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Vereinfachung durch Standards! COMMUNARDO 2

" Wir sind ein auflergewdhnliches Unternehmen
mit einem tollen Produkt, aber ich weigere mich
zu glauben, dass unsere Serviceprozesse komplex

und aufwandig sein mussen.

lch will, dass wir unsere Prozesse an den Service
Desk anpassenund nicht das Toolan unser
Unternehmen!”

COO unseres Kunden
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Silos / unterschiedliche Plattformen / kompliziert / keine SLAs
hinterlegbar / keine 360° Sicht mdglich / sehr hohe manuelle

Aufwande bei Informationsbeschaffung / geringe Prozesstreue

Office-IT-
JIRA
klassisch

Mantis- ASP-JIRA

[@-Support SWE klassisch

Kundenanfragen
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Projektziele COMMUNARDO

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Alle Prozesse in einer integrierten Plattform

Deutliche Vereinfachung und Verbesserung fur alle

360° -Sicht auf Kunden

Risiko der Ticket-Eskalation sichtbar machen

Kunde hat ein ansprechendes Web-Supportportal

Stabile und sichere Plattform - intern und extern erreichbar

NoUTRW N

Hohe Qualitat des Services - SLA basierter Support!
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Projektplan & Vorgehen COMMUNARDO (%

IO
human network compefence oo,

25 Arbeitstage 23 Arbeitstage

Interviews mit Konzeption und Ableiten einer
moglichst vielen [eed Planung der JIRA- Eamed Roadmap und der
Stakeholdern basierten Losung Version 1.0

lterative Umsetzung

der Version 1.0

Onboarding /
Einfihrung bei
Kunden und

friendly customer Umsetzung Version

2.0/ CRs aus erster

artegic-intern P\\)g\)s" Phase

e Review und Lernen

yurd

39 Arbeitstage rL\
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SWE- JIRA ASP-JIRA

Projekt 1 - Projekt?2 - Projekt3 - Projektn -
Service Desk W Service Desk MW Service Desk W Service Desk

Kundenkommunikation uber Service Desk-Formulare oder per (@-Mail




COMMUNARDOQ #eoss

Ubersicht Uber human network competence ‘\"’,’

Kundensicht / Service Desk Support

meine Ticketsals
Autor / Beobachter

Ihr Kundenportal KU n d en kO nnen

Tickets erstellen inkl.
Anhange

Kommentieren

Volltextsuche in

Customer Service Interface - CSI FAQ-Dokumenten

Kollegen hinzufligen
FAQs lesen

Willkommen bei | Wir freuen uns auf lhre Nachricht an unser Service-Team

Q Finden Sie eine Lésung

Problemmeldung o a
7 Jeder Kunde sieht seine

Tickets, aber
 keine
Gruppenzuordnung!

Anfragetypen mit

: . JEs
(2D Aligemeine Anfrage unterschiedlichen

Formularen

(7)) Projektanfrage

(7)) Template Anfrage

Keine Projekt-Cluster

pz Schulungsanfrage/ Workshop

Keine Auswertungen

84- Feedback zum Service Desk
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Agentensicht - Ticket Workflow COMMUNARDO

Erstreaktion
bestimmt das SLA-

Ziel “Erstreaktion”
[4h]

Ticket vormerken Antwort an Kunden

Antwort an

Create Issue m Erstreaktion WARTEH Antwort an Kunden UR RUCKSPRACHE BEIM KUHDEH

Wiedereroffnen Wiedererdffi g ntwort an

Dieses Problem losen

ZUR ABHAHME BEIM KUHDEH Dieses Problem losen

Kunde nimmt Losung ab

TICKET GESCHLOSSEH
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Agentensicht - Queues vs. Dashboards ~ SOMMUNARDO

human network competence

Bei 4 Tickets ist das SLA-
Ziel “Erstreaktion”
gebrochen

Alle offenen Tickets, beidenen die

Erstreaktion noch aussteht
Queues Personen Berichte S

Alle offenen Tickets 51 Erstreaktion offen

Erstreaktion offen 6

Erstreaktion Uberschri... 47

Schlussel Kundenfirma Autor Zusammenfassung Status  Erstelit Aktualisiert Erstreaktion

Lésungsdauer Gbersc... (4
A A SUPPORT-139 test - request participant OFFEN  2015-08-06 2015-08-13 86:26 [C)

Mir zugewiesen 7
Nicht zugewiesene Tic... (8

SUPPORT-143 test sla OFFEN  2015-08-15 2015-08-19 4:45[C)
Wartet auf . 16

SUPPORT-152 Dirk Wippern Test mit Systemdaten auf 2. Registerkarte OFFEN  2015-08-19 2015-08-19 .4;03@
S: Zur Rucksprache b... (8 |

PORT- OFFEN -08- -08- .

S Oftene Tiekets - SUPPORT-154 test 2015-08-19 2015-08-19 3:10[€)
P: Zur Rucksprache b... (8

SUPPORT-159 Dirk Wippern Instanz nicht verfugbar OFFEN  2015-08-20 2015-08-20 3:23 G-)

P: Offene Tickets 19

Ieh als request particip. . @ SUPPORT-160 dwippern@gmail.com Test Ticketerstellung per Mail 2015-08-20 2015-08-20

Kurzlich geschlossen 32

+ Neue Queue 1-6 0f 6



Agentensicht - Verknupfung mit Sub-JIRAs

—
Instanz nicht verfugbar
# Bearbeiten () Kommentar = Zuweisen | Weitere Aktionen v
Admin v Arbeit protokollieren
Agile Board Verknupfungen .

