Customer Success - Self-Service-Portal

Optimales IT-Service-Management

dank effizientem Self-Service-Portal

Mit dem Self-Service-Portal
Prozesse optimieren, die Qualitat
erhohen und die Zufriedenheit
steigern.

Die Hochland-Gruppe mit Sitz in Heimenkirch/Allgdu ist
mit Marken wie Hochland, Almette, Griinlander, Patros und
Gervais in Uber 8 Landern auf drei Kontinenten an 20 Stand-
orten vertreten und zdhlt zu den grof3ten privaten Kdseher-
stellern Europas mit einem breiten Produktspektrum fir
Handel, Industrie und Gastronomie. Auf Basis von Matrix42
hat Hochland ein IT-Service-Management etabliert, das
durch standardisierte und automatisierte Prozesse Zeit so-
wie Aufwand spart und zugleich die Servicequalitat erhoht.

Ausgangssituation

Bei Hochland ist die IT starker gefragt denn je. Denn die fortschreitende
Digitalisierung verdndert die Anforderungen und erfordert eine kontinu-
ierliche Anpassung des eigenen Rollenverstdndnisses.

+ Wie geht es unseren Usern bei IT-Problemen oder -Fragen?

+ Wie wiirde es mir selbst gehen, wenn ich User ware?

+ Wie lauft die Bearbeitung innerhalb der IT, auch zwischen den IT Fach-
bereichteams?

« Woflr wird bei der Bearbeitung eines Service Requests die meiste Zeit
investiert? Kommunikation? Koordination? Lésungssuche?

Wenige User erhielten im direkten Kontakt einen schnellen und guten
Service, wahrend ein GrofRteil der User dadurch vernachlassigt wurden
und einen schlechten bis gar keinen Service erhielten.
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Wir haben weder die zeitlichen noch die personellen Ressourcen,
umdas IT-Service-Management in dem Umfang voranzutreiben,

wie wir es als zeitgemd[8 und notwendig erachten. Mit netgo haben wir
einen Partner an unserer Seite, der uns bei der Realisierung unserer
Service-Management-Ziele optimal berdt und unterstiitzt. Eine solch
angenehme und unbiirokratische Zusammenarbeit mit kurzen
Kommunikationswegen ist aufSergewdhnlich.”

Alexander Schauer, IT Service Desk Manager

Als Fachabteilung IT wollen wir uns auf die tatsachliche Be-
arbeitung von Fragen & Storungen konzentrieren und einen
Teil unserer Zeit in die proaktive Pflege, die Wartung sowie
die Aktualisierung unserer Systeme und Anwendungen in-

vestieren.

Zunachst mussten die technischen Grundvoraussetzungen
fur einen Servicekatalog geschaffen werden, bevor dieser
step-by-step ausgebaut und etabliert werden konnte. Der
Prozess wie User ihre Anliegen an die IT melden, wurde
grundsatzlich Gberdacht und neu entwickelt.

Das Ziel:

1. Enduserim Fokus:
Ein Uberarbeitetes und zentrales Self-Service-Portal,
welches User bestmdglich bei der Lésung ihrer Service
Requests und Incidents unterstitzt. [dee war ein Single
Point of Contact (SPOC), indem User im Hochland
IT-Portal ihre Anliegen melden kdnnen, ohne im Detail
den dafir zustdndigen Bearbeiter in der IT kennen zu
mussen.

2. IT-nextlevel:
Technische Prozesse und Moglichkeiten schaffen,
damit die IT serviceorientierter und effizienter arbeiten
kann. Uber die Services sollen die Service Requests in
klaren Prozessen und mit konstant guter Qualitdt in
den zustandigen Fachbereichen bearbeitet werden.

Mit den bisherigen Prozessen war dies nicht zu schaffen. Der
IT-Support erfolgte auf Zuruf, hauptsachlich manuell und
ohne etablierte Qualitdtsstandards. Damit waren die Ab-
ldufe zeit- und personalintensiv, intransparent und wenig
kundenorientiert. So angenehm der personliche Kontakt auf
kurzem Dienstweg auch war, so wenig effizient und schnell
genugwar dieser bei der stetigwachsenden Menge zu bewal-
tigender Service Requests.

