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Case Study SCHERDEL Gruppe Zufriedene Anwender und schnellerer Support durch integratives Workspace Management: SCHERDEL Gruppe profitiert vom Matrix42 Service Desk und Service Catalog Der Wunsch nach Verbesserungen bei der Abwicklung von Supportanfragen war der Grund, warum sich die IT-Verantwortlichen intensiv mit Softwarelösungen für das Ticketing beschäftigt haben. Bei ihrer ausführlichen Recherche setzten sie sich u. a. mit der Matrix42 Lösung auseinander. Dabei erkannte die SCHERDEL Gruppe, dass der Vorteil dieser Lösung im hohen Automatisierungs- und Integrationsgrad liegt.



SCHERDEL Gruppe Die SCHERDEL Gruppe ist ein wachstumsstarkes Familienunternehmen mit 29 weltweiten Standorten. Ihr Portfolio reicht von der Metallumformung, Montage- und Fügetechnik über Maschinen- und Werkzeugbau bis hin zur Oberflächentechnik sowie Forschungs- und Entwicklungsleistungen. Das Unternehmen hat ca. 4.550 Mitarbeiter und machte im Jahr 2014 einen Umsatz von über 600 Mio. €.Hinter Integral-Scherdel Consulting verbirgt sich die IT- und Orga-Abteilung des Konzern.



Die SCHERDEL Gruppe ist ein international arbeitendes Unternehmen, das sich seine Marktposition vor allem durch vorausschauende Konzepte und Produkte erarbeitet hat. Deshalb gab es in der IT-Abteilung auch das Bestreben, im Bereich Supportanfragen ein vorbildliches Konzept zu entwickeln. Karsten Schoenberg, Teamleiter Service Desk Integral-Scherdel Consulting, sein Vorgesetzter Alexander Raab sowie sein Kollege Marc Fuhrmann suchten deshalb nach einer professionellen Ticketing-Software. Durch TAP.DE, einem erfolgreichen IT-Consulting Unternehmen, erfuhren sie vom Matrix42 Service Desk sowie dem ganzheitlichen Konzept des Matrix42 Portfolios. „Obwohl die Lösung nicht zu 100 Prozent unserem Anforderungsprofil entsprach, überzeugte uns die Tatsache, wie sie in den Service Desk und das Client Management von Matrix42 eingebunden ist“, erinnert sich Schoenberg, den der ganzheitliche Ansatz sofort überzeugt hat. Gemeinsam mit TAP.DE erarbeitete man ein Konzept zur Strukturierung des Service Desks, der sowohl internationale als auch lokale Fragestellungen zu lösen hat. Wichtig war Schoenberg, dass 80 Prozent der anfallenden Aufgaben unmittelbar vom Service Desk gelöst werden können. „Bei uns hat jeder Service Desk-Mitarbeiter ein sehr breites IT-Wissen und ein Spezialgebiet, in dem er sich bis ins kleinste Detail auskennt. Also war es wichtig, eine Struktur aufzusetzen, bei der diese Fachleute auch immer zeitnah involviert werden und zur Problemlösung beitragen können“, sagt der IT-Spezialist.



„Die ganzheitliche Kombination aus Softwareverteilung, Ticketsystem, Service Desk und Self Service Portal war das ausschlaggebende Argument. Wir sind froh, dass wir uns für Matrix42 entschieden haben, denn die Lösungen haben unsere IT nachhaltig optimiert.“ Karsten Schoenberg Teamleiter Service Desk Integral-Scherdel Consulting GmbH



Herausforderung Integral-Scherdel Consulting wollte den unternehmensweiten IT-Support optimieren und zu diesem Zweck ein modernes Ticketsystem einführen. Zielsetzung war es, die Bearbeitungsdauer der Supportanfragen zu reduzieren, die Qualität zu verbessern und vor allem die Anwender-Anrufe in der IT-Abteilung zu reduzieren.



Think global – act local Nachdem das Konzept sowohl für das Headquarter als auch für die Niederlassungen stand, startete das Unternehmen ein Pilotprojekt. Hier wurde sofort deutlich, dass vor allem die Zentralisierung der Support-Anfragen sowie das elektronische Ticketing ein großer Erfolg waren. Schoenberg: „In einer Kurzbefragung der Mitarbeiter zeigte sich sofort, wie sehr diese die bessere Erreichbarkeit der IT, das schnellere Bearbeiten der Tickets, die Fachkompetenz der IT und deren Freundlichkeit zu schätzen wussten“. Vor allem die Tatsache, dass man bei der Konzeption darauf geachtet hatte, nur die Themen zu zentralisieren, die auch wirklich vom Headquarter gelöst werden konnten und alles andere Vor-Ort zu lassen, war ein großer Vorteil. „So können wir weltweit den optimalen Support gewährleisten – unabhängig von Zeitzonen, regionalen Besonderheiten oder anderen Anforderungen“, ergänzt Schoenberg.



