
MIT MATRIX42 ESM AUF DEN DRIVERS'S SEAT



SPEAKER

Workplace Management Administrator 

Matrix42 ESM Administrator

Seit 2019 bei SIEGENIA

Marketing- und Vertriebsleiter

Partner der Matrix42 seit 2006 

Expertise: Softwareentwicklung

Produktmanagement

Digitalisierung IT

Lea Berges 

SIEGENIA

Christian Brdar 

INNOMEA



AGENDA

▪ SIEGENIA

▪ Projekt

oEQM

oKnowledge Base 

oKennzahlen Dashboard

▪ Fazit

▪ Bausteine

▪ Ausblick



▪ Kleineisenteile

▪ Stanzteile

▪ Behälterböden

▪ Markt: DE

▪ Möbelbeschläge

▪ Erste Fensterbeschläge

▪ Gründung der Marke

SIEGENIA

▪ Markt: DE, NL

▪ Fensterbeschläge

▪ Schiebetürbeschläge

▪ Erste Lüftungsgeräte

▪ Markt: DE, AT, FR, CH

▪ 1998: Erwerb AUBI

▪ 2006: Erwerb KFV

▪ 2014: 100. jähriges Jubiläum

▪ Markt: Weltweit

1914 1919 1947 1988 - 2023

2. Generation 
Adolf Frank

Gründer 
Wilhelm Jäger

3. Generation 
Gerhard Frank

4. Generation 
Wieland Frank

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

GRUPPE



GRUPPE

TÜR- UND FENSTERBESCHLÄGE

Barrierefreie Lösungen 

Einbruchhemmung

BELÜFTUNGSTECHNIK

Geräuscharmes Lüften 

Energieeffizientes Lüften

SMARTHOME

smarte Sensoren 

eigene App-Lösung

SERVICE

Trainings & Technische Beratung 

Vor-Ort Services



S E R V I C E D E S K
1st Level Support 

SPoC

W O R K P L A C E MANAGEMENT
Client Geräte & Anwendungen 

M42 Administration

O P E R A T I O N S

Infrastruktur & Sicherheit

B U S I N E S S P R O C E S S  
S O L U T I O N S

Inhouse SAP Consultants

A P P L I C A T I O N S / E R P

SAP Basis

Inhouse CADM/CAM Consultants

GLOBALE IT

▪ 6 internationale IT Standorte

▪ 59 IT Mitarbeiter weltweit

▪ eigene Rechenzentren

▪ ca. 1.800 Active Directory Accounts weltweit

▪ ca. 7.600 IT-Hardware-Assets

▪ 17.000 Tickets in 2022



Im Zuge des Projekts sind 3 Herausforderungen aufgekommen:

WIE KOMMEN WIR AUF DEN DRIVER'S SEAT?

Projekt IT Service Desk

▪ Keyuser aus Fachabteilungen haben Zugriff auf alle IT-Tickets

▪ Über verschiedene Systeme verstreute Dokumentationen und Anleitungen 

▪ Wenig Transparenz über Ticket-Performance und Kennzahlen



UNSERE ANTWORT

Enterprise Queue Management 
EQM Extended

Knowledge Base im Self Service Portal

Kennzahlen Dahboard



EQM

4 Warteschlangen

Weitere mögliche Warteschlangen

▪ Online Shop – Kundendaten

▪ Reisekosten/Spesen - Personaldaten 

▪ CRM - Kundendaten

▪ IT Security Incidents - Sicherheitsvorfälle

▪ Personalwesen/Mitarbeiterhotline - Personaldaten 

▪ Facility Management - Wartungsaufträge 

▪ Anwendungsentwicklung - IT-ähnlich



▪ Ähnlich dem Principle of least Privilege

▪ Ermöglicht den Abteilungen ein selbstständiges Arbeiten im Team 

▪ Bekannter Supportweg für Anwender erweitert auf andere 

Fachbereiche 

▪ Ermöglicht für jede Fachabteilung eine eigene Mailadresse (EQME) 