Herausforderung & Lésung

Hochland setzte Matrix42 bereits als Ticketsystem und fir
die Software-Verteilung ein. Der Ausbau des IT-Service-Ma-
nagements war der ndchste logische Schritt.

netgo als zertifizierter Matrix42-Partner hatte Hochland zu
Beginn nur bei der Softwareverteilung betreut. Aufgrund der
guten Zusammenarbeit wurde diese auf das komplette IT-
Service-Management ausgedehnt. Mit einem gemeinsamen
Ziel vor Augen intensivierten wir die Zusammenarbeit, um
das Optimum aus Matrix42 herauszuholen.

Mit dem neu aufgebauten Self-Service-Portal erhalten die
User die Moglichkeit, Service Requests, Incidents und Be-
stellungen rund um die Uhr selbst zu erstellen, den Bearbei-
tungsfortschritt zu verfolgen sowie Ruckfragen mit Hilfe der
Kommentarfunktion zu stellen.



.Jeder heutige Service Request ist

potenziell eine zukiinftige Bestellung.’

Lisa Joka, IT Service Desk Administratorin

Der Prozess der Erstellung der Service Requests sowie die
Bearbeitung und Kommunikation zwischen User und IT er-
folgt nun standardisiert, transparent und dokumentiert. Dies
verschafft der IT eine normierte Bearbeitung. Die Dokumen-
tation bereits geloster Service Requests bietet eine Wissens-
datenbank, sodass neue Anliegen effizienter bearbeitet wer-
den konnen.

Anfragen der User werden unterteilt und bearbeitet in

» Service Requests

« Incidents (inklusive Problem Management bei umfangrei-
chen, zahlreichen Incidents)

« Bestellungen (aus denen einer und/oder mehrere IT-Tasks
entstehen ...)

Die etablierten Standards zur Bearbeitung der Service Re-
quests einschlieflich der Verantwortlichkeiten des jeweili-
gen IT-Fachbereichs werden im Matrix42-System gepflegt.

,Im1st Level Support erfolgt die Qualifizierung und Bearbei-
tung nun deutlich effizienter. Losungen werden strukturier-
ter erarbeitet und das Weiterleiten an die IT-Fachbereichs-
teams ist anhand der Services klar definiert”, sagt Lisa Joka
(IT Service Desk Administratorin).

Als nachster Meilenstein folgte der Aufbau eines Bestell-
katalogs. Dazu wurden Service Requests in bestellbare Ser-
vices Uberfiihrt. Die User mussen ihr Anliegen nicht langer
beschreiben, sondern kénnen im Bestellkatalog einfach den
gewlinschten Service auswahlen. Workflowbasiert werden
eine oder mehrere Genehmigungen (optional) und Tasks fur
die IT erzeugt.

(

Ergebnisse

Das Self-Service-Portal wurde als zentrale Anlaufstelle fir
IT-Themen etabliert. Pro Jahr werden so rund 15.000 Tickets
und Uber 6.000 Service Bestellungen bearbeitet. Weil die
Service-Prozesse auf User ausgerichtet sind und die Bearbei-
tung transparenter und effizienter erfolgt, steigerte dies die
Zufriedenheit in der Vergangenheit und soll diese auch kiinf-
tig steigern.

Dazu tragt die Knowledge Base, eine Sammlung Hochland
interner Anleitungen und Leitfaden zu IT-Themen, in Kom-
bination mit einer proaktiven Information und Kommunika-
tion bei. Dies unterstutzt durch Hilfe zur Selbsthilfe, indem
die User Anleitungen erhalten, wie sie IT-Probleme selbst
losen kdnnen.

Dadurch l&sst sich das IT-Service-Management ressourcen-
effizient realisieren und erlaubt eine optimierte Bearbeitung
in puncto Effizienz, Serviceorientierung und Reaktionszeit.

So kann die IT dank durchgdngig digitaler und automati-
sierter Prozesse besser mit den Anliegen der Fachbereiche
Schritt halten, in denen durch die zunehmende Digitalisie-
rung neue Anforderungen entstehen.

Durch die Migration in die Cloud setzt die Hochland-IT die
Matrix42-Plattform lokal, international sowie im engen Aus-
tausch mit netgo ein.

Wir haben uns fir die Zusammenarbeit mit netgo entschie-
den, weil wir dadurch Zugriff auf das umfassende IT-Service-
Management-Know-how haben. Wir sind mit der Zusam-
menarbeit mit netgo und den erzielten Ergebnissen sehr

zufrieden” so Alexander Schauer.

www.netgo.de



