Case Study: SMA Europe AG
Support rund um den Globus

Das Softwarehaus SMA bietet seinen Kunden eine zentrale IT-Lésung,
die die taglichen Aufgaben im Rechenzentrum automatisiert und damit
wertvolle Ressourcen schafft. Effizienz zahlt auch im eigenen Haus: For
den Support und die Unterstitzung seiner weltweiten Kunden nutzt SMA
den Webkonferenz-Service Netviewer Support. Damit sorgt das Team im
Ernstfall dafir, dass alle Systeme in kirzester Zeit wieder laufen, und for-
dert durch den erstklassigen Service und Schulungen die Kundenbindung.

Guter Service, hohe Kundenbindung

Die taglichen IT-Routineaufgaben wie Updates und Neuinstallationen sind meist we-
nig anspruchsvoll, kosten aber eine Menge Zeit. SMA tragt mit seiner Software Op-
Con/xps dazu bei, diese Aufgaben zu automatisieren und zentral zu steuern. Dadurch
spart die IT beim Kunden sehr viel Zeit, die an anderer Stelle besser genutzt werden
kann. Neben dem Produkt spielt bei SMA die Kundenbetreuung eine wichtige Rolle:
«Falls beim Kunden ein Problem auftritt, ist schnelle Reaktion gefragt — ganz beson-
ders, wenn dadurch die Arbeitsfahigkeit eingeschrankt wird”, so Hans-Peter SiUess,
der bei SMA Europe fur Support und Training zustandig ist. Dazu kommen typische
Anwenderfragen nach der Funktionsweise der Software.

Zeit und Entfernung lassen es im Support meist nicht zu, mal kurz zum Kunden zu fah-
ren: Die europaischen Kunden von SMA werden von der Schweiz aus betreut. Der rein
telefonische Support indes gestaltet sich schwierig, weil der Kunde permanent seinen

Bildschirm beschreiben muss, zahlreiche Riuckfragen verzégern den Prozess zusatzlich.

In der Schweiz suchte man daher intensiv nach einer Webkonferenz-Lésung, die den
direkten Blick auf einen anderen Bildschirm erlaubt.
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OpCon/xps

Software & Management Asso-
ciates (SMA) ist eines der fuh-
renden Unternehmen fUr Work-
load-Management-Lésungen.
Die Automations-Software
OpCon/xps erlaubt die einfache
Administration und Kontrolle von
plattformibergreifenden Pro-
zessen und Abldufen von jedem
Punkt im Netz. Das Unterneh-
men wurde 1980 gegrindet. Der
Hauptsitz ist in Houston, Texas,
das Europageschaft wird von der
SMA Europe AG in der Schweiz
betreut.
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Unkompliziert und sicher

+Wir wollten eine unkomplizierte Ldsung, die vor allem beim
Kunden ohne technischen Aufwand funktioniert und dennoch alle
sicherheitsrelevanten Anforderungen abdeckt”, erldutert Hans-
Peter Stuess. Insgesamt waren bei der Auswahl von Netviewer
Support als Webkonferenz-Losung folgende Aspekte wichtig:

= Sehr einfache, intuitive Nutzung
= Direkter Start ohne Installation

» Fernsteuerung und Dateitransfer
= Firewall-Kompatibilitat

= Plattformunabhangigkeit

= Umfassende Sicherheit

Mit wenigen Klicks kénnen die Supportmitarbeiter nun mit ihren
Kunden kommunizieren, als s3f3en sie direkt daneben. Umstandli-
che Beschreibungen entfallen, die relevanten Fragen sind schnell
geklart. Die Supportmitarbeiter von SMA nutzen dariber hinaus
die integrierte Fernsteuerung und auch den Dateitransfer, um bei-
spielsweise Updates oder Logfiles zu Ubertragen.

Spontane Schulungen

Im Rahmen einer Webkonferenz lassen sich auferdem kleine
Schulungen durchfthren, um eine bestimmte Funktion live vor-
zufUhren - ein Angebot, das die Kunden gerne nutzen. Uberhaupt
ist das Feedback durchweg positiv: Die neue, effizientere Art des
Supports kommt sehr gut an.

+Wir kopieren den Netviewer Client beim Kunden auf Wunsch di-
rekt ins System oder sie bekommen ihn auf unserer Homepage.
Dann mussen sie die Datei nur noch ausfuhren und das war's.
Was will man mehr?”, beschreibt Hans-Peter Siess. Die intuitive
Bedienung ist fur ihn ein weiterer klarer Vorteil, der die Akzeptanz
sowohl bei den SMA-Mitarbeitern als auch bei den Kunden stark
fordert.

Ausweitung auf andere Bereiche

Inzwischen nutzen nicht nur die europaischen, sondern auch die
amerikanischen Supportkollegen Netviewer fast taglich, um vir-
tuell mit wenigen Klicks bei ihren Kunden auf der ganzen Welt

zu sein. Potenzial sieht Hans-Peter Stess auferdem in anderen
Bereichen: ,Netviewer unterstitzt nicht nur den Support, sondern
eignet sich auch sehr gut fir das Marketing oder den Vertrieb, um
unsere Produkte bei Interessenten zu prasentieren.”
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.Netviewer muss nicht installiert
werden, es ist sicher und fir unsere
Kunden absolut unkompliziert in der

Nutzung — was will man mehr?”

HANS-PETER SUESS

Vorteile auf einen Blick
= Effiziente Hilfe ohne Verzogerung
= Personliche Schulung als Service
= Spart Zeit und personelle Ressourcen

= Sinnvolle Features wie Fernzugriff
und Dateitransfer

= Sehr einfache Nutzung
= Ohne Installation

= Mehrstufiges Sicherheitskonzept
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