Ca

| $r0/croup

A

BASE-IT FUR
TROGROUP GMBH

Client Service Desk & Datacenter Support
Vor Ort & Remote

DAS PROJEKT

AUSGANGSSITUATION Die TroGroup Cmb

en Marken Trodat, Trotec
Dabei ist Trodat der grolte
len Unt

rnehmen im

~reich
ravur,
ormatige

Juellen

- und bietet auch
ist Im Bereich von High-I

oder industrielle
“hneidmaschine

1d tatig
tarbe N und zahlt 44 inter
s Headquarter in Welsistderfurd

wo TroCroup auch an w

O rund 1980
Landern
standort,
wickelt

Die
umfa

da d

nend
joritat,

r Betrieb ist auch fur T

bei der Erbringung

na uoer eine

UNSERE LOSUNG

BASE-IT SUPPORT PACKAGES
Client Service Desk & Datacente

m vor Ort sowie remote

m persénliche Beratung

bascit

fast.
secure.




Y

tro/srour

DAS PROJEKT

UNSERE ROLLE

Mitarbeiter-/innen de

igen Tatigkeiten a

Client Sen

Oase

daraufhin auch den L[

BASE-IT CLIENT SERVICE DESK & DATA CENTER SUPPORT BEI TROGROUP
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DIE ZIELSETZUNG & UMSETZUNG

ZIELSETZUNG Ziel dieses Projekts war es einen effizienten und hochprofessionellen CSD sowie DCS
zu etablieren und mit dem Weiterleiten, Priorisieren und Ldsen von Support-Tickets
den laufenden Betrieb der TroGroup sicherzustellen.

Da aber CSD und DCS einen Single Point of Contact (SPOC) zum Unternehmen
darstellen, war es unserem Kunden und uns besonders wichtig, hier auch die IT-
Urngebung der TroGroup in ganzer Linie zu verstehen und den Mitar be\ter—/\rmem der
TroGroup damit eine zentrale Anlaufstelle bei Storungen oder bei anderen IT-Themen
Zu bieten.

MafRgeblich fur unseren CSD sowie DCS war es auf3edem, der TroGroup IT-Services
leicht zuganglich zu machen und allfallige IT-Storungen korrekt zu priorisieren und
Zu beheben.

'l 24/6 Client Service Desk | VOR ORT

UMSETZUNG m ersten Schritt wurde definiert Tur welche Systeme wir die laufende Betreuung
und einen umfassenden Support Ubernehmen. So wurde beispielsweise
festgehalten, dass die implementierten Client-Systeme (PCs und Notebooks) sowie
dazugehorige Peripheriegerate (Bildschirme, Drucker, etc) entsprechend durch das
base-IT Expertenteam betreut werden. Aber auch goft\/mrcprogramme inklusive
branchenspezifischer Applikationen werden nach einer Einschulungsphase el der
laufenden Administration gepflegt.

m weiteren Schritt hat das Team von TroGroup unsere base-IT Experten mit den
internen IT-Infrastrukturen vertraut gemacht. Dabei wurden Prozesse, Strukturen und
andere Ubliche Herangehensweisen naher erldutert. Dieses Onboarding stellt einen
besonders ”\/\hﬂj@ﬂ Punkt bei der Umsetzung dar, denn wir legen lbesonderen
Wert darauf, dass sich unsere base-IT Experten-/innen moglichst rasch mit der
T-Umgebung unseres Kunden vertraut machen, sodass die Storungsbehebung
problemlos erfolgen kann.

base-IT | Wir agieren PROAKTIV

Im Rahmen der laufenden Betreuung agieren unsere Experten prc

und andere IT-Themen werden regelmafig neu evaluiert unc
liefern dazu entsprechende \/()rsp(,h\dg& zu Prozessoptimierunge
innovativen IT-Infrastruktur.

Clemens Landl [Consultant & Teamlead: Datacenter | base-IT]

.Mit unserem umfassenden Client Service Desk und Datacenter Support entlasten
wir TroGroup und stellen einen reibungslosen Betrieb sicher. Unser Kunde kann sich
mit unseren Services aufdas eigene Kerngeschaft konzentrieren und profitiert durch

Skalierbarkeit, unsere Expertise sowie durch unsere Kommunikationsfahigkeiten.”
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DIE UMSETZUNG

base-IT | Client Service Desk 24/6

B regelmaBige, geplante Vor-Ort-Einsatze eines qualifizierten base-IT Technikers / einer base-IT Technikerin

