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EDITORIAL

LIEBE LESERINNEN
UND LESER

Einfacher, schneller, effizienter - die Softwareentwicklung
ist im Wandel zur Codeless Business Application Technology
(CBAT). Auf modernsten CBAT-Technologien, sogenannten
codefreien Entwicklungsplattformen, lassen sich, ohne zu
programmieren oder scripten, Softwareapplikationen ein-
fach und schnell parametrisieren. Cherwell Software, LLC.,,
unser strategischer Softwarelieferant, hat diesen Trend
bereits vor vielen Jahren erkannt und eine einzigartige
Codeless Business Application Technology (CBAT) entwi-
ckelt. Diese CBAT-Technologie von Cherwell Software™ ist auf
dem Weltmarkt sehr erfolgreich aufgenommen worden und
die PLAIN IT AG durfte in den letzten Jahren eine Vielzahl an
umfassenden und komplexen Service-Management-Losun-
gen, basierend auf CBAT, erfolgreich bei Kunden implemen-
tieren. Diese Ausgabe des INSIDE haben wir unter anderem
speziell dem Thema CBAT und den praktischen Erfahrungen,
die wir damit gemacht haben, gewidmet.

In den letzten Monaten hat wiederum eine Vielzahl an
neuen Kunden uns und Cherwell Software™ das Vertrauen
geschenkt und wir durften viele interessante und ambititse
Service-Management-Projekte in Deutschland, der Schweiz,
Osterreich und Liechtenstein starten. Wir bauen weiterhin
unsere Serviceleistungen aus und erweitern unser Angebot
stetig, um die grosse Nachfrage an qualitativ hochstehenden
Service-Management-L&sungen und Services zu bedienen.
Wir konnten in den letzten Monaten neue Arbeitsplatze
generieren und unsere Ressourcen nachhaltig erweitern.
Wir streben auch zukiinftig ein tGberdurchschnittliches und
nachhaltiges Wachstum an.

Cherwell Software, LLC., hat unsere Erfolge gleich zweimal
bestatigt. Anldsslich des Value Added Reseller (VAR) Mee-
tings in Colorado Springs wurden wir unter zwanzig Cher-

well-Partnern gleichzeitig als bester Partner weltweit und
bester europaischer Partner ausgezeichnet und erhielten die
begehrten Auszeichnungen «<EMEA Partner of the Year» und
«International Partner of the Year». Die Awards bestétigen
die professionelle Arbeit und den Erfolg der PLAIN IT AG in
den letzten Jahren.

Cherwell Software™ wurde erstmals im Jahr 2012 im Gartner®
ITSSM Magic Quadrant aufgefiihrt und dies bereits finf
Jahre nach Markteinfiihrung der Cherwell-Service-Manage-
ment®-Losung. Die begehrte Aufnahme im ITSSM Magic
Quadrant ist ausschliesslich auf die weltweit fihrenden IT-
Service-Management-Software-Hersteller beschrankt. Im
Magic Quadrant 2013 konnte sich Cherwell Software™ sogar
in der Positionierung verbessern und die angestrebten Ziele
erreichen.

Auf den nédchsten Seiten lesen Sie Interessantes tber unsere
Kundenprojekte, Fachartikel rund um Service Management
und die Codeless Business Application Technology sowie
weitere spannende News, welche lhnen einen guten Einblick
in unser Umfeld und unsere Tatigkeit geben.

Viel Vergniigen beim Stébern und Lesen.

Siegfried Da Ronche

Leiter Account Management & Vertrieb
Mitglied der Geschéftsleitung
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LOGICARE AG

QUALITATIV HOCHSTEHENDE
IT-DIENSTLEISTUNGEN IM SPITAL

Die Logicare AG erbringt mithilfe der Service-Mana-
gement-Losung Cherwell® qualitativ hochstehende IT-
Dienstleistungen im Bereich Support und Service Desk
fiir Leistungserbringer im Gesundheitswesen.

Hierbei werden rund 6000 Benutzerinnen und Benutzer mit
den auf die Spitalbedirfnisse zugeschnittenen Anwendun-
gen und der zugehdrigen Informatikinfrastruktur unter-
stiitzt. Uber einen zentralen Service Desk werden die Kun-
den der Logicare an 365 Tagen im Jahr rund um die Uhr
kompetent beraten.

Logicare als spezialisierter IT-Dienstleister im Gesundheits-
wesen bietet umfassende Losungen fir den Spitalbereich,
Kliniken, die Spitex sowie Diagnostikunternehmen an. Die
erbrachten Dienstleistungen im Informatikumfeld sind indi-
viduell anpassbar und flexibel auf die Kundenbediirfnisse
zugeschnitten als auch auf die spezifischen Businesspro-
zesse abgestimmt. Zu den Kompetenzen von Logicare zah-
len Einfihrung und Betrieb von Klinik-Informationssyste-
men, Radiologieanwendungen, Labor-Informationssysteme,
Schnittstellen- und Administrativsysteme. Das Angebot
umfasst neben der Beratung und der Umsetzung von Pro-
jekten IT-Sourcing sowie Schulungen inklusive eLearning.

AUSGANGSLAGE

Die bis dahin eingesetzte Losung zur Bearbeitung von Tickets
konnte die Bediirfnisse von Logicare zur Unterstlitzung der
IT-Service-Management-Prozesse nicht mehr vollumfang-
lich abdecken. Durch Kundenzuwachs und die Einflihrung
neuer [T-Service-Management-Prozesse stiegen auch die
Anforderungen an die bestehende Lésung. Hierbei wurde
festgestellt, dass eine Anpassung an die Bediirfnisse nur mit
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«DIE PLAIN IT AG ALS PARTNERIN
IST PROFI IN DERUMSETZUNG VON
SERVICE-MANAGEMENT-LOSUNGEN.»

enormem Aufwand und den damit verbundenen hohen Kos-
ten realisiert werden konnte. Die bestehende Losung stellte
sich als wenig flexibel heraus, um eigenstdndig erfolgreiche
Anpassungen durchfiihren zu kdnnen.

ZIELSETZUNG UND PROJEKTENTSCHEID

Basierend auf der Ausgangslage entschied sich Logicare fir
eine Ausschreibung, um eine neue und zeitgemadsse flexi-
ble Service-Management-Lésung zu evaluieren. Im Rah-
men eines Pflichtenheftes wurden aufgrund der gemachten
Erfahrungen die Anforderungen an eine zukiinftige Lsung
in einem Kriterienkatalog mit entsprechender Gewichtung
festgehalten. Im Zentrum des Interesses stand hierbei die
ideale Abdeckung der IT-Service-Management-Prozesse,
welche durch die zukiinftige Losung bereits bestens «out
of the box» standardmassig abgedeckt als auch mandan-
tenfihig ist. Anderungen hinsichtlich der Anpassbarkeit
sollten einfach und selbststdandig, ohne zu programmieren,
realisiert werden kdnnen. Hierbei sollten durch den Einsatz
der neuen Losung Einsparungen bei den Lizenz-, Wartungs-
und Anpassungskosten erzielt werden. Die finale Entschei-
dung fiel letztlich deutlich zugunsten von Cherwell Service
Management® zusammen mit der von der PLAIN IT AG offe-
rierten Lésung aus, die als umfassendes Paket mit Beratungs-
und Unterstlitzungsleistungen angeboten wurde. In diesem
Zusammenhang kommentierte Michele Waeber den Ent-
scheid zugunsten von Cherwell Service Management® und
der PLAIN IT AG als kompetenter Losungsanbieter von Cher-
well® entsprechend: «Die Losungseigenschaften von Cher-
well Service Management® sind das eine. Fir das Projekt war
es uns wichtig, dass unser Partner ausreichend Kompetenz
und Erfahrung fiir das Vorhaben mitbringt.»

