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REFERENZ CASE
g
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CHERWELL SERVICE MANAGEMENT® -
DER SCHLUSSEL ZUR ZUKUNFT FUR GILGEN
DOOR SYSTEMS

DIE GILGEN DOOR SYSTEMS AG LOST HELPLINE MIT CHERWELL SERVICE
MANAGEMENT® AB.

Um den Servicekatalog von Gilgen Door Systems AG zu erweitern, erschien der Aufwand, dies in der
bestehenden Service-Management-Lésung zu implementieren, zu gross. Oliver Sommer, Leiter Infor-
matik der Gilgen Door Systems AG, entschied sich, andere Alternativen zu priifen. Die PLAIN IT AG
Uberzeugte als bereits bestehender Partner im Service-Management-Bereich — und konnte Oliver
Sommer mit der Standardlésung Cherwell Service Management® begeistern.

AUSGANGSLAGE UND PROBLEMSTELLUNG

Die Gilgen Door Systems (bis zum 1. April unter dem Namen KABA Gilgen AG bekannt) wollte ihre
Service-Management-Ldsung im Bereich Servicekatalog erweitern. Der Aufwand, um den Serviceka-
talog im bestehenden Service Management zu implementieren wurde als sehr hoch eingeschatzt.
Dies veranlasste die Firma Gilgen Door Systems AG, Schwarzenburg, Alternativen zu prifen.

«Fur uns stand klar ein Partner im Vordergrund, welcher die Firma bereits kennt und die Fachkompe-
tenz mitbringt, um die Anforderungen umsetzen zu kdénnen. Da die PLAIN IT AG die Gilgen Door
Systems bereits mit helpLine unterstitzte, war klar, dass wir weiterhin mit der PLAIN IT als Partnerin
agieren wollen», sagt Oliver Sommer (Leiter Informatik, Gilgen Door Systems). Die Softwarelésung
wurde als zweitrangig betrachtet. Das bestehende Service-Management-Tool war zum Zeitpunkt der
Lésungsauswahl nicht geniigend ausgereift, die Anforderungen nachhaltig und sinnvoll abzubilden.
Mit Cherwell Service Management® konnten noch zusétzliche Anforderungen aufgenommen und um-
gesetzt werden.
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WECHSEL ZU CHERWELL SERVICE MANAGEMENT® ALS PILOTIN DER
SCHWEIZ

Auf die Frage, was Herrn Sommer von Cherwell Service Management® lberzeugt hat, antwortete
dieser: «Die ersten positiven Eindriicke waren das Layout und die Farbgebung der Lésung. Richtig
spannend wurde es danach aber mit dem Einblick in die Tiefe des Tools. Anhand von Demos konnte
uns ein weiteres Bild von Cherwell Service Management® aufgezeigt werden. Die Einfachheit des
Tools und die Mdglichkeit, ohne zu programmieren das Tool zu nutzen und weiterzuentwickeln, hat
uns Uberzeugt. Die Grundbasis des Tools ist gut verstandlich und mit Cherwell Service Management®
steht mir fast alles offen. Diese Punkte waren dann ausschlaggebend fir unsere Entscheidung! Fir
uns wichtig war auch, dass von der PLAIN IT AG gespurt wird, was die Gilgen Door Systems erwartet
und bendtigt. Es wurden keine Standardszenarien vorgestellt und es wurde das Gefihl vermittelt,
spezifisch auf unsere Bedurfnisse einzugehen. Dies ist klar ein Vorteil, wenn man eine kleinere Firma
wie die PLAIN IT AG als Partnerin fir solch ein wichtiges, komplexes Projekt an der Seite hat.» Spe-
ziell an diesem Projekt war auch, dass die Gilgen Door Systems AG der Pilot fir Cherwell Service
Management® in der Schweiz war. Gilgen Door Systems erhielt die Erstinstallation in der Schweiz.

«Es war den Verantwortlichen von Beginn an bewusst, dass die eine oder andere Runde mehr gedreht
werden musste, damit wir am Ende die Lésung finden konnten», sagt Oliver Sommer. «Es wurde aber
nicht unendlich viel diskutiert, es wurde rasch konkret und die Lésung konnte sauber umgesetzt wer-
den. Wir haben das Projekt sehr partnerschaftlich abgewickelt und nicht als Lieferant- Kunde-Bezie-
hung, was als sehr positiv einzustufen ist», meint Oliver Sommer. «Eine solche Zusammenarbeit ist
anzustreben, da man langfristig gemeinsam am selben Projekt arbeitet. Gerade in der Thematik Ser-
vice Management kann man Situationen verschieden angehen, diese entsprechend auch unterschied-
lich interpretieren und umsetzen. Aber gemeinsam das Optimale aus der Situation

respektive aus dem Vorhaben herauszuholen, sollte das Ziel seinx», ist Oliver Sommer Uberzeugt.

