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2 um, wir streben zu jedem Zeitpunkt danach unseren
sfern. Diesem, unserem Leitbild entsprechend, hat sich die
g von IT Service Leistungen fur mittelstandische Unterneh-
spezialisiert. Unsere regionale Nahe aber gleichzeitig auch

(ege und Zeiten. Gepaart mit einer durch die Unter-
nserer engagierten Mitarbeiter, bieten wir
tin unseren Projekten und unseren IT Services.
end bei der Konzeption, Steuerung, Beschaf-
n und kontinuierlichen Pflege im spateren Betrieb,
Kunden zu schatzen wissen. Kombiniert mit den
n, erhalten unsere Kunde erganzend zum (iblichen
gsangebot auf Enterprise-Niveau.
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Leistungen

Leistungsmodul ,,Service Desk / User Help Desk*

Leistungen

Ticket-Er6ffnung

Stérungsannahme via Telefon & E-Mail und Web-Oberflache (Kontaktformu-
lar)

Single Point of Contact fir Ihre Mitarbeiter: Entgegennahme aller Meldungen
Uber eine zentrale Anlaufstelle

Eroffnung eines individuellen Tickets pro Meldung in unserem oder im Ti-
cket-Tool unserer Kunden

Kategorisieren und Priorisierung der Stérungsmeldung

Ticket-Bearbeitung

Prufen/ Korrigieren der Erstkategorisierung

Durchfiihrung von ErstmalRnahmen zur Wiederherstellung des Regelbetriebs

Support fur Clients (Hardware / Software) inkl. Mobile Device Support

Bei Bedarf: Weiterleitung der Stérungsmeldung an nachgelagerte

Supporteinheiten (2nd Level Support / Hersteller)

Uberwachung aller offenen Tickets

Ggf. Eskalation von Tickets in Absprache mit dem Service Manager und dem

IT-Koordinator des Kunden

Remote-Stérungsbehebung der Clients, beispielweise:

= Passwort-Reset

= Verwaltung von beispielsweise Druckerwarteschlangen und Follow-
Me-Print-Systemen

= Ausfiihrung von Standarddnderungen (Anlegen, Andern, Léschen von
User-Accounts)

Eingangsinformationen

Eingangsmeldung der Stérung per Telefon, Email, Web (Intranet) oder Events
aus dem Monitoring

Service-Level-
Optionen-Beispiel

Reaktionszeit (1st Level Support) pro Ticket
Untenstehende Zeiten sind ein Beispiel fiir Service Level Agreements, welche
individuell vereinbart werden (bezogen auf die Reaktionszeit).

Prioritat 1: 1 Stunde
Prioritat 2: 8 Stunden
Prioritat 3: 24 Stunden (next business day)



Leistungsmodul ,Vor-Ort-Support”

Leistungen Ticket-Bearbeitung
= Aufnahme der Stérungsbehebung nach Erhalt des Tickets aus dem Service
Desk
= Stoérungsanalyse und Stérungsbehebung direkt am Arbeitsplatz des Mitarbei-
ters.
= Nach Moglichkeit, direkte Behebung des Problems. Nachgelagert: Doku-
mentation von Stérungen oder Anfragen zur Schaffung einer hochwertigen
Wissensdatenbank und spateren Uberfiihrung in FAQ- Bibliotheken.
= Anwenderunterstiitzung in deutscher und englischer Sprache
Asset-Handling
= Warenausgabe, Installation und Konfiguration am jeweiligen Standort des
Mitarbeiters (Mobile Endgerate, Hardware oder Software)
= Nachhalten von Materialbewegungen und Pflege der CMDB (Configuration
Management Database)
Ergebnisse Ergebnisfragmente

Hohe User-Zufriedenheit

Eine stabile und stetig gewartete IT-Infrastruktur

Dokumentation von Stérungen und Pravention

Gepflegte Inventardatenbank

Gepflegte Knowledge-Base (,Wissensdatenbank”) zur Identifikation
wiederkehrender Fragen, Stérungen und Problemen

Zyklische Reports zur Auswertung:

— Anzahl der Anrufe pro Monat,

— Anzahl der Emails pro Monat,

— Anzahl der Tickets pro Monat, kategorisiert nach Priori-
tdt, Bearbeitungszeit, Anzahl abgeschlossener Tickets,
Anzahl offener Tickets, Anzahl eskalierter Tickets.

