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SUCCESS STORY:
COGNIZANT

Cognizant unterstitzt Unternehmen bei der Modernisierung
von Technologien, der Neugestaltung von Prozessen und der
Transformation von Erlebnissen, damit sie in einer sich schnell
verandernden Welt zukunftsfahig bleiben. 2021 war Cognizant an
185. Position der Fortune-500-Unternehmen gelistet.
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Herausforderung

Cognizant verfligt Giber Standorte auf der ganzen Welt. Daher waren das
technische Team und die anderen Mitarbeiter:innen des Unternehmens wie
zahlreiche andere Unternehmen auch von der COVID-Pandemie betroffen,
die dazu fuihrte, dass Mitarbeiter:innen nicht mehr ins Biro kommen konnten
und immer mehr von ihnen zu Hybrid- und Telearbeit wechselten. Cognizant
erkannte diese Entwicklung und stellte sich schnell darauf ein, um weiterhin
einen herausragenden Service bieten zu kdnnen. Bei der Losung, die das Un-
ternehmen zuvor nutzte, gab es jedoch Probleme: Das technische Team und
Mitarbeiter:innen hatten Schwierigkeiten, sich wieder mit derselben Remote-
support-Sitzung zu verbinden, was zu Frustration flihrte, die durchschnittliche
Bearbeitungszeit (AHT) und die Zeit fiir die Problemldsung bei Tickets erhohte
und die Kundenzufriedenheit (CSAT) sinken lieB. Das IT-Team von Cognizant
erkannte, dass es eine sichere Losung bendtigte, die Remote-Arbeit unter-
stltzt und eine Benutzerkontensteuerung (User Account Control, UAC), Auf-
zeichnungsprotokolle und Berichte zu allen Remote-Anmeldungen bietet.

Losung

Cognizant testete zahlreiche Losungen und entschied sich letztendlich fir
LogMeln Rescue. Das Unternehmen wusste insbesondere zu schatzen, dass
Rescue sichere Remotesupport-Verbindungen ermdglicht. Dank verschlis-
selten 256-Bit-AES-Verbindungen ist sichergestellt, dass nur lizenzierte
Techniker:innen Sitzungen starten kénnen. AuBerdem speichert Rescue
keine personenbezogenen Daten, was diese Losung noch sicherer macht.
Im Gegensatz zur Lésung, die Cognizant davor einsetzte, kdnnen sich
Mitglieder des IT-Helpdesk-Teams in Rescue bei Bedarf zu Administratoren
machen, sodass sie nahtlos mit Remotecomputern interagieren kénnen,
ohne dass das Mitarbeitererlebnis beeintrachtigt wird. Dariiber hinaus
koénnen Techniker:iinnen das Rescue-Applet liber das lokale Systemkonto
als Windows-Systemdienst bzw. als Mac-OS-X-Damon ausfiihren, was eine
Benutzerkontensteuerung ermdéglicht.
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Mithilfe von Rescue kénnen Servicedesk-Techniker:innen und Partner naht-
los Support fiir Mitarbeiter:innen bereitstellen — unabhangig von Standort
und Geréat. Rescue verwaltet Protokolle und stellt Berichte bereit, sodass das

IT-Team von Cognizant die Zeit der Techniker:innen effizienter verwalten
kann und wertvolle Datenpunkte fir interne Audits und Untersuchungen
bereitstehen. AuBerdem bietet Rescue Techniker:innen und Mitarbeiter:in-
nen die Moglichkeit, einen Neustart durchzuflihren und sich danach wieder
mit derselben laufenden Sitzung zu verbinden. So ist eine Zusammenarbeit
mit internen und externen Expertiinnen im Rahmen einer laufenden Sitzung
moglich, ohne dass zwischen Tickets gewechselt werden muss.

Ergebnis

Beide Seiten profitieren von der Beziehung. Die Einfihrung von Rescue
hatte fur Cognizant groBe Vorteile. Hier eine Auswabhl:

« 734 Techniker:innen nutzen Rescue flir durchschnittlich
44.000 Sitzungen pro Monat.

- Dank einer 45-%-igen Nutzungsrate der Rescue-Funktionen stieg
die Technikerproduktivitat an.

