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Anwender: globits ist ein bundesweit agierendes Systemhaus, das Unternehmen im strate-
gischen Einsatz von Data/Voice-Losungen und physischer Sicherheitstechnik berat und auch
individuelle betriebsfertige Komplettlésungen bietet

Aufgabenstellung: Einfihrung eines Servicesystems fiir den anspruchsvollen Bereich Data/
Voice, welches die Kommunikation biindelt und strukturiert sowie die Ressourcen managt und
Leistungen abrechenbar macht

Projektzeitraum: Januar bis Mérz 2018

L6sung: KIX Pro, Version 17.3 (Stand Juni 2079)

Betriebsumgebung: CentOS Linux, virtualisiert, KIX-Datenbank: PostgreSQL, MS ActiveDirectory
Anwendungsbreite: deutsch- und englischsprachiger ITIL-konformer IT-Support fiir globits und
deren Schlisselkunden
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Damit Service zum Vergniigen wird — KIX im Einsatz bei globits

Mit globits haben wir einen Kunden, der uns klar vom ersten Tag an kommuni-
ziert hat, was er von uns und unserem Produkt erwartet: Das Produkt sollte ein-
fach und intuitiv zu nutzen sein und die Implementierung sollte zudem finanziell
nicht sadmtliche Grenzen sprengen. Das konnten wir erfiillen und erleben heute,
dass die Mitarbeiter von globits ungemein gut mit ihrem neuen Ticketsystem
klarkommen. Wir im Support merken, dass sich unser Kunde mit KIX intensiv
auseinandersetzt und das Projekt somit auch wirklich lebt und wachst - was
am Ende dann natiirlich beiden Seiten Freude macht und Nutzen bringt.
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Fabian Seibt, Bereichsleitung Service & Support
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Mehrwert. Das ist das Zauberwort fir Philipp Raschdorff, Servicekoordinator bei globits
aus Berlin: ,Der Mehrwert unseres neuen Service Management Systems sollte gleich
vom ersten Tag an spurbar sein. Nur so konnten wir unsere Mitarbeiter von dem neuen
Tool auch Uberzeugen. Es macht schlie8lich einfach Spal3, wenn es schnell geht.”

globits ist ein bundesweit agierendes Systemhaus, das Unternehmen im strategi-
schen Einsatz von Informations- und Kommunikationstechnologien berat und auch
betriebsfertige, individuell zugeschnittene IT-Komplettldsungen bietet. Mit 45 Mit-
arbeitern in Berlin und einem deutschlandweiten Netzwerk aus Schwesterfirmen, der
Fernao Gruppe, hat sich globits seit 1990 in zwei Geschéaftszweigen etabliert: IT-In-
frastruktur fir Data/Voice-Losungen und physische Sicherheitstechnik mit Einbruch-
meldeanlagen, Videoiiberwachung, Drohnenabwehr etc. Die Firma betreut Amter und
Verwaltungen, Krankenh&user, Banken und GrolRkonzerne.

Ausgangssituation

Vor allem im Bereich Data/Voice brauchte globits Unterstiitzung, um den anspruchs-
volleren IT-Service mit den verfiigbaren Ressourcen abdecken zu konnen. ,Die Anfor-
derungen selbst werden natiirlich immer diffiziler”, erklart Raschdorff. ,Wir verpflich-
ten uns, fiir einige unserer Kunden rund um die Uhr verfligbar zu sein und immer
schneller auf Stérungsmeldungen oder Anfragen von ihnen zu reagieren. IT-Service
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ist heutzutage nicht nur eine Frage der richtigen Spezialisten, sondern vor allem der
effizienten Zusammenarbeit dieser Spezialisten — vom eigenen Team, Kunden bis
hin zu externen Dienstleistern und Herstellern. Die Abh&ngigkeiten sind hier gar nicht
mehr zu iberschauen.”