Rang nach Oben is blocked by (@ ASPIT-29 Puppet Refactoring ] N u tZ u n g d e r

Verknipfung uber Rang nach Unten

JIRA-Standard- Dateien anhangen o Sta n d a rd -
Funktion Screenshot anhangen F u n ktl O n e n I

Wahler anzeigen

Stichworter: Link
Beobachtung beenden n
JIRA-Vorgang Mt diesem Vorgang zu verfillipfencen JIRA-Vorgang auswanien
Default = Systemdaten Beobachter verwallen ., ece.sete
Kundenfirma: Verschieben Webverinipiung Dieser Vorgang | is biocked by :|

_ “Komfort-

oder Vorgang suchen

Fehlerklasse / Kunde:  Critical

Abrechenbar Nein Klonen Boginnen Sie il dor EIngebe, U Aach HOZEh SNGIZHPA Vrplngen

Stichworter F u n ktl O n e n “

Kommentar Kunden antworten  Interner Kommentar

Beschreibung Léschen -
& Inr Kommentar ist nur f0r Agenten und Betelligte sichtbar S a e r e a n
Linaara lnatans mit dar asnc el idaiAT711 st nickht arvaichihar -
Siv B I U A%y & @~
= E O ~
Vorgang auswahlen oder mit Ticket-ID suchen| Kriterium -

“refates / blocked etc. auswahlen)

‘ VerknGpfung IAODlecrtn
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SLA Erstreaktion erfiillt / verletzt # Bearbeiten

4 tickets 4 tickets
Erstreaktion erfullt Erstreaktion verletzt

Tickets als Basis fur Service-Qualitat -
Kunden erhalten Reports regelmafig

22 Jul 28 Jul 3 Aug 9 Aug 15 Aug 20 Aug
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6 x Verantwortung & Verbindlichkeit COMMUNARDO i

Was nicht im Ticketsystem steht, gibt es nicht

Alle Altprozesse werden konsequent abgeschaltet

Jeder (Fihrungskrafte!) fordern die neuen Arbeitsweisen ein!
Alle sind fur die SLA- und Prozesstreue verantwortlich!

Wir geben Feedback, damitwir das System verbessern konnen

o~ U1 A~ WN =

Wir helfen wir uns gegenseitig - gerade zu Beginn!
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-Ergebrns COI\/IMUNARDO :‘

© Communar

Seit21.08.2015 live - dabei Lizenzkosten gespart!

Internes JIRA / Confluence Team etabliert

Neben dem Support-SD gibt es auch Projekt-Service-Desks

Alle internen JIRAs sind als Projekte auf derselben Instanz angelegt
Kaum Migrationsaufwande

Alle Altsysteme sind abgeschaltet

Alle internen Nutzer zufrieden

Aussagekraftige Reportsintern/extern
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COMMUNARDO 5:‘;:

Fazit — Einsatz JIRA Service-Desk

Einfach & stabil SD-Funktionsumfang fur B2B

auBen intuitiv, innen flexibel tw. zu gering

Schnell zu lernen
JIRA know how notwendig

Geringe Wartungsaufwande

Vielfaltig nutzbar
SLA sehr gut abbildbar leensz(jell 2U teuer, wenn
Kunden direktin JIRA

Keine Showstopper gefunden arbeiten sollen
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Was hatte ich noch sagen konnen? COMMUNARDO 1

oo,

neeggg B
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Zu meiner Person COMMUNARDO

Dirk Wippern
Senior Consultant & systemischer Business Coach
dirk.wippernldcommunardo.de

+49 175 225 9568

Meine Themen

Social Collaboration Strategie

Social Intranets in Unternehmen
EinfUhrungsstrategien fir Social Collaboration
Projektkoordination

Systemisches Coaching
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Atlassian Kompetenz COMMUNARDO ¢

. _ Y@
Platlnum Partner von Atlassian und Spezialistfur
Wissensmanagement und Agile Workflows =

Y Atlassian Experts
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Fakten dber Communardo COMMUNARDO 1

.. - ') - . - K .
Sitese eec . technologleupabhanglger Spezialist fur interne
00000 000000 Kommunikation und Zusammenarbeit

00 0000000000000
00000000000000000 e Social Business Leader 2014, 2015, 2016

.:::::::::::::::::. * Full-Service-Anbieter: Strategie, Konzeption,

sececeestttaasgzs Entwicklung, Einfiihrung und Application
sisssssassasssasaesy, Management
00000000000000000500 * 2001 in Dresden gegriindet
00000000000000000 . .
000000000000000 e > 80 Mitarbeiter

000000000000000 _ - _
Sttt « seit 2010: zertifiziertes Qualitatsmanagement

0000000000000 nach 1SO 9001:2008
o0 0000000000000000

000000000000000000000 ° ifi7i 1] 1a-
petettiiia002288959999 zertifizierter Partner fuhrender Technologie

0000000000000000000000 Anbieter
000000000000000000000
O000O0O00e060000O0OOOO0OO 2016
0880888888.00 088888000 e ,W “WAtlassian Experts
. expPerTON —
0088008000 —
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Microsoft Partner ’F
=== Gold  Collaboration and Content [
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