© 'Beyer;dorf

Bey ersdorf

Wir sehen jetzt viel
besser, was bereits er-
ledigt und was noch zu
tun ist. Und die Vielzahl
an Reports, die Service-
Desk Plus liefert, hilft
ungemein bei Ursa-

chenanalysen.”
— Edward Darkwa,
Leiter IT
Kundennutzen:

» Enorme Zeitersparnis

» Intuitive, nutzerfreund-
liche Bedienung

» Alle Informationen auf
einen Blick Gber das
Dashboard

» Individueller deutsch-
sprachiger Support durch
MicroNova

» Helpdesk-Losung und
Patch-Management aus
einer Hand
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Saubere Sache: Helpdesk und Patch-
Management aus einer Hand

Beyersdorf ist ein Dienstleistungsunternehmen mit Sitz in Flensburg, das sich auf eine gro-
Be Bandbreite von Reinigungsangeboten spezialisiert hat - vom Hygiene-Management in
Pflegeeinrichtungen Uber Glas- und Fassadenreinigung bis hin zu Grund- und Baureini-
gung. Ebenfalls im Angebot sind der Vertrieb von Handelswaren fiir Kiichen- und Wasch-
raumhygiene sowie Winterdienst. Das Unternehmen beschaftigt etwa 1.300 Mitarbeiter.

Die Ausgangslage — Helpdesk- und Patch-Management-L6sung gesucht

In der IT-Abteilung der Beyersdorf Dienstleistungen kiimmern sich Leiter Edward Darkwa
und Team um den First Level Support fir Infrastruktur- und Netzwerkthemen. Die sechs
Standorte des Unternehmens liegen auf 200 Kilometer verteilt zwischen Pinneberg bei
Hamburg und Sonderburg in Danemark. ,Viel Strecke fir unser kleines Team®, stellt Edward
Darkwa fest.

Er und seine Kollegen sind haufig unterwegs, um Arbeiten auszufiihren, die sich nicht
remote erledigen lassen. Zu den laufenden Support-Tatigkeiten kommen Projekte auBer
der Reihe, wie System-Upgrades, die Einfiihrung neuer Tools etc. ,Wenn wir im Helpdesk
standig Anrufe entgegennehmen mussen, kdnnen wir langerfristige Aktivitaten nur schwer
voranbringen”, erklart der IT-Leiter. Entsprechend groB ist die Bedeutung einer leistungs-
starken Helpdesk-L&sung. Nach einem wenig zufriedenstellenden Intermezzo mit einem
Open-Source-Produkt als Ticketing-System beschloss das Team, eine bessere Option zu
sondieren.

Zudem wurde eine Software gesucht, die beim Ausrollen von Updates unterstitzt. Das bis
dahin verwendete Windows Server Update Services (WSUS) konnte das IT-Team namlich
auch nicht Uberzeugen: Der Genehmigungsprozess war sehr aufwandig, und Third-Party-
Produkte blieben bei der Microsoft-Losung auBen vor. Als die IT-Mannschaft gerade wie-
der einmal mitten in einem groBeren Projekt gebunden war fiel der Entschluss: Es muss
eine schnellere Alternative her!

-+
c
()
S
()
(@)
©
c
©

=

=

Reinigungs-Spezialist Beyersdorf setzt auf ServiceDesk Plus und Desktop Central
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Die Losung — ManageEngine ServiceDesk Plus und Desktop Central

Den Anfang machte jedoch die Helpdesk-Ldsung ServiceDesk Plus von ManageEngine, auf
die Edward Darkwa per Internetsuche gestoBen war. Zum Vergleich evaluierte das Team
zwei weitere Helpdesk-Losungen, doch das Ticketing-System von ManageEngine Uber-
zeugte von Anfang an. Nicht zuletzt vom sofortigen Download und Test ohne Registrierung
und Lizenz war der IT-Leiter angetan, ebenso von den vielfaltigen Méglichkeiten.