Service-Level-Optionen

Reaktionszeit (2nd Level Support)
Zeitraum, in dem der 2nd Level Support erbracht wird.

Montag bis Freitag: 09:00 Uhr bis 17:00 Uhr,
auBer an gesetzlichen Feiertagen in Rheinland-Pfalz, sowie 24.12.
(nachmittags) & 31.12.(nachmittags)



Warum blockframe?

Ganz einfach: Die Individualitat unserer Kunden gestaltet unser
Portfolio. Tag fiir Tag suchen wir nach der besten Losung um lhre
Wiinsche zu realisieren.

Um unseren Kunden einen maRgeschneiderten Service zu bieten,
achten wir besonders auf: |

alle Gegebenheiten vor Ort

die gegebenen Teamstrukturen
bereits vorhandene IT- Infrastrukturen
die neusten IT Standards

hohe Qualitatsstandards







Leistungsmodul ,,(remote) Server-/Netzwerkbetrieb”

Leistungen
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Storungsmanagement und Pravention

Automatische Durchfiihrung der Storungsbehebung nach Erhalt des Tickets
aus dem Service Desk

Automatische Durchfiihrung von Anderungen nach Erhalt eines Tickets aus
dem Service Desk (Anderungen an Objekten oder Attributen der AD (User /
Gruppen / Computer / OU /GPO / Verzeichnisse)

Durchfiihrung von Wiederherstellung (Neuinstallation) nach Datensicherung,
Inbetriebnahme

Durchfiihrung von Dateniibernahmen

Durchfihrung von Funktionskontrollen

Aktualisierung des Betriebshandbuches

Aktualisierung der Systemdokumentation

Selbstkoordinierte Meldung an den Service Desk bei beobachteten Problemen,
Abweichungen oder Ausfallmeldungen aus dem Monitoring-System fiir Server
und Netzwerkkomponenten (Schwellwerte, Ereignisse, Auffilligkeiten, Event-
logs, Zugriffe ...) und entsprechende Eskalation an Drittdienstleister / Herstel-
ler

Koordination und Uberwachung der Hersteller / Lieferanten in Bezug auf
etwaige Gewéhrleistungs- / Garantieanspriiche

Anpassung an Storage / Speichermedium

Anpassung des Monitorings

Release- und Change-Management

Zentrale Prifung / Verteilung der Betriebssystem-Hotfixes, Patches, Minor
Updates

Installation Major Updates / Service Packs

Priifung, Bewertung, Installation Treiber-, Firmware-, Hardwaremanagement
Updates

Wartung, Steuerung und Verbesserung
Server

Daten- bzw. Konfigurationssicherung (Backup und Recovery)
Zentrale Priifung von Backupmeldungen

RegelmaBige Systemoptimierung

Softwareliberwachung

Zentrale Verteilung / Prifung der AV-Updates / Meldungen
Zentrale Prifung Backup / Backupmeldungen / Bandwechsel
RegelmaRige Systemoptimierung



Netzwerkkomponenten

Einspielen von Hoftfixes, Patches, Firmwares

Allgemeine Konfiguration und Bezeichnung von Switchports
Stack Management

Konfiguration statisches und dynamisches Routing
Konfiguration VLANs

Konfiguration ACL Management

Sicherung der Konfigurationen

Ergebnisse

Stabile und den SLA-Parametern entsprechende Infrastruktur
Dokumentation von Stérungen und ihre Bearbeitung
Reporting

Servive-Level-Optionen

Servicezeiten
Montag bis Freitag: 09:00 Uhr bis 17:00 Uhr,

auBer an gesetzlichen Feiertagen in Rheinland-Pfalz, sowie 24.12. (nachmit-
tags) & 31.12. (nachmittags)

Zeiten fiir Systemiiberwachung (Monitoring)

Montag bis Freitag: 00:00 Uhr bis 24:00 Uhr, einschlielRlich gesetzlicher Feier-

tage

RegelmaRige Wartungszeit (Wartungsfenster)