DIE PROJEKTUMSETZUNG

Wahrend der Projektinitialisierung sowie innerhalb der Kon-
zeptionsphase wurden die Anforderungen als auch deren
Umsetzung im [T-Service-Management-System diskutiert
und praziser spezifiziert. Wegen eines anspruchsvollen Zeit-
planes stellten die Prozess- und Datenaufbereitungsvor-
lagen der PLAIN IT AG eine grosse Hilfe innerhalb der Kon-
zeptionsphase fiir den weiteren Projektverlauf dar. Wahrend
der Konzeptionsworkshops konnten die Prozessvorlagen,
welche die «Out of the box»-ITIL®>-Prozesse dokumentieren,
zeitsparend und effizient an die Prozesse von Logicare ange-
passt werden. Diese ergaben dariiber hinaus den Mehrwert,
eine aktuelle Prozessdokumentation zu erhalten, in der das
Delta der vorgenommenen Abweichungen zur standard-
madssigen «Out of the box»-Systemkonfiguration gleich mit
dokumentiert wurde.

«Es war sehr wichtig, dass uns die PLAIN IT AG bei der Umset-
zung der Anforderungen, welche vom Standard abwichen,
Uber deren Risiken und Konsequenzen aufklarte. Dabei
konnte der Berater der PLAIN IT AG durch seine Erfahrung
und Kompetenz glaubhaft von den teilweise vom Standard
abweichenden Anforderungen abraten. Dies war fiir den
Projekterfolg entscheidend. Hatte die PLAIN IT AG teilweise
von der Umsetzung von Anforderungen nicht abgeraten,
hatte ein grosses Risiko eines Projektmisserfolgs bestanden»,
kommentiert Michéle Waeber. «Diese Aufgabe wurde durch
die PLAIN IT AG ausgezeichnet erfillt.»

LOGICARE AG
SONNENTALSTRASSE 5
8600 DUBENDORF
WWW.LOGICARE.CH
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INTERVIEW MIT MICHELE WAEBER,
LEITERIN OPERATIONS UND MITGLIED
DER GESCHAFTSLEITUNG, LOGICARE AG

Was war der Beweggrund fiir Sie, eine Service-Manage-
ment-L6sung bei lhnen einzufiihren?

Nach einer Analyse stellte sich heraus, dass die alte L6sung
als zu starr und wenig flexibel empfunden wurde, um unsere
aktuellen und zukiinftigen Bediirfnisse vollstandig abdecken
zu kénnen. Die alte Lésung konnte die neuen Anforderungen
nicht mehr erfiillen und entsprechend so nicht mehr weiter-
entwickelt werden. Die Einflhrung und der Wechsel auf ein
neues Release hinsichtlich des Aufwandes und der Kosten
waren der Neueinfiihrung eines neuen Service Management
Tools gleichgekommen. Dariiber hinaus sollten weitere Pro-
zesse innerhalb unserer Organisation eingefiihrt werden,
welche mit der neuen Service-Management-Losung «Out
of the box» unterstltzt werden sollten. Abweichungen zur
standardmassigen «Out of the box»-Konfiguration sollten
mit einem minimalen Aufwand realisiert werden kénnen.

Was hat Sie an Cherwell begeistert und iiberzeugt, diese
Losung bei lhnen zu implementieren?

Die meisten Losungen sind komplex und aufwendig, wenn
es um die Anpassung an die eigenen Bediirfnisse geht. Cher-
well dagegen lasst dank seiner Anpassbarkeit eine einfache
und effektive Umsetzung an die festgelegten Anforderun-
gen zu. Hierzu sind keine Programmierkenntnisse erforder-
lich. Neben einem modernen «Look and Feel» sowie dem
modularen Aufbau der Service-Management-Lésung befin-
det sich Cherwell auf der Hohe der Zeit und entspricht damit
dem neuesten Stand der Technik. Das gute Preis-Leistungs-
Verhdltnis hat den positiven Eindruck bestatigt und die Ent-
scheidung im Nachhinein bestatigt.

Wie beurteilen Sie die Umsetzung des Projekts, wel-
ches die PLAIN IT AG in lhrem Auftrag realisiert hat? Wie

beurteilen Sie die Zusammenarbeit mit der PLAIN IT AG?
Die PLAIN IT AG als Partnerin ist Profi in der Umsetzung
von Service-Management-Lésungen. Das Vorgehen und
die Unterstlitzung im Projekt waren sehr professionell
organisiert.

Was sind die Lessons learned aus dem Projekt? Wo lagen
die Schwierigkeiten?

Zu den Schwierigkeiten zahlten die internen Aufwénde, die
innerhalb des Projektes etwas unterschatzt wurden. Aus
dem Projektverlauf ergab sich die Notwendigkeit, zukiinftig
langere Testphasen mit einzuplanen.

Welchen mess- und spiirbaren Nutzen sehen Sie seit der
Einfiihrung?

Mit der Ausbaubarkeit von Cherwell sind wir auch auf
zukinftige Anforderungen vorbereitet. Mit der Service
Management Lésung von Cherwell haben wir ein modernes
Tool erhalten, welches auf innovativer Technologie aufbaut.

Was ist lhr Lieblingsfeature/-prozess/-mechanismus von
Cherwell?

Zur Auswertung und Analyse von Trends ist die integrierte
Reportfunktion bei der Erstellung von Reports sehr flexibel
und mit dem Wizard einfach zu erzeugen. Durch Darstellen
der relevanten KPIs habe ich jederzeit einen Uberblick tiber
den laufenden Betrieb.

In welchem Bereich mochten Sie Cherwell in Zukunft
noch (vermehrt) einsetzen?

Weitere Prozesse innerhalb unserer Organisation sollen ein-
gefihrt und auf der Basis von Cherwell entsprechend unter-
stlitzt werden.



NEWS

AUSGEZEICHNETE WAHL

PLAINITIST DER ERFOLGREICHSTE
CHERWELL-SOFTWARE-PARTNER

Cherwell Software™, in Colorado Springs, USA, und in
Wootton Bassett, UK, von Forrester® Research weltweit
zum «Emerging Leader» im IT-Service-Management-
Tool-Bereich eingestuft, zeichnet die PLAIN IT AG, Thun,
Schweiz, zum «EMEA Partner of the Year» und zum
«International Partner of the Year» aus.

Mehr als 20 Cherwell-Partner trafen sich in Colorado Springs
zur weltweiten Partnerkonferenz und wurden mit den neus-
ten Informationen und Trends rund um Cherwell Service
Management® ausgeristet. Die PLAIN IT AG wurde zeit-
gleich als bester Partner Europas und bester Partner weltweit
ausgezeichnet und erhielt die begehrten Auszeichnungen
«EMEA Partner of the Year» und «International Partner of the
Year».

Die Auszeichnungen werden jahrlich an den umsatzstarks-
ten und erfolgreichsten Partner vergeben. Die Awards besta-
tigen den Erfolg und die professionelle Arbeit der PLAIN IT
AG mit Cherwell Service Management® im deutschsprachi-
gen Raum.

