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Mit der Unterstutzung von DEMICON, sinnvollen Automatisierungen
sowie methodischen Anpassungen skalierte unser Kunde seine Service-
Management-Plattform. Dadurch erreichte das Team nicht nur eine
immense Effizienzsteigerung, sondern konnte vor allem produktiver
arbeiten und Zeit schaffen fur essentielle Themen: umfassenden Kun-
denkontakt, hochwertiges Consulting sowie eine Weiterentwicklung der
Plattform.

BRANCHE AUTOMOTIVE
KUNDE WELTWEIT BEKANNTER DEUTSCHER PREMIUM-AUTOMOBIL-HERSTELLER
PROJEKTPARTNER SEIT 2015

TOOLS JIRA SERVICE MANAGEMENT, EAZYBI, SCRIPTRUNNER, INSIGHT, JIRA AUTO-
MATION, STRUCTURE & ADVANCED ROADMAPS

KOMPETENZEN VON DEMICON

Langjahrige technische Expertise rund um Atlassian, Jira Service Management und kun-
denspezifische Add-Ons

Methodisches Know-How und individuelle Losungsansatze

Ganzheitliches Verstandnis der Problemstellung

Kreative Ideen und hohe Eigeninitiative

@ DEMICON

SUCCESS STORY
AUTOMOTIVE

Besonders gewinnbringend waren die proaktive Herangehensweise
und die kreativen Ideen des Teams. So konnten wir effizient und

erfolgreich vorankommen und schnell Erfolge sehen.

BENEFITS FUR UNSEREN KUNDEN

W Effizienzsteigerung durch Automatisierungen

o Erhéhung der Mitarbeiterproduktivitat sowie

verbesserte Bearbeitungsqualitat durch frei

gewordene Ressourcen

(9 Schnellere Reaktionszeit und erhebliche

Kostenreduzierung

© GroBe Zufriedenheit sowohl bei den Kunden als
auch aufseiten der Service-Level-Mitarbeiter

demicon.de | +49 8001230 230
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WIE EIN DEUTSCHER AUTOMOBILKONZERN
SEIN SERVICE MANAGEMENT NACHHALTIG
SKALIERT UND NEUE ERFOLGE FEIERT

BERLIN & STUTTGART, DEMICON

' _ P Bei der Implementierung von neuen IT-Systemen
gibt es oft zwei komplett unterschiedliche Szenarien:

Im ersten Fall wird die neue Umgebung nicht
angenommen und die Nutzung muss forciert
werden. Dem entgegengesetzt sind Tools, die so be-
liebt sind, dass innerhalb von kurzer Zeit Kapazitats-
grenzen erreicht sind — sowohl, was die IT-Infrastruktur
angeht, als auch in Bezug auf personelle Ressourcen.
Dann gilt es, so schnell wie maglich zu skalieren und
diesen Prozess strukturiert, sicher und nachhaltig zu
gestalten.

Vor dieser Herausforderung stand unser langjahriger Kunde,
ein international bekannter deutscher Automobil-Konzern, mit
seiner Plattform fur unternehmensinterne Zusammenarbeit
und Continuous Integration / Continuous Delivery (CI/CD). Seit
2015 verzeichnete die interne Plattformm mit Shared Services
einen Nutzeranstieg um das 20-fache und die zahlreichen
Anfragen hatten sowohl das Team als auch die Plattform fast in die
Knie gezwungen.

Diese Success Story zeigt, wie wir die Plattform und Bearbeitungs-
prozesse so angepasst haben, dass das Team bei gleichbleibender
GroBe zahlreiche messbare Erfolge erzielen konnte: schnellere
Reaktionszeiten, verbesserte Bearbeitungsqualitat und eine
signifikante Effizienzsteigerung, die Ressourcen frei werden
lasst und Raum fur wichtige Themen schafft.

Dabei kam diesem Projekt vor allem die ganzheitliche Expertise
von DEMICON zugute, die diese Zusammenarbeit seit 2015 so wert-
voll macht.
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DAS PROJEKT UND SEINE HERAUSFORDERUNGEN

Beim internationalen Autohersteller arbeiten taglich mehrere hunderttausend
Menschen daran, Kund:innen weltweit mit herausragenden Premium-Fahrzeugen
zuU begeistern. FUr besseres, schnelleres Software Development im Rahmen von
R&D und Fahrzeugentwicklung wurde im Jahr 2015 eine eigene Plattform ins
Leben gerufen, und das Team rechnete mit etwas mehr als tausend Developern,
die diese Plattform bei technischen Fragen nutzen wurden.