Nach Absprache

Verfiigbarkeit Backendsysteme

99,9% im Jahresmittel

Reaktionszeiten (1) 20 Minuten innerhalb der Servicezeiten
Wiederanlaufzeiten (2) Next Business Day (nach Wiederherstellung
der Hardware)

(1) Definition Reaktionszeit: Zeitspanne zwischen der Meldung einer Stérung und Durchfiihrung des Lésungsversuchs

(2) Definition Wiederanlaufzeit: Zeitspanne zwischen der Meldung eines Systemausfalls und der Wiederinbetriebnahme mit funktionierenden

Diensten und Funktionen
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Leistungsmodul ,,Asset-und Lizenz- Management”

Leistungen

Asset & Lizenz Management

Erarbeitung eines Soll-Konzepts zur Software Asset Management-Einfliihrung
Einfihrung einer ITIL konformen CMDB (Configuration Management Data-
base)

Erfassen der vorhandenen Lizenzen

Erfassen der installierten Software (Arbeitsplatze und Server)
Abschliefende Qualitatssicherung der erfassten Assets und Lizenzen
Erstellung eines Reportings Giber die eingesetzten Assets und Lizenzen
Erarbeitung von Kennzahlen (Kontinuierliche Uberpriifung dieser inkl.
Entsprechendem Reporting)

Beschaffungsmanagement

Unterstlitzung und Beratung bei der Beschaffung von Hard- und Software
Management von gezielten Anfragen bei unseren Software-/Hardware-
partnern

Ubernahme des kompletten Beschaffungsprozesses

Sicherstellung einer ordnungsgemaRen Beschaffung von Hardware sowie
Softwarelizenzen

Verwertungsmanagement
Qualifiziertes Léschen von Datentragern vor der Entsorgung / Verwertung

Entsorgung und Verwertung von Hardware Assets in Zusammenarbeit mit
qualifizierten Fachunternehmen.

Service-Level-Optionen
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Servicezeiten

Montag bis Freitag: 09:00 Uhr bis 17:00 Uhr,
auBer an gesetzlichen Feiertagen in Rheinland-Pfalz, sowie 24.12. (nachmit-
tags) & 31.12. (nachmittags)



Leistungsmodul ,,Backup-Management”

Leistungen

Steuerung, Wartung und Verbesserung

Erarbeitung eines Soll-Konzepts zur Datensicherung lokal, in der Cloud oder
hybrid

Zentrale Priifung von Backupmeldungen und Logs

RegelmaRige Priifung der Backups durch Testweises Riicksichern (Desaster
Recovery Tests)

Koordination von zyklischen Bandwechsel-Vorgédngen, sowie Ausfiihrung
durch unsere geschulten IT-Supporter

RegelmaRige Systemoptimierung

Service-Level-Optionen

Servicezeiten
Montag bis Freitag: 09:00 Uhr bis 17:00 Uhr,

auRer an gesetzlichen Feiertagen in Rheinland-Pfalz, sowie 24.12. (nachmit-
tags) & 31.12. (nachmittags)

Zeiten fiir Systemiiberwachung (Monitoring)

Montag bis Freitag: 00:00 Uhr bis 24:00 Uhr, einschlieBlich gesetzlicher Feier-

tage

RegelmaRige Wartungszeit (Wartungsfenster

Nach Absprache

Verfiigbarkeit Backendsysteme

99,9% im Jahresmittel

Reaktionszeiten (1) 20 Minuten innerhalb der Servicezeiten
Wiederanlaufzeiten (2) Next Business Day (nach Wiederherstellung der Hard-
ware)

(1) Definition Reaktionszeit: Zeitspanne zwischen der Meldung einer Stérung und Durchfiihrung des Lésungsversuchs

(2) Definition Wiederanlaufzeit: Zeitspanne zwischen der Meldung eines Systemausfalls und der Wiederinbetriebnahme mit funktionierenden

Diensten und Funktionen

15
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Leistungsmodul ,,IT Rollout Management”

Leistungen

Planung, Organisation, Dokumentation und Durchfiihrung von IT-Rollouts
stehen immer in Verbindung mit unserem Leistungsmodul ,,IT-Projektma-
nagement”,

Hardware Rollout Desktop-/oder Thin-Clients, Drucker, Laptops, Server- und
Netzwerkkomponenten, Monitore, etc.