«Wir freuen uns sehr, dass wir die PLAIN IT AG als Prefer-
red Partner von Cherwell Software™ im deutschsprachigen
Raum als Partner haben, welche sich zu 100 Prozent auf den
Vertrieb und die professionelle Einflihrung von Cherwell-
Service-Management®-Losungen konzentriert», so Vance
Brown, CEO und Griinder von Cherwell Software, LLC.

CHERWELL SOFTWARE, LLC.

Cherwell Software, LLC. wurde von einem Team von weltweit
bekannten Service-Management-Experten mit langjahriger
Erfahrung in der Entwicklung und Vermarktung von Service-
Management-Losungen gegriindet. Das Team aus Visiona-

ren hat mit Leidenschaft begonnen, die ndchste Generation
einer Service-Management-L6sung, basierend auf innova-
tiven und revolutiondren Technologien, zu entwickeln und
weltweit zu vermarkten.

Das Unternehmen ist zu 100 Prozent durch das Management
finanziert. Die Eigentiimer haben ein zeitloses Unternehmen
aufgebaut und verfolgen keine «Ausstiegsstrategie». Das
Management und die Entwicklung sind in Colorado Springs,
USA, domiziliert. Der Europasitz befindet sich in Wootton
Bassett, UK.

Der Vertrieb von Cherwell Service Management® erfolgt
lokal durch qualifizierte und zertifizierte Partner, welche
auch die ganzheitliche Kundenbetreuung tibernehmen.

FORRESTER® RESEARCH, INC.

Forrester® Research, Inc. (ein Marktforschungsunternehmen)
hat Cherwell Software, LLC. dazu eingeladen, an einer Markt-
studie mit dem Titel «Marktlbersicht: IT Service Manage-
ment Support Tools» teilzunehmen. In dieser Marktiibersicht
wird Cherwell Software, LLC. als <Emerging Leader» im Ge-
schaftsbereich IT Service Management eingestuft.

Mehr (lber Cherwell Software, LLC. erfahren Sie unter
www.cherwell.com

CHERWELL SERVICE MANAGEMENT® MIT DEM BESTEN
GESAMTNUTZEN!
Cherwell Service Management® erreicht die
hochstmdgliche Punktzahl (100 Punkte) bei
der Marktstudie «Vendor Landscape: Enterprise
Service Desk Software» der Info-Tech Research
Group. Neben Cherwell Service Management® wurden acht
weitere Enterprise-ITSM-Losungen bewertet: BMC Remedy,
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ServiceNow Service Automation, CA Service Desk Manager,
HP Service Manager, IBM SmartCloud Control Desk, Omni-
net OmniTracker, und FrontRange ITSM. Im Vergleich zu
allen anderen aufgelisteten Anbietern wurde insbeson-
dere der Gesamtnutzen von Cherwell Service Manage-
ment® als «Best Overall Value» bewertet.

—
CHERWELL

SERVICE MANAGEMENT®
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KUNDENTAG

CUSTOMER DAY 2013

IM ZEICHEN VON PRAXISNAHE
UND ERFAHRUNGSAUSTAUSCH

Im Rahmen des Customer Day 2013 der PLAIN IT AG, in
der Konzepthalle 6 in Thun, waren auch in diesem Jahr
Kunden und Partner eingeladen, um mit der PLAIN IT AG
einen spannenden Tag zum Thema IT Service Manage-
ment zu verbringen.

Interessante und praxisorientierte Vortrdge wurden dieses
Jahr von Melanie Poppe-Merfels, Head of IT Service Manage-
ment bei der GEFA, sowie von Reto Schaub, Abteilungsleiter
Service & Support, und Séren Wulff, Operation Manager,
beide vom Universitatsspital Basel, gehalten. Auch Tony
Probert, Board Member of Cherwell Software, LLC., referierte
Uber Neuigkeiten und Aussichten der Cherwell Software™.
Bei Kaffee, Gipfeli und gutem Essen tauschten Kunden und
Partner Erfahrungen und Informationen lber ITSM und
Cherwell Software™ aus. Im Rahmen der Technical Sessions
am Nachmittag konnten sich die Teilnehmer aktiv beteiligen,
Fragen stellen und Neuigkeiten liber das Cherwell Service
Management® mit den Solution-Architekten und den Bera-
tern der PLAIN IT AG besprechen.

Es freut uns, dass wir von den Teilnehmern ein so gutes Feed-
back tiber die Location, den Ablauf und den Inhalt des Tages
erhalten haben.

Danke lhnen vielmals fir die Teilnahme. Wir wiirden uns

freuen, Sie im nachsten Jahr zum Customer Day 2014 wieder
begriissen zu diirfen.

Auf eine weiterhin gute Zusammenarbeit in der Zukunft.
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PLAINITAG -
DIE SPEZIALISTEN MIT
FACHKOMPETENZ.

]

PLAIN IT

n
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MAGIC QUADRANT FUR ITSSM

GARTNER® ITSSM MAGIC QUADRANT

CHERWELL SOFTWARE™ IST 2013
ERNEUT POSITIONIERT

Cherwell Software™ gab am 23. August 2013 bekannt,
dass Cherwell Software™ 2013 wiederim Magic Quadrant
fiir IT Service Support Management Tools (ITSSM) durch
das fiihrende Marktforschungsunternehmen Gartner®
aufgenommen wurde. Besonders hervorgehoben wur-
den das Cherwell Service Management® Reporting und
die Dashboard-Losungen.

Um im Magic Quadrant fiir ITSSM aufgenommen zu werden,
werden Lieferanten strikt nach der Fahigkeit, eine komplette
Vision anzubieten, ausgewahlt. ITSSM-L&sungen haben die
Fahigkeit, neben den traditionellen Help Desk- oder Service
Desk Tools, Ursachen zu identifizieren und dadurch ein hohe-
res Mass an Businesskundenzufriedenheit sicherzustellen.
Cherwell Service Management® ist das flihrende Produkt,
welches durch Cherwell Software™ produziert wird. Cher-
well Service Management® Reporting und die Dashboard-
Fahigkeiten ermdéglichen es den Organisationen, multidi-
mensionale Reports und Dashboards mit einem Mehrwert
fur das Business zu erstellen, wahrend das Cherwell Service
Management® Self-Service Portal den Organisationen durch
die Konsolidierung von mehreren Portalen einen héheren
Nutzungsgrad ermdglicht.

Ron Muns, Cherwell-Software™-Vorstandsmitglied und
Grinder als auch friherer Geschéftsfiihrer von HDI, einem
der grossten Verbande fiir IT Support Professionals, sagt:
«Die unglaubliche Wachstumsrate von Cherwell Software™
ergibt sich aus unserer Verpflichtung gegeniiber unseren
Mitarbeitern und Kunden, mit Leidenschaft ein perfektes
Produkt zu liefern. Die Industrie als Ganzes anerkennt den
phanomenalen Einfluss, der Cherwell Software™ auf das IT
Service Management hat. Ich bin stolz, dass Cherwell Soft-
ware™ wieder als Mitbewerber im Gartner® Magic Quadrant
2013 aufgefiihrt wurde.»

Cherwell-Software™-Kunde Chris Wiggins von der Univer-
sitdt Colorado in Colorado Springs fligt noch hinzu: «Es ist
keine Uberraschung, dass Cherwell Software™ wiederholt
im Magic Quadrant aufgefiihrt wurde. In unserer vierjahri-
gen Zusammenarbeit sind wir immer noch beeindruckt. Mit
neuen Funktionen und Erweiterungen am System, in Verbin-
dung mit einem herausragenden Kundenservice, setzt Cher-
well Software™ weiterhin Massstabe bei ITSSM Tools.»