Wahrend das Team seine Grof3e beibe-
hielt, verdoppelte sich jahrlich die Anzahl
der Nutzeriinnen. Weil der Anspruch auf
absolute Exzellenz nie infrage gestellt
und ausnahmslos alle Anfragen gelost
wurden, verlangerte sich die Antwortzeit
bzw. die Zeit bis zur Losung eines Tickets
jedoch auf bis zu drei Monate.

Haufige Eskalationen oder dringende
Ad-Hoc-Themen machten zu diesem
Zeitpunkt ein strukturiertes Abarbeiten
sowie die Umsetzung von gréferen, stra-
tegischen Themen nahezu unmaoglich.

Daruber hinaus wurden die bestehenden
Plattformen Jira und Confluence wegen
einer Vielzahl an Konfigurationen immer
langsamer, woraus wiederum ein immer
gréBer werdender Backlog resultierte.

Die bisherige Form der manuellen Ticket-
bearbeitung war ineffizient, anfallig fdr
Fehler und musste schnellstmdglich ska-
liert werden.
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@ ScriptRunner
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@ 4 Jira Service Management

UNSER ANSATZ

N _. . =
11 Jira Automation '=J Structure

‘I‘i‘ Advanced Roadmaps

DEMICON verbindet mit dem Automobilhersteller eine erfolgreiche Zusammenarbeit seit
2008 und auch in diesem Projekt setzten wir nicht nur auf modernste technische Losungen,
sondern verbanden diese sowoh!| mit unserem methodischen Know-How als auch unserer
langjahrigen Erfahrung, um unserem Kunden bestmadglichen Service bieten zu kénnen.

WIE SAH ALSO
VORGEHEN AUS?

IN DIESEM FALL UNSER

Zuerst optimierten wir die technische Umgebung
der Plattform und wechselten von Jira zu Jira Ser-
vice Management - ein sehr starkes, intuitives und
leicht skalierbares Tool flUr Supportanfragen. In die-
sem Zuge unterstUtzen unsere Consultants das
Kundenteam dabei, Uber 1.000 offene Tickets sicher
von der alten in die neue Plattform zu migrieren.
Individuelle Konfigurationen sowie Integrationen mit
anderen Technologien ermdglichen seitdem einen
durchgangigen User Flow ohne Reibungspunkte in
der gesamten Infrastruktur.

Parallel zu unserer Zusammenarbeit hatte das Team
des Automobilherstellers unternehmensintern ein Rah-
menwerk gestaltet, mit dem Aufgaben strukturierter er-
ledigt und neue Anfragen dank klarer Regeln schneller
und besser priorisiert werden kdnnen. Noch starker
vorangetrieben wurde diese Entwicklung mit der Auto-
matisierung diverser Prozessschritte im Oktober 2020,
an der die DEMICON Consultants mafRgeblich beteiligt
waren. Das Ziel: so schnell wie méglich maximale Zeit-
ersparnis erzielen.

Auf Basis der vorliegenden Daten Uber die Haufig-
keit der Anfragen, die Implementierungszeit und
die Komplexitat der Automatisierung startete das
DEMICON Team zunachst mit einigen wenigen allge-
meinen Funktionen.

Eine der Aufgaben war hierbei die Analyse von einge-
henden Service Desk Tickets, auf deren Basis unsere
Consultants die wichtigsten Bedarfe und Herausfor-
derungen der Jira-Nutzer:innen ermittelten, um so die
Services und Automatisierungen genau darauf anzu-
passen.

Durch weitere Jira-Anpassungen, die direkt im Tool
eingebettet sind, kdnnen Jira-Nutzer nun auBerdem
selbst individuelle Konfigurationen in ihren Projek-
ten vornehmen und bendtigen dafur keine zusatzliche
Unterstutzung eines Jira-Admins mehr.
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Die Automatisierungen ermdéglichen nicht nur erweiterten
Handlungsfreiraum fur die einzelnen Mitarbeiteriinnen,
sondern stellen zudem auch sicher, dass Tickets nur von
Personen mit Projektrechten erstellt werden konnen.

Heute bietet die Automatisierungslésung 17 Funktionen,
dank derer das Team Anfragen schneller bearbeiten und
dabei konstant hoéchste Qualitat liefern kann. DarUber
hinaus vereinfachen die Automatisierungen die Kom-
munikation mit den Kunden und schaffen letztlich freie
Ressourcen fur besonders komplexe Tickets.

