Ein Gesprach mit Ursula Eitzen,
Head of Service Delivery Management

Ursula, was sind Deine Verantwortlichkeiten
als Head of Service Delivery Management
und wie sieht Deine tagliche Arbeit aus?

Meine wichtigste Aufgabe ist, diesen Teil des
Bereichs Managed Services zu steuern. Zu
Managed Services gehoren die Kollegen vom
Klopotek Service Desk, vom Technical Desk
und eben die Service Delivery Manager, die
an den verschiedenen Standorten in Europa
und den USA sitzen.

In diesem Bereich geht es, vereinfacht gesagt,
darum, der Zufriedenheit unserer Kunden
die hochste Prioritdt zukommen zu lassen.
Das passiert im Alltag hauptsachlich dadurch,
die Servicevertrage mit unseren Kunden rei-
bungslos zu erfullen. Diese Vereinbarungen
sind unterschiedlich umfangreich und reichen

klopotek.

Klopotek Kundendienst:

vielseitig fur unsere Kund*innen

von reiner Fehlerbehebung bis zum Hosting
und detaillierter regelmaBiger Beratung und
Konfiguration.

Meine tagliche Arbeit ist somit recht abwechs-
lungsreich: Ich tausche mich mit den Kolle-
gen aus, habe ein Auge auf unsere Tickets,
entwickle das standardisierte Berichtswesen
weiter, gebe aber auch Urlaubsantrage frei
und fuhre Jahresgesprache etc.

Was genau tun die Service Delivery Mana-
ger, die Du anleitest? Welche Aufgabenfelder
decken sie ab, wie viele gibt es und wie ver-
teilen sie sich tliber die Klopotek Gruppe?

Wie schon erwahnt, ist der Bereich Managed
Services fur die Erfullung unserer Service-
vertrage zustandig. Diese werden mit dem
Gedanken geschlossen: Was ist die beste Ab-
sicherung fur den Kunden? Welche Bedurf-
nisse hat er: zahlreiche und anspruchsvolle,

oder reicht weniger und seltener auch gut
aus? Hier gibt es ein groBes MaB an Variation
— dadurch stellen wir sicher, dass das jeweilige
Unternehmen die optimale Unterstitzung
von uns bekommt.

Die einzelnen Service Delivery Manager -
kurz SDM - tragen die Verantwortung fir die
Zufriedenheit ihrer jeweiligen Kunden. Das
bedeutet von Kunde zu Kunde also sehr
Unterschiedliches. Manche kénnen, wenn
sie nicht so viel Unterstitzung mochten, ei-
nen reinen Maintenancevertrag haben, der
uns verpflichtet, innerhalb einer bestimmten
Zeit auf sogenannte ,Incidents’ zu antworten,
andere haben Vereinbarungen, die uns beim
Functional und / oder Technical Application

Management miteinbeziehen.

Die vereinbarten Service Level sind also unter-
schiedlich und nattrlich sind auch die Bedurf-
nisse der Kunden abhangig davon, welche
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Teile unserer Software sie benutzen, ob sie ihr
System selbst betreiben oder ob wir das fur sie
tun, ob sie einen internen Service Desk haben,
der nur im Bedarfsfall mit uns Kontakt auf-
nimmt etc. Laufende Projekte beeinflussen
naturlich auch die Bedurfnisse der Kunden.

Das heiB3t, in manchen Fallen kimmert sich
der SDM hauptsachlich administrativ um die
Tickets des Kunden. Dieses eher niedrige
Support-Level ist aber nicht die Regel. Im
Uberwiegenden Fall finden regelmaBige Tele-
fonate mit dem Verlag statt und es gibt eine
starke Beziehung, in der man den Kunden
und seine Prozesse sehr gut kennt und pass-
genau und kompetent beraten kann.

Die Service Delivery Manager tragen auch
maBgeblich dazu bei, dass unsere Kunden-
systeme regelmaBig mit Updates und neuen
Versionen aktualisiert werden.

Es gibt momentan elf Service Delivery Ma-
nager, verteilt Gber Deutschland, Frankreich,
Benelux und die USA.

Grundsatzlich ist nichts gegen einen An-
sprechpartner am Telefon zu sagen, oder?

Die Moglichkeit, uns anzurufen, wird durch-
aus genutzt. Generell kontaktieren unsere
Kunden uns aber hauptsachlich Uber das
Ticketing-System.

Unter anderem durch die Einfilhrung von
JIRA fur den Klopotek Service Desk im April
2019 sind unsere Service Teams nun néaher
aneinandergeriickt. Die Kunden greifen jetzt
sozusagen direkt auf noch mehr Experten im
Kundenservice zu.

Guter Kundenservice heif3t bei uns, dass man
schnell mit Kollegen in Kontakt kommt, die
sich mit dem jeweiligen Kundenanliegen
sehr gut auskennen. Wir sind in sogenannten
Domanenteams organisiert, denen die Tickets
automatisch richtig zugeordnet werden, so
dass man sich nicht langwierig mit oberflach-
lichen Fragestellungen aufhalten muss. Viele
Fragen kénnen somit gleich am richtigen Ort
und rascher gelost werden.

Die Ruckmeldung unserer Kunden ist sehr
positiv. Sie haben im neuen Klopotek Service
Desk eine bessere Sicht auf ihre Tickets sowie
Filter- und Reportingmdglichkeiten, die sie
vorher so nicht hatten.