Software Rollout Datensicherung, Software Migration, Installation, Konfigu-
ration und Betankung

Aufnahme und Dokumentation der Neu- und Altsystemen (Inventarisierung)
Koordination der Abholung der Gerdte (Neugerate) beim Hersteller oder
Leasinggeber

Geratevorbereitung und Konfiguration (Software Migration, Image Betan-
kung, Updates usw.)

Ubernahme und Durchfiihrung notwendiger DatensicherungsmaRnahmen
Erstellung und Konfiguration notwendiger Software Betankungs-Images
Abbau und Demontage von Altsystemen aus |hrem Unternehmenssitz, Ihren
Lagern oder Filialen

Zertifizierte Datenvernichtung / Datenléschung nach DSGVO beinhalteter
Datentrager

Entsprechende Schutzverpackung der Systeme

Transport und Rucklieferung der Altgerédte an den Leasinggeber/Hersteller
Termingerechte Auslieferung der vorkonfigurierten Gerate an entsprechende
Unternehmensstandorte

Sofern gewiinscht - Fachgerechte Entsorgung von Verpackungsmaterial Ins-
tallation und Montage von Neusystemen

Durchfiihrung von Pilotrollouts

Datenvernichtung nach DSGVO

Schulung der Mitarbeiter auf neue Systeme und Software

Methodisches Vorgehen

18

1. Konzeption & Planung
Erfahrungsbasierte Entwicklung einer Rollout-Strategie und
Ausformulierung passender IT-Konzepte

2. Pilotierung & Steuerung
Durchfiihrung von Pilotrollouts zur Verifizierung des Vorgehens

3. Rollout-Durchfiihrung

Steuerung der Ressourcen, Dienstleister im Kontext der Rolloutziele,
des Budgets und zeitlichem Rahmen.

Ggfs. Zeitgleiche Schulung der Mitarbeiter auf die neuen IT-Systeme

4.Ubergabe in den Regelbetrieb
Abgestimmte Ubergabe an eine Betriebsmannschaft



IT-Rollouts

Leistungen Die Durchfiihrung von IT-Rollouts stehen optional in Verbindung mit unserem
Leistungsmodul ,,IT-Projektmanagement”.
Hardware Rollout Desktop-/oder Thin-Clients, Drucker, Laptops, Server- und
Netzwerkkomponenten, Monitore, etc.
Software Rollout Datensicherung, Software Migration, Installation, Konfigu-
ration und Betankung
Aufnahme und Dokumentation der Neu- und Altsystemen (Inventarisierung)
Koordination der Abholung der Gerdte (Neugerate) beim Hersteller oder
Leasinggeber
Geréatevorbereitung und Konfiguration (Software Migration, Image Betan-
kung, Updates usw.)
Abbau und Demontage von Altsystemen aus lhrem Unternehmenssitz, lhren
Lagern oder Filialen
Entsprechende Schutzverpackung der Systeme
Transport und Ricklieferung der Altgerate an den Leasinggeber/Hersteller
Termingerechte Auslieferung der vorkonfigurierten Gerate an entsprechende
Unternehmensstandorte
Sofern gewlinscht - Fachgerechte Entsorgung von Verpackungsmaterial
Installation und Montage von Neusystemen
Durchflihrung von Pilotrollouts
Schulung der Mitarbeiter auf neue Systeme und Software

Ergebnisse 1. Ubergabe in den Regelbetrieb

Abgestimmte Ubergabe an eine Betriebsmannschaft

19



,Kundenzufriedenheit als
Richtilinie unseres Service”







Leistungsmodul IT-Infrastruktur-Beratung

Leistungen
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Zukunftssichere IT-Konzepte

Arbeitsplatz der Zukunft (Desktops-/Laptops-/Tablet-Gerate)
Angeschlossene Peripheriegerate fiir die Dateneingabe bzw. Datenerfassung
(Tastatur, Maus, Karten-Lesestation, mobiles Datenerfassungsgerét, PDA,
Videokamera, Messgerat, Zahlgerat, etc.)

