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brings spaces to life

MIT MATRIX42 ESM AUF DEN DRIVERS'S SEAT




SPEAKER

Lea Berges
SIEGENIA

Workplace Management Administrator

Matrix42 ESM Administrator
Seit 2019 bei SIEGENIA

Christian Brdar
INNOMEA

Marketing- und Vertriebsleiter
Partner der Matrix42 seit 2006
Expertise: Softwareentwicklung
Produktmanagement
Digitalisierung IT
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SIEGENIA GRUPPE

1914 1919 1947 1988 - 2023

= Kleineisenteile = Mobelbeschlage = Fensterbeschlage = 1998: Erwerb AUBI

= Stanzteile = Erste Fensterbeschlage = Schiebetlrbeschlage = 2006: Erwerb KFV

= Behalterbdden = Grundung der Marke = Erste Luftungsgerate = 2014: 100. jahriges Jubilaum
= Markt: DE SIEGENIA = Markt: DE, AT, FR, CH =  Markt: Weltweit

= Markt: DE, NL

6 Produktionsstandorte W 16 Vertriebsstandorte B 2800 Mitarbeiter B Nahezu 100% Wachstum in den letzten 20 Jahren



SIEGENIA GRUPPE

TUR- UND FENSTERBESCHLAGE

Barrierefreie Ldosungen
Einbruchhemmung

BELUFTUNGSTECHNIK

Gerauscharmes Luften
Energieeffizientes Luften

SMARTHOME

smarte Sensoren
eigene App-Ldsung

SERVICE

Trainings & Technische Beratung
Vor-Ort Services




SERVICE DESK

1st Level Support
SPoC

WORKPLACE MANAGEMENT

Client Gerate & Anwendungen
M42 Administration

OPERATIONS

Infrastruktur & Sicherheit

BUSINESS PROCESS
SOLUTIONS

Inhouse SAP Consultants

SIEGENIA GLOBALE IT

= 6 Iinternationale IT Standorte
= 59 IT Mitarbeiter weltwelit
* eigene Rechenzentren

= ca. 1.800 Active Directory Accounts weltweit

= ca. 7.600 IT-Hardware-Assets
= 17.000 Tickets in 2022

SIEGENIA



WISRNOINYIMEN WIR AUF DEN DRIVER'S SEAT?

@ Projekt IT Service Desk

Im Zuge des Projekts sind 3 Herausforderungen aufgekommen:

= Keyuser aus Fachabteilungen haben Zugriff auf alle IT-Tickets

= Uber verschiedene Systeme verstreute Dokumentationen und Anleitungen

= Wenig Transparenz Uber Ticket-Performance und Kennzahlen

SIEGENIA



UNSERE ANTWORT

Enterprise Queue Management
EQM Extended

Knowledge Base im Self Service Portal

/_\/!!I Kennzahlen Dahboard




EQM

4 Warteschlangen

= Online Shop — Kundendaten

» Reisekosten/Spesen - Personaldaten
+ CRM - Kundendaten | g
+ Queue Management hinzufiigen
= IT Security Incidents - Sicherheitsvorfalle
IO Name IO Beschreibung Erfordert Genehmigung bei Neuzuweisung
. . . E-Commerce Warteschlange fir E-Commerce O
Weitere mogliche Warteschlangen MabileXpense  Warieschlange i Relsesupport 0
_ _ _ SalesForce Warteschlange fiir SalesForce O
= Personalwesen/Mitarbeiterhotline - Personaldaten Security Inciden.. Warteschlange fiir Security Incide...
» Facility Management - Wartungsauftrage
= Anwendungsentwicklung - IT-&hnlich
SIEGENIA



EQM - VORTEILE

= Ahnlich dem Principle of least Privilege

= Ermadglicht den Abteilungen ein selbststandiges Arbeiten im Team

= Bekannter Supportweg fur Anwender erweitert auf andere
Fachbereiche

= Ermoglicht fur jede Fachabteilung eine eigene Mailadresse (EQME)
Eigene Navigationsobjekte, Suchfilter und Dialoge