Ubergabe der Cherwell Service Management® -
Urkunde.

Von links: Stephan Gerber. PLAIN IT AG, Oliver
Sommer, Gilgen Door Systems AG, Marcel Dallen-
bach, Gilgen Door Systems AG, Fritz von Allmen,
PLAIN IT AG

Vonseiten der Gilgen Door Systems AG wurde der Pilotcharakter des Projektes keinesfalls als negativ
gewertet, obschon das Unternehmen das erste war, welches das Image adaptiert hat. Uber das ganze
Projekt gesehen, war dies fir Oliver Sommer eine klare Win-Win-Situation fir beide Parteien. Es
konnten beidseitig wichtige Erfahrungen gesammelt werden.

PROZESSABLAUF IM PROJEKTMANAGEMENT — LOSUNGSWEGE UND
PROJEKTUMSETZUNG

Das Projekt wurde in verschiedenen Teilschritten umgesetzt. Zuerst wurde die Systemadaption for-
muliert respektive das Konzept mit den Anforderungen erstellt, das System wurde adaptiert und da-
nach wurde eine Erstinstallation vorgenommen. Im Projekt lag immer ein gewisses iteratives Vorge-
hen: Anforderungen ins Systemkonzept aufnehmen, System umsetzen, Systemtest und danach die
Einflhrung. Diese Teilschritte wurden von Herrn Sommer wéahrend der Projektumsetzung wahrge-
nommen und er bewertet den Projektablauf als richtig so: «Nicht alles auf einmal, sondern ein Schritt
nach dem anderen, durch die iterative Projektabwicklung hatten wir die Mdéglichkeit, die einzelnen
Prozessschritte laufend anzupassen und zu ergénzen. Die Ausgangsfrage fiir die Abwicklung eines
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solchen Projekts ist stets: Will ich grundsatzlich im Standard fahren oder nicht? Den Prozess &ndern,
anpassen oder nicht?»

(@ Cherwell Service Management (iizenziert fur plain it AG) o B R
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Incident Management mit Cherwell Service Management®

Die Gilgen Door Systems AG ist zu 90 Prozent im Standard geblieben. Dies hat in der Organisation
von der Prozessebene her keiner grossen Anpassungen bedurft, da die Nicht-Standardprozesse
eher Add-ons usw. waren, um die Prozesse zu unterstiitzen oder sie zu automatisieren.

Im Projekt seitens Gilgen Door Systems waren vor allem zwei Personen involviert. Herr Oliver Som-
mer und Herr Marcel Déllenbach. Die anderen Mitarbeiter wurden fir die Projektumsetzung relativ
wenig eingebunden, weil es keinen Sinn gemacht hat. «<Herr Dallenbach hat sehr viel Prozess- und
technisches Wissen und wir beide im Team haben uns fur die Projektumsetzung zusammen mit der
PLAIN IT AG sehr gut ergénzt», erzdhlt Herr Sommer. «Weiter war es mit der PLAIN IT AG so, dass
wir das Gefuhl hatten, wir sprachen dieselbe Sprache.

Die PLAIN IT AG ist auf unsere Wiinsche und Bedurfnisse eingegangen und wir haben wahrend der
Projektplanung positiverweise sozusagen unseren Standard festgelegt. Aus diesem Grund hatten wir
relativ wenige Iterationen.»

Als einzelne Knacknuisse wahrend der Umsetzung aufgetreten sind und es darum ging, gewisse Prob-
leme zu lésen, empfand Herr Sommer die Umsetzung der Lésung immer als relativ zackig und «in-
nerhalb von 24 Stunden wurde der Losungsweg gefunden und der Fehler war behoben», sagt er
begeistert. «Ein- oder zweimal hat die Problembehebung etwas langer gedauert, aber dies waren
gréssere Probleme, die gelést werden mussten. Ansonsten war alles immer tipptopp und die Prob-
leme wurden ohne Rickfragen geldst. Wichtig ist, dass man mit dem Partner spricht und sich unter-
einander austauscht. Das hat mit der PLAIN IT immer sehr gut geklappt. Heute steht in der Vereinba-
rung Losung nach best effort, und die Erfahrungen waren bisher immer sehr, sehr positiv», meint
Oliver Sommer.
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NUTZUNG VON CHERWELL SERVICE MANAGEMENT®BEI DER GILGEN
DOOR SYSTEMS AG

Heute arbeiten bei der Gilgen Door Systems AG, Schwarzenburg, 15 Personen mit Cherwell Service
Management®, Die Clients sind auf drei Teilbereiche aufgeteilt: die reine IT, den SAP Support und
die Telefonnummernverwaltung. «Im Moment reichen unsere Lizenzen noch, aber wahrscheinlich
missen wir schon bald die Menge erhéhen oder vielleicht kdnnen wir schon bald «<iCherwell> verwen-
den. » Die App ist seit Neustem bei Apple verfligbar und ist verwendbar mit iPhone, Blackberry, Nokia
und Android.

