Interview

Flexibilitat und Stabilitct
passen perfekt (zusammen)

Herbert Wunsch, IT-Manager bei der Mondi AG, (iber die Vorziige von ServiceDesk SD?beim
konzernweiten User Helpdesk und die Rolle der IT insgesamt

w Die Mondi AG, ein weltweit operie-
rendes Papier- und Verpackungsunter-
nehmen, vertraut beim konzernweiten
User Helpdesk auf ServiceDesk SD? der
BRAIN FORCE Division SolveDirect. IT-
Manager Herbert Wunsch war an der
Implementierung der Software as a
Service-Lésung federfiihrend beteiligt.
Dariiber und welche Rolle die IT generell
in einem internationalen Konzern wie der
Mondi AG spielt, fiihrten wir mit ihm ein

Gespréch.
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Herr Wunsch, lhre Position innerhalb
der Mondi AG lautet ,Manager Enter-
prise Enabling Infrastructure”. Was
heiBt das im Detail?

Ich habe die internationale Gesamtverant-
wortung fur alle auf Microsoft Plattform
basierenden Systeme inne. Zusatzlich bin
ich fur die konzernweite Vereinheitlichung
und Standardisierung der eingesetzten IT
Prozesse — basierend auf ITIL — verantwort-
lich. Zunéchst werden die Prozesse zentral
im Headquarter in Wien vordefiniert. Dabei
steht am Anfang die Ist-Analyse. Wir analy-
sieren, was wir momentan haben, was gut
funktioniert und was nicht so gut. Danach
werden die vorliegenden Prozesse vor

dem Hintergrund von ITIL tUberarbeitet. Die
besondere Herausforderung besteht darin,
sie zentral so zu gestalten, dass sie auch
in anderen Landern anpassbar sind. Das
betrifft die Sprache aber zum Beispiel auch

die unterschiedliche GroBe der Standorte.

Wie sieht Ihr Tagesablauf aus?
Innerhalb der Mondi AG hat der Service-
Gedanke einen hohen Stellenwert. Ich
muss gewahrleisten, dass Stérungen
schnellstmdglich beseitigt werden. Im In-
frastrukturbereich beansprucht die Uber-
wachung der Service Level Agreements
(SLAs) und die Implementierung von Neu-
projekten einen Teil meiner Zeit. Daneben
beschéftigt mich die Vorantreibung von
ITIL intensiv. Die Ausbildung unserer
Mitarbeiter muss immer aktuell sein. In
jedem Quartal gibt es eine Besprechung
zum Stand der Dinge, und es sind auch
zahlreiche Dienstreisen zu den einzelnen
Standorten erforderlich, um Feedback
einzuholen, damit wir richtig ausgerichtet

weiter voran gehen.

Welchen Stellenwert hat die IT generell
im Konzern?

Die IT hat bei der Mondi AG einen hohen
Stellenwert. Ohne IT kdnnte kein Papier
mehr produziert werden. Die Maschinen in
der Produktion laufen praktisch rund um die
Uhr, das stellt besondere Anforderungen an
die Logistik. Wenn beispielsweise das SAP-
System nicht funktioniert und Papierrollen



nicht ausgeliefert werden kénnen, dann
haben wir ein gravierendes Problem mit
der Lagerhaltung. Wir nutzen die IT, um ein
weiteres Beispiel zu nennen, auch fur die
Online-Bestellung bestimmter Produkte.
Von uns werden IT-Systeme generell im vol-
len Funktionsumfang ausgereizt. Wir wollen
daher zuallererst immer wissen, was das
jeweilige Produkt alles kann. Von unserem
Service Desk Tool erwarten wir hohe Fle-
xibilitdt und Stabilitat. Es muss kurzfristig
verfligbar und an gednderte Bedingungen
leicht anpassbar sein. ServiceDesk SD?
von SolveDirect bietet ein perfektes Ver-
haltnis von Flexibilitdt und Stabilitat. Dies
stellt einen zentralen Vorteil der Lésung

dar. Unsere Anforderungen kdnnen damit
perfekt abgebildet werden. Bei Konkurrenz-
produkten hingegen sind wir wahrend der
Tool-Evaluation in dieser Hinsicht relativ

schnell an Grenzen gestoBen.

Wieviel Uberzeugungsarbeit mussten Sie
persénlich innerhalb des Entscheidungs-
prozesses investieren, um den Einsatz
von ServiceDesk SD? bei Mondi voran-
zutreiben?

