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Fazit

,Durch die Einfihrung von
OMNITRACKER wurden
die Strukturen wieder
klarer und einfacher. Die
Benutzerakzeptanz wurde
gesteigert, da viele Pro-
zesse automatisiert wer-
den konnten. Es kénnen
mit OMNITRACKER jetzt
auch die Prozesse Prob-
lem- und Changemanage-
ment abgebildet werden
sowie einfach und schnell
Reports und Statistiken
erzeugt werden.”

Steffen KoRin,
DATAGROUP
IT Services + Solutions

D-CS-tesa.pub
Version 1.1

Transparenz in den ITIL Prozes

Aufgabenstellung

Durch die Einfiihrung von ITIL-Prozessen in
der IT-Organistation der tesa AG wurde ein
Tool bendétigt, das die eingefiihrten Prozesse
abbilden und unterstiitzen konnte.

Seit einigen Jahren war zwar bereits ein Tool
zur Unterstiitzung des IT Service Manage-
ments bei tesa im Einsatz, allerdings wuchs
die Struktur im IT-Bereich im Laufe der Jahre
mit dem Unternehmen. Das bestehende Tool
war den neuen Anforderungen nicht mehr
gewachsen. Die Arbeitsmasken waren eher
unibersichtlich und man benétigte sehr viele
Klicks, um ans Ziel zu gelangen. Eine Auto-
matisierung von Prozessen war nur in gerin-
gem MaRe mdoglich, was insgesamt zu einer
niedrigen Benutzerakzeptanz fihrte. Weiter-
hin wurden in der eingesetzten Lésung ver-
schiedene ITIL-Prozesse nicht unterstitzt, z.
B. Problem- oder Change Management wa-
ren ebenso nicht vorhanden wie eine Email-
Schnittstelle. Hinzu kam, dass die Erstellung
von Auswertungen sehr kompliziert war und
auch ein Ansprechpartner im Bereich Sup-
port auf Lieferantenseite fehlte.

Ldsung

Eine neue Lbésung sollte eine schnelle Einar-
beitung erméglichen und die Anbindung von
anderen Systemen ber CTI-Schnittstelle ge-
wahrleisten. Weiterhin sollten Anpassungen
einfach und schnell umgesetzt und Prozesse
und Workflows individuell nach Kundenwin-
schen abgebildet werden kénnen. Der Be-
reich Service Management wird bei der tesa
AG durch die IT-Firma DATAGROUP be-
treut.

Die DATAGROUP Unternehmensgruppe be-
steht bereits seit 15 Jahren erfolgreich am
Markt und bietet ein modular aufgebautes IT-
Leistungsspektrum, zu dessen Kerngeschaft
neben dem Servicemanagement auch die
Bereiche IT-Security und Systemhaus geho-
ren.

Realisierung des Anforderungskata-
logs

Bei der tesa AG hat die DATAGROUP auf
Basis einer Analyse der Ausgangssituation
unterstitzend bei der Auswahl des neuen
Tools ihr Know-how zur Verfiigung gestellt.
Nach Priifung der Ist-Situation wurde ein An-
forderungskatalog erstellt. Man entschied
sich fur die IT Service Management Lésung
OMNITRACKER mit integriertem ITIL Help
Desk-Template, weil OMNITRACKER die
kundenseitigen Anforderungen optimal erfil-
len konnte.

Zusétzlich finden die Mitarbeiter durch das
an Microsoft angepasste Look-and-Feel
eine vertraute Arbeitsumgebung vor und

kénnen so schnell in OMNITRACKER ange-
lernt werden. Auch ein kompetenter An-
sprechpartner im Support bei technischen
Fragen steht bei OMNINET zur Verfiigung.

Umsetzung und Implementierung

Die Implementierung von OMNITRACKER
bei tesa wurde vollstandig Uber DA-
TAGROUP abgewickelt, dazu wurde ein
Pflichtenheft erstellt. Anforderungen aus dem
Pflichtenheft waren unter anderem:

= Datenubernahme aus dem alten System

= Reporterstellung

= Maskenanpassung an Kundenbedurfnis-
se

= SAP-Anbindung

= Anbindung an die zentrale HR Datenbank

= Anbindung an die Lizenzmanagement DB

= Schulungen der kundenseitigen Administ-
ratoren

Eine spezielle Anforderung der tesa AG war
z. B. die SAP-Anbindung. Hier werden Para-
meter zu Requests for Change, die das SAP
System betreffen, direkt vom OMNITRA-
CKER an das SAP System gesandt und dort
bearbeitet. Im SAP System wird eine Q-
Meldung (Request for Change) erzeugt.
Nach Abschluss des RfCs wird durch den
Zustandwechsel eine Email in SAP erzeugt
und an den OMNITRACKER gesandt mit der
Meldung ,Statusiibergang Implementation
successful”.

Aktivierung von OMNITRACKER

Die Inbetriebnahme von OMNITRACKER bei
tesa erfolgte fristgerecht innerhalb von 40
Tagen und wurde sowohl in zahlreichen tesa
-IT-Gruppen in Deutschland als auch an ver-
schiedenen internationalen Standorten imp-
lementiert. Bei der DATAGROUP, die die
komplette  Servicemanagement-Dienstleist-
ung bei tesa abwickelt, wird OMNITRA-
CKER insgesamt in folgenden Bereichen
eingesetzt:

= Service Desk

= Client Support

= Infrastruktur Support

= Beschaffungsmanagement
= Service Management

OMNITRACKER

THE E-TRACKING SYSTEM

Email: sales@omninet.biz
Web: http://www.omninet.biz



