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1
EINLEITUNG

1.1 ZIEL UND ZWECK

Das SERVIEW Software Vendor Perfomance Profile ist eine in erster Linie analyse- und informationenbasierte Methode zur
Darstellung des Toolherstellers und seiner im Rahmen von SERVIEW CERTIFIEDTOOL (SCT) zertifizierten Losungen aus dem
Blickwinkel der SERVIEW GmbH. Unsere Informationen aus Researchs und SCT-Analysen werden durch ausfiihrliche Interviews
mit Vertretern des Softwareanbieters erganzt und bilden die Grundlage flr die Erstellung dieses Dokuments und einer damit
verbundenen neutralen und objektiven Einschatzung und Bewertung.

1.2 INFORMATIONSQUELLEN

Als Informationsquellen zur Erstellung des SERVIEW Software Vendor Performance Profile dienten uns folgende Unterlagen:

e Erhobene Information im Rahmen des am 29.04.2021 durchgefiihrten Interviews mit Vertretern der KYBERNA AG

e Darlber hinaus bereitgestellte Unternehmensinformationen und Beschreibungen der zertifizierten Softwarelosung in
Form von Flyern, Broschiiren und Prasentationen (Ausschnitte) sowie erweiterte Anbieterquellen, die wir flr zulassig
erachten

e  SERVIEW-interne Research-Informationen und Ergebnisse aus Assessments, Bewertungen und Zertifizierungen im
Rahmen von SERVIEW CERTIFIEDTOOL

1.3 ABGRENZUNG UND AUSSCHLUSSBESTIMMUNG

Es handelt sich hierbei um kein Ranking gegentiber anderen Toolherstellern am Markt, sondern um eine rein neutrale Bewer-
tung und Einschatzung des betrachteten Softwareherstellers und seine Softwarelosung. Die SERVIEW GmbH steht fiir absolute
Neutralitat und unterstiitzt dartber hinaus keine der (ber SERVIEW CERTIFIEDTOOL zertifizierten Anbieter und Softwarelosun-
gen zur Erlangung etwaiger Marktvorteile oder ahnliches.

Bei diesem Dokument besteht kein Anspruch auf Vollstandigkeit. Die SERVIEW GmbH Gbernimmt dafiir keine Haftung. Das
SERVIEW Software Vendor Performance Profile bezieht sich auf die aktuelle Informationsbasis und Untersuchungen im Er-
stellungszeitraum. Die SERVIEW GmbH iibernimmt dabei allerdings keine Gewahr fiir zwischenzeitliche Anderungen bzw. An-
passungen des Toolumfangs und/oder der Toolhersteller-Leistungen, die am Markt erganzend positioniert und nicht in dieser
Betrachtung und Bewertung einbezogen wurden.
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2
DAS UNTERNEHMEN
KYBERNA

Die KYBERNA AG, mit Hauptsitz im liechtensteinischen Vaduz, entwickelt seit 1986 innovative Softwarelosungen, mit dem Ziel,
die Effizienz von Unternehmen und darin fokussiert agierende Serviceorganisationen durch IT zu steigern. Die KYBERNA AG
ist ein inhabergeflihrtes Unternehmen, das dieses Jahr sein 35-jahriges Firmenjubilaum feiert. Die KYBERNA AG zeichnet sich
durch hohe Innovationskraft, Kundennahe, Einsatz modernster Technologien, ausgepragtes Qualitatsbewusstsein und lang-
jahrige Projekterfahrung aus und kann somit als Vorreiter und Vordenker im ESM/ITSM-Markt fiir Kunden im Fokus der DACH-
Region gesehen werden. Uber 500.000 zufriedene Anwender arbeiten mit KYBERNA Softwareprodukten. Die KYBERNA AG
entwickelt dabei als deutschsprachiger Partner fiir die DACH-Region seit 20 Jahren richtungsweisende Softwareldsungen im
Kontext des Service-Managements und weiterfiihrend im Bereich des Enterprise-Service-Managements mit einem umfassend
ausgepragten Servicegedanken in den Produkten und Losungen und groRer Kundennahe.

