische Trennung
zwischen verschie-
denen Service-
Levels, sondern
neben den
Experten, die die
Anwendungen

Ralf Winter,
Leiter inconso Service Center

exakt kennen,
auch direkten Zugriff auf die Spezialisten

fir Oracle, Betriebssystem und Netzwerk.”

Kleine Supportteams sind fir jeweils mehrere
Einzelkunden verantwortlich. So kdnnen sich

die Betreuer voll auf ihre Kunden konzent-

rieren und einander in der Bereitschaft ablésen.
Uber Remote Access via VPN hat der Betreuer
direkten Zugriff auf die Systeme der Kunden

und kann die Supportanforderungen live recher-
chieren und umsetzen. Im Hintergrund stehen
kundenspezifische Testsysteme und Datenbanken
zur Verflgung, auf denen Stdrungen nachgestellt
und Losungen getestet werden kdnnen. Selbst

aulerhalb der klassischen Biirozeiten sind die

Betreuer daher innerhalb kirzester Zeit in der
Lage, auf Supportanforderungen zu reagieren.
Die Betreuungs-Statistik zeigt, dass bei mehr
als 98 % der Anfragen keine zwei Minuten ver-
gehen, bis eine qualifizierte fallbezogene Be-
arbeitung aufgenommen wird.

Praventiv und proaktiv

Aber die Dienstleistung geht (iber die klassische
Stoérungsbehebung inzwischen weit hinaus. Das
Support Center setzt fiir die Praventivwartung
moderne Tools ein, mit denen Applikationen,
Datenbanken und Systeme standig iberwacht
werden kdnnen. Automatisch lassen sich eine
Vielzahl von Frihindikatoren auswerten und da-
mit bevorstehende, betriebsbehindernde
Situationen bereits im Vorfeld identifizieren und
unterbinden. Mit iberschaubarem Dienstleis-
tungsaufwand werden somit massive Still-
standskosten vermieden. Das Support Center
halt engen Kontakt mit den Kunden, macht

sie auf aktuelle und bevorstehende Ver-
anderungen bei Hardware, Datenbanken und
Betriebssystemen aufmerksam und fiihrt die Up-
grades durch. Dies gilt selbstverstandlich auch
fur weitergehende inhaltliche Kundenwiinsche.
Anderungen und Erweiterungen der Applikation,
Migration auf neue Softwareversionen werden
routiniert durchgefiihrt. Qualitdt und hohe Ver-
fligbarkeit werden dadurch zum sicheren
Erfolgsfaktor. Rund 25 Unternehmen nutzen
diesen Service bereits fiir iber 50 Lagerstand-
orte. Das inconso Support Center steht das
ganze Jahr und rund um die Uhr bereit: Im
Dienst der Logistik-Kunden.