Wir hatten vor ServiceDesk SD? ein ,Pseu-
doprodukt” im Einsatz, bei dem schnell
deutlich wurde, wo die Schwéachen liegen.
Reports konnte man beispielsweise nur
per E-Mail anfordern, und es war keine
Transparenz Uber die Tickets gegeben.
Standig musste nachtelefoniert werden,
was sehr aufwendig ist. Eine Configu-
ration Management Data Base (CMDB)
konnte auch nicht abgebildet werden. Der
Wunsch nach einem neuen Tool war daher
auch im Management vorhanden und Auf-
klarungsarbeit meinerseits nicht unbedingt
erforderlich. Die Anforderungen an ein

neues Tool waren bereits klar definiert.

Kénnen Sie uns einige weitere Beispiele
fiir die Ausgangslage bei der Mondi AG

ServiceDesk SD? von SolveDirect bietet ein

perfektes Verhalinis von Flexibilitat und Stabilitat.”

vor dem gemeinsamen Projekt mit
SolveDirect nennen?

Neben den bereits genannten gab es aber
auch weitere Probleme. Die Service Level
Agreements fur den Service Desk und den
OnSite Support konnten nicht gemessen
werden. Eine eindeutige Leistungsabgren-
zung zwischen den intern und extern zu
erbringenden Serviceleistungen war nicht
mdglich. So konnten unsere Services nicht
effizient gesteuert und auch nicht genu-

gend verbessert werden.

Um die Prozesse zu vereinfachen, sollten
auBerdem Changes in der betroffenen In-
frastruktur reibungslos durchzuftihren sein.
Zudem war es im Hinblick auf die interna-
tionale Aktivitat von Mondi wichtig, dass
die neue Loésung landerlbergreifend repli-
zierbar ist, um auch einen internationalen
Rollout zu erméglichen. Die SolveDirect
Lésung ServiceDesk SD? wurde gewahlt,
weil sie unsere Problemstellung am besten
beheben konnte und unsere Anspriiche an
Prozess- und Kosteneffizienz erfiillte.

Welche Einsparpotenziale wurden

durch den Einsatz von ServiceDesk SD?
erwartet?

Von Anfang an war klar, dass wegen der
hohen Kosten eine Eigenentwicklung

fur uns nicht in Frage kam. Wir betreuen
zwar eine komplette IT-Landschaft, aber
betreiben selbst intern keine Systeme. Eine
Eigenentwicklung hétte neue Ressourcen,
neue Mitarbeiter und ein Rechenzentrum
erforderlich gemacht. GroBe Prioritat hatte
bei uns, dass wir auf Knopfdruck loslegen

koénnen. Eine auBerst schnelle Projektum-
setzung war erforderlich, um die knappe
Time-to-Market einhalten zu kdnnen.
Relativ schnell wurde klar, dass Software
as a Service (SaaS) das richtige Konzept
flr uns ist. Wir haben keine unnétige Zeit
durch den Aufbau einer neuen Lésung =
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Herbert Wunsch

Nach 5 Jahren SAP Basis Betreuung/
Betrieb und Projektleitung hatte Her-
bert Wunsch die Aufgabe tibernom-
men, ein Rechenzentrum aufzubauen
und zu betreiben. In dieser Tatigkeit
war er zusétzlich fur internationales
Projektmanagement verantwortlich.
Seine derzeitige Position bei Mondi
lautet Manager Enterprise Enabling
Infrastructur, d.h. er hat die internatio-
nale Gesamtverantwortung fiir alle bei
Mondi auf Microsoft Plattform basie-
renden System inne. Zusatzlich ist er
fur die Vereinheitlichung und Standar-
disierung der eingesetzten IT Prozesse
— basierend auf ITIL — verantwortlich.




verloren, sondern konnten direkt im Tool
mit Echtdaten testen. Das ersparte uns

Aufwand, Zeit und Kosten.

Bei einem internationalen Rollout des
Tools ergibt sich ein enormes Einspa-
rungspotential, weil nur wenige Anpas-
sungen notwendig sind. Sprachan-
passungen kénnen jederzeit erganzt
werden.

Wie verlief die Umsetzung

des Projektes?

SolveDirect hat es geschafft, innerhalb
von nur 3 Monaten die Incident-, Problem-
und Change-Workflows zu implemen-
tieren. Die Prozessablaufe sind nun voll
automatisiert, und es gibt nur noch eine
zentrale Einmeldestelle fir Stérungen und

Anforderungen.

Die Eingabemasken sind entsprechend
dem Bearbeitungsstatus aktionsbezogen,

,Das Zusammen-
spiel mit SolveDirect
kloppte prazise,
Termine wurden
eingehalten, und wir
konnten eine maf3-
geschneiderte Lésung
implementieren.
Wahrend des gesam-
ten Prozesses wurden
wir optimal begleitet
und beraten.”

um die Prozesse zu vereinfachen und wei-
ter zu beschleunigen. Das bringt enorme
Arbeitserleichterungen und unseren Mitar-
beitern mehr Zeit flr andere, wesentliche
Dinge. Um eine liickenlose Dokumentation
zu gewahrleisten und lastiges Suchen von
Informationen zu vermeiden, werden alle
Anderungen eines Tickets sowie versen-
dete Nachrichten als Historie gespeichert.
So sind alle Details zu jedem Servicefall

an einer Stelle verflgbar.