Eigene Navigationsobjekte, Suchfilter und Dialoge

▪ Eigene Knowledge Base für Warteschlangen 

▪ Skalierbarkeit

EQM - VORTEILE

Reisekosten/Spesen 

CRM

Online Shop

IT Security Incidents



KNOWLEDGE BASE

X Verschiedene Anlaufstellen Vor Start des Service Desk:
(2013 - 2022)

32 Artikel in der Knowledge Base

Seit Beginn des Service Desk:
(2022-2023)

+200 Artikel

• Confluence

• Dokumente auf Netzlaufwerken 

• Persönliche Dateiablage 

• Papierform

• Undokumentiertes Wissen



KNOWLEDGE BASE - VORTEILE

▪ Individuelle Berechtigungen für Artikel in der KB

▪ Einheitliche Anlaufstelle für alle Anwender und IT Mitarbeiter 

▪ Tool zur Selbsthilfe für Anwender

▪ Ordnung durch Kategorien und Tags 

▪ 24/7 Verfügbarkeit



KENNZAHLEN DASHBOARD

Homepages in M42

Home-Seite bietet perfekten Ansatzpunkt um auf das Unternehmen 

oder die Abteilung zugeschnittene Zahlen zu präsentieren

▪ Jede Applikation hat eine eigene Home-Seite

▪ Diagramme und Auswertungen sollen ohne Personenbezug sein 

▪ Vorgefertigte Diagramme für uns leider wenig passend





Statistik Service Desk alle Ticketarten 

Erstellt, bearbeitet, geschlossen

Statistik Service Desk nur Störungen 

Erstellt, bearbeitet, geschlossen



Durchschnittliche Wartezeit

Telefondaten Heatmap



PROJEKT SERVICE DESK

FAZIT

▪ Dem Drivers's Seat ein Stück näher.

▪ Einige Sachverhalte verbessert oder behoben.

▪ Starke Partner mit Matrix 42 und Innomea.

WARTESCHLANGEN

KENNZAHLEN

KNOWLEDGE BASE

▪ 1 Tag Schulung und Beratung

▪ 15 Stunden Eigenleistung (Anpassungen) 

▪ 5 Stunden Schulung für Mitarbeiter

▪ 4 Stunden Beratung

▪ 25 Stunden Eigenleistung (Anpassungen) 

▪ Daten aus internen M42 Applikationen in

▪ Zusammenspiel mit Daten aus anderen Systemen

▪ 2 Stunden Eigenleistung (Anpassungen)

▪ 15 Stunden Datenübernahme aus anderen Quellen 

▪ stetige Redaktionstätigkeit



ENTERPRISE SERVICE 

MANAGEMENT

ENTERPRISE QUEUE 

MANAGEMENT

ENTERPRISE QUEUE 

MANAGEMENT 

EXTENDED

MANDANTENFÄHIGER 

SERVICE DESK

Pro Queue eine Mailadresse, 

Mehrere Rollen in einer Queue, 

Beratung

BAUSTEINE

INHOUSE 

ADMINISTRATION

Anpassung an: Datenbank, 

Dialogen, Homepages, Grafiken, 

Navigationsobjekten, Suchfiltern

Schulungen, Testing, 

Troubleshooting

Grundstein für WarteschlangenTickets, Knowledge Base, 

Assetmanagement, Homepages, 

Möglichkeiten der Anpassung



www.innomea.com

Matrix42 Marketplace präsentiert innomea Add-ons

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

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


www.innomea.com

Matrix42 Marketplace präsentiert innomea Add-ons

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

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


AUSBLICK

▪ Weitere Fachabteilungen für Warteschlangen 

begeistern

o Personalwesen (Mitarbeiterhotline)

o Facility Management

▪ Ausbau des Service Katalogs

o Interne Leistungsverrechnung

SIEGENIA

INNOMEA

▪ Addon: Automatic ServiceDesk Dispatcher

▪ Addon: Service Price Recalculator

▪ Addon: Unbekannter Ticketersteller



Vielen Dank
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