Effektiver Service mit Methode

Wachstum, gestiegene An-
forderungen und das eigene
Anspruchsdenken nahm die
IWM Software AG zum Anlass
die Prozesse und Ablaufe im
Support zu uberarbeiten und
Zu optimieren.

2012 erfolgte hier der erste
Schritt mit Einfuhrung eines
neues Ticketingsystems;
OMNITRACKER des deutschen
Herstellers Omninet GmbH

Neben Innovationen und Qualitdt in der Ent-
wicklung gehért ein leistungsstarker Support
mit schnellen Reaktionszeiten und gut geschul-
ten Mitarbeitern zu den Standbeinen eines Soft-
warehauses. Mit der Weiterentwicklung der Soft-
ware und der dadurch steigenden Komplexitat
in Verbindung mit der wachsenden Anwender-
zahl steigen die Anforderungen und Anspriche
an den Support der IWM Software AG stetig.

Um den Supportern die Moglichkeit zu geben,
den Fokus vollig auf die vielschichtigen Anfragen
per Telefon oder Email zu legen, ist es erforder-
lich die nach-und vorgelagerten Prozesse soweit
wie moglich zu optimieren. Hierzu z&hlen Dinge
wie das Zuordnen eingehender Emails zu beste-
henden oder neuen Vorgdngen, die Zuweisung
von Vorgdngen an Mitarbeitern mit passendem
Wissenstand oder Spezialisierung sowie die rei-
bungslose Ubergabe von Vorgé&ngen zwischen
den zustdndigen Abteilungen.

Standardisierung nach ITIL

All dies bedarf der Sichtung aller aufkommenden
Abldufe sowie deren Zerlegung und Umsetzung
in definierte Prozesse. FUr diesen Anwendungsfall
existiert eine Art Standard, das IT Infrastructure
Library, kurz ITIL.

Die IT Infrastructure Library (ITIL)

ist eine Sammlung von Best Practices in einer
Reihe von Publikationen zur Umsetzung eines
[T-Service-Managements (ITSM) und gilt inzwi-
schen als internationaler De-facto-Standard
im Bereich IT-Geschdftsprozesse.

In dem Regel- und Definitionswerk werden die
fur den Betrieb einer IT-Infrastruktfur notwendi-
gen Prozesse, die Aufbauorganisation und die
Werkzeuge beschrieben. Die ITIL orientiert sich
an dem durch den IT-Betrieb zu erbringenden
wirtschaftlichen Mehrwert fir den Kunden.
Dabei werden die Planung, Erbringung, Unter-
stUtzung und Effizienz-Optimierung von IT-Ser-
viceleistungen im Hinblick auf ihren Nutzen
als relevante Faktoren zur Erreichung der Ge-
schdftsziele eines Unternehmens betrachtet.!

Anhand dieser Empfehlungen erfolgen zum Bei-
spiel die Festlegung und Benennung der mégli-
chen Zustdnde von Vorgéngen, welche wiede-
rum in sogenannten Tickets abgebildet werden.
Hierbei steht nicht nur die Frage im Raum, wie
bspw. der Zustand fUr eine eingehende Anfrage
benannt wird sondern auch welche Bearbei-
tungsstdnde unter welchen Umsté

nden nachfolgen kénnen und welche Informa-
tionen festgehalten und vorangehende Tatig-
keiten erfolgt sein mUssen um den nachfolgen-
den Zustand erreichen zu kbnnen. Beispielsweise
muss bei der Ubergabe an einen héheren Ser-
vicelevel gewdhrleistet sein, dass alle notwen-
digen Informationen wie die bereits durchge-
fOhrten MaBnahmen dokumentiert wurden oder
aber dass ein Vorgang ohne das Hinterlegen
einer Lésungsbeschreibung nicht abgeschlossen
werden kann.

Individuelle Prozessgestaltung

Die Abbildung solcher Prozesse und Abldufe be-
darf eines adédquaten Werkzeugs.

Hierbei fiel die Wahl seitens der IWM Software AG
nach einer intensiven Test- und Auswahlphase
auf die Applikation OMNITRACKER des Herstel-
lers Omninet GmbH.

Diese bietet neben einer Vielzahl von vorgefer-
tigten Prozessschablonen, Auswertungsmaéglich-
keiten und Modulen wie z.B. dem automatischen
Abruf und der Zuordnung von Emails auch die
Méglichkeit die Oberfldche, Prozesse und Auto-
matismen individuell an die BedUrfnisse der je-
weiligen Anwender anzupassen.

1 http://de.wikipedia.org/wiki/IT_Infrastructure_Library
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Diese Moglichkeiten erweisen sich im taglichen
Arbeiten als duBerst wichtig, da alle Abldufe, Ar-
beitsweisen und Prozesse einem standigen Wan-
del sowie einer stetigen Optimierung und Anpas-
sung an neue Anforderungen unterworfen sind.
Der Mensch am anderen Ende der Leitung

Doch neben all den Standards, der Automatisie-
rung und der UnterstUtzung durch das Ticketsys-
fem lebt ein funktfionierender Support doch in
erster Linie von kompetenten und motivierten Mit-
arbeitern, die tagtaglich alle Anfragen, Probleme
und auch Beschwerden souverdn meistern. Auch
die beste Software ist nicht in der Lage heraus-
zufinden, dass die Email welche zwar unter einer
bestehenden Vorgangsnummer gesendet wurde
fachlich aber zu einem neuen Vorgang gehort. Es
existiert auch kein Programm welche die Anfra-
ge eines Anwenders in die Sprache eines Techni-
kers Ubersetzt. Aus diesem Grund wird der Faktor
Mensch im Support der IWM Software AG groB ge-
schrieben.

Immer am Ball

Aus diesem Grund werden neben der EinfGhrung
weiterer Funktionen wie z.B. ein Onlineportal zur
Einsicht der offenen Supportvorgénge fir die
Kunden der IWM Software AG auch kontinuierlich
Schulungs- und MotivationsmaBnahmen der Sup-
portmitarbeiter angebofen und vorgenommen
um auch in Zukunft die Effizienz und Nachhaltig-
keit des Supports und somit auch die Zufriedenheit
der Kunden der IWM Software AG zu erhalten und
kontinuierlich zu verbessern.

Weitere Informationen und

Neuigkeiten finden Sie unter

www.iwm-software.de
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