KYBERNA ist aus dem altgriechischen Wort flir «Steuerung» hergeleitet und bedeutet auch «Steuermann eines Schiffes». Das
Unternehmen steht mit seinen Softwarelosungen und flachen Organisationsstrukturen also flr richtungsweisende sowie inno-
vative Ansatze und hilft seinen Kunden somit, ihre Zielerreichung aus einem gesamtheitlichen Blick mittels einer service- und
prozessorientierten technologischen Plattform zu steuern, die Menschen den Arbeitsalltag erleichtert. Die KYBERNA AG strebt
dabei ein stabiles und gesundes Wachstum an.

Firmenstandorte und Anschriften 1. KYBERNA AG (Hauptsitz)
Furst-Franz-Josef-Strasse 5 in 9490 Vaduz, Firstentum Liechtenstein
2. KYBERNA Informatik AG
Bahnhofstrasse 29 in 9470 Buchs SG, Schweiz
3. KYBERNA GmbH
Schlossgraben 10 in 6800 Feldkirch, Osterreich

Geschaftsfiihrung e Marco Bless (Vorsitzender der Geschaftsleitung)
e Jacqueline Frei (Mitglied der Geschaftsleitung und
Leiterin Marketing und Vertrieb)

50 MITARBEITER

>500.000 ANWENDER
~200 AKTIVE KUNDEN
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3
KERNGESCHAFT UND
KUNDENAUSRICHTUNG

Die KYBERNA AG versteht sich als Business Enabler fiir Kunden im Zuge der Digitalisierung von Geschaftsprozessen mit einem
hohen Fokus auf Automatisierung und einer damit verbundenen Service- und Prozessintegration. Zu den langjahrigen Kunden
der KYBERNA AG gehoren KMUs, GroRkonzerne und offentliche Verwaltungen in der DACH-Region. Dabei liegt keine Branchen-
fokussierung vor. Im Zuge der ,,Customer-First-Strategie“ besteht eine umfassende Nahe zu den Kunden, deren Herausforde-
rungen und daraus ableitbare Anforderungen und Bediirfnisse einen zentralen Stellenwert im Kerngeschaft und der Kunden-
ausrichtung der KYBERNA AG einnehmen.

GemaR dem Leitsatz ,,Weil Software erst durch Service zur Losung wird!“ verfolgt die KYBERNA AG fiir ihre Kunden einen
ganzheitlichen Ansatz von Entwicklung, Implementierung, Betrieb und Support mit einem entsprechenden Service-Bewusstsein
und konkreter Service-Ausrichtung.

4 \
Kerngeschaft der KYBERNA AG Entscheidende Merkmale der Kundenausrichtung
e Softwareentwicklung, Betrieb und Support e Professionalitat — Alles aus einer Hand
mit Fokus auf e Komplett eigenentwickelte Softwarelésungen
- Service-Management (ITSM) und e Bereitstellung von Services in Kombination mit
— Enterprise-Management (ESM) Software als entscheidender Kundenmehrwert
e Beratung, Projektierung, Implementierung e Kundentreue — Regelmagige Kunden-Events mit
und Schulungen Fokus auf Networking, Erfahrungsaustausch und
Entwicklungsimpulsen fir die Softwarelésungen
. J