Ummantelt wurden die technischen Neuerungen vom
tiefen technischen Know-How unserer DEMICON Con-
sultants. Den unterschiedlichen Service-Levels stellten
wir erfahrene Service Engineers zur Seite, um eingehen-
de Fragen noch ganzheitlicher beantworten zu kdénnen.
FUr besonders schwierige Anfragen, insbesondere rund
um Atlassian & Marketplace Apps, standen unsere zertifi-
zierten und erfahrenen Consultants direkt zur Verflgung.
Diese Kompetenzen wurden zusatzlich durch Entwickler
erganzt: Sie setzten unterschiedliche Scripting-Tatigkei-
ten um, kimmerten sich um die Integration mit Fremd-
systemen oder erweiterten Jira mit individueller Software
bzw. Apps, wie beispielsweise eazyBIl, Structure, Insight,
Scriptrunner und Advanced Roadmaps, um das Tool so
genau wie maoglich an die Anforderungen des Automobil-
Herstellers anzupassen.

Fur optimale Services auch in Zukunft setzt unser
Kunde auf regelmaBiges Kundenfeedback.

Auf dessen Grundlage entwickelt das Team fortlaufend
neue Funktionalitdten und Automatisierungen, die die
DEMICON Consultants anschlieBend passgenau umset-
zen und implementieren.

WIR MACHEN
IHRE IT FIT FUR
DIE ZUKUNFT.

ERFAHREN SIE WIE
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DIE BENEFITS
AUF EINEN BLICK

/—O Effizienzsteigerung durch Automatisierungen

__——0 Erhéhung der Mitarbeiterproduktivitat und der
verbesserte Bearbeitungsqualitat durch frei
gewordene Ressourcen

0 Schnellere Reaktionszeit und erhebliche
Kostenreduzierung

\—O GroBe Zufriedenheit sowohl bei den Kunden als auch aufseiten der
Service-Level-Mitarbeiter

Die Nutzerzahl der Plattform hat sich seit Die schnellere Reaktions- sowie Bearbei-
ihrem Start verzwanzigfacht - Skalierbar-  tungszeit hat die Zufriedenheit sowohl
keit durch Automatisierung und Self-Ser-  auf Kundenseite als auch auf Seiten der
vice standen daher bei diesem Projekt Service-Level-Mitarbeiter gesteigert.
ganz klar im Mittelpunkt. Die Halfte der
eintreffenden Anfragen wird jetzt inner-
halb einer Woche geldst, und die Bearbei-
tung der automatisierten Anfragen dauert
nur noch wenige Minuten.

Das Team unseres Kunden profitiert
nun von immenser Effizienzsteigerung
und kann seine Ressourcen gezielt far
neue ldeen und Visionen einsetzen.
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FAZIT

Auf Basis einer produktiven Zusammenar-
beit auf Augenhohe ist es uns gelungen, das
Service Management unseres Kunden auf ein
neues Level zu heben.

Dafur bedurfte es einer ganzheitlichen Analyse der
Problemstellung, methodischer Anpassungen im
Team sowie zielgerichteter Automatisierungen in
Jira Service Management. Mit dieser Kombination
haben wir gemeinsam den Grundstein fur weitere
Erfolge in der Zukunft gelegt.
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DEMICON wurde 2008 gegrundet und ist ein
mehrfach ausgezeichneter IT-Dienstleister sowie
einer der fUhrenden AWS und Atlassian Platinum
& Enterprise Solution Partner in DACH.

Der Erfolg von DEMICON basiert auf tiefgreifen-
der technischer Expertise und strategischem
Denken, kombiniert mit einem Ansatz, bei dem
der Mensch im Mittelpunkt steht. Die Leistungen
von DEMICON reichen von kundenspezifischer
Softwareentwicklung sowie der Implementie-
rung von skalierbaren, agilen Methoden wie SAFe
Uber die Beratung zu agilen Prozessen bis hin zur
Durchfuhrung von Seminaren und Workshops.

Unser Team aus erfahrenen Enterprise Architects,
Technical Consultants, Software Engineers sowie
Business Consultants und Projektmanagern bietet
ein breites Spektrum an Losungen, die Unterneh-
men dabei unterstutzen, ihre Ziele in Bezug auf
Digitalisierung zu erreichen.

GEMEINSAM ENTWICKELN WIR
DIE PASSENDEN LOSUNGEN
FUR IHRE VISION!

KONTAKTIEREN SIE UNS

demicon GmbH . FriedrichstraBe 15 . 70174 Stuttgart
+49 8001230230 . info@demicon.de . www.demicon.de
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