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Case study

Packeffizienz &
Individualisierung:
eine Transformationsreise

SLA Indicator - 24 hour SR Cycle

—

Week 1

Automation

80 % der Tickets
werden uber das
SysAid-Self-Service-
Portal eingereicht.

Week 2

Run Workload Distribution Analysis

Workload Distribution Analysis

+o  SysAid Chat Agent

Summary:

Metric Value
Total tickets 653
Total assignees 32

Average per person 204

Busiest assignee: John (286 tickets)
Busiest team: Support  (avg: 45.1)

«©

Centralization

Durch individuelle Felder,
Formulare und Workflows
wurde SysAid an Sohners
Prozesse angepasst,
inklusive Lizenz-Tracking
und ticketbasierter
Asset-Verknupfung.

Quality Rate

82%

Self Serve Rating

8.2

Customization

Da das Asset-
Management nativ in den
Service Desk integriert
ist, hat die IT jederzeit
einen umfassenden
Uberblick iiber den
Status der
Sohner-Assets.
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Kundenprofil

Sohner Innovative Packaging Solutions (Sohner) ist einer der flihnrenden europaischen Anbieter
fur wiederverwendbare Industrieverpackungen fur internen und externen Transport. Mit
Spezialisierung auf Kunststoff-Thermoformtechnik seit uber 50 Jahren ist das Portfolio breit
aufgestellt und umfasst sowohl Standardprodukte als auch kundenspezifische Losungen fur
groBe Unternehmen der Automobilbranche (z. B. BMW, Volkswagen und Mercedes Benz),
verschiedene militarische Einheiten sowie weitere bedeutende Industrien.

Sohner hat Niederlassungen in Polen, Spanien, Frankreich und Italien sowie Partnerunternehmen
in Nordamerika und Skandinavien. Der Unternehmenssitz und Produktionsstandort befinden sich
in Schwaigern, Baden-Wurttemberg, Deutschland.

Vor SysAid: Sehr manuell, sehr eingeschrankt

Sohners zentrale IT-Abteilung in Deutschland bietet Hardware- und Software-Support fur alle
Unternehmensbereiche — von der Fertigung bis zu den globalen Vertriebsburos. Die Abteilung ist
tief in die Unternehmenskultur eingebunden und stark an Meetings beteiligt, sobald es um
IT-Themen geht.

Trotz der anerkannten Bedeutung fur das Unternehmen erflllite die IT-Abteilung ihre Aufgaben
ohne ein System zur Erfassung von Incidents und Requests. Endanwender aus verschiedenen
Abteilungen schickten E-Mails oder riefen mit ihren Problemen an, wahrend das IT-Support-Team
uber dieselben Kanale antwortete — ohne irgendeine systematische Dokumentation.

Fur das Asset-Management war die IT-Abteilung auf manuell gepflegte Excel-Dateien
angewiesen: Es war unmoglich, alle Unternehmens-Assets an einem Ort zu sehen, und es gab
keine effiziente, leicht zu verwaltende Moglichkeit, samtliche bei Sohner eingesetzten
Software-Lizenzen zu verfolgen. Auch weiteres Service-Management wurde eher
opportunistisch gelost, wodurch ein selbst gebauter Flickenteppich aus sehr manuellen, eng
zugeschnittenen Losungen entstand.

Als Maximilian Haag als Systemadministrator bei Sohner anfing, erkannte er sofort, wo ein gut
konzipiertes ITSM-System einen erheblichen Unterschied machen konnte — in Bezug auf
Effizienz, Systematisierung, Reporting und mehr. Er kannte Service-Management-Technologie
und insbesondere SysAid sehr gut aus friheren Unternehmen. Daher schlug Haag vor, SysAid bei
Sohner einzufuhren.

Nach ersten Tests waren Management, Endanwender und IT-Abteilung mit den Ergebnissen
zufrieden. Wie Haag sagte: ,Wir wussten, dass wir mit SysAid zu einem angemessenen Preis sehr
viel machen konnen.

te SysAid zur Verwaltung von Incidents, Requests,
d Pr¢ 1 sowie fur die Knowledge Base, um Endanwendern
' _‘\r;;,éuﬁgen IT-ProbIemen schneller Antworten zu geben.
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Anpassung, Automatisierung und Zentralisierung

Mitarbeitende in den Sohner-Buros, in der Fabrik, im Lager und im Distributionszentrum wenden
sich an die IT-Abteilung bei typischen PC- und Mobilproblemen (z. B. Druckfehler, Bildschirme
oder Apps, die nicht funktionieren usw.) sowie bei Problemen mit Spezialmaschinen und
Fertigungsanlagen. Letztere gelten bei Sohner als besonders hoch priorisiert. Daher nutzte die IT
die Automatisierungsfunktionen von SysAid, um Tickets und Workflows zu konfigurieren, die diese
Prioritats-Themen gezielter abbilden.