Die Kunden der KYBERNA AG kénnen dabei auf Softwarelésungen aus einer Hand zurlckgreifen. Die Losungen selbst enthalten
keine Fremdprodukte, was entsprechende Vorteile der Einheitlichkeit bezliglich der Konzipierung, der Usability, des GUI-Designs
und der durchgehenden Kundenausrichtung mit sich bringt. Relevante, das Kerngeschaft erweiternde Themenstellungen und
damit verbunden von den Kunden benétigten Kompetenzen werden durch vertrauenswirdige Produktpartner eingebracht und
mit standardisierten Schnittstellen zu einer erweiterten Gesamtlosung integriert. Kundenvorteile im Rahmen der Implemen-
tierungsprojekte lassen sich durch die Ausrichtung und Etablierung einer ,,Single Point of Contact“-Philosophie zum Ausdruck
bringen. Hier steht dem Kunden ein zentraler Ansprechpartner sowohl fir samtliche fachlich-inhaltliche, als auch vertriebliche
Belange in Form eines breit und fachlich tief ausgebildeten Projektmanagers mit erweiterten Kundenmanagementaufgaben zur
Verfuigung. Die langjahrigen Erfahrungen im Bereich etablierter Service- und Kundenorientierung wurden der KYBERNA AG
bereits durch entsprechende Auszeichnungen (z. B. Proven Expert, Research in Action) bestatigt.

-Wir verstehen uns als Enabler
fur die Digitalisierung
diverser Geschaftsprozesse

mit hohem Automatisierungsgrad”

Die VISION
o der
RN KYBERNA AG
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4
DIE ZERTIFIZIERTE
SOFTWARE - ky2help®

Die Softwareldosung ky2help® ist eine innovative und praxisnahe Lésung fiir Serviceorganisationen im Unternehmen im Be-
reich Service-Management. Die KYBERNA AG kann mit dieser Losung auf eine 20 Jahre andauernde Entwicklungshistorie
zuruckblicken. Die All-in-one-Losung ist sehr praxisnah ausgerichtet, basiert auf den neusten Technologiestandards und
wird als reine Web-Applikation ihren Kunden im deutschsprachigen Raum zur Verfligung gestellt. Markttrends werden
kontinuierlich durch KYBERNA AG analysiert und bewertet. Wesentlich bedeutsamer sind die Kundenfeedbacks und -bedarfe aus
der praktischen Anwendung, die durch KYBERNA AG in den Releasezyklen aufgenommen und priorisiert werden. Die KYBERNA
AG bietet die Softwarelésung in zwei Betriebsmodellansatzen an. Sowohl als cloud-basierte SaaS-Lésung (mit RZ-Betrieb im
EU-Raum oder der Schweiz) als auch On Premise mit damit verbundenen Implementierungs- und Betriebsansatzen kénnen die
Kunden auf maRBgeschneiderte und standardisierte Service-Modelle bauen. Bezlglich der Lizenzierung stellt die KYBERNA AG
mit ihrer Softwarelosung ihren Kunden ein innovatives und transparentes Modell zur Verfligung. Das auf Core User bzw. Core
Professional User basierende Lizenz-Modell legt Aktivitaten bzw. Prozess-Schritte als Bemessungsgrundlage an und fokussiert
dabei auf eine degressive Staffelung mit entsprechender Transparenz in der Lizenz-Metrik. Der Kunde kann jederzeit den
Lizenz-Verbrauch tool-seitig einsehen. Das Lizenz-Management der KYBERNA AG basiert dabei zusammen mit den Kunden auf
einer partnerschaftlichen, vertrauenswirdigen und gemeinsamen Basis. Ein wesentlicher Vorteil fir die Kunden ist es, durch
die Lizenzierung den Zugriff auf die ganze Software-Suite zu erhalten. Dabei erhalt der Kunde zukinftige Weiterentwicklungen
der Losung kostenlos im Rahmen seines Vertrages mit der KYBERNA AG.

Kernelemente der Softwarelosung als Basis sind:
e BPMN 2.0-basierter Prozess-Designer und Workflow-Engine

Rule Engine zur Prozessautomatisierung ®
»0ne-Click-Software” mit flexiblem I ah l
Service-Portal <y e p
Standards im Dashboarding und Widget-Komponenten
ITIL® v3-basierte Best Practice Templates

ITIL® is a (registered) Trademark of AXELOS Limited. All rights reserved.
IT Infrastructure Library® is a (registered) Trademark of AXELOS Limited. All rights reserved.