= Eigene Knowledge Base fur Warteschlangen

= Skalierbarkeit Mailboxen

®

.......... Typ Verbindung E-Mail Adresse Mail Folder Tickettyp

A Exchange / Lokal x iegen ( Posteingang Ticket

- Exchange / Lokal el iegen 1 Posteingang Aufgabe

A Exchange / Lokal T iegen i RelsekOSten/Spesen Posteingang Serviceanfrage
- Exchange / Lokal l tegen I CRM Posteingang Serviceanfrage
A Exchange / Lokal x ieget r Online ShOp Posteingang Serviceanfrage
A Exchange / Lokal I ieger ! IT Security Incidents Posteingang Serviceanfrage

SIEGENIA



KNOWLEDGE BASE

X Verschiedene Anlaufstellen Vor Start des Service Desk:
« Confluence (2013 - 2022)
e Dokumente auf Netzlaufwerken 32 Artikel In der KnOWIGdge Base
« Personliche Dateiablage
» Papierform Seit Beginn des Service Desk:
 Undokumentiertes Wissen (2022-2023)
+200 Artikel
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KNOWLEDGE BASE - VORTEILE

* |ndividuelle Berechtigungen flr Artikel in der KB
= Einheitliche Anlaufstelle fir alle Anwender und IT Mitarbeiter
= Tool zur Selbsthilfe fur Anwender

24/7 Verflgbarkeit

= Ordnung durch Kategorien und Tags

IO ArtikeiD .. |0 Betreff O Typ IO Status.. Zuletzt gepriift Created On IO} Erstelit von IO Zuletzt geprift von eingeschrankt sichtbar SSP hervorgehoben ..
Q Q- Q Q- Q, Q, Q Q

KBA00261 Signatur Ticketabschluss (Michael Becker) Schnellantwort Ticket Endgiltig  17.10.2022 13:43 14.10.2022 17:19 O O
KBA00278 [Service Katalog] Keine Berechtigung zum Ausfii.. Fehlerbehandiung Neu 16.03.2023 15:01 29.11.2022 11:35 O O
KBA00279 Service Desk (dezentral) Dokumentation der And..  Allgemein Endgiltig 22.03.2023 10:06 08.12.2022 17:24 O O
KBA00292 Stiicklisten in NX wiederherstellen Fehlerbehandiung Neu 08.02.2023 15:44 08.02.2023 15:44 O O O
KBA00293 ECTR Plugin geht bei Office-update verloren Fehlerbehandlung Neu 08.02.2023 15:46 08.02.2023 15:46 O O O
KBAD0294 PLM Viewer Ubersicht FAQ Neu 08.02.2023 15:49 08.02.2023 15:49 O O O
KBA00283 CADENAS: Fehler beim Anfordern des Lizenzsch.. Allgemein Provisori.. 21.12.202211:03 21.12.2022 11:03 O O O
KBA00044 SAP Portal App regaiert nicht beim Anmelden Workaround Provisori.. 20.08.202009:19 20.08.2020 09:19 O O
KBA0023 Passwortrichtlinie AD-Account SIEGENIA gemaR... Technischer Hinweis Endgultig  22.11.2022 11:21 13.07.2022 10:54 O O
KBA00253 Feststellen der Compliance eines Windows Gerats Fehlerbehandlung Endglltig  26.07.2022 07:38 25.07.2022 15:10 O O
KBA00224 Standardantwort SAP-Kennwort - Camurcu Schnellantwort Ticket Endgiltig  16.01.2023 11:06 28.06.2022 10:16 O O
KBAOO228 Berechtigung vergeben WebEx Meetings einzust.. HowTo Endgaltig  19.09.202207:02 06.07.2022 16:23 O =
KBA00254 Standardantwort Ticket schlieBen - Camurcu Schnellantwort Ticket Endgiiltig  16.01.2023 09:04 26.07.2022 08:50 O O
KBAD0276 Add-ons unter Microsoft Edge wieder aktivieren .. HowTo Provisori.. 22.11.202210:58 22.11.2022 10:58 O O O
KBA00277 Imperia OneClickEdit Add-On installieren HowTo Endgiltig  23.01.2023 13:07 22.11.202211:52 O O
KBAOO290 Einrichtung eines neuen Teams in Microsoft Tea.. HowTo Provisori.. 30.01.2023 10:10 30.01.2023 09:35 O O
KBA00291 Probleme beim 6ffnen der Lohnsteuerbescheini.. HowTo Provisori.. 17.02.202311:23 08.02.2023 08:59 | O O