«Wir sind sehr glucklich, weiterhin im Magic Quadrant 2013
flr IT Service Support Management positioniert zu sein,
teilt Vance Brown, CEO von Cherwell Software™, mit. «Wir
erachten die Auflistung im Magic Quadrant als Bestatigung
flr unsere Fahigkeit, visiondre Software zu entwickeln, die
an industrielle Bedirfnisse adressiert ist.»

Der Magic Quadrant ist ein von Gartner® proprietar entwi-
ckeltes Recherche-Instrument, das optisch eine Entwicklung
im Markt ist, deren Reifegrad darstellt und deren Marktfiih-
rer auffihrt. Weitere Informationen unter Gartner® Magic
Quadrant 2013 (Gartner®, Inc., Magic Quadrant for IT Service
Support Management Tools, Jarod Greene, Jeffrey M. Brooks,
20. August 2013).



CHERWELL SOFTWARE™

RELEASE 4.60

BUSINESS INTELLIGENCE UND

GEO-LOCATION SERVICES

Cherwell Software™ hat mit dem neuen Release 4.60
viele neue und interessante Funktionen bereitgestelit.

Als Ergebnis des letzten Major-Produkt-Release-Updates vom
Juli 2013 wurden neben der Integration der Remote-Support-
Software Bomgar® und der Unterstlitzung des Rich Text
Formats viele weitere neue sowie auch verbesserte Funk-
tionen integriert, die ab sofort verfligbar sind. Hierbei bie-
tet die einzigartige «Out of the box»-Service-Management-
Lésung neuerdings eine revolutiondre Industrie-Technologie
wie Business Intelligence als auch Location Awareness Ser-
vices an. Enthalten sind 75 neue Funktionen und Verbesse-
rungen gegeniiber der Vorgdnger-Version, die unter ande-
rem aufgrund der Empfehlung von Kunden und Partnern
eingepflegt wurden. Hierdurch ist die Service-Management-
Lésung nochmals einen weiteren Schritt voraus.

NEUE FUNKTIONEN ALS «<ADDED VALUE»

Mit den neuen Business-Value-Dashboard-Funktionen kann
eine IT-Abteilung jetzt durch den Gebrauch von Metriken,
KPIs und CSFs Problembereiche friihzeitig identifizieren und
dadurch einen Mehrwert fiir das Business liefern. Auch bei
der Unterstlitzung der Mobility-Funktion mit iCherwell®
wurde eine Erweiterung im Cherwell Service Management®
mit der physikalischen Lokalisierungsfunktion realisiert. Wei-

'Bomgar®-Integration: Die Remote-Support-Software von Bomgar® ermég-
licht den Support von Computern, Servern, Smartphones und Netzwerk-
geraten remote Uber das Internet oder ein Netzwerk. Dies wird durch den
sicheren Realtime-Chat, die Fernbedienung sowie den Dateitransfer reali-
siert (www.bomgar.com) und fordert die Interaktion mit dem Endverbrau-
cher. Bomgar® stellt hochentwickelte Fernbetreuungs-Ressourcen zur Ver-
figung und erleichtert damit die Kundenkommunikation.

Risk Control Dashboard.

Customer Awareness Dashboard.

13



14

RELEASE 4.60

Rich-Text-Support-Knowledge-Artikel.

tere nutzliche Funktionen sind die Aufnahme von Bildern
und Screenshots, gescannte Barcodes sowie beispielsweise
Incidents, Requests, die entsprechend zugeordnet werden
kénnen. Rich-Text-Formate konnen jetzt durchgehend ein-
gebunden werden. Um Stérungen, einem Problem respek-
tive generellen Anfragen gerecht werden zu konnen, kdnnen
mittels der neuen Funktion Wissenstexte mit Hyperlinks,
Screenshots oder Bildern versehen werden.

Mit der neuen Funktionalitat IT Project Tracking kann veri-
fiziert werden, ob Projekte nach Plan und innerhalb des
Budgets durchgefiihrt werden. Hierbei kdnnen die Projekte
detailliert administriert und analysiert werden. Sie werden
einzeln verwaltet, sodass wichtige Informationen wie bei-
spielsweise Kosten, Ergebnisse oder Risiken verfolgt werden
kdnnen. Eine Kontrolle kann mit dem integrierten Genehmi-
gungsprozess erfolgen, wie beispielsweise die erforderliche
Genehmigung eines jeden Stakeholders, bevor ein Projekt
gestartet werden kann. Meldungen kdnnen versendet wer-
den, falls ein Projekt nicht innerhalb des Projektplans verlauft.

FUNKTIONEN IM RAHMEN

DER PRODUKTVERBESSERUNG

Mittels der Verbesserung Ad-Hoc Reporting kdnnen Daten
Uberall innerhalb des Rich Clients abgefragt und Informatio-
nen mit einem Knopfdruck weiterverwendet werden. Hierzu
konnen Ebenen mehrfach gruppiert werden, um gezielt
Daten, die bedeutsam sind, zu finden. Als funktionale Erwei-
terung kdnnen neuerdings Mails an Teams und Workgroups
mit der Unterstlitzung von MS Exchange 2013 versendet
werden. Mit der Verbesserung der Web-Services-Funktio-
nalitdt wird die vereinfachte Zugangsintegration mittels der
One-Step-Technologie (Miniworkflow) mit Drittsystemen
dem Anwender ermdglicht, ohne die Notwendigkeit, Code
oder Scripte schreiben zu missen, welche einer Interak-
tion mit SOAP oder REST gleichen. Im Bereich Discovery &
Inventory sorgt die verbesserte SNMP-Funktion in Verbin-
dung zu WMI fiir das erleichterte Auffinden und Anschlie-
ssen weiterer Endgerdte, wie beispielsweise Drucker und
Router. Die verbesserte Funktionalitat ermdglicht die Auto-
matisierung und das schnelle Auffinden von mit dem Netz-
werk verbundenen PCs, Macs, Servern, Laptops respektive
der installierten Software. Die Bedienbarkeit und Kunden-
freundlichkeit wurden mit dem Release 4.60 entscheidend
verbessert. Neue Funktionalitaten, Erweiterungen und inte-
grierte Verbesserungen bieten einen verbesserten Komfort
des Cherwell-Service-Management®-Systems.



CHERWELL SERVICE MANAGEMENT®

CODELESS BUSINESS
APPLICATION TECHNOLOGY (CBAT)

Codeless Business Application Technology (CBAT) ist
ein Softwareansatz, der Managern und Fachkrdften
gestattet, Anwendungen schnell und gezielt auf die
Bediirfnisse ihres Unternehmens zuzuschneiden
ohne umfangreiche Programmierkenntnisse oder teure
Consultants.

Dabei geht es keineswegs nur um die Bereitstellung neuer
Optionen innerhalb von bestehenden Anwendungen. Eine
gute CBAT-Anwendung ist mehrschichtig. Unternehmens-
spezifische Funktionen sind das Kernstiick, welche sich je
nach Geschéftsbereich sinnvoll anpassen lassen. Dariiber
hinaus sollten auch tiefgreifendere, spezifischere Anpassun-
gen und Integrationen maoglich sein, die von entsprechend
geschulten Personen durchfiihrbar sind.

