
Definition

Warum nötig

Abgrenzung

Rollen

Support-Methoden

Support-Levels

Applikations-Support

Probleme lösen
Benutzer unterstützen

Schulungsmänge
Inftrastruktur läuft nicht
keine Zeit für eigene
Problemlösung
Komplexität des Problems

beginnt dort wo
HERMES aufhört

HERMES
Initialisierung - Einführung
Support als Teil vom
Betrieb fehlt

vor Ort "Laien"SuperUser
gute User

nicht Ortsgebunden
"Profis"

Infrastruktur-Supporter

Hardware
Standardapplikationen

schnell rekrutierbar
z.B. IC-Techniker

Applikations-Supporter

Software
Fachspeziefische
Anwendungen

lange Einarbeitungszeit

Sysem-Management-Server (SMS)
mündliche Auskünfte
Aufbietung 2nd-Level

Aufbietung Infrastruktur-Supporter

User-Support-Level
(SuperUser)
1st-Level-Support
(UHD, Call-Center)
2nd-Level-Support
Techniker vor Ort

3rd-Level-Support
(Competence-Center)

Dritte
(Herstellerfirma)
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