Seite 5 von 12



@ SERVIEW CONSULTING. TRAINING. DIFFERENT!

Fir eine kundenseitige Installation erfordert es dabei keine besonderen Voraussetzungen. Die KYBERNA AG hilft ihren Kunden
im Rahmen einer On-Premise-Ldsung mit einem spezifischen Sizing und einer entsprechenden Systemarchitektur, die richtige
Betriebsumgebung zu schaffen. Die Software ist im Betrieb leicht zu installieren. Durch den Web-Standard bedarf es keiner
Installation von Client-Komponenten. Aus Sicht der Weiterentwicklung der Plattform fokussiert sich die KYBERNA AG stark auf
die operativen Prozesse und Funktionsbausteine mit dem Ziel, Gber eine stetige Verbesserung fiir ihre Kunden eine bestmaogliche
Usability (Einfachheit und Bedienbarkeit) zu erlangen. Die Inputs und Feedbacks ihrer Kunden spielen dabei eine wichtigere Rolle
als stetigen Markttrends und Entwicklungsschritten der Marktbegleiter zu folgen. Die Kunden der KYBERNA AG konnen dabei
wesentliche Weiterentwicklungen und Optimierungen in den Bereichen

. dynamischer Formular-Designer und proaktive Funktionsbausteine im Bereich der Rule Engine

. neue, erweiterte und integrierte Reportinglosungen

. konfigurierbare Templates zur besseren Integration in die Prozess-Engine und in Systemlandschaften
der Kunden mit bestmaglicher Flexibilitat

° erweiterte Funktionen der Mandantenfahigkeit und

. Zusatze hinsichtlich der Service-Visualisierung sowie Impact-Betrachtungen

erwarten. Aus Sicht der Markttrends und Innovationsbhestrebungen ist die bereits umgesetzte Microsoft-Teams-Integration als
ein richtungsweisender Funktionsbaustein innerhalb der ITSM-Plattform zu sehen. Samtliche neuen oder erweiterten Soft-
ware-Features werden Uber ein klares und produktbasiertes Release Management flir die Kunden zur Verfligung gestellt und
nutzbar gemacht.

4 \
Einsatzbereich / Fokus ESM / (IT)SM
Betriebsmodelle Cloud Service — SAAS und On Premise
Lizenz-Modell Named User (Core User & Professional User) — Einfaches und transparentes

Lizenzmodell auf Basis von Prozess-Schritten bzw. -aktivitaten mit degres-
siver Staffelung und kundenbasierter Lizenz-Metrik

Betriebs- und Support-Modelle Standard-SLA; Erweiterter Support; Kundenindividuelle Modelle
Zentrale Funktionsbausteine ITILv3-konforme Prozessabdeckung in den Kernthemen mit Best Practice
und Elemente Templates; Prozess-Designer auf Basis BPMN 2.0; Rule Engine zur Pro-

zessautomatisierung; One-Click-Software, ,Alles ist Dashboard” mit frei
gestaltbaren Widget-Komponenten; Integration von Drittsystemen (ber
Standard-Schnittstellen (REST-API); reine mobile App (I0S & Android);
Microsoft-Teams-Integration mit Integrationsmaglichkeit einer Bot-Losung

Technologie Komplett integrierte Suite auf Basis von Web-Technologien / reine Web-
Applikation mit responsivem Design
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5 VORGEHENSWEISE
IN IMPLEMENTIERUNGS-
PROJEKTEN