The results

80%

der Tickets werden liber

120 24HR

die Zeit bis zur auto-
matischen Eskalation,
wenn Tickets nicht
wahrgenommen werden.

Knowledge-Base-
Artikel wurden in nur
10 Monaten erstelit.

das SysAid-Self-Service-
Portal eingereicht.

Ticketing und Self-Service auf das nachste Level bringen

Das SysAid-Self-Service-Portal erleichtert es Endanwendern, Services anzufordern,
Informationen zu finden sowie Issues zu registrieren und zu Iosen — oft ohne Eingreifen eines
Service-Desk-Agents. Wenn die Leistungen der IT benotigt werden, etwa zur Losung komplexerer
Probleme oder fur andere Aufgaben, stellt das Portal sicher, dass der Support effizienter und
praziser erfolgt.

Um das Self-Service-Portal noch leistungsfahiger und komfortabler zu machen, aktivierte Sohner
den einzigartigen SysAid-Tastatur-Hotkey F11. Wenn ein Endanwender die Taste F11 druckt, wird
der aktuelle Bildschirminhalt als Screenshot oder Videoaufnahme erfasst, das Self-Service-Portal
automatisch geoffnet und ein Ticket vorbereitet — mit dem Bild oder Video bereits als Anhang.
Diese entscheidenden Zusatzinformationen beschleunigen die Problemlosung und vermeiden
.Ping-Pong“-Ruckfragen zur Informationsbeschaffung durch den Service-Desk-Agenten.

Hey Gabriela! How can i support you today?

+ N eW Chat ' | need a new monitor and a Keychron Q1/

Q3/Q6 keyboard for my station.

No problem. A request has been made in
your name to the IT acquisition
department. You will be updated as soon as
there are any news

Submit an incident Knowledge base Payroll chatk
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SysAids Automatisierungsfunktionen im Service Desk zur Eskalation von Issues helfen Sohner
dabei, die Service-Level-Standards einzuhalten, indem sichergestellt wird, dass Probleme oder
Anfragen von Endanwendern schnell und grundlich bearbeitet werden. Wenn ein Ticket mit
normaler Prioritat beispielsweise nicht innerhalb von 24 Stunden bearbeitet wird, wird es
automatisch auf hohe Prioritat eskaliert, um SLAs einzuhalten.

SysAid hat mir gezeigt, wie
gut ein gut konzipiertes ITSM
sein kann.”

" Maximilian Haag

“7 Systems Administrator | Sohner

Q)

Schlanke Workflows, nahtloses Asset-Management

Da das Asset-Management nativ in den Service Desk integriert ist, ist jederzeit ein umfassender
Uberblick dariiber moglich, welche Assets Sohner hat und welchen Status sie haben. Das IT-Team
erganzte anpassbare Felder, um alle Software-Lizenzen nachzuverfolgen (Registrierungs- und
Verlangerungsdaten usw.) sowie Assets nahtlos mit Tickets zu verkniipfen. Dadurch ist es nun
moglich zu erkennen, welche Assets und welche Nutzer besonders viele Tickets verursachen — ein
Hinweis auf mogliche Performance-Schwachstellen.