Kommunikationseinheiten (Firewall, WLAN, Telefonanlage, etc.)
Angeschlossene Peripheriegeréate flr die Datenausgabe (Monitor, Drucker,
Plotter, Lautsprecher, Display, Prifgerat, Maschinen-Steuereinheit, etc.)
Server (Netzwerkserver, Terminalserver, E-Mail Server, Datenbank Server,
etc.)

Sicherungseinheiten (USV, Datensicherungsgerate)
Netzwerk-Infrastrukturen (VPN / und Fernzugriffsmoglichkeiten)

Backend- Infrastrukturen

Microsoft Office365-Integrationen

Microsoft Surface Hub-Implementierungen

Rechenzentrumsausbauten

Verwendete Methodik

1. Workshop moderiert durch einen Consulting-Mitarbeiter zur Definition der
Anforderungen und Ziele

2. Analyse, Betrachtung und Bewertung der IST-Situation

3. Entwicklung der SOLL-Konzepte



Leistungsmodul IT-Projektmanagement

Leistungen

Unsere zertifizierten Projektmanager tragen Sorge dafr, dass Ihr Projekt in
Scope und Budget bleibt.

Durchfihrung initialer Kick-Off-Workshops

Staffing des Projektteams

Projektplanung inkl. Aufgaben- und Terminplanung
Wirtschaftlichkeitsanalyse bzw. Business Case

Projektorganisation

Termintberwachung und -steuerung

Leitung zyklischer Jour Fixe-Termine

Vor- und Nachbereitung zyklischer Jour-Fixe und Lenkungsausschusstermine
Kostenplanung und -steuerung (Projektcontrolling)

Issue Management (ldentifikation und Verfolgung 'Offener Punkte')
Projektrisikomanagement

Kommunikationsmanagement (Projektmitarbeiter; Kunde; Dienstleister)
Requirements Engineering

Change-Management

Anderungssteuerung

Projektstrukturplan (PSP)

Stakeholder-Analyse

Nachhaltung der Projektdokumentation

Methodik, Tools und Vorge-
hensmodelle

Agile, klassische und hybride Projektmanagementmethoden

Scrum
Prince2
Critical Path Method (CPM)

Tools

Microsoft Project
JIRA
Excel

Ergebnisse =

Klare Projektziele und eindeutige Anforderungen an alle Projektbeteiligten
Transparenz fiir Projekt-Stakeholder

Management-Unterstltzung

Standardisierte Projektmanagementmethodik und -technik
Ressourcenmanagement

Einbeziehung der Anwender/Nutzer

Angemessenes Vorgehensmodell einschliellich Qualitatssicherung und
Riskomanagement
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Frontend Development

Leistungen = Web Entwicklung
= User Experience Design
= Webdesign

= REST-Schnittstellen
= Suchmaschinenoptimierung (SEO)

= GraphQlL
= Software Development
= Ul Design

= Front-End Development
= Responsive Web Design
= Web Development

s Test Automation

= Interface Animation

= Agile Web Development
= Cloud-Umfeld

= Scrum

= KPIl Dashboard

Sprachenn = JavaScript (ECMA 6)
= Node.js
= SASS/SCSS
= LESS
= CSS3
=  SASS
= Ruby
= HTML5
= Pug

= JavaScript eXtension (JSX)
= TypeScript
= Flow

24



Frontend Developement

Tools

Git/GitHub/Gitlab
Webpack
Visual Studio Code
NPM/Yarn

Frameworks & Libraries

Git/GitHub/Gitlab
Webpack
Visual Studio Code
NPM/Yarn

25



blockframe.

blockframe.
blockframe.

Kontaktinformationen
Erreichbarkeit

Tel: +49 (0) 06359 91 70 459
Mail: info@blockframe.de

Mo - Fr 09:00 Uhr bis 17:00 Uhr




lhre Ansprechpartner

Johannes
Hagenburger

Geschéftsfiihrer

Philipp
Hagenburger

Geschéaftsfuhrer

Moritz
Leckron

Leitung
Vertrieb & Recruiting

Mail: Moritz.Leckron@blockframe.de
Tel: +49 (0) 06359 91 70 459
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