Dies bedeutet nicht, dass CBAT-Anwendungen keinen Raum
fir Consultants oder lokale Weiterentwicklungen bieten. Im
Idealfall kénnten Consultants fiir besonders anspruchsvolle
Anpassungen eingesetzt werden, wahrend fir spezialisierte
Integrationen Schnittstellen (APIs) bereitstehen. Allerdings
sollte dies nicht der Ausgangspunkt fuir eine CBAT-Anwen-
dung sein. Auch wenn fir die Implementierung erweiterter
Funktionen auf externe Ressourcen zuriickgegriffen wird,
sollten die Mitarbeiter vor Ortin der Lage sein, kleinere Ande-
rungen oder Anpassungen selbststandig durchzufihren.
Fortschrittliche CBAT-Systeme ermdglichen selbst das Erstel-
len verschiedener Geschaftsapplikationen und deren naht-
lose Integration in die Systeme anderer Bereiche. Wenn ein
Fachmann im Unternehmen eine bestimmte Anforderung
erkennt, kann dieser das System hinsichtlich dieser Anfor-
derung anpassen und diese Losung anschliessend anderen
Abteilungen und Unternehmen zur Verfligung stellen - all

—
CHERWELL

SERVICE MANAGEMENT®

dies, ohne zu einem Programmierer oder Entwicklungsspe-
zialisten zu werden. Die Ideen, die hinter CBAT stecken, sind
seit vielen Jahren bekannt, aber erst seit Kurzem haben
Anbieter wirklich die Ansatze erkannt, die CBAT-Systeme so
wirkungsvoll machen. In Zeiten knapper Ressourcen, in denen
zugleich immer komplexere Geschéftsprobleme zu I6sen
sind, ist CBAT vielleicht der einzige wirtschaftliche Ansatz,
der den Bediirfnissen von Unternehmen gerecht wird.

DAS PROBLEM

Bisher wurde von IT-Abteilungen erwartet, Werkzeuge zur
Verwaltung verschiedenster Daten und Prozesse bereitzu-
stellen, von der Eingabe von Zeiterfassungsformularen bis
hin zur Abwicklung samtlicher Vorgdange im Unternehmen,
einschliesslich Angebotserstellung, Entwicklung, Marke-
ting und Vertrieb. Je nach Budget, Zeit und Fahigkeiten der
Mitarbeiter ist die bereitgestellte Lésung dann eine selbst
entwickelte Anwendung, eine Komplettlésung oder auch
ein geringfiigig angepasstes Programm wie beispielsweise
Excel. Jeder dieser Ansatze birgt gewisse Probleme.

SELBST ENTWICKELTE ANWENDUNGEN

Die Erstellung selbst entwickelter Programme als Antwort
auf die Bedirfnisse des Unternehmens scheint oft der ein-
fachste und direkteste Ansatz zu sein - insbesondere, wenn
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es innerhalb des Unternehmens gute Entwickler gibt oder
vertraglich gebundene Consultants zur Verfiigung stehen.
Als praktisch erscheint dabei, dass sich eine Inhouse-Ent-
wicklung nicht direkt im Budget niederschlagt. Allerdings
sollte man hierbei in vielerlei Hinsicht vorsichtig sein.

Zum einen scheitern 62 bis 80 Prozent aller IT-Projekte auf
diese oder jene Weise.! Zum anderen aber bleiben die Ergeb-
nisse selbst bei erfolgreichen oder teilweise erfolgreichen
Projekten oft hinter den Erwartungen zurlick. Inhouse-Ent-
wickler verfligen nur selten tiber die erforderlichen Ressour-
cen, all die beliebten Funktionen zu berticksichtigen, die fur
moderne Software die Standards setzen. Auch Skalierbarkeit
oder Sicherheitsprobleme lassen sich nicht immer berlick-
sichtigen. Darlber hinaus fehlt haufig die Zeit zur nachtrag-
lichen Fehlerbeseitigung oder zur Anpassung an geanderte
Anforderungen.

ALLGEMEIN VERBREITETE PROGRAMME

In fast jedem Bliro gibt es Experten flir Excel oder MS Access,
die auf die Schnelle eine Tabellenkalkulation oder eine indi-
viduell zugeschnittene Datenbank erstellen konnen. Das ist
zwar oft besser als nichts (wenn auch nicht immer), aber auch
keine verniinftige und dauerhafte Lésung flir unverzichtbare
Funktionalitaten. Bereits der Einsatz des Programms erfor-
dert Spezialkenntnisse, die wahrscheinlich nicht zuverlassig
und auf Dauer zur Verfliigung stehen. Dariber hinaus sind
solche Losungen haufig kompliziert und hinsichtlich Benut-
zerfreundlichkeit und geédnderter Anwendungen ebenso
problematisch wie selbst entwickelte Anwendungen.

KOMPLETTLOSUNGEN

Natdrlich gibt es langst Programme fiir alle erdenklichen
Unternehmensprozesse. Solche Ldsungen sind jedoch oft
extrem teuer oder binden Sie an strikte Abldufe, die nicht
zu den Bediirfnissen lhres Unternehmens passen oder teure

"Urspriingliche Studie, Standish Group, 1994. Die Studie von Dynamic
Markets Limited aus dem Jahr 2007 zeigte dhnliche Ergebnisse.

Consultants zur Konfiguration erfordern. Selbst kleine Ande-
rungen oder Upgrades sind ohne Consultants oder eigens
dafir ausgebildete Mitarbeiter nicht machbar.

Aus diesem Grund werden viele teuer erworbene Pakete nie-
mals installiert oder durch Pakete ersetzt, die ein bestimmtes
neues Bediirfnis bedienen - bis zum nachsten Paket, wel-
ches ein weiteres neues Bedirfnis stillt. Langfristig ist also
keine dieser Losungen sinnvoll.

DER CBAT-ANSATZ

CBAT ist aus den Einschrankungen all dieser verschiedenen
Ansdtze erwachsen. Fir die Grundbediirfnisse von Unter-
nehmen sowie fiir Probleme wie Skalierbarkeit, Sicherheit
und Integration haben die Anbieter von Komplettpaketen
bereits Losungen gefunden. Inzwischen riisten diese Anbie-
ter ihre Produkte um (oder gestalten sie komplett neu),
sodass nun auch die codefreie Anpassung des Anwendungs-
verhaltens an die Bediirfnisse ihrer Kunden unterstiitzt wird.
Jingere Unternehmen entwickeln einfach Programme in
der Annahme, dass CBAT (unter welcher Bezeichnung auch
immer) fir sie nicht infrage kommt. Wahrend CBAT in techno-
logischer Hinsicht agnostisch ist, beruhen die meisten erfolg-
reichen CBAT-Systeme auf Metadaten. Klassischerweise wird
im Geschéftsleben meist zuerst eine Datenbank entwickelt
und danach der Code, mit dem auf die darin enthaltenen
Daten zugegriffen wird. Bei einem durch Metadaten gesteu-
erten System legt die systeminterne Metabasis fest, welche
Daten auf welcher Grundlage gespeichert werden sollen.
Das Angenehme an einer Metabasis ist, dass deren Inhalte
sich normalerweise schneller und einfacher aktualisieren las-
sen und das System sofort auf neue Strukturen und Regeln
reagiert, ohne dass der Programmcode gedndert werden
muss. Durch Metadaten gesteuerte Systeme sind nichts
Neues. Tatsdchlich verwenden viele Systeme, die auf den
ersten Blick hart codiert sind, hinter den Kulissen Metadaten,
die den Entwicklern eventuelle Anpassungen erleichtern.
Das Besondere an CBAT-Systemen fiir Metadaten sind die
Tools zu deren Bearbeitung und die Menge der Metadaten



- je leistungsfahiger ein System, umso komplexer und aus-
fuhrlicher sind die zugehorigen Metadaten.