Die nun mégliche Messung der Service
Level Agreements und die aussagekrafti-
gen Reports ermdglichen uns eine detail-
lierte Ubersicht Giber unsere Services und
die Einleitung von VerbesserungsmaBnah-
men. Insgesamt sorgt die Einflhrung von
ServiceDesk SD? furr Zeit-, Kosten- und
Ressourceneinsparungen. Zum einen
durch die Technologie und zum anderen
durch die vielfaltigen Vereinfachungen und

Arbeitserleichterungen.

Mondi AG

Mondi ist ein globales weltweites
Papier- und Verpackungsunternehmen,
welches in den kompletten Papier- und
Verpackungsprozess eingebunden ist,
von der Anpflanzung des Holzes Uber
die Produktion von Papier bis hin zu
industriellen Verpackungen. Im Jahr
2007 erwirtschaftete Mondi in 35 Lan-
dern mit mehr als 35.000 Mitarbeitern
Uber 6 Milliarden Euro. Die Kernmarkte

sind West-Europa und Sudafrika. Gelis-

tet ist Mondi an der Bérse in London

und in Johannesburg.




Das Zusammenspiel mit SolveDirect klapp-
te prazise, Termine wurden eingehalten
und wir konnten eine maBgeschneiderte
L&sung implementieren. Wahrend des
gesamten Prozesses wurden wir optimal
begleitet und beraten. Auch im Tagesge-
schéft nach Abschluss des Projektes oder
bei Sonderaufgaben unterstitzen uns die
SolveDirect-Mitarbeiter hervorragend und
der Betrieb lauft reibungslos. Kurzum:

Wir sind mit dem Projektablauf und der
weiteren Betreuung Uberaus zufrieden. Ich
bin Uberzeugt, dass wir auch eventuelle,
zukunftige Projekte gemeinsam gut in den
Griff bekommen.

Was sind die ndchsten Schritte, mit
denen Sie sich befassen werden?

In nachster Zeit gibt es zwei Schwer-
punkte: die Einfihrung eines Configura-
tion und eines Capacity Management.
Mit der Einfiihrung des Configuration
Management haben wir bereits begon-
nen. Wir rollen momentan fiir das Head-
quarter die Kernprozesse aus. Verlaufen
diese reibungslos, wird das auch auf
internationaler Ebene umgesetzt. Mit der
Einfihrung des Capacity Management
starten wir im Herbst. Momentan erfolgt
die Ist-Analyse.

Ihr Beruf ist mit viel Stress verbunden.
Was tun Sie zum Ausgleich?

Ich mache einmal im Jahr, meist Janu-
ar oder Februar, Urlaub. Es zieht mich
dabei sehr oft in die Ferne. Das glei-
che Ziel habe ich bisher nie zweimal
besucht. Fir nachstes Jahr haben meine
Partnerin und ich Asien als Reiseziel
ausgewahlt. Einmal pro Jahr Urlaub
reicht nicht aus, um im Alltag abschalten

ServiceDesk SD2

zu kénnen. Aufgrund des Blackberrys
bin ich fast standig erreichbar. Richtig
abschalten kann ich auf dem Golfplatz.
Golf ist zwar ein zeitintensives Hobby,
aber sehr gut geeignet, um den Kopf
frei zu bekommen. Ansonsten genieBe
ich gern einen schénen Tag zu Hause
auf der Terrasse mit einem guten Buch.
Nicht selten handelt es sich dabei um
ein ITIL Buch. m

ServiceDesk SD? ist eine wirtschaftliche Komplett-

I6sung fur effizientes, ITIL basierendes Help Desk

Management. Der modulare Aufbau der Lésung er-

moglicht den maBgeschneiderten Einsatz der Help-

desk-Management-Funktionen - je nach Bedarf und

Wachstum des Unternehmens. ServiceDesk SD2 ist

online, ,on demand’ jederzeit und von jedem Ort aus

Uber Standard-Webbrowser verfligbar.

Vorziige:

» On demand Lésung: Jeder Zeit Zugriff im Internet oder mit mobilen Datenend-

geraten

» Keine Investition in Hard-, Software oder Betrieb

» Planbare und flexibel skalierbare Kosten

» Schnelle Helpdesk-Inbetriebnahme innerhalb weniger Tage
» Mobility-Funktion
» Mehrsprachenfihig






