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Computacenter in Deutschland

4.000 Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter verteilt über ganz 
Deutschland

Bundesweite 
Consulting- & Supportorganisation

22 Standorte

Zentrale Supply Chain und Remote 
Operation Services in Kerpen

Zentrale Managed Service Factories
in Erfurt
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Unsere Position im deutschen 
IT-Markt
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Portfolio Servicedesk

Anzahl Kunden

Q1 / 2006 Q2 / 2006 Q3 / 2006 Q4 / 2006 Q1 / 2007 Q2 / 2007

Umsatz

Q1 / 2006 Q2 / 2006 Q3 / 2006 Q4 / 2006 Q1 / 2007 Q2 / 2007

• Trend : Auslagerung von 
Dienstleistungen oder Teilen der 
Produktion aus dem eigenen 
Betrieb.
Betroffen sind Funktionsbereiche 
oder Abteilungen

• Benefit: Firmen konzentrieren sich 
auf ihr Kerngeschäft

• Nutzung der Fachkompetenz des 
Dienstleisters
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Eckdaten Servicedesk

Zentrale Betriebsunterstützung 7x24 Stunden an 365 
Tagen im Jahr

Remote Monitoring, Remote Incident Management, 
Systemadministration und Betrieb von 
unternehmenskritischen IT-Infrastrukturen

~ 6.000 Komponenten im Monitoring

ca.  2.000 Troubletickets monatlich, 
ca. 1.000 Requests monatlich

ca. 12.000 Hardware Break & Fix Tickets monatlich

98% Erreichbarkeit innerhalb 20 Sekunden 
im Servicedesk
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Portfolio Servicedesk
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Impulse

ITIL

AutomatisierungIntegration

Kostenreduktion

Standardisierung

Servicedesk

Reporting

Incicentmanagement

Problemmanagent

Changemanagement

Relaesemanagement

Capacitymanagement

Integration von Kunden 
Tools, inkl. System- und 
Netzwerkmanagement 
und Ticketsysteme

Integration von Kunden-
prozessen

Reporting von SLA´s ist 
businesskritisch für 
Provider

Aufbau standardisierter 
und kundenindividueller 
Reports 

Standardprozesse mit 
Standardpricing

Upselling und 
kundenindividuelle 
Sonderleistungen

Automatisierung zur 
Kostenreduktion und 
Produktivitätssteigerun

Reduzierung manueller 
Fehlerquellen

Kostenreduktion durch 
Prozessstabilität 

Positionierung im 
Wettkampf Outsourcing
(Standort)

Alles nur eine Frage des richtigen Toolsets ?
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15 Kunden ?

Internes System:
Aktionen
Orders

CC ServiceDesk

Aktionen
L1-Erfassen

CallAS

SAP

onlin
e

CC ServiceDesk
Aktionen
Erfassen, Dispatch, Teile

SD.bridge

ServiceDesk SD²
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Volumen = Effizienz ?
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Computacenter mit SolveDirect

„proven technology“ bei der 
Verbindung von Kundentool, 
CallAS und SAP

SD² wird als HD-Tool „on 
demand“ eingesetzt.

SD dient CC als Technologie-
Provider.

CC und SD verfolgen 2 Ziele:
Kostenreduktion und gesteigerte 
Transparenz im Serviceprozess. 

Service Delivery

Service Support

Incident
Management

Problem
Management

Change
Management

Configuration
Management

Release
Management

Servicelevel
Management

Capacity
Management

Continuity
Management

Availability
Management

Financial
Management
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Juergen Wilmink
Leader
Customer Support Group

Computacenter AG & Co. oHG
Europaring 34-40, 50170 Kerpen, Germany
Mobile:   +49(0)172-8468543
Tel.:   +49(0)2273-597-8097
Fax:   +49(0)2273-597-7583

E-Mail Juergen.Wilmink@computacenter.com
http://www.computacenter.de

Vielen Dank!

Mehr Informationen unter 
www.computacenter.de