CBAT-WERKZEUGE

Wenn ein System sich nur dadurch von einem anderen Sys-
tem unterscheidet, dass anstelle von Spezialkenntnissen
einer bestimmten Programmiersprache Spezialkenntnisse
Uber die internen Strukturen des Tools erforderlich sind,
haben Sie wenig gewonnen. Letztlich haben Sie sogar etwas
verloren, denn es gibt viele Programmierer, die mit einer
bestimmten Programmiersprache vertraut sind, wahrend
Experten fir ein bestimmtes System weitaus seltener und
teurer sind. Tools lassen sich in zwei Grundkategorien eintei-
len - Low Level Tools und High Level Tools. Low Level Tools
sind systemnahe Tools, die eher Personen vertraut sind, die
sich mit RAD (Rapid Application Development) beschéaftigen
oder einfache Datenbanken erstellen. So werden beispiels-
weise Felder oder Beziehungen hinzugefiigt und Formulare
gestaltet. Bei CBAT-Systemen gehen diese Tools viel weiter
und ermdglichen beispielsweise die Festlegung der Regeln
fir das System. High Level Tools finden eher auf Unterneh-
mensebene Anwendung.

Low Level Tools zur Anpassung eines guten CBAT-Systems
sollten fur einen normalen Manager mit einer gewissen Vor-
stellung von dem, was er erreichen will, nach einer Grund-
schulung einsetzbar sein. Einfache Anderungen sollten ohne
spezielle Ausbildung oder Schulungen mdoglich sein. Die
Tools sollten den Anwender anleiten und vor unerwiinsch-
ten Nebeneffekten bestimmter Anderungen (beispielsweise
einer Verschlechterung der Leistungsfahigkeit) warnen.
Komplexere Anpassungen erfordern selbstverstandlich ein
héheres Mass an Fachkenntnissen oder Unterstiitzung durch
einen Consultant — wenn auch nicht immer. Entscheidend
sind die Art der gewiinschten Anderungen und die Fihigkei-
ten der Person, welche die Anpassungen vornimmt. Sofern
ein Consultant erforderlich ist, ist dieser idealerweise in der
Lage, die neuen Funktionen zu entwerfen und diese einfach
an den Kunden zu schicken, der sie nahtlos integrieren kann.

High Level Tools zur Anpassung von CBAT-Systemen sind
Werkzeuge auf Unternehmensebene. Wéhrend ein Low
Level Tool vielleicht fragt, ob man ein neues Feld hinzufligen
mochte und wie dieses heissen soll, fragt ein High Level Tool,
ob man einen bestimmten Geschaftsvorgang implementie-
ren mochte und wie dieser funktionieren soll. Mochten Sie
beispielsweise ein Rabattsystem in Ihr System integrieren,
werden Sie nach den Bedingungen fiir dieses System gefragt,
beispielsweise Preise, Mindestumsatz etc. Anschliessend
konfiguriert das System die zugrunde liegenden Metadaten,
um die gewiinschte Funktionalitat bereitzustellen. Danach
lasst sich mit Low Level Tools die Feinjustierung vornehmen.
Der wichtigste Punkt bei High Level Tools ist, dass diese Fach-
wissen erfordern. Dieses kann vom Anbieter oder, was wahr-
scheinlich ist, von Partnern des Anbieters oder sogar von
anderen Kunden stammen. Ein hochwertiges CBAT-System
stellt Tools zur Verfligung, mit denen sich Fachkompetenz
transferbereit verpacken lasst.

Es gibt noch weitere Tools, auch solche, die zwischen diese
beiden Kategorien fallen, beispielsweise Tools zur Integra-
tion in andere Systeme, und Tools, die einen Uberblick tiber
die Systemkonfiguration vermitteln. Diese Tools gehéren
jedoch nicht zum Kernbereich von CBAT-Systemen.

WAS MACHT EIN GUTES CBAT-SYSTEM AUS?

Die Suche nach dem passenden System gestaltet sich oft ver-
wirrend. Eine gdngige Werbeaussage ist, dass Anwendungen
zu 100 Prozent benutzerspezifisch anpassbar sind (was alles
und nichts besagt) und dass sie die eine oder andere Eigen-
schaft von CBAT-Systemen vorzuweisen haben.

EIN GUTES CBAT-SYSTEM ZEICHNET SICH JEDOCH

DURCH BESTIMMTE MERKMALE AUS:

1. CBAT-Systeme sind Unternehmensanwendungen, keine
Bastelpakete. Wenn Sie ein Auto wollen, mdchten Sie auch
nicht, dass man Ihnen einen Haufen Blech und ein paar
Werkzeuge (ibergibt. Sie mochten einfach nur Ihr Auto
den Bedirfnissen entsprechend anpassen. Ebenso sollte
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ein CBAT-System die grundlegenden Bedirfnisse lhres
Unternehmens «out of the box» (oder zumindest nach
einigen vorkonfektionierten Anpassungen) erfillen. Tools
sind dazu da, lhr System exakt an lhre Bedirfnisse anzu-
passen, nicht aber, um etwas von Grund auf neu zu bauen.

. Die Tools sollten mehrschichtig sein. Es sollten Low Level

Tools und High Level Tools zur Verfiigung stehen, aber
selbst die Low Level Tools sollten unkompliziert sein,
zumindest fiir einfache Aktionen. Im Softwarebereich
spricht man von progressiver Offenlegung - sie wer-
den nur dem Grad an Komplexitdt ausgesetzt, den sie
bendtigen.

. Eine der wichtigsten Eigenschaften von CBAT-Systemen

ist, dass fiir die meisten Dinge kein Programmcode erfor-
derlich ist. Dennoch existieren stets hoch spezialisierte
Aufgaben, die nicht anders méglich sind. Ein gutes CBAT-
System sollte eine umfassende API zur Interaktion zur
Verfligung stellen. Darliber hinaus sollten diverse Schnitt-
stellen fir die Zusammenarbeit mit anderen Systemen
bereitstehen, die grosstenteils keinen Programmcode
erfordern (beispielsweise fiir das Abrufen von Daten aus
einem anderen Datenbanksystem). Die Option sollte
jedoch zumindest zur Verfligung stehen.

. Es sollte moglich sein, Businessfunktionalitat zu verkap-

seln und zwischen verschiedenen Implementierungen
des Systems zu transferieren, beispielsweise von einem
Testsystem zu einem Live-System, vom Consultant zum
Kunden oder von Kunde zu Kunde. Idealerweise sollte
es ausserdem moglich sein, Expertenwissen aus einem
Geschéftsbereich in die Funktionalitat zu integrieren,
sodass die Person, welche die Anderungen umsetzt,
befragt werden kann und Anpassungen sofort praziser
eingepasst werden kénnen.

. Benutzerspezifische Anpassungen miissen upgradefahig

sein. Dies klingt banal, aber es gibt zahlreiche Systeme,
die komplexe Anpassungen ermdglichen, sich anschlies-
send aber nicht mehr auf eine neuere Version upgraden
lassen, ohne dass die Anpassungen riickgdngig gemacht

werden muissen oder das Upgrade manuell von Experten
vorgenommen werden muss.

