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Weil Information alles, zuviel Information aber nix ist

Der EnBW ServiceDesk fur Uber 21.000 Mitarbeiter hatte keine technische Mog-
lichkeit, IT-Anwender personenscharf und kurzfristig Uber Storungen zu informieren.
Mit dem Produkt ,Sokrates” wurde eine innovative Losung eingefthrt, die zu einer
signifikanten Reduktion von Service Calls und Kosten gefiihrt hat. Die Ldsung war
Basis fur den ServiceDesk Innovation Award 2010 und den Service Globe 2011.

Stérungsinformationen werden oft mit der GieBkanne Uber E-Mail-Verteiler oder
Intranet kommuniziert und sorgen so fUr eine Informationsuberflutung der Mit-
arbeiter. Zudem entspricht es nicht der Arbeitsweise der Anwender, bei einer
Stérung im Intranet zu suchen oder E-Mails zu prifen. Viel eher wird direkt zum
Telefonhorer gegriffen. Die Anrufwelle blockiert den ServiceDesk und die Sto-
rungsinformation bzw. die zwischenzeitliche Entstdrung erreicht den Anwender
nicht oder zu spét. Ergebnis sind Unzufriedenheit und Zeitverlust bei Anwendern
und ServiceDesk mit den entsprechenden Kosten.

Der messbare Projekterfolg

Seit der Einfihrung von Sokrates wurde ein deutlicher Rickgang des Anrufvo-
lumens verzeichnet. Das Projekt rechnete sich innerhalb eines Jahres. Ebenso
wertvoll ist der Imagegewinn. Die schnelle Information Uber eine Stérung und vor
allem zeitnah Uber eine Entstorung flhrte zu expliziten Dankanrufen von Anwen-
dern. Positiv wurde vor allem der Informationsfilter aufgenommen. Nur fir den
Zeitraum der Stoérung und nur wenn ein Anwender mit dem betroffenen System
arbeiten will, wird er informiert.

,Sokrates dlrfte fir alle Unternehmen ab einer bestimmten GréBe, die eine groBe
Anzahl an Kunden in einem komplexen Umfeld betreuen, einen erheblichen Mehr-

wert erzeugen.

Andrea Ocampo, Michael Ginolas — Projektleitung EnBW
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Der EnBW ServiceDesk gehort zum
Bereich der Informationsverarbeitung der
Systeme Infrastruktur Support GmbH
(SIS). Die SIS ist eine Konzerngesellschaft
des Energieversorgungsunternehmens
Energie Baden-Wirttemberg AG (EnBW),
dem drittgréBten Unternehmen auf dem
deutschen Energiemarkt, welches mit tGber
21.000 Mitarbeitern rund 6 Mio. Kunden
versorgt.

Die Séule Service der SIS bundelt alle
Serviceleistungen flr Endkunden im
Umfeld des Endgeratemanagements
und eines klassischen ServiceDesks.

Michael Ginolas
Projektleitung EnBW
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Merkmale und Leistungen

Selektiv informieren: Neben einer Vielzahl von Adressierungsmaoglichkeiten wie
Geratebenutzer, Anwendergruppen oder Standorte kann ,bedingt” adressiert wer-
den. Das bedeutet, dass nur informiert wird, wenn z.B. eine Webapplikation aufge-
rufen wird und das nur Uber den Zeitraum bis zur Entstérung.

.Im Sekretariat des Bereichs wurde ein Handy abgegeben. Nur die Mitarbeiter die
auch an diesem Standort arbeiten, werden dardber informiert, nicht wie heute der
gesamte Bereich an allen Standorten.”

»Die Klimaanlage im Konzernsitz ist in einem bestimmten Bereich defekt. Wir infor-
mieren alle Anwender, die zu diesem Zeitpunkt in genau diesen Rdumlichkeiten
arbeiten, dass die Stérung bekannt ist und bearbeitet wird.”

Den Kunden erreichen: Sokrates basiert auf einem eigenen Kommunikations-
konzept, das es erméglicht, PC-Clients, SMS, E-Mail, Terminalserverumgebungen,
RSS Feed sowie verschiedene Mobile Clients zu adressieren.

,Am Standort Biberach besteht eingeschrankter Zugriff auf SAP. Wir informieren
alle Mitarbeiter in Biberach, die Uber eine SAP-Berechtigung verfigen, in dem Mo-
ment in dem sie auf SAP zugreifen wollen. Parallel erhalten die Leiter des betroffe-
nen Bereichs und die SAP-Verantwortlichen in der IT eine SMS-Benachrichtigung. “

Redaktion: Neben ad-hoc Meldungen kdnnen wiederkehrende Nachrichten z.B.
vor Wartungswochenenden redaktionell vorbereitet und qualittsgesichert werden.
Es ist auf Basis von Vorlagen mdglich, Meldungen zu Szenarien zu gruppieren und
mit definiertemn Zeitversatz und definierten Zielgruppen proaktiv abzurufen.

,GemaB dem Motto ,Rauchmelder statt Feuerwehr’ haben wir den Schritt von ei-
nem reaktiven zu einem proaktiven ServiceDesk vollzogen.”

Anwendungsfelder: Die mandantenféhige Architektur und das Schnittstellenkon-
zept unterstitzen weitere Anwendungsbereiche. Denkbar sind auch Warn- und
(silent) Alarm-Systeme.

»Ein halbes Jahr nach der Einfihrung von Sokrates kénnen wir eine Uberaus po-
sitive Bilanz ziehen. Nachdem sich Sokrates bereits erfolgreich im Segment ,Sto-
rungsinformation’ etablieren konnte, erschlieBen sich inzwischen vielseitige weitere
Einsatzmdglichkeiten. Auch im Gebdudemanagement oder Krisenmanagement
sind aufgrund der standortspezifischen Informationsmdglichkeiten sinnvolle Ein-
satzgebiete vorstellbar. Kein Wunder, dass uns bereits zahlreiche Anfragen aus
dem gesamten Konzern zur Nutzung von Sokrates vorliegen. *

BridginglT GmbH
Mannheim " Frankfurt
www.bridging-it.de -

Stuttgart © Karlsruhe " KoIn

info@bridging-it.de

e Standardisierte Kommunikationskanale
(keine Port-Freischaltungen)

e Keine Speicherung von personenbezogenen
Informationen

e Generische Konfiguration von Individual-
applikationen und Web-Anwendungen zur
Uberwachung

e Zentrale Stammdaten mit Anbindung an
bestehende Systeme

¢ Anbindung an ServiceDesk-Applikationen,
wie CMDB, Change Management, Ticketing,
Bestellsystem

e \Webservice-Schnittstelle zur Steuerung der
Applikation und Import- und Export von
Daten

e Basiert auf dem .Net-Standard-Framework

® Bestandsaufnahme Infrastruktur und
Systemlandschaft

e Analyse Redaktions- und Meldeprozesse

® EinfUhrungskonzept

o Pilotierung und Customizing
Inbetriebnahme: Schulung und Rollout
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Mohammad Fatemi
L6sungsarchitekt Sokrates
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