B schnelle Reaktionszeiten durch die enge Zusammenarbeit mit unseren anderen Bereitschaftsservices

B perfekt planbare Ressourcen zur Unterstltzung, die auch fur den Usersupport vor Ort eingesetzt werden

B VerfUgbarkeit von Technikerressourcen mit hohem Know-how fur die individuellen Anforderungen

m Abwicklung von Vertretungen bei Urlaub oder Krankheit durch uns (reibungslose Ubergabe)

GCemeinsam mit dem Kunden wurde vereinbart, wie viele base-IT Experten-/innen
vor Ort als Support Engineers eingesetzt werden sollen und Stérungsmeldungen
und weitere Anforderungen der TroGroup bearbeiten. Um unseren Kunden dabei zu
jedem Zeitpunkt mit der richtigen Anzahlan base-IT Experten-/innen zu unterstdtzen,
wird die Anzahl der eingesetzten base-IT Techniker-/innen gemeinsam mit TroGroup
stets gepruft und entsprechend dem aktuellen Workload beim Kunden angepasst.

Mit dieser Skalierbarkeit ermoglichen wir TroGroup eine kostenschonende
Dienstleistung. Da uns aber auch vollumfassende und proaktive Betreuung besonders
wichtig sind, profitiert TroCroup auch von unserer Fernwartung. Die Fernwartung
ermoglicht einen raschen Zugriff auf die gesamte Clientinfrastruktur.

base-IT Hotline | Client Service Desk & Datacenter Support

B Eine exklusive Hotline fur unseren Kunden stellt sicher, dass sich die Mitarbeiter-/innen der TroGroup 24/6 mit ihren

Anliegen an unser base-IT Experten-/innen Team wenden und so sémtliche Stérungen melden und Auskunfte einholen

kénnen.

Oliver Hetzel [Key Account Manager | base-IT]

,Besonders stolz bin ich auf die Art und Weise wie wir zusammenarbeiten. Alle
Mitarbeiter-/innen der TroGroup und der base-IT, die involviert sind, pflegen einen
vertrauensvollen Umgang miteinander. Diese hervorragende Zusammenarbeit
ermdglicht einen unkomplizierten und reibungslosen Betrieb. |ch schétze die

TroGroup als Kunde, denn auch die TroGroup ist ein Kunde mit Handschlag-Qualitat.”
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DIE UMSETZUNG

'l 24/6 Datacenter Support | REMOTE

Auch bei der Betreuung und Wartung Datacenter Infrastruktur vertraut TroGroup
auf unsere Expertise. Durch das Onboarding unseres Datacenter Supports kbnnen
eine geplante Zusammenarbeit mit dem TroCroup Datacenter Team, proaktive
Systemschecks sowie die BetriebsfUhrung und das Patch-Management stattfinden.
Aulerdem ist es unseren base-IT Experten maoglich Probleme schon frihzeitig zu
erkennen und diese zu beheben.

base-IT | Datacenter Support 24/6

BetriebsfUhrung und Patch-Management ®
proaktiver Systemcheck ™=
regelmafiige Jour fixe =

Fernwartung =

Technische Schwerpunkte | Datacenter Support

B Microsoft Infrastructure Cloud & On-Premises

m Windows Server (Active Directory, File, Print, PKI, uv.w.)

B Communications (Exchange, Teams, Skype 4 Business On-Premises & Cloudldsungen)

m Datacenter & Private Cloud (HyperV, VMWare, Server, Storage)

®m Microsoft Client / Server / Device Management (Endpoint Manager, ConfigManager, Intune, SCEP,
Enterprise Mobility & Security)

B Microsoft Azure Losungen (Infrastructure as a Service, Platform as a Service)

B Microsoft Remote Desktop Services & Citrix XENAPP, Windows Virtual Desktop

B Microsoft Database Losungen (SQL)

B Backup Loésungen (Barracuda, Veeam, Microsoft Cloud & On-Premises Backup)

B [TIL basierte Softwareldsungen (Service Now, Ticketing, Asset Management)

B Scripting, Automatisierungen, Tools, Powershell

B Konzeption und Design neuer Losungen

B Strategische IT-Beratung

W Strategisches IT-Jour Fixe

g es Jour Fixe statt, in dem laufende
Themen abgestimmt bzw. weitere strategische Schritte geplant werden. Dabei
werden notwendige Anderungen, Erweiterungen, anderweitige Eingriffe besprochen
und proaktive Vorschlage durch unsere base-IT Experten eingebracht.
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