6. Die Preisgestaltung der Software sollte den Kunden fir
die Benutzung der Werkzeuge nicht bestrafen. Wenn bei-
spielsweise der Kunde eine komplett neue Verwendung fiir
das Produkt erstellt, sollte der Anbieter den Kunden nicht
flr seine Kreativitat zur Kasse bitten (obwohl die Anbieter
vom Verkauf zusatzlicher Lizenzen profitieren kdnnen, da
nun mehr Anwender diese Losung verwenden).

7. Selbstverstandlich muss das System auch dieselben Stan-
dardanforderungen hinsichtlich Stabilitat, Sicherheit, Ska-
lierbarkeit, Leistungsfahigkeit, Integrationen, Verfugbar-
keit, Berichte etc. erfiillen wie andere Softwarepakete und
dariiber hinaus auf die Bedirfnisse Ihres Unternehmens
zugeschnitten sein. Die Anbieter sollten auch die Anfor-
derungen hinsichtlich Support und Verfiligbarkeit von
Consultants bei Bedarf erflllen und (was besonders wich-
tig ist) sie miissen auch benutzerspezifische Anderungen
durch die Kunden unterstiitzen - nicht alle Anbieter sind
dazu bereit oder in der Lage.

FAZIT

Ihr Unternehmen mit der passenden Software auszustatten,
kann ziemlich frustrierend sein. Ein Grund dafir liegt in der
Natur der Software — wéahrend sich die Leistungsfahigkeit der
Hardware in den letzten 60 Jahren ungefahr alle 18 Monate
verdoppelt hat, verlaufen die Fortschritte bei den Techniken
zur Softwareentwicklung erheblich langsamer. Dass Soft-
ware denen, die wissen, was sie in ihrem Unternehmen damit
anstellen wollen, nicht im Weg stehen sollte, ist eine relativ
junge Erkenntnis. CBAT ist ein bedeutender Schritt in diese
Richtung. Sie ermdglicht Softwareentwicklern, sich auf ihre
Kernkompetenzen zu konzentrieren (Erstellen von Software),
und gestattet Unternehmern, ganz bei ihrem Geschéft zu blei-
ben. Ein Anbieter von CBAT-L6sungen reagiert nicht nur auf
die Probleme seiner Kunden - er stellt ihnen Werkzeuge zur
Verfligung, mit denen diese ihre Probleme selbst |6sen kon-
nen, auch solche, die noch gar nicht existieren.



PRAKTISCHE PROJEKTERFAHRUNG MIT
CODELESS BUSINESS APPLICATION TECHNOLOGY (CBAT)
VON CHERWELL SOFTWARE™

Die PLAIN IT AG als Master Reseller von Cherwell Software™
in der deutschsprachigen Region (D/A/CH/LI) konnte in den
letzten drei Jahren in Uber 30 Kundenprojekten dusserst
positive Erfahrungen mit dem praktischen Einsatz der Code-
less Business Application Technology (CBAT) sammeln. Die
Kundenfeedbacks sind sehr positiv.

CODELESS BUSINESS APPLICATION
TECHNOLOGY (CBAT)
Cherwell Software, LLC. hat die weltweit ein-
zigartige Codeless Business Application Tech-
nology (CBAT) entwickelt und liefert diese
als WYSIWYG-Development-Plattform mit
ihren Produkten aus. CBAT erlaubt es, ohne
Programmierung oder Scripting u.a. Dia-
loge, Formulare, Reports und Dashboards
zu erstellen sowie Datenmodellanpassun-
gen, Rechenoperationen und Workflows
abzubilden.

Viele unserer Kunden entscheiden sich fir Cher-
well Software™ aufgrund der weltweit moderns-
ten CBAT-Technologie (Development-Plattform) und
der «Out of the box»-Applikationen, welche Cherwell Soft-
ware, LLC. anbietet. Unsere Cherwell-Kunden wollen primar
die «Out of the box»-Applikationen raschmdglichst nutzen,
einfach an ihre spezifischen Anforderungen anpassen oder
eigene Applikationen parametrisieren — und dies, ohne zu

programmieren oder zu scripten.

100 PROZENT CODELESS
Die Mehrheit der Interessenten von Cherwell Software™
glaubt zu Beginn nicht, dass Cherwell Software™ zu 100 Pro-

zent codeless parametrisierbar ist. Wir und unsere Kunden
kdnnen jedoch eine hundertprozentige Codeless-Fahigkeit
bestatigen.

LIMITATIONEN

Wir haben in den letzten Jahren Projekte jeder Grossenord-
nung realisiert: von Kleinprojekten bis zu sehr komplexen
Grossprojekten mit mehreren 100 Agenten. Dabei sind wir
nie an irgendwelche Grenzen gestossen.

INTEGRATION

In samtlichen Projekten konnten wir Cherwell Software™
in bestehende Software-Umgebungen mittels Standard-
schnittstellen und modernster Schnittstellentechnologien
einfach integrieren.

ANWENDUNG

Die CBAT-Technologie ist einfach anzuwenden. IT-Mitarbei-
ter der Kunden finden sich mit minimalem Ausbildungsauf-
wand in der WYSIWYG-Development-Plattform zurecht und
kdnnen sofort aktiv in den Projekten mitarbeiten.

BENUTZERFREUNDLICHKEIT

Cherwell Software™ bietet eine Vielzahl an Wizards, Widgets
und intelligenten Assistenten an, um Systemparametrisie-
rungen einfach durchzufiihren. Dies unterstiitzt vor allem
die Nicht-Power-User wesentlich.

SECURITY

Das in Cherwell Software™ implementierte Security-Konzept
wurde mehrfach von verschiedenen Bankkunden sowie
Kunden im offentlichen Bereich auf ihre umfassenden und
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sehr hohen Security-Anforderungen eingehend gepriift. Bis-
her wurden samtliche Anforderungen in Bezug auf Security
von Cherwell Software™ erfullt.

STABILITAT

Die meisten unserer Kundenprojekte sind produktiv im tag-
lichen Einsatz. Die Systemstabilitdt von Cherwell Software™
in einer Produktivumgebung ist hervorragend.

ROLLOUT-ANPASSUNGEN

Cherwell Software™ beinhaltet die Blueprint-Technologie.
Samtliche Anderungen werden in Blueprints (Baupldnen)
festgehalten und kdnnen zwischen verschiedenen Systemen
transportiert und veroffentlicht werden inklusive Rollback-
Mechanismen. Diese Blueprint-Technologie hat sich sehr gut
in der Praxis bewahrt. Vor allem auch, wenn an verschiedenen
Standorten auf verschiedenen Systemen parametrisiert wird.

UPGRADEFAHIGKEIT
Cherwell Software™ garantiert eine hundertprozentige
Upgradefahigkeit. Die ersten Kundenprojekte haben wir mit

dem Cherwell Software™ Release 3.1 ausgeliefert. Unsere
Kunden haben wir laufend auf die neuste Version, heute 4.01,
upgegradet. Die Versionsupgrades erfolgen schlank und ein-
fach auf der Metadatenebene. Wir und unsere Kunden haben
bei den Upgrades keine Probleme feststellen kdnnen.

ENTWICKLUNGSZEIT

Im Rahmen unserer Projekte haben wir im Vergleich zu élte-
ren Softwareldsungen bis zu 40 Prozent weniger Parametri-
sierungsaufwand feststellen konnen.

Sie mochten mehr Informationen oder Referenzangaben
Uber Cherwell Software™? Dann kontaktieren Sie bitte unser
Account-Management-Team.