Edward Darkwa stand dabei eng im Kontakt mit ManageEngine-Partner MicroNova. ,Die
Vertriebsmitarbeiterin schlug eine Online-Vorstellung der Helpdesk-Losung mit der Tech-
nik vor. Das fand ich echt klasse, dass man mit so wenig Aufwand einen derart guten Uber-
blick Gber das Produkt erhalt. AuBerdem waren wir begeistert vom umfassenden Wissen
des Technikers. Die Ubersichtliche und transparente Lizenzierung hat uns auch gut gefal-
len”, erganzt der IT-Leiter.

Zur Einfiihrung von ServiceDesk Plus hat Beyersdorf einen Online-Workshop bei Micro-
Nova gebucht und bekam auch Unterstltzung bei der Einrichtung der Helpdesk-L&sung.
Im zweiten Schritt — und nach den guten Erfahrungen mit ServiceDesk Plus — entschied sich
der Reinigungs-Spezialist zudem fiir Desktop Central als Patch-Management-L&sung. Auch
hier machten ein Test sowie eine Vorstellung durch MicroNova den Anfang, so dass das IT-
Team die Software im Anschluss zligig in den Live-Betrieb tiberfihren konnte.

Das Ergebnis — Effizienter Support fiir Mitarbeiter und Infrastruktur

Friher hatten Mitarbeiter Stérungen telefonisch oder persdnlich gemeldet, nun werden
Tickets per E-Mail erdffnet. So kénnen auch Mitarbeiter den Status ,ihrer” Anforderung
einsehen bzw. erhalten Benachrichtigungen. Fir die IT bringt diese Vorgehensweise einen
enormen Zeitgewinn, und die Wissensdatenbank lasst sich so ebenfalls effizient nutzen.
IT-Leiter Darkwa kann so zudem jeden Morgen Uber das Dashboard priifen, ob es kritische
Tickets etc. gibt; neben der Eskalationsmdglichkeit erhdlt er so Informationen fur seine
wochentlichen Meetings.

Die Admins kénnen nun endlich auch komfortabel ,remote” an Systemen arbeiten — bei
allen Beteiligten wegen der einfacheren Handhabung beliebter als der friher verwendete
Team Viewer. Zur Bearbeitung von Anfragen setzt Beyersdorf auf Vorlagen: Steht im Betreff
oder im Ticket etwa Navision oder ECM, leitet die Helpdesk-L6sung die Anforderung direkt
an die entsprechenden externen Dienstleister weiter. Bei Ein- oder Austritten von Mitar-
beitern erstellt die Personalabteilung ebenfalls mit Hilfe von Vorlagen das passende Ticket.

Fur den Einsatz von Desktop Central als Patch-Management-Lésung hat Beyersdorf zu-
nachst alle Clients, Serversysteme sowie Lizenzen erfasst. Neben der Verwaltung von Up-
dates und Patches wird Desktop Central auch verwendet, um neue Software auszurollen
und die Infrastruktur zu prifen: ,Desktop Central fragt automatisch ab, ob es noch Ge-
wahrleistung gibt. Und es zeigt, ob wir Uber- oder unterlizenziert sind. Das ist nattrlich sehr
hilfreich und gibt einen guten Uberblick”, so Darkwa.

Fazit - IT entlastet

Mit der zunehmenden Anzahl an Systemen, der wachsenden Komplexitdt und den gestie-
genen Sicherheitsbedrohungen sind Unternehmen gut beraten, Prozesse zu Uberpriifen
und wo immer mdglich fiir Entlastung zu sorgen — durch die IT und fir die IT. Mit Service-
Desk Plus als Helpdesk-Losung und Desktop Central fir das Patch-Management ist das
Beyersdorf erfolgreich gelungen.
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Beyersdorf Dienstleistungen
GmbH & Co. KG:

» Branche:
Gebaudereinigung

» Mitarbeiter: ca. 1.300

» Umsatz: 19 Mio. Euro
(2016)

» Hauptsitz: Flensburg

» Grindung: 1955

MicroNova AG

Unterfeldring 17

D-85256 Vierkirchen

Telefon: +49 8139 9300-456

Fax: +49 8139 9300-80
sales-ManageEngine@micronova.de
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