Die KYBERNA AG setzt die kundenspezifischen Implementierungen projektbasiert mit rein agilen Vorgehensweisen um. Die
Projektleiter und weiterflhrend im Projekt tatigen Ressourcen sind breit im projektbasierten und agilen Vorgehensansatz
ausgebildet und bringen entsprechende Projekterfahrungen mit. Der Ansatz der KYBERNA AG sieht dabei eine zielgerichtete
Umsetzung mit starker und direkter Kundenbeteiligung vor. Neben einer schlanken Initialisierungs- und Konzeptionsphase
werden in der Umsetzungsphase im Rahmen von Umsetzungsworkshops gemeinsam mit dem Kunden in einer Projektumgebung
direkt am System die Anforderungen aus dem Detailkonzept umgesetzt. Initiale Checklisten dienen der Abstimmung technischer
Aspekte und Rahmenbedingungen. Als Grobkonzept dient dabei der ,,0Out of the box“-Lésungsansatz, der mit dem Kunden bzw.
den Kundenvertretern ,,on the fly“ durchgegangen und entsprechend angepasst wird. Ein darauf basierendes Detailkonzept wird
im Kern der Konzeptphase gemeinsam erarbeitet und abgestimmt. Daraus resultieren die gleichen und abgestimmten Grund-
lagen flr alle Beteiligten als Trigger zur konkreten Umsetzung. Die Kunden der KYBERNA AG sehen hier wesentliche Vorteile in
diesem Ansatz beziiglich der Aufwandreduzierung und einer beschleunigten Mdglichkeit zum Knowhow-Transfer mit direkter
Befahigung zum Umgang mit der Softwarelosung auf Kundenseite, was sich auch in zahlreichen positiven Feedbacks widerspie-
gelt. Eine Qualitatssicherung und das Einbringen von Feedback werden somit direkt am System sichergestellt.

Um hierbei maximal effektiv arbeiten zu kénnen, bedarf es auf der Kundenseite entsprechender Voraussetzungen wie:

e Vorhandensein eines klaren Bildes bzw.
Vorstellung der umzusetzenden Aspekte

e Entscheidungskompetenz bzw. kurze - N
Entscheidungs- oder Abstimmungswege o ) ) )
B ; R Projektierung basierend auf bewahrten Praktiken und Standards
° Verfugbarken der KI"I OWhOW-Trager auf / ITIL best practicies & agile Methoden
Kundenseite mit entsprechender Kapazitat i gl &' Vorachenswelse

[ Qualitatssicherung ]

[ Opem Issue - Change- & ]

[ 4-Augenprinzip bei Umsetzung & Test ]

SCHULUNGEN ZUM PRODUKT ~Kundenorientierung

ky2help®: spielt in den KYBERNA-Projekten

SEVETE PR (G, eine sehr wichtige Rolle“!

Administrationsschulungen (vor Implementierung):

Basis oder erweitert fiir z. B. Prozess-Designer
Jirain the Trainer“-Sessions
Individuelle Kundenschulungen
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6
ALLEINSTELLUNGS-
MERKMALE

Schaut man sich den ESM/ITSM Software-Markt an, so stellt man fest, dass es zahlreiche Losungsanbieter gibt, die umfassende
Maglichkeiten zur Unterstitzung der Geschaftsprozesse der Kunden bieten. Neben klassischen Merkmalen zu den Losungen gibt
es auch klar abgrenzbare Merkmale, die eine Softwarelosung bzw. den Toolhersteller von anderen am Markt agierenden Soft-
wareherstellern und Dienstleistern unterscheiden, also entsprechende Alleinstellungsmerkmale haben. Ein Alleinstellungsmerk-
mal (auch Unique Selling Proposition, kurz: USP) ist ein einzigartiges Verkaufsversprechen eines Produkts oder einer Leistung
eines Unternehmens. Das Alleinstellungsmerkmal hebt den einzigartigen Nutzen eines Angebots gegenlber der Konkurrenz
hervor, stellt also einen eindeutigen Wettbewerbsvorteil dar und kann den Konsumenten bzw. Interessenten zielflihrender auf
die eigenen Services und Losungen aufmerksam machen. Aus Sicht der KYBERNA AG bedeutet das flr die ESM/ITSM-Soft-

warelosung ky2help® folgendes:

Innovative, moderne
Technologien

Fokus auf Klarheit,
Verstandlichkeit

Alles aus einer Hand — 100 %

Kundennahe &
Kundenvertrauen

KEY USPS DER KYBERNA AG:

. Customer-first-Strategie

. TOP Dienstleister in DACH
Unabhangigkeit

. Agil in Umsetzung und Betrieb
Losungen und Lizenz-Modell

Fur die KYBERNA AG kann der Aspekt der Alleinstellungsmerkmale unter der Betrachtung zweier Faktoren weiterflihrend

konkretisiert werden:

p

»S0oft“-Faktoren

e 35 Jahre am Markt (Stabilitdt und Bestandigkeit)

e Knowhow-Trager und TOP Dienstleister in DACH

e Alles aus einer Hand — 100 % KYBERNA
(Entwicklung, Implementierung, Wartung und
Support)

e Klare Customer-first-Strategie

e Sehr gute Kundenkenntnis und Kundennahe

e Kurze Time to market (u. a. wegen flacher
Hierarchien und schneller Entscheidungswege)

e Auszeichnungen, Empfehlungen und zahlreiche
Customer Success Stories

Kundenmeinu ngen | Kundenmeinur ngen
dertetzien 12 Mionate etttz 13 Motote
I 0 TOP.
L H DIENSTLEISTER
J 2021

Proven Expert Proven Expert

~Hard“-Faktoren

e Uber 20 Jahre Best-Practice-Erfahrungen

e Losungen mit modernster Technologie

e Durchgangige und einheitliche Plattform

e LOW-Code-Ansatz & ,,One-click”-Software

e Innovative Bedienungskonzepte (Trendsetter)

e Lizenz-Modell (einfach und transparent)

e Digitalisierung von End-to-End-Serviceprozessen
mit hohem Standardisierungsgrad (BPMN2.0)

e Flexibler und innovativer Prozess-Designer mit
entsprechender Workflow Engine

e Lieferantenunabhangigkeit

e Hoher Automatisierungsgrad

e Multichannel - u. a. professionelle Mobile APP
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S
MARKTENTWICKLUNGEN i I I I
UND TRENDS

Die KYBERNA AG hat die aktuellen bzw. sich entwickelnden Markttrends und sich ergebenden Marktveranderungen im Service-
Management-Markt stetig im Blick. Sie bewertet diese beziiglich der Relevanz, Umsetzbarkeit, Nutzen und Wirtschaftlichkeit
fur sich als Unternehmen und vor allem die Mehrwerte bezliglich der Softwarelosung als zentraler Baustein der Geschaftspro-
zessunterstiitzung ihrer Kunden. Fur die KYBERNA AG spielen direkte Kundenfeedbacks und kundenseitige Anforderungen zur
Erweiterung bzw. Optimierung der Softwarelésung eine sehr groRe Rolle und werden natirlich auch mit entsprechenden Trends
am Markt abgeglichen und bewertet. Aus Sicht der KYBERNA AG wird sich der Markt in Richtung eines Verdrangungsmark-
tes weiterentwickeln. Kunden fordern zunehmend Ldsungen, die unternehmensweite Service-Ausrichtungen unterstlitzen. Es
werden sich zuklnftig weniger Einzellosungen am Markt finden lassen — die Tool-Vielfalt wird dadurch reduziert. Der Fokus auf
Enterprise-Service-Management flir alle Service-Organisationen in Unternehmen wird weiter zunehmen. Die Digitalisierung
in Unternehmen wird stetig vorangetrieben und der Trend wird in den nachsten Jahren noch anhalten. Der Trend zu SaaS-
Lésungen wird weiter zunehmen und Kunden werden ihren Fokus hinsichtlich der tool-seitigen Aspekte verstarkt bei Service-
Management-Losungen in den Bereichen Ul (Innovative Bedienungskonzepte), einfache Integration in Kundenumgebungen
sowie schnelle, einfache und standardisierte Anbindungsmaoglichkeiten von Drittanbietersoftware suchen. Rein aus der tech-
nischen Perspektive werden sich zentrale Themen wie die Weiterentwicklung in der JAVA-Welt sowie Trendthemen der Ki
(Kanstliche Intelligenz) darstellen. Kl wird sich aus Sicht der KYBERNA AG aber fokussierter in den Bereichen Customer (Service)
Management oder B2B als wertschdpfend darstellen, weniger im reinen IT(SM)-Fokus. Die KYBERNA AG ist beziiglich dieser
Trends sehr gut aufgestellt und wird ihre Rolle als Marktfithrer fir KMUs im deutschsprachigen Raum (DACH) stetig ausbauen.