Raschdorff suchte nach einem Tool, das die interne und externe Kommunikation bin-
delt und strukturiert, die Unternehmensressourcen managt, um das eigene Personal
optimal einzusetzen und eine transparente Abrechnung der geleisteten Arbeit ermég-
licht. Als Servicekoordinator liberzeugte er seine Geschéftsfiihrung davon, KIX von
cape IT zu testen. ,Fir unsere Chefs war es natiirlich vor allem eine Frage des Bud-
gets, aber da punktet cape IT durch niedrigen Invest und absolut faire Lizenzmodelle.
Unsere Kunden haben die Umstellung auf KIX von Anfang an komplett unterstiitzt.
Schliellich hilft es uns, den Service zu optimieren und durch aussagekraftige Kenn-
zahlen wie Reaktionszeiten und Arbeitsaufwand auch quantifizierbar zu machen.”
KIX Pro, was bei globits im Einsatz ist, bot viele Vorteile: flexibel On Premises oder
in der Cloud einsetzbar, basierend auf dem bekannten Open Source Ticketsystem
((OTRS)) Community Edition, Multimandantenfahigkeit, Mehrsprachigkeit, eine an-
passungsfahige Configuration Management Database (CMDB) und nicht zuletzt Sup-
port durch ein deutsches Team.

Projekt

Die globits-Mitarbeiter hatten bereits schlechte Erfahrungen mit anderen Ticketsys-
temen gemacht und die Einfiihrung des bisherigen Modells hatte viel Zeit gekostet,
ohne Mehrwert zu bringen. Daher war es Raschdorff umso wichtiger, dass die Vor-
teile von KIX vom ersten Tag an fiir alle deutlich wiirden. Nach einem Pilottest setzte
globits KIX Pro ab Februar 2018 erst einmal fiir interne Incidentbearbeitung ein, bevor
sie auch in der Zusammenarbeit mit Kunden das System nutzten. Die technische Um-
setzung erwies sich als unkompliziert, nur die Anbindung an das Buchhaltungssys-
tem stellte einige Herausforderungen, die globits und cape IT mit einem vorgeschal-
teten Workflow aber [6sen konnten. ,Auch die Zweifel der Mitarbeiter konnten wir mit
der Zeit ausrdumen®, sagt Dr. Andreas Barsch, einer von zwei Geschaftsfiihrern bei
globits. ,KIX soll nicht Giberwachen, sondern sorgt dafiir, dass wir die Zeit unseres
Personals sinnvoll einteilen kdnnen. Die Kollegen haben erkannt, dass das Tool allen
helfen kann.”

globits nutzt KIX On Premises, um den notigen Datenschutz zu gewahrleisten und
auch individuelle Anpassungen vornehmen zu konnen. Parallel zum laufenden Be-
trieb bauen sie gemeinsam mit den Kunden die CMDBs auf und optimieren das Sys-
tem fortlaufend nach Kunden- und Kollegenfeedback. cape IT konnte dabei alle An-
forderungen umsetzen, ohne Drittlésungen einzubinden. ,80 % Passgenauigkeit fiir
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unsere Prozesse reicht uns vollig aus, 100 % Feinschliff ware viel zu aufwandig und
wiirde auch nicht den nétigen Mehrwert bringen®, sagt Raschdorff. ,Das System darf
auch gar nicht zu komplex werden, sonst ist es nicht mehr intuitiv zu bedienen. Das
Ziel ist es ja gerade, dass jeder Mitarbeiter im Notfall ersetzbar ist, auch ich selbst.”
KIX ist inzwischen die Anlaufstelle fiir alle Anfragen der Servicekunden, unabhangig
davon, ob es sich um Service-, Vertriebs- oder Projektanfragen handelt. Die wichtigste
Aufgabe ist es, die Versprechen an die Kunden beziiglich Service-, Reaktions- und
Wiederherstellungszeiten im Auge zu behalten und Alarm zu schlagen, wenn etwas
zu lange dauert. Auch den internen Service organisiert globits mit KIX, vor allem das
Incident und Change Management sowie die Ubergabe von Projekten in andere Be-
reiche, um Informationsverluste zu vermeiden.