KUNFTIGE BEDURFNISSE NACH DER PROJEKTUMSETZUNG

Bisher war das Projekt 1:1 Migration und die Bedirfnisse, welche im Ursprungspflichtenheft aufgefihrt
sind, wurden nun umgesetzt. Aber die Gilgen Door Systems AG maochte kinftig mit Cherwell Service
Management® und der PLAIN IT AG noch Financial Management und Lizenzmanagement umsetzen.
«Danach», meint Oliver Sommer, «ist bald mal fertig», und er fugt an: «Was auch Sinn macht.»

MESS- UND SPURBARER NUTZEN

Seit der Einflihrung von Cherwell Service Management® funktioniert die Telefonnummernverwaltung
bei der Gilgen Door Systems AG optimal, was vor Cherwell nie der Fall war. Diese Verwaltung lauft
nun komplett tber Cherwell. «Das ist flr uns ein sehr grosser Nutzen», sagt Oliver Sommer, «vorher
hatten wir dies nicht im Griff.»

«Fur uns ist die Moglichkeit, Reports selber erstellen zu kdnnen oder einen zu generieren, ein grosser
Vorteil in unserer taglichen Arbeit.» Herr Sommer findet das Dashboard toll, die Schnellansicht, die
Einfachheit und Schlichtheit des Tools. «Meine Mitarbeiter haben sich zum Tool auch sehr positiv
gedaussert, sie haben Spass, mit Cherwell Service Management® u arbeiten.» Die Qualitat der Daten
hat sich in der Gilgen Door Systems AG seit der Einflihrung gemass Aussage von Herrn Sommer sehr
gesteigert. So unterstitzt heute Cherwell u. a. auch den Lifecycle eines Mitarbeiters, von dessen Ein-
tritt bis zum Austritt. «Cherwell Service Management® ist in dem Sinne ein Schritt weiter zur Automa-
tisierung, hin zu Cherwell als Dreh- und Angelpunkt der IT. Cherwell ist das IT-ERP und beliefert alle
anderen Systeme, dem sind wir schon jetzt einen rechten Schritt ndher gekommen. Jetzt geht es noch
darum, das «Kleingemise> wie Memorysticks, Navigationssysteme und Digicams, alles was man zu-
satzlich braucht, auch noch anzuhéngen».

DIE WAHL DES PARTNERS IST EINER DER WICHTIGSTEN PUNKTE

Eine gute Zusammenarbeit mit dem Partner und vor allem die richtige Wahl des Partners erachtet
Herr Sommer als einen der wichtigsten Entscheidungsschritte fiir eine erfolgreiche Projektumsetzung
in dieser Grosse. «Die Zusammenarbeit mit PLAIN IT war von Beginn an positiv; wir sprachen dieselbe
Sprache und die Mitarbeiter der PLAIN IT haben verstanden, was wir wollen. Wenn die Zusammen-
arbeit und die Kultur untereinander nicht Uibereinstimmen, dann gibt es bei einem Projekt noch mehr
Aufwand, als wenn man es alleine machen wiirde. Wenn Kultur als solche geschéatzt wird, dann ist es
genial! — Und so hat es bei unserer Projektumsetzung mit der PLAIN IT AG optimal funktioniert.»
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FAZIT DER GILGEN DOOR SYSTEMS AG VON OLIVER SOMMER

«lch wirde das Projekt, genauso, wie wir es abgewickelt haben, auch als Pilotprojekt wieder machen.
Die Sache mit dem Prototypen ist fir uns eher positiv als negativ gelaufen, wir konnten durch die
Situation sehr viel lernen und auch mitarbeiten. Das ganze Projekt war definitiv eine Win-Win-Situation
und wir waren miteinander unterwegs und nicht als Lieferant und Kunde. Das hat die Partnerschaft
nochmals verstarkt. Bei der PLAIN IT AG merkt man, dass die Firma sich als Mitarbeiter des Kunden
identifiziert, und das hat zusatzlich positive Auswirkungen auf die Partnerschaft. Eine Firma mit einer
solchen Kultur findet man selten auf dem Markt!»
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