Lösung Im Rahmen einer Consultingveranstaltung der TAP.DE lernten die IT-Verantwortlichen von Integral-Scherdel Consulting den Matrix42 Service Desk kennen. Zwar erfüllte das Ticketing nicht alle Anforderungen zu 100 Prozent, doch Integral-Scherdel Consulting war vom Nutzen des ganzheitlichen Ansatzes der Software-Lösung überzeugt: Man sah in der Kombination aus Service Desk und Self Service Portal attraktive Möglichkeiten, dem Anwender sukzessive mehr Mitbestimmung und Eigenverantwortung zu geben.



Service Desk wird durch Self Service Portal ergänzt Etwa 10 Monate, nachdem dieses Projekt erfolgreich umgesetzt wurde, weitete die SCHERDEL Gruppe den Einsatz von Matrix42 Produkten aus und führte den Matrix42 Service Catalog sowie das Client Management ein. Dadurch erfuhren Anwender wie Administratoren eine weitere Verbesserung: Erstmals waren die Anwender in der Lage, sich ihren Arbeitsplatz und die gewünschten Anwendungen selbst zusammenzustellen. Vergleichbar mit einem klassischen Online-Shop konnten die Mitarbeiter jetzt IT-Hardware und Software sowie IT-Dienstleistungen aus einem SCHERDEL-Katalog beziehen. „Es ist zwar durchaus noch üblich einfach in der IT anzurufen, wenn jemand etwas benötigt, aber die Kollegen nutzen mehr und mehr die Möglichkeiten des Self Service Portals – und das freut uns“, sagt der Teamleiter Service Desk. Diese Veränderung entlastet die Administratoren, die zudem vom Einsatz der Matrix42 Client Management Lösung profitieren. Updates, Migrationen oder andere Verwaltungsaufgaben erfolgen mittlerweile weitestgehend automatisch und auch die Paketierung ist dank der Matrix42 Package Cloud ein Kinderspiel. Der vorausschauende Blick auf das ganzheitliche Zusammenspiel der Bereiche hat sich gelohnt.



Compliance-konform in die Zukunft In Abstimmung mit den Experten von TAP.DE führt die SCHERDEL Gruppe demnächst auch noch die Compliance-Lösung aus dem Hause Matrix42 ein. Ziel ist es, auf diese Art und Weise vorhandene Lizenzen besser verwalten zu können. Wenn etwa eine Software von einem Mitarbeiter zurückgegeben wird, weil er sie nicht mehr benötigt, kann diese über das Self Service Portal den anderen Kollegen zur Verfügung gestellt werden. So sorgt Matrix42 Compliance für die optimale Nutzung vorhandener Lizenzen – Über- und Unterlizensierung gehören der Vergangenheit an. Bei der SCHERDEL Gruppe hat man große Pläne: Obwohl die Unternehmens-IT zukunftssicher aufgestellt ist und oft von anderen Unternehmen als vorbildlich eingestuft wird, sehen Schoenberg und seine Kollegen immer noch Potenzial. Sie möchten beispielsweise den Automatisierungsgrad des Service Desks weiter erhöhen und die Nutzung des Self Service Portals ausbauen. Außerdem tragen sie sich mit Überlegungen zum Mobile Device Management und erstellen gerade ein Anforderungsprofil.



„Eine Anwenderbefragung hat ergeben, dass wir die Servicequalität durch Einführung des Matrix42 Service Desks nachhaltig verbessern konnten. Wenn man das in Schulnoten ausdrückt: Wir standen auf einer schlechten 4 und haben es durch die Einführung der Matrix42 Lösung auf eine gute 2 gebracht.“ Karsten Schoenberg Teamleiter Service Desk Integral-Scherdel Consulting GmbH



