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Od narzedzia IT do biznesu
"Szwajcarski scyzoryk”

W jakis poséb Endress+Hauser Flow zapewnia plynna
obstuge uzytkownikéw dzieki Enterprise Service
Management od Matrix42.

Studium przypadku



Na poczatku byt helpdesk

W 2007 r. firma Endress+Hauser Flow rozpoczeta swojg
przygode z zarzadzaniem ustugami dla przedsiebiorstw od
Matrix42 Empirum. Cztery lata p6zniej Gunther Ciperle
dotaczyt do wiodacego producenta przemystowych
przeptywomierzy do cieczy, gazow i pary jako lider zespotu
Helpdesk. Jego pierwszym zadaniem byto zastgpienie
istniejgcej aplikacji helpdesk, ktora byta przestarzata i
osiggneta koniec swojego cyklu zycia. W procesie selekcji
opartym na w ktérym wzieto udziat czterech konkurentow,
firma Matrix42 okazata sie najlepsza.

Podczas oceny, zespét decyzyjny IT przyjrzat sie réznym
aspektom konkurencyjnych rozwigzan, takim jak
funkcjonalnos¢, uzytecznosc i elastycznosé, a takze zgodnosé
z ITIL i stosunek ceny do wydajnosci. Do wsparcia
wdrozeniowego zespot IT wybrat firme TAP.DE, z ktérg miat
juz bardzo dobre doswiadczenia podczas wdrazania Matrix42
Empirum.
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W TAP.DE znalezliSmy idealnego partnera, ktéry
od samego poczatku bardzo skutecznie wspierat
nas we wszystkich aspektach Matrix42.
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Przebudowa od podstaw

Po kilku latach udanej pracy z rozwigzaniem helpdesk Matrix42,
ktore poczatkowo byto przeznaczone tylko dla swiata IT, w 2019
roku podjeto decyzje o catkowitej przebudowie systemu od
podstaw. od podstaw. Helpdesk nadal miat by¢ wykorzystywany
do rozwigzywania probleméw IT, w tym bazy danych
zarzgdzania konfiguracjq i istniejgcych procesow. i istniejacych
procesow. Jednak Matrix42 miat by¢ rowniez wykorzystywany
do zarzgdzania kluczowymi procesami biznesowymi, takimi jak
Next Level Support, ktéry miat zosta¢ wprowadzony w celu
zarzgdzania alertami o btedach z proceséw produkcyjnych na
catym swiecie. Ponadto wdrozono indywidualne przeptywy pracy
HR dla danych kontraktowych, a takze onboarding i offboarding
pracownikow. Matrix42 wspiera rowniez dziat HR dodatkowymi
funkcjami, takimi jak zmiany rél pracownikéw lub zmiany
organizacyjne w dziatach. Nowy przeptyw pracy personelu zostat
najpierw wprowadzony w zaktadzie w Reinach w Szwaijcarii, a
nastepnie w Cernay we Francji. Obecnie ktadzione sg
fundamenty aby wesprze¢ kazda firme w Grupie
Endress+Hauser zlokalizowang w Centrum Ustug Wspdlnych
"Reinach Campus" za pomocg jednego, ujednoliconego zespotu
HR. W tym celu niezbedne sg ustandaryzowane przeptywy
pracy personelu dla wszystkich.
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Dzieki Next Level Support kwalifikacja i przetwarzanie

alarméw o usterkach ze wszystkich naszych proceséw
produkcyjnych odbywa sie teraz w ustrukturyzowany i

fatwy do zrozumienia sposéb.
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Optymalizacja procesow, poprawa jakosci i

zwigkszenie satysfakc;ji

Endress+Hauser Flow ma dostep do catego pakietu
Enterprise Service Management Suite firmy Matrix42.
"Szczegolnie aktywnie korzystamy z portalu
samoobstugowego, ktéry jest dostepny dla okoto 15 000
uzytkownikow na catym swiecie. To

daje uzytkownikom mozliwo$¢ samodzielnego tworzenia
zgtoszen serwisowych, incydentéw i zamowien przez catg
dobe. Pozwala im réwniez sledzi¢ postepy i wysytaé
zapytania za pomocg funkcji komentarzy" - méwi Gunther
Ciperle.

