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SupportSupport

 Komplexe AnwendungenKomplexe Anwendungen
 Support wird immer qualitativerSupport wird immer qualitativer

 Anfang: BauchgefühlAnfang: Bauchgefühl
 Jetzt: BenchmarksJetzt: Benchmarks

 Früher kannte man das nichtFrüher kannte man das nicht
 Es war eine „öde“ PflichtEs war eine „öde“ Pflicht
 Es gab keinen Aufbau- & Es gab keinen Aufbau- & 

AblauforganisationAblauforganisation



  

Start der HotlineStart der Hotline

 UnkompetentUnkompetent
 Keine SchulungKeine Schulung
 UnfreundlichUnfreundlich

 Erfanden DAUErfanden DAU

 Zähe KommunikationZähe Kommunikation
 Laie – ExperteLaie – Experte

 QualitätssteigerungQualitätssteigerung
 Neue organisatorische StrukturNeue organisatorische Struktur
 Veränderung der KommunikationskulturVeränderung der Kommunikationskultur



  

Entwicklung der HotlineEntwicklung der Hotline

 Hierarchische Ebenen entstandenHierarchische Ebenen entstanden
 Es entstanden weitere Teams (UHD, Es entstanden weitere Teams (UHD, 

CCC, ...)CCC, ...)
 Bessere KompetenzBessere Kompetenz

 So entstand das PortfolioSo entstand das Portfolio
 Qualität wird mit Benchmarking Qualität wird mit Benchmarking 

geprüftgeprüft
 Service-Level-Agrements (SLA)Service-Level-Agrements (SLA)

 Es gab eine zweite LinieEs gab eine zweite Linie
 Wenn 1st Level nichts nutzteWenn 1st Level nichts nutzte



  

Übergabe an 2nd LevelÜbergabe an 2nd Level
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