Fazit Die weltweit tätige SCHERDEL Gruppe profitiert auf vielfältige Weise vom Einsatz der Matrix42 Lösungen: Die Abwicklung von Support-Aufgaben ist einfacher und effizienter, die Anwender sind zufrieden mit der Qualität, in der ihre Probleme gelöst werden und sie profitieren davon, dass sie im Service Portal ihre IT-Ausstattung selbst zusammenstellen können. Vom integrativen Charakter der Matrix42 Lösungen profitieren zudem die Administratoren, weil sie entlastet werden und sich jetzt auf andere, strategische Aufgaben konzentrieren können. Mit der Compliance Software werden Lizenzen optimal ausgeschöpft und dank des Client Managements gibt es enorme Zeitersparnis bei Verwaltungsaufgaben. Außerdem weiß die SCHERDEL Gruppe mit TAP.DE und Matrix42 zwei kompetente Partner an seiner Seite, mit denen sich auch in Zukunft innovative und zugleich nachhaltige Konzepte für ihre IT entwickeln und umsetzen lassen. „Wir sind sehr zufrieden mit den Produkten, der Beratung und der partnerschaftlichen Zusammenarbeit. Die Einführung des Service Desks hat uns einen großen Schritt weiter gebracht und auch das Self Service Portal findet immer mehr Zuspruch. Sicherlich wird es uns bei der Einführung der Matrix42 Compliance, mit der wir gerade begonnen haben, ähnlich gehen“, resümiert Karsten Schoenberg.



Matrix42 AG Partner



Unternehmensgruppe



Das Ziel der TAP.DE Unternehmensgruppe ist es, Lösungen zu allen Abläufen und Anforderungen rund um den IT Workplace des Anwenders zu finden, die beim Kunden nachhaltig Mehrwert generieren und die Effizienz sowie Produktivität der Anwender steigern.



Abläufe rund um IT Workplaces und Anwender dar. Durch diese Spezialisierung ist die TAP.DE der kompetente Berater, Systemintegrator und Dienstleister für den Bereich Workplace Infrastruktur, Endpoint Security, IT Service & Finance Management sowie Process Consulting und Business Analytics.



Mehr denn je stehen Unternehmen und öffentliche Einrichtungen im Zusammenhang mit ComplianceAnforderungen, gesteigerten Anwenderansprüchen und Kostendruck vor der Herausforderung, innerhalb ihrer IT Abläufe zu optimieren, Transparenz zu schaffen und Kommunikationsbrüche zu vermeiden. Nach dem Motto „die Lösung ist immer einfach, man muss sie nur finden“, erstellen und implementieren die IT Consultants der TAP.DE individuelle Lösungskonzepte, die sich nahtlos in die Geschäftsprozesse der Kunden integrieren.



Die TAP.DE hat ihren Hauptsitz in Straubing und ist mit Niederlassungen in München, Karlsruhe und Berlin sowie dem österreichischen Graz vertreten. Namhafte Unternehmen wie Magna, Puma, Software AG, Georg Fischer, die DRF Luftrettung, das Landratsamt Karlsruhe uvm. lassen sich von den Consultants der TAP.DE beraten. Neben Matrix42 ist TAP auch Partner von renommierten Software-Herstellern wie beispielsweise Citrix, Microsoft, HEAT/ Lumension und EgoSecure. Weitere Informationen unter www.tap.de



Die Mission des Unternehmens stellt die Spezialisierung und Fokussierung auf Lösungen sowie TAP.DE UNTERNEHMENSGRUPPE Walter-Gropius-Straße 17 D-80807 München mehr unter www.tap.de
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Case Study SCHERDEL Gruppe - TAP.DE Solutions GmbH 

Das Unternehmen hat ca. 4.550 Mitarbeiter und machte im Jahr 2014 einen Umsatz von Ã¼ber 600 Mio. â‚¬.Hinter. Integral-Scherdel Consulting verbirgt sich die.
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Case Study - inovex GmbH 

hat vor diesem Hintergrund die Vision formuliert, eine erweiterbare, skalier- ... on fiel auf RedHat, das Server Lifecycle-Management wurde mit Foreman.
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Case Study - Dornhöfer GmbH 

auch bei der Aufklärung. Das Favorite Parkhotel trägt seit mehr als. 30 Jahren die persönliche Handschrift der. Gastgeberfamilie Barth und lädt zu unver- gesslichen und ganz individuellen Stun- den ein. Business- und Privatgäste schät- zen die zentra
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Case Study - inovex GmbH 

Märkten, wobei allein in Deutschland im Geschäftsjahr 2014/2015 insge- samt 144 neue Märkte hinzugekommen sind. In Deutschland erzielte dm im.










