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IT-Wartung aus einer Hand

Software. Nicht verwunderlich ist, dass alle Anwendungen die
im IT-Zentrum laufen, als kritisch angesehen werden. , Die Ver-
zahnung der Anwendungen ist heute zu grofs, als dass man ein-
zelne Anwendungen herausgreifen konnte, die man fiir kri-
tisch hilt. Hier gilt der Dominoeffekt”, beschreibt Alexander
Thiel, System Engineer, die Situation. Und Oliver Fischer figt
hinzu: ,Selbstverstindlich haben wir IT-Systeme, bei deren
Ausfall in unserer IT sofort der rote Alarmmelder angeht. Sei
es, dass die SAP-Systeme Probleme zeigen oder dass Fehler bei
den IT-Systemen in der Produktion auftreten. Keine Frage, auch
im CAD-Bereich in der Entwicklung haben wir kritische Pro-
zesse, die einen Ausfall nicht verzeihen. Im Bereich Cluster-
systeme haben wir erlebt, dass Storungen die komplette Pro-
duktion zum Stillstand bringen konnen. Verstandlich, dass die
Geschaftsfiihrung dartiber nicht erfreut war
und wir die notwendigen Konsequenzen gezo-
gen haben.”

Kurze Reaktionszeiten

Frither wurden bei den Windows-Serversyste-
men Care Packs gekauft, was eine Art erweiterte
Garantie bedeutet. Die Techniker des Herstel-
lers kamen ins Haus oder defekte Teile wurden
an das Herstellercenter geschickt. Bei den Her-
stellern von Netzwerkkomponenten verlief der
Prozess dhnlich. Auch hier wurden die fehler-
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haften Teile an den Logistikstiitzpunkt des Anbieters einge-
sandt, an Loewe zuriickgesandt und dann iiber eine externe
Firma wieder eingebaut. Ein zeitraubender Weg, aufwindig
und mit vielen Risiken und Beteiligten verbunden.

»Die Reaktionszeit war in manchen Fillen nicht optimal.
Missverstindnisse iiber Call Center im Ausland waren nicht
ungewdhnlich und die Betreuung hitte kundenfreundlicher
sein kénnen. Auf den Nenner gebracht: es wurde zu wenig auf
unsere Kundenwiinsche eingegangen*, erliutert Oliver Fischer
und fahrt fort: ,Und das wollten und mussten wir verbessern.”

Die IT-Verantwortlichen erkannten, dass die I'T-Wartung ver-
besserungswiirdig war. , Es ist wie eine Versicherung: man
hofft, sie nicht zu gebrauchen, aber man muss sie haben”, re-
stimiert Oliver Fischer. ,Und dann erreichte uns der Anruf ei-
nes Vertriebsbeauftragten von Technogroup, der fiir den siid-
deutschen Raum verantwortlich ist. Der Eindruck war positiv,
das Konzept stimmte und das Angebot hat uns angesprochen.
Wiihrend einer Testphase konnten wir uns davon tiberzeugen,
dass die Zusammenarbeit mit dem Dienstleister aus Hochheim
funktionierte. Innerhalb kurzer Zeit ist ein Servicemitarbeiter
da und hat die notwendigen Teile dabei”, beschreibt Alexan-
der Thiel den Service der Hessen. Alles in allem — vom Erst-
kontakt bis zum Vertragsabschluss vergingen knapp drei Mo-
nate, und die IT-Verantwortlichen von Loewe hatten ,ihren”
Serviceprovider gefunden.

Nicht nur die Nahe des Servicestiitzpunktes, sondern auch
das Preis-/Leistungsverhiltnis war mit ausschlaggebend fiir die
Wahl der Technogroup. Derzeit plant die Loewe AG, weitere in
der Zukunft auslaufende Hersteller-Servicevertrige an die
Hochheimer zu iibertragen. ,Als mittelstindischer Dienstleis-
ter haben wir es in einem Jahr geschafft, die Wartung fiir die
Loewe AG von anfinglich neun auf 45 Gerite auszudehnen,
und weitere werden folgen”, so Claus Fischer, Geschiiftsfiihrer
der Technogroup IT-Service GmbH. <] Esther Fuchs
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