Mit der Workflow-Engine baute die IT neue Workflows fur Anfragen rund um Neueinstellungen,
Offboarding/Beendigung von Benutzerkonten sowie neue Software und Hardware (letztere wird
besonders haufig genutzt). Die in SysAid etablierten Workflows straffen Prozesse, an denen
mehrere Abteilungen beteiligt sind, und verkurzen so Service- und Losungszeiten. Beispiel: Wenn
eine Anfrage gestellt wird, einen Nutzer im bei Sohner verwendeten CRM anzulegen, erhalten
IT-Abteilung und HR jeweils automatisch eine Benachrichtigung, sodass beide ihre Daten in den
jeweiligen Zustandigkeitsbereichen aktualisieren konnen.
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Lernen, Messen und Verbessern innerhalb der IT-Abteilung

Das Projektmanagement-Modul wird in erster Linie zur Verwaltung interner IT-Projekte genutzt, z.
B. zur Migration eines Exchange-Servers, zur Aktualisierung des CRM-Systems und Ahnlichem. Die
ITSM-Losung stellt alle notwendigen Schritte und durchgefuhrten Aktivitaten organisiert dar und
dokumentiert den Prozess. Diese Tracking-Funktion hat dem IT-Team geholfen, interne IT-Projekte
effizienter zu managen — insbesondere, weil Manager den Echtzeit-Fortschritt im Modul jederzeit
sehen konnen, ohne personliche Updates von IT-Mitarbeitenden einholen zu mussen.

Sohners IT-Team nutzt zudem SysAids Reporting-Tools, um die eigene Performance zu messen.
Die Reports geben Aufschluss daruber, ob der IT-Support so effizient wie moglich arbeitet und
relevante SysAid-Funktionen nutzt. Das Team passte auBerdem die Gruppierung der Tickets nach
Abteilungen an, sodass jede Abteilung monatlich sehen kann, wie viele Tickets sie eingereicht hat
und wie lange deren Bearbeitung dauerte.

SchlieBlich erweist sich die SysAid-Knowledge-Base fur Sohner als wichtige Erganzung der
IT-Abteilung. Sie wird regelmaBig genutzt, um Endanwender und IT-Administratoren
gleichermaBen zu informieren, einzubinden und zu aktivieren.

Zukunftsplane

Sohners Geschaft expandiert international sehr schnell, und es wird erwartet, dass dies kurzfristig
so weitergeht. In diesem Kontext wird das Unternehmen voraussichtlich auch die IT-Abteilung
ausbauen.

Gleichzeitig beabsichtigt die IT-Abteilung, die Nutzung des Self-Service-Portals fur
Ticket-Einreichungen und die Knowledge Base deutlich starker zu fordern sowie Mitarbeitende mit
den bisher entwickelten Workflows vertrauter zu machen. Beispielsweise soll das Erstellen von
Tickets gamifiziert werden, mit Belohnungen fur Nutzer, die das Self-Service-Portal am besten
einsetzen. IT-Administratoren werden auBerdem die automatisierte Self-Service-Funktion zum
Zurucksetzen von Passwortern ins Portal aufnehmen sowie ITIL-Praktiken fur Change- und
Problem-Management implementieren.

Langfristig will Sohner Enterprise Service Management einfuhren, da auch andere Abteilungen im
Unternehmen (z. B. HR) beginnen, SysAid zu nutzen, um ihre eigenen Workflows effizienter zu
gestalten.

a Paul’s active service records
sysad

(J 1305647 Incident I'm locked out of my 360 account .. SysAid Chat Agent
G Hi Gretchen, how can | support you
8759614 Request Access to Salesforce - New Hire today?
R ?
4 Al Chatbot
2648315 Incident Getting a VPN error
8@ 1730254 Request Upgrade Firewall m ‘ a Gretchen

Please prioritize my tickets, and check
' Req An offline laptop for security sensitive if there are any recurring issues to
inspect in bulk



Lust auf weniger Tickets
und mehr Uberblick?

Als SysAid-Partner begleiten wir Unternehmen bei der Einfiihrung und
Weiterentwicklung ihres Service Managements, von Service Desk und
Self-Service bis zu Asset- und Lizenzmanagement. Gemeinsam schaffen
wir klare Prozesse, Automationen und Transparenz, damit Support
schneller wird und weniger Reibung entsteht.

Unsere Leistungen

« ITSM-Quick-Check und Zielbild

 Implementierung und Konfiguration von SysAid

- Workflows, Automationen, SLA und Eskalationen

- Asset- und Lizenzmanagement, Reporting und KPIs

« Schulungen, Betrieb und kontinuierliche Optimierung

Sprechen Sie mit uns!

hier Termin buchen

oder hier:

CONSIST | sysaid &

Consist Software Solutions Christianspries 4 24159 Kiel info@consist.de


https://outlook.office.com/book/ProductSales@falkland.de/?ismsaljsauthenabled