 


[image: alt]





Case Study - ArcTron 3D GmbH 

gen Messungen aus geringeren Entfernungen bevorzugt. FÃ¼r spezielle Aus- .... bedienbare 3D-Software aus, die es Ihnen erlaubt, schnell und effizient auf die.
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Case Study: Kramski GmbH - MyCRM GmbH 

Elektroindustrie, Telekommunikation und Medizintechnik. DarÃ¼ber hinaus stellt die Kramski GmbH. Putter & Golf ZubehÃ¶r her. Die deutsche Golf-Prominenz ...
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Case Study - ArcTron 3D GmbH 

ArcTron 3 D. â—‰ 3D-Hardware â—‰ 3D-Vermessung â—‰ 3D-Softwareentwicklung edia. Titelberg (Luxemburg). Keltisches Oppidum (Stadtanlage) mit Ringwallanlage.
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Case Study: HarperCollins 

COMMVAULT AND AZURE CO-AUTHOR HARPERCOLLINS' CLOUD STORY .... â€œWe set up the DR environment this way so that if our en
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Case Study: SPAR ICS 

212 Unix Server insgesamt. â€¢ 87 Windows Server insgesamt. ANWENDUNGEN. Commvault-Software, VMware, SAP, Exchange, MS. SQL, Oracle, Lotus Notes, ...
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Conrad Case Study 

Der erste praktische Schritt nach der Konzeptionsphase war die ... aus Hamburg, begeistert und wir haben die Entscheidung getroffen, es als Lösung ...
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AirWatch Case Study - Edison 

03.04.2015 - Edison, now part of the EDF Group, is the oldest European company in the energy sector and for more than 130 years has combined tradition and pioneering spirit with innovation and new technologies. Recently, the company decided to adopt 
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HungaroControl Case Study 

22.01.2016 - ... GmbH, EIZO Corporation has a strong focus on the air traffic indus- try. ... streaming solutions, tower monitors, auxiliary monitors, and primary ...
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Case Study - SID_1230 

ist ein Privatunternehmen mit Beteiligung von Goldman. Sachs und wurde 2001 mit Hauptsitz in Jersey City, USA gegrÃ¼ndet. AvePoint Deutschland GmbH.
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Case Study: ACENS 

Acens, uno de los proveedores de servicios de hosting pioneros en nuestro ... acens maneja cada día miles de servidores
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Case Study - adnymics| adnymics 

nicht nur persÃ¶nlich, sondern stets auch ziel- gerichtet und individuell anzusprechen. Daher sollten auch in den Paketbeilegern ausschlieÃŸ- lich Produkte gezeigt werden, fÃ¼r die sich die Kun- den wirklich interessieren. Mit dem Ziel diesen wertvol
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Case Study Grenzach AT 
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Case Study: R 

operador de cable y proveedor de servicios de Internet. (ISP) que opera en Galicia desde hace más de 20 años, aportando
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Case Study: Sinosol 

Alle Ã¼brigen Handelsmarken sind Eigentum der jeweiligen Unternehmen. ... ist ein innovatives Consultingunternehmen fÃ¼r IT- und Softwareanwendungen, seit.
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Case Study - Grove 

Die Herausforderung: GROVE gehÃ¶rt zur global agierenden Manitowoc Crane. Group. GROVE selbst ist ebenfalls international aufgestellt. Das 1947 ...
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Mehr Freude bei der Arbeit Benteler-Gruppe Case Study ... 

Heute sind in dem brasilianischen Werk in Campi- nas im sÃ¼dÃ¶stlichen Staat SÃ£o Paulo 108 Roboter im Einsatz. â€žDank der Roboter kÃ¶nnen wir sowohl den Wert ...
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UKH Case Study (Ger) - DSP IT Service GmbH 

und Visualisierung, jederzeit, und in Echtzeit aus der Pers- pektive der Endbenutzer. â€¢ RÃ¼ckblickende Betrachtung mittels Abspeicherung der gesammelten Daten und deren grafischer Aufbereitung ermÃ¶glicht Analyse der Probleme im Hinblick auf HÃ¤u- 
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Case Study Vernetzung in der Cloud - Alight Consulting GmbH 

Damit kam schnell die Idee auf, die anderen Systeme auch in der Cloud umzusetzen. ... Entscheidung fÃ¼r Azureâ€œ meint die Projektleiterin Christine. Stanek von ...
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PrÃ¤zision auf der ganzen Linie Mahle GmbH Case Study ... 

Handling- und Entgratarbeiten. Das Werk Rottweil ist die grÃ¶ÃŸte ProduktionsstÃ¤tte fÃ¼r Kolben ... Meister im Bereich Stahlkolben und verantwortlich fÃ¼r die drei.
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case study: shoepassion. - adnymics| adnymics 

Service â€“ und das will das Berliner Unternehmen nicht nur mit seinen ... LÃ¶sung an unsere Versandprozesse ging dank der serviceorientierten Beratung.
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