Durch die Einfuhrung sind wir besser mit
der Softwareentwicklung integriert, die JIRA
schon seit langerer Zeit nutzt, und kdénnen
bessere Organisations- und Reportingfunktio-
nalitdten wie Kanban Boards und Dashboards
einsetzen.

Nein, wir haben mithilfe von JIRA die besten
Elemente verschiedener Ticketing Tools -
wie Elementool aber auch des ehemaligen
Klopotek Bugtrace / Webtrace, denn dies
hatte auch seine starken Seiten — und Know-
ledge-Management-Systeme, wie Conflu-

ence, zusammengefihrt.

Das SDM-Team wird enger zusammenwach-
sen: Wenn wir alle auch weit auseinander
sitzen und teils sehr unterschiedliche Kunden
und damit Aufgaben haben, ist doch das Ziel,
dass wir unter anderem zu klaren Standards
kommen, zum Beispiel, wenn es um Updates
geht, um die Installation unserer regelma-
Bigen Standard Deliveries, um den Ubergang
von der Classic Line zu STREAM, um internes
und externes Reporting und anderes mehr.

(Fragen von Dr. Stefan Kaufer)
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Der Klopotek Kundenservice — das ist viel
mehr als eine Nummer, die man bei Fragen
oder Anliegen anruft. Die Bandbreite an
Leistungen, die wir auf verschiedenen
Kanalen fur unsere Kund*innen erbringen,
erstreckt sich vom fachlichen Support tber
Consulting, technischen Support und die Im-
plementierung von Business-Intelligence-L6-
sungen und Unterstitzung bei spezifischen
verlagsbezogenen Geschaftsprozessen.
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Beim Klopotek Service Desk, powered by
Jira, erstellen unsere Kund*innen einfach
ein Ticket und werden Uber den Bearbei-
tungsverlauf bis hin zum Abschluss immer
auf dem Laufenden gehalten. Das Ticket
kénnen sie auch selber schlieBen, wenn alle
Fragen geklart wurden.

WEB

Ticketing

Eingehende Tickets, Anrufe und Emails wer-
den sofort den betreffenden Fachleuten
zugeteilt. Bei Klopotek arbeiten wir in diese
Bereiche untergliedert, die sich Uberschnei-
den und tber deren Grenzen hinaus auch
Wissen ausgetauscht wird:

PROJECT SERVICES

Projektmanagement, Beratung zur
Einfuhrung und Implementierung der
Klopotek Software

Beratung zu und Implementierung von
Projekten zu neuen Geschaftsmodellen
und -feldern, Zu- oder Verkaufen von
Unternehmensteilen

Beratung zu und Implementierung von
Anderungen in Geschaftsprozessen oder
neuen Modulen / Funktionalitaten der
Klopotek Software; Beratung zu und
Umsetzung von Gesetzesanderungen
(z.B. andere Steuersatze)

Diverse Schulungsangebote
Konfigurationsberatung

Beratung hinsichtlich Best-Practice-Ge-
schaftsprozessen im Publishing, zu Fragen
wie z.B. der Umstellung von ONIX 2.1 auf
ONIX 3.0, der Portalintegration

Durchfuhrung von Funktions- und
Paralleltests

Management von und Unterstitzung
bei Upgradeprojekten
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INTEGRATIONS- UND BI-SERVICES
Migration von Stamm- und Bewegungs-
daten (qualitatsgesichert)

Integration der Produkte von
Drittanbietern (synchron / asynchron)

Schulung und Beratung zur Nutzung
der Standardverfahren und Web Services

Entwicklung und Wartung von
individuellen Schnittstellen / Import /
Exportverfahren / Stylesheets

Schulung und Beratung zur Nutzung
der Standard-Bl-Lésungen von Klopotek

Entwicklung und Wartung individueller
Datenquellen und Reports

OPERATIONAL SERVICES
Installation und Einrichtung der
Systemumgebung

Ferntberwachung und Betreuung
der Umgebung

Schulung und Beratung fur Eigenbetrieb
und -betreuung

Zustands- und Sicherheitsprafungen
(Health Check)

www.klopotek.de

CLOUD SERVICES / HOSTING

Betrieb und Bereitstellung der Klopotek
Losung (Private & Public Cloud, Hosted
Solution)

Ausfuhrung und Uberwachung wieder-
kehrender Verfahren & Exporte / Importe

Beratung und Betreuung der Endanwen-
der*innen bei der Nutzung der Klopotek
Software

Beratung und Einbindung in die Kunden-
infrastruktur und Applikationslandschaft

Kontinuierliche Uberwachung und
Aktualisierung der Umgebung

Kontinuierliche Zustands- und Sicherheits-
prafungen (Health Checks)

Kontinuierliche Wiederherstellungs-
Ubungen (Desaster Recovery)
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HOTLINE SERVICES

Unterstltzung bei technischen oder fach-
lichen Fragen zur Klopotek Software

Beantwortung von Fragen zur Nutzung
der Software oder zu Konfigurationsein-
stellungen

Koordination der Lésung von dringen-
den Anliegen bei Produktiv- und Testsys-
temen

Ticketsystem zur Recherche und zum
eindeutigen Tracking von Fragen und Pro-
blemen (RACI — Responsibility Assignment
Matrix zur eindeutigen Bestimmung von
Verantwortlichkeiten)
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