Enterprise Service Management przejmuje podstawowe
funkcje wszystkich tych przeptywdw pracy. Niezaleznie od
tego, czy ustuga jest zwigzana z obstugg nieruchomosci,
elektronika, IT, marketingiem, projektowaniem czy

prototypowaniem, zapytania lub usterki mogg by¢ zgtaszane

do odpowiedniego dziatu za posrednictwem portalu
samoobstugowego.
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JesteSmy zachwyceni tym zintegrowanym
rozwigzaniem, ktére umozliwia naszym pracownikom z
dziatow produkgji, HR i innych obszaréw
biznesowych wykonywanie zadan w oszczedny i
inteligentny sposob. Kluczowe korzysci obejmujg
lepszg komunikacje miedzy dziatami, a takze
standaryzacje procesow biznesowych, takich jak
przeptywy pracy HR i wsparcie nastepnego
poziomu.

Uzytkownicy nie muszg przetaczac sie miedzy
réznymi aplikacjami. Mogq intuicyjnie wykonywaé
swoje zadania w ramach standardowych interfejséw
portalu samoobstugowego.
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W rezultacie Enterprise Service Management firmy Matrix42
stat sie centralnym punktem kontaktowym w kwestiach IT i
biznesowych. Zwieksza to komfort i zadowolenie
uzytkownikow Endress+Hauser Flow, poniewaz procesy
serwisowe sg obstugiwane w sposob przejrzysty i wydajny.
Jest to wspierane zaréwno przez aktywng komunikacje, jak i
baze wiedzy, zbior wewnetrznych instrukcji i przewodnikow,
do ktérych mozna uzyskac dostep w dowolnym momencie.
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"Szwajcarski scyzoryk" to doskonata metafora
wielofunkcyjnego rozwigzania, ktére Matrix42
reprezentuje w Endress+Hauser Flow. Dzieki
szerokiemu zakresowi funkgciji jest to prawdziwe
rozwigzanie umozliwiajgce przetrwanie w naszej firmie.

Michael Krause, szef sprzedazy i dyrektor generalny Matrix42

Competence Partner TAP.DE

Podsumowanie

N\ : /
— — Dzieki wprowadzeniu Enterprise Service Management Matrix42, Endress+Hauser Flow potgczyt
systemy, zredukowat nieciggtosci systemowe i zoptymalizowat komunikacje. Efektem koncowym jest
s wyzsza jakos¢ ustug i wieksza satysfakcja uzytkownikéw. We wspotpracy ze swoim partnerem TAP.DE
= ma rowniez dostep do kompleksowego know-how. "JesteSmy bardzo zadowoleni ze wspotpracy i jej

wynikow" - podsumowuje Giinther Ciperle.



Uprosc i zabezpiecz prace
cyfrowg

O Matrix42
Od ponad 20 lat Matrix42 jest liderem w dziedzinie rozwoju, optymalizujgc zarzadzanie ustugami

w oparciu o potrzeby klientéw. Oferujemy jedng zwinna, tatwg w integracji i szybkg do wdrozenia
platforme Saa$S, ktéra skaluje sie do wszystkich potrzeb zwigzanych z zarzadzaniem ustugami.

Skontaktuj sie z nami!

Nasze rozwigzania pomagajq organizacjom ustugowym w digitalizacji i automatyzac;ji ich pracy.
Klienci w catej Europie wykorzystujg nasze ustugi w chmurze do obstugi swoich ustug IT,
tozsamosci i dostepu oraz ustug zwigzanych z przedsiebiorstwami z wiekszg elastycznoscia,
lepszymi doswiadczeniami uzytkownikow koncowych i nizszymi kosztami.

Nasze rozwigzania obejmujg réwniez zarzgdzanie zasobami IT, zarzgdzanie zasobami
oprogramowania, bezpieczne ujednolicone zarzadzanie punktami koncowymi i zdalng pomoc, aby
umozliwi¢ szerszg transformacje cyfrowg we wszystkich obszarach dziatalnosci i dostosowac sie
do wymagan biznesowych.

() TAPDE

IT-UNTERNEHMENSCRUPPE

SMARTER WORK | BETTER LIFE

Grupa firm TAP.DE wspiera $redniej wielkosci firmy, korporacje i instytucje
publiczne w rozwoju i optymalizacji proceséw biznesowych, a takze w
zrownowazonym dziataniu srodowisk pracy IT. Specjalisci TAP.DE opracowujg
strategiczne koncepcje automatyzacji miejsc pracy, bezpieczenstwa punktéw
koncowych, zarzgdzania ustugami IT i zgodnosci. Praktycznos$¢, szybkie korzysci
ipoprawawewnetrznych procesow i ustug sg zawsze traktowane priorytetowo.
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