+ Durch eine 14-%-ige Verkiirzung der durchschnittlichen Abwicklungs-
zeit konnte Cognizant die gestiegene Anzahl der Anfragen bewadltigen,
ohne zusétzliche Mitarbeiter:innen einstellen zu mussen.

- Das Neustarten und erneute Verbinden dauert nur 5 Minuten, was
zu einem besseren Kundenerlebnis und einer optimierten Problem-
I6sung bei Anrufen geflihrt hat.

« 83 % der Falle werden auf der ersten Ebene geldst. Das liegt weit
Uber dem vorherigen Wert von 76 %.

. Der Kundenzufriedenheitswert von 97 % konnte beibehalten werden,
wahrend Uber 500 Techniker:innen zum neuen Tool wechselten.

Cognizant hat umfassende und vielféltige Erfahrungen, was die Verwal-
tung von 350.000 Mitarbeiter:innen auf der ganzen Welt betrifft. Daher
konnte das Unternehmen konstruktives Feedback zu verschiedenen
Produktfunktionen geben, etwa zur Skriptbibliothek und zum Live-Uber-
setzungsdienst von Rescue. Diese leistungsfahige Funktion wirkt sich auf
die Effizienz des Technikteams und auf die Kundenzufriedenheit aus — fur
Cognizant und andere Unternehmenskunden.

~Durch die Zusammenarbeit mit dem Rescue-Team konnten wir drei
wichtige operative Ziele erreichen: die globale Standardisierung des
Supports, das Verringern der Komplexitat der Betriebsumgebung und die
Bereitstellung einer einzelnen leistungsfahigen Konsole, um eine optima-
le Leistung sicherzustellen®, erklart Timothy J. Dwyer VP, Global Enginee-
ring and Operations, IT bei Cognizant.

»,Mit Rescue steht unseren Benutzer:innen eine sichere Plattform zur
Kontaktaufnahme mit unserem Technikteam zur Verfiigung, die das
Kundenerlebnis weiter verbessert, stimmt Ramesh Gopalakrishnan,

Director of Global IT — Digital Workplace Services bei Cognizant, zu.

»Mit Rescue

steht unseren
Benutzer:innen
eine sichere
Plattform zur
Kontaktaufnahme
mit unserem
Technikteam zur
Verfiigung, die das
Kundenerlebnis
weiter verbessert.*

Director of Global IT — Digital
Workplace Services bei
Cognizant



https://www.logmeinrescue.com/http://

»Mit Rescue bieten wir unseren 350.000 Mitarbeiter:innen auf der ganzen Welt bran-
chenfuhrenden IT-Support. Die Losung unterstitzt uns bei unserem Servicedesk-
Betrieb und bringt all unsere Expertiinnen auf einer einzelnen Plattform zusammen.
Durch die Admin-Tools und Live-Einblicke in den Betrieb kdnnen wir die Produktivitat
und Effizienz unseres Technikteams einfacher auswerten und zusammenfassen. Res-
cue ist eine sichere, skalierbare Plattform, die eine enorme Steigerung bei wichtigen
Leistungsindikatoren wie der Kundenzufriedenheit und der Losung von Féllen auf der
ersten Ebene bewirkt hat. Dadurch profitieren unsere Endbenutzer:innen und mein
Team von einem besseren Benutzererlebnis®, schlieBt er ab.

»Rescue hat uns dabei geholfen, unser globales Ziel
der Konsolidierung zu erreichen: All unsere mehr als
750 Techniker:innen verwenden dasselbe Tool, das dank
verschiedenen Verkniipfungen und Tools einfach zu
bedienen ist und uns mithilfe von robusten Berichten

und Kontrollen einen Uberblick iiber die Leistung der
Mitarbeiter:innen bietet.”

VP — Global Engineering and Operations, IT bei Cognizant

Golo Rescue, von Golo.

Remotesupport leicht gemacht.

Sie suchen eine sichere, skalierbare Remotesupportlosung, mit der lhre

Techniker:innen liberall und auf jedem Gerat Support leisten konnen? Mehr erfahren

Erfahren Sie mehr auf logmeinrescue.com.
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