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Worldwide Response Center (WRC)

InterSystems hat sich dem Anspruch verschrieben, seinen Geschaftspartnern den bestmdglichen Kundenservice zu

bieten. Hauptsitz ist Cambridge, Massachusetts, aber Mitarbeiter rund um den Globus versetzt das Worldwide

Response Center in die Lage, 24 x 7 Tage fachkundigen, multilingualen Support fiir InterSystems Kernprodukte zu leisten.

Die kompetenten Applikationsentwickler und System Engineers des WRC haben sich der Philosophie verpflichtet:

»The Client Sets the Standard". Praktisch bedeutet dies, dass der Kunde die vollstandige Kontrolle dariiber hat, welche

Prioritat ein Fall hat und wann er als abgeschlossen gilt. Zudem werden Kunden regelmafdig um Feedback zur Qualitat

des geleisteten Supports gebeten.

WRC Verfiigbarkeit

Telefon / E-Mail / Web / Fax:

Das Ziel des WRC ist es, ALLE Anrufe von Kunden sofort
zu protokollieren und an einen Produktspezialisten
weiterzuleiten. Bei Anrufen, die nicht direkt von einem
Produktspezialisten angenommen werden kénnen,
erfolgt ein Riickruf innerhalb von 30 Minuten.

InterSystems beschaftigt Spezialisten, die flief3end Englisch,

Franzosisch, Spanisch, Portugiesisch, Deutsch, Tschechisch,
Russisch, Koreanisch, Chinesisch, Japanisch und Nieder-
landisch sprechen.

Faxe und elektronische Nachrichten werden proto-
kolliert und erhalten innerhalb von 30 Minuten eine
Eingangsbestatigung, einschliefilich Servicefallnummer
und zugewiesenem Produktspezialisten.

WRC Direct:

Kunden kénnen Anfragen auch mittels WRC Direct,
InterSystems’ Web-basierten Support-Service, erfassen
und nachverfolgen.

WRC Direct erlaubt Kunden:

m Neue Anfragen anzulegen

m Alle Bearbeitungsschritte zu sehen

m Informationen und Kommentare hinzuzufiigen

m Statistische Informationen tiber ihre
Nutzungshistorie einzusehen

m Anfragen zu schliefden und Feedback zu liefern

m Aktuelle Produktversionen herunterzuladen

m An Field-Tests teilzunehmen
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Um auf WRC Direct zuzugreifen, gehen Sie auf:
http://wrc.InterSystems.com

und geben Sie Ihren Usernamen und das Passwort ein. Setzen
Sie sich mit dem WRC beziiglich eines Usernamens und
Passworts in Verbindung, falls Sie diese noch nicht haben.



WRC Standards

Das WRC gewdhrleistet Kundenzufriedenheit mittels zweier einfacher Regeln:

m Der Kunde bestimmt die Prioritit seines Problems.
m Der Kunde bestimmt, wann ein Problem behoben ist.

Die folgende Tabelle zeigt die angestrebte Behandlung von Kundenanfragen
innerhalb der jeweiligen Priorititsstufe:

Vom Kunden

festgelegte Prioritit

CRISIS

MEDIUM

Problembehandlung

Fehlerbeseitigung
(Bugfixes)

Weiteres Vorgehen

Sofortige und rund

um die Uhr laufende
Betreuung, bis das Pro-
blem behoben ist.

Sofortige und rund

um die Uhr laufende
Betreuung, in der Regel
durch einen Entwickler,
bis der Fehler korrigiert
oder ein akzeptabler
Workaround gefunden
wurde.

Sofortige miindliche
Benachrichtigung aller
betroffenen Senior
Manager durch den
Director of Customer
Support.

Problem wird inner-
halb des Arbeitstages
des Kunden behoben.

Ein Bugfix wird inner-
halb von zwei Wochen
getestet und dem
Kunden zur Verfiigung
gestellt. Dieser wird
zudem Bestandteil des

nachsten Minor Release.

Sofortige automatische
Benachrichtigung des
Senior Managements.

Das Problem wird
innerhalb von 5 Werk-
tagen behoben.

Die Fehlerbehebung
wird Teil des nachsten
Major Release.

Sofortige automatische
Benachrichtigung des
WRC Managements.



Not separate systems.

Rufnummern, die Sie zur Hand haben sollten!
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So erreichen Sie das Worldwide Response Center:

INTERSYSTEMS

Um auf WRC Direct zuzugreifen:

1) Gehen Sie auf:

http://wrc.InterSystems.com
Deutschland

2) Geben Sie Ihren Usernamen

und das Passwort ein InterSystems GmbH

(Kontaktieren Sie das WRC, falls Sie noch .
keinen Usernamen und Passwort haben HllpertStr' 20a
oder Unterstiitzung brauchen.) D-64295 Darmstadt

cecccccccecccccecccssccccescccssccccscccsscccssscssssscsssns Tel.: +49.6151.1747-0
Fax: +49.6151.1747-11

InterSystems.de

Schweiz

InterSystems B.V.

In der Luberzen 42
CH-8902 Urdorf

Tel.: +41.43.455.7711
Fax: +41.43.455.7722

InterSystems.ch

Fiir mehr Informationen zum InterSystems Worldwide Response Center kontaktieren Sie bitte: |NTE RSY | E MS
Marcelo Carou, Director of Customer Support (Marcelo.Carou@InterSystems.com)