KONTAKT

Herr Siegfried Da Ronche

Telefon +41 33 224 01 24

E-Mail siegfried.daronche@plain-it.ch



INSIDE

AKTUELLE PROJEKTE

BERLINER VOLKSBANK, D-BERLIN
Einfilhrung Cherwell Service Management®

DATA DYNAMIC AG, CH-BERN
Einfihrung Cherwell Service Management®

ESRI DEUTSCHLAND GROUP GMBH, D-KRANZBERG
Einfihrung Cherwell Service Management®

GEMA GENERALDIREKTION, D-MUNCHEN
Einfihrung Cherwell Service Management®

HOCHSCHULE LUZERN, CH-LUZERN
Ablosung helpLine durch Cherwell Service Management®

KANTONSSPITAL BASELLAND, CH-LIESTAL
Abldsung helpLine durch Cherwell Service Management®

LIEBHERR-HYDRAULIKBAGGER GMBH, D-KIRCHDORF
EinfUhrung Service Management im Businessbereich
Handler-Helpdesk

LOGICARE AG, CH-DUBENDORF
Ausbau weiterer Mandanten (Spitaler) in Cherwell Service
Management®

REGIONALSPITAL EMMENTAL, CH-BURGDORF
Einfilhrung Cherwell Service Management®

STABILO INTERNATIONAL GMBH, D-WEISSENBURG
Einfihrung Cherwell Service Management®

STADTREINIGUNG HAMBURG, D-HAMBURG
Abldsung helpLine durch Cherwell Service Management® —
PLAIN IT-ITSM-L6sung

SUNRISE COMMUNICATIONS AG, CH-ZURICH
Einfihrung Cherwell Service Management® im Bereich
Sunrise-Business

VERMOGENSPARTNER AG, CH-WINTERTHUR
Einfiihrung Cherwell Software™ als Applikationsplattform
fir Individuallésung

PLAIN EVENTS

16.01.2014 SCHULUNG, CH-THUN
Einflilhrung Cherwell Service Management®
«ITSM-Suite®»

21.01.2014- SCHULUNG, CH-THUN
23.01.2014 Administratorenschulung Cherwell Service
Management®

30.01.2014- SCHULUNG, CH-THUN
31.01.2014  Einfihrung Cherwell Report Writer®

08.05.2014 SCHULUNG, CH-THUN
Einfihrung Cherwell Service Management®
«ITSM-Suite®»

20.05.2014- SCHULUNG, CH-THUN
22.05.2014 Administratorenschulung Cherwell Service
Management®

29.05.2014- SCHULUNG, CH-THUN
30.05.2014 Einfuhrung Cherwell Report Writer®

21.08.2014 SCHULUNG, THUN
Einfilhrung Cherwell Service Management®
«ITSM-Suite®»

26.08.2014- SCHULUNG, CH-THUN
28.08.2014 Administratorenschulung Cherwell Service
Management®

01.09.2014- SCHULUNG, CH-THUN
02.09.2014 Einfuhrung Cherwell Report Writer®

WEITERE INFORMATIONEN UND ANMELDUNG UNTER
WWW.PLAIN-IT.CH
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INSIDE

PLAINIT TEAM

DIE NEUEN MITARBEITER

Reto Aeschbacher

David Weissbrodt

Reto Aeschbacher, auszubildender Infor-
matiker EFZ, startete am 2. August 2012
mit dem dritten Jahr seiner Ausbildung
bei der PLAIN IT AG. Nachdem er die ers-
ten zwei Lehrjahre im Basislehrjahr Come
2 IT bzw. beim Handels- und Industrie-
verein des Kantons Bern absolviert hat,
wird er seine Ausbildung nun bei der
PLAIN IT AG abschliessen.

Am 1. Oktober 2012 ist David Weiss-
brodt als Solution-Architekt ITSM zur
PLAIN IT AG gestossen. Seine langjdhrige
Erfahrung, welche er in internationa-
len Grossprojekten im In- und Ausland
als Projekt- und Teilprojektleiter von
ERP Systemen sammeln durfte, stellt er
gerne in den Dienst unserer Kunden. Er
stellt die Umsetzung lhrer Anforderun-
gen in Cherwell Service Management®
sicher und integriert die Losung in lhre
Systemumgebung.

Nadine Jaun

Henry Grimm

Nadine Jaun, eidg. dipl. Informatikerin,
startete am 1. Oktober 2012 als Solu-
tion-Architektin bei der PLAIN IT AG. Sie
bringt mehrjahrige Erfahrung im Service
Management und in der Projektleitung
im ICT-Umfeld mit.

Seit dem 1. Oktober 2012 ist Henry Grimm
Teil des PLAIN IT Teams. Als Berater im
IT Service Management verstarkt er das
Consulting-Team. Henry ist Diplom-
Betriebswirt (FH), Prince2® Practitioner
und zertifizierter ITIL®-v3-Experte mit viel-
seitiger und mehrjéhriger Erfahrung in
Grossunternehmen und KMUs. Als Bera-
ter ist er hauptsachlich dafiir verantwort-
lich, dass die Projektumsetzung fachlich
den vorher gemeinsam erarbeiteten Kun-
denanforderungen entspricht.
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Josef Jorger

Joana Karger

Holger Rumland

Seit dem 1. Februar 2013 unterstiitzt Josef Jorger das PLAIN
IT Team als Berater IT Service Management. Josef hat lang-
jahrige Erfahrung im internationalen Outsourcingbereich.
Nach seiner Ausbildung zum Dipl. IT Service Manager NDS/HF
war er als Projektmanager, Supplier Manager und friiher als Sys-
tem und Network Engineer tatig. Er ist Experte fiir die Automa-
tisierung von Prozessen und Schnittstellen sowie fiir Kostenop-
timierungen mittels ITSM-Methoden.

Seit Juli 2013 wird das PLAIN IT Team von
Joana Karger als Marketing- und Ver-
kaufsassistentin unterstiitzt. Sie hat vor-
her in Berlin mehrjahrige Erfahrung im
Onlinemarketing gesammelt.

Silvan Bolli

Seit dem 1. September 2013 verstarkt
Holger Rumland unser PLAIN IT Team.
Er ist fur die Umsetzung von Presales-
Aktivitdten verantwortlich. Als ITIL®-v3-
Experte bringt er langjdhrige Erfahrung
in der Beratung, im IT-Service-Manage-
ment-Umfeld und als Engagement/Ser-
vice-Manager mit. Urs Schmid

Bernd Groth

Am 1. Dezember 2013 ist Silvan Bolli zum
PLAIN IT Team gestossen. Der ausgebil-
dete Wirtschaftsinformatiker FH unter-
stiitzt uns als Solution Engineer. Silvan
Bolli ist bereits seit mehreren Jahren in
diesem Bereich tatig.

Seit Dezember 2013 verstarkt Urs Schmid,
eidg. dipl. Informatiker, unser PLAIN IT
Team als Solution-Architekt IT Service
Management. Er bringt mehrjahrige Er-
fahrung als Softwareentwickler und Sys-
tem Administrator mit.

Seit dem 1. Dezember 2013 verstarkt
Bernd Groth unser PLAIN IT Team. Er ist
fiir die Beratung IT Service Management
verantwortlich. Als ITIL®>-v3-Experte und
IT-Berater sowie Projektmanager bringt
er langjahrige Erfahrung im Projektma-
nagement sowie im IT-Service-Manage-
ment-Umfeld mit.

23



&

PLAIN IT

PLAINIT AG

Militérstrasse 5

CH-3600 Thun

Telefon +41 (0)33 224 01 24
www.plain-it.ch
cherwell.plain-it.ch