SIEGENIA



KENNZAHLEN DASHBOARD

Homepages in M42

= Jede Applikation hat eine eigene Home-Seite
= Diagramme und Auswertungen sollen ohne Personenbezug sein

= Vorgefertigte Diagramme flr uns leider wenig passend

Home-Selte bietet perfekten Ansatzpunkt um auf das Unternehmen
- oder die Abteillung zugeschnittene Zahlen zu prasentieren

SIEGENIA



SIEGENIA  Service Desk Home

= 9D * w O\
Q_ In Navigation suchen A Offene Probl
Service Desk Performance i
A Home v 100 PRB00043 Internet Explorer Fehlermeldung bei CRM und BI
KPiDashbaard PRB00040 verzégerter Ablauf SAP Buchung Handscanner ND
w> Ankindigungen
A Alle Tickets (Admin)
Alle Tiokatal J 2 Neue/Unqualifizierte Tickets:
B Alle Tickets (IT) 5
B Alle Tickets (Keyuser) > g
B Alle Tickets (SD) > =
@® Anderungen (Changes) >
2 Alle AD-Benutzer (1 saal® .
sifseme Durchschnittliche Wartezeit
¥ Alle aktiven Services (IT) >
c!) Prob]ems > 10 ! T T 3} T T =3 1 ] T T
Aug Sep Oct Nov Dec 2023 Feb Mar
Q¥ Koiwiadge Becs - Erstellt Bearbeitet =—— Geschlossen
‘e* Zusammenarbeit >
M@ Berichte
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£ Einstellungen Storungen
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600
Sekunden
500
= 3
400
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200 oo [ N s
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12:00 _ _ _ _
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s Service Desk Performance

Statistik Service Desk alle Ticketarten
Erstellt, bearbeitet, geschlossen

Prozent

10 ¢ T T T T T T T T
Aug Sep Oct Nov Dec 2023 Feb Mar
—— Erstellt Bearbeitet Geschlossen
Storungen
700
600 Statistik Service Desk nur Stérungen
500 Erstellt, bearbeitet, geschlossen
. II Il
300
= W
200
100
0
Jul Aug Sep Oct Mowv Dec 2023 Feb Mar
B Erstelit [ Geschlossen Offen
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Durchschnittliche Wartezeit
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PROJEKT SERVICE DESK

= Dem Drivers's Seat ein Stuck naher.
* Einige Sachverhalte verbessert oder behoben.

= Starke Partner mit Matrix 42 und Innomea.

WARTESCHLANGEN

= 1 Tag Schulung und Beratung
= 15 Stunden Eigenleistung (Anpassungen)
» 5 Stunden Schulung fur Mitarbeiter

-
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KENNZAHLEN

= 4 Stunden Beratung

= 25 Stunden Eigenleistung (Anpassungen)

= Daten aus internen M42 Applikationen In

= Zusammenspiel mit Daten aus anderen Systemen

b
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KNOWLEDGE BASE

= 2 Stunden Eigenleistung (Anpassungen)
= 15 Stunden Datentbernahme aus anderen Quellen