Die Einteilung der Tickets erfolgt manuell, da alle Techniker breit qualifiziert sind
und viele Aufgabenbereiche abdecken kénnen. Eine programmierte Automatisierung
misste zu feinmaschig und komplex sein. ,Das gibt eben wieder keinen Mehrwert",
sagt Raschdorff. ,Und ich habe schon gewisse Lieblingsmodule. Mit dem Generic
Agent zum Beispiel kann ich wie mit einem Lego Baukasten selbst neue Funktionen
erstellen. Aber am meisten Spall macht Kanban View, unser Ersatz flr einen Service-
desk mit extra Mitarbeitern. Das ist eine intuitiv zu nutzende Tabellenansicht, in der
wir den Status aller Tickets und die zusténdigen Bearbeiter tiberblicken und die Auf-
gaben leicht verschieben und verkniipfen kénnen. Das ist ideal fiir die Organisation
unserer Ablaufe.”

Fazit

Globits hat durch den Einsatz von KIX Pro eine bessere Transparenz erreicht, sowohl
intern — ,Womit beschéftigt sich der Service eigentlich gerade?” - als auch extern
gegeniiber dem Kunden. ,Es ist recht simpel”, sagt Raschdorff. ,KIX spart uns Zeit
und Nerven.” Auch flir Kunden, die nicht tber eine eigene ITSM-L&sung verfiigen, stellt
globits die weiterreichenden Funktionen wie die CMDB und das IT-Service-Reporting
zur Verfligung. ,Das war eine unserer Motivationen dafir, uns fiir KIX zu entscheiden”,
sagt Raschdorff. ,Es ist schnell einsetzbar, wenige Tage fiir die Implementierung sind
realistisch, es reicht ein kleines Budget und, das kann ich nicht genug betonen, es gibt
einen hervorragenden Support. Die Anfragen werden schnell, unkompliziert und ehr-
lich beantwortet. Es geht immer darum, schnell eine gute Losung zu finden. Zwischen
einem guten Verbesserungsvorschlag eines Kollegen oder Kunden und der Umsetzung
liegen in der Regel nur wenige Stunden.”
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globits GmbH

,KIX spart uns Zeit und Nerven"

Philipp Raschdorff, Servicekoordinator

Frankfurter Allee 73 D « 10247 Berlin
www.globits.de



UBER CAPE IT

Die c.a.p.e. IT GmbH ist brancheniibergreifend der Spezialist
fir Geschaftsprozesse im IT und technischen Service auf Open
Source Basis. lhre Mitarbeiter besitzen jahrelange Projekt-
erfahrung, umfassendes Fachwissen und sind ITIL-zertifiziert.
Das Unternehmen ist Hersteller von KIX und KIX Pro, der in lang-
jahriger Praxis erprobten Open Source Software fiir den techni-
schen Service & ITSM. Dazu liefern die qualifizierten Fachkréafte
praxiserprobte Zusatzmodule zur Daten- und Systemintegra-
tion sowie fiir das Wartungs- und Instandhaltungsmanage-
ment, die Leistungsabrechnung und das Berichtswesen. KIX
und seine Zusatzmodule tragen zur nachhaltigen Optimierung
der Serviceprozesse bei.
Als fiihrender Dienstleister unterstiitzt die cape IT bei Analy-
se, Implementierung, Anpassung, Schulung und Upgrade sowie
mit Service, Support und Outsourcing. cape IT engagiert sich
in den entscheidenden Branchenverbdanden der Open Source
Business Alliance, BITKOM und itSMF.

KIX

c.a.p.e. ITGmbH + SchonherrstraBe 8 + 09113 Chemnitz
Telefon: 0371 27095 620 + Fax: 0371 27095 625
E-Mail: info@cape-it.de

www.kixdesk.com
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