= stetige Redaktionstatigkeit

e 4

SIEGENIA




BAUSTEINE

MATRIX32

ENTERPRISE SERVICE
MANAGEMENT

Tickets, Knowledge Base,
Assetmanagement, Homepages,
Maoglichkeiten der Anpassung

MATRIX32

ENTERPRISE QUEUE
MANAGEMENT

Grundstein fur Warteschlangen

INN@MEA

smart digital solutions

ENTERPRISE QUEUE
MANAGEMENT
EXTENDED

MANDANTENFAHIGER
SERVICE DESK

Pro Queue eine Mailadresse,
Mehrere Rollen in einer Queue,
Beratung

SIEGENIA
brings spaces to life
INHOUSE

ADMINISTRATION

Anpassung an: Datenbank,
Dialogen, Homepages, Grafiken,
Navigationsobjekten, Suchfiltern

Schulungen, Testing,
Troubleshooting

SIEGENIA



Matrix42 Marketplace prasentiert innomea Add-ons INN@®@MEA

MATRIX32

¢ MARKETPLACE

ULELE MAHAEE-

F R 1
INN@EME A INMN@AE A INN@EME A

6,00 € 2.040,00 €

Imnomea GmbH Innomea GmbH Innomea GmbH
Dynamic Approval Workflow — Easy Workflow Creator Enterprise Queue Management
RACI Extended

1.080,00 € 4.500,00 €

Innomea GmbH Innomea GmbH Innomea GmbH
Search Hurman Resources Management Mobilelron Connector — Premium
g
Edition

smart digital solutions

Human Resources Management

7,80 € pro Jahr (SMPL0O262VU)

Zzgl. 195 MwSt.

Das ITSM-Add-on erméglicht Ihnen heute den Einstieg in das vollautomatische
Personalmanagement.

Es unterstiitzt nahezu jede Form des Onbearding, Movement und Offboarding
M AN AG E M ENT und erlaubt Ihnen, verschiedene komplexe Infrastrukturen mit einer zentralen

Lésung zu verwalten.

I N N @M E A Die Anzahl der Lizenzen orientiert sich an der Anzahl der Lizenzen des

bestehenden Workspace Management Produkts.

Wenden Sie sich bitte fiir ein individuelles Angebot an lhren
et Vertriebsmitarbeiter.
HEAEA

. . . W™ In den Warenkorb

Cloud-ready: v

Vertragsart: Subscription

Lizenz-Metrik: Per User

Hersteller innomea GmbH

Kategorien: Asset Management, Business, Service Management
Schliisselworte: Geplant, HR, Human Resources, Konnektor, movement,
offboarding, onboarding, reauthorization, security rights, standard services,
UuUx

Beschreibung Zusatzliche Information Bewertungen (0)

Beschreibung

Das ITSM-Add-on erméglicht lhnen den Einstieg in das vollautomatische Personalmanagement.

Es unterstiitzt nahezu jede Form des Onboarding, Movement und Offboarding und erlaubt Ihnen, verschiedene komplexe Infrastrukturen mit
einer zentralen Losung zu verwalten.

Eigenschaften und Mehrwerte:

« Zeitplanung firr die automatische Bereitstellung von Diensten fiir den Eintritt, den Umzug und den Austritt von Mitarbeitern

« Vielfaltige Namens- und Kennwortkonventionen kénnen fiir jede Doméane individuell in der Oberflache definiert und in einer Vorschau geprift
werden

« Das Initialkennwort wird entweder fest vorgegeben, oder nach Vorgaben wie minimale, maximale Lange, Komplexitit, je Benutzer individuell
generiert

« Der Workflow ,Neuer Mitarbeiter, erstellt auch ein MS Exchange oder MS Office 365 Postfach fiir den neuen Benutzer

« Vorhandene Berechtigungsgruppen inklusive deren Beschreibung aus dem Active-Directory, werden buchbar automatisiert als Katalogartikel im

https://marketplace.matrix42.com/de/vendor/innomea-gmbh-de/

wWww.innomea.com


https://marketplace.matrix42.com/de/vendor/innomea-gmbh-de/

Matrix42 Marketplace prasentiert innomea Add-ons INN@®@MEA

smart digital solutions

Auto CMDB — Bundle with Asset Network
Connection Extension

MATRIX32

¢ MARKETPLACE

2,40 € pro Jahr (SMPL0O267VU)
Zzgl. 19% Mw5t.

Das ITSM Add-on kann Verbindungen und Abhangigkeiten zwischen

NSSIT BULK [ATR

T Die Anzahl der Lizenzen orientiert sich an der Anzahl der Lizenzen des

INNEAME A INNEAME A
I N N @ M E A bestehenden Workspace Management Produkts.

Wenden Sie sich bitte fiir ein individuelles Angebot an lhren

Vertriebsmitarbeiter.

el

vorhandenen Assets bzw. Cls anhand diverser Informationen selbststandig

dokumentieren und visuell darstellen.

s EFAEA

600,00 € 120 € 240€ 1

mea Gm ™ In den Warenkorb
Innomea GmbH Innomea GmbH Innomea GmbH _
AD Catalogue Management Asset Bulk Data Acquisition Auto CMDB — Bundle with Asset

) i Cloud-ready: v
Network Connection Extension Vertragsart: Subscription

Lizenz-Metrik: Per User
Mehr erfahren Mehr erfahren Hersteller innomea GmbH
Mechr erfahren Kategorien: Asset Management, Business, Service Management

Schitisselworte: Auto CMDB, Cl, cmdb, Konnektor, UUX

Beschreibung Zusétzliche Information Bewertungen (0)

Beschreibung

INN@MEA INK@EME A

Das ITSM Add-on kann Verbindungen und Abhé@ngigkeiten zwischen vorhandenen Assets bzw. Cls anhand diverser Informationen selbststéandig
dokumentieren und visuell darstellen. Asset Verbindungen und Abhéngigkeiten werden ohne zeitintensiven, handischen Pflegeaufwand
vollautomatisiert aus dem System ausgelesen und anschliefend tibersichtlich visualisiert.

1.350,00 € Eigenschaften:
— Erweiterung der Cls um deren Netzwerkverbindungen

— Pflege der Abhangigkeiten von Netzwerkgeréten untereinander

Innomea GmbH

Proiect Pl e G e Gk Herstellen von Relationen zwischen virtuellen Maschinen, ESX Hosts und vCentern
roject Planner Scheduled Service Provisioning WinPE Extension Pack — Premium I Heti <
Editi — Pflege der Abhangigkeit von Applikationen zum ausfiihrenden Host
on

LAuto CMDB® wird mit L Asset Network Connection Extension® erweitert:

MERESHSIEH _ Die Erweiterung dokumentiert die Portdaten von Netzwerk-Switches. Die Netzwerkinfrastruktur wird im WSM abgebildet. Sie erhalten eine
Mehr erfahren

Ubersicht welcher Client an welchem Port angeschlossen ist. Zu einem Netzwerkgerit kénnen dessen Ports als Objekte im System hinterlegt und

verkniipft werden.

https://marketplace.matrix42.com/de/vendor/innomea-gmbh-de/

wWww.innomea.com


https://marketplace.matrix42.com/de/vendor/innomea-gmbh-de/

AUSBLICK

I 3 "g_r ||ﬂ|!; “_1

SIEGENIA | | "
= Weitere Fachabteilungen fur Warteschlangen
begeistern
o Personalwesen (Mitarbeiterhotline)
o Facility Management
= Ausbau des Service Katalogs
o Interne Leistungsverrechnung

INNOMEA

= Addon: Automatic ServiceDesk Dispatcher
= Addon: Service Price Recalculator
= Addon: Unbekannter Ticketersteller

SIEGENIA



Vielen Dank

SIEGENIA INN@MEA

brings spaces to life

MATRIX22
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