\-' Enterprise-Service-Management und /il Unternehmensweite service-basierte
@ Digitalisierung als Wertschopfungsanteile . Gesamtlosungen zur Effizienzsteigerung
fur Kunden und Skalierung

(O Weiterentwicklung flexibler und (% Innovative Bedienungskonzepte fiir
g" effizienter Technologien — Saa$, KiI, n Softwarelésungen (Ul)
JAVA, Schnittstellen

DIE KYBERNA AG ALS INNOVATIONSTREIBER
UND VORREITER FUR SOFTWARELOSUNGEN
AM DEUTSCHSPRACHIGEN ESM/ITSM-MARKT |
KOMPETENT UND KUNDENFOKUSSIERT
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BETRACHTUNG AUS SICHT
DER SERVIEW GMBH

Wir als SERVIEW GmbH mit unseren langjahrigen Erfahrungen im Bereich des Service-Managements im deutschsprachigen
Raum haben zahlreiche Einblicke und Kenntnisse tiber Kundensituationen, deren Herausforderungen und den damit verbunde-
nem Bedarf an Tool- und Werkzeugunterstitzung. Seit ca. 20 Jahren werden wir in Kundensituationen regelmaRig nach unserer
Einschatzung und Meinung bezliglich des Toolmarktes befragt. Auf Basis von SERVIEW CERTIFIEDTOOL haben wir einen sehr
umfangreichen Einblick in den Service-Management-Markt erhalten. Aufgrund dessen konnen wir das Unternehmen KYBERNA
AG mit seiner innovativen ITSM-Plattform gerade fiir Kunden und Interessierte im klein- und mittelstandischen Unterneh-
mens-/Organisationsumfeld sehr empfehlen. Vielen Unternehmen ist es bei Softwarelésungen im Kontext Service-Management
wichtig, eine integrierte Gesamtsuite zur Unterstiitzung der in der Organisation etablierten Serviceprozesse zu erhalten. Der
Aspekt Usability, aber auch gerade die anwenderfokussierte Sicht auf Softwarelosungen im Sinne der User Experience, ist als
zentraler und kritischer Erfolgsfaktor flr viele Service-Organisationen flr die Auswahl und Akzeptanz geeigneter Losungen zu
sehen. Verstarkt nehmen wir die Anforderungen der Kunden bezlglich der Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten ber die
gesamte Customer Journey wahr. Immer haufiger sind die Forderungen nach einer Losung aus einer Hand mit der Beauftragung
sowohl zur Implementierung als auch zum weiterflihrenden Betrieb, Wartung und Support zu erkennen.

Zahlreiche Verantwortliche in gerade mittelstandischen Unternehmen konzentrieren sich nicht nur auf Marktpositionen, Be-
wertungen und Ranking von Software-Anbietern und deren Losungen durch namhafte Research-Institutionen. Vielmehr wird
verstarkt darauf geachtet, wie kundenorientiert ein Softwarehersteller auftritt und in welcher Weise wertschatzende Kunden-
beziehungen aufgebaut und erhalten werden. Dabei spielen Aspekte der ,Full Service“-Leistungen sowie die Eigenstandig-
keit und Unabhangigkeit eine wesentliche Rolle. Es sind nicht die reinen prozess- und service-basierten oder technischen
Leistungsmerkmale, die Softwarelésungen in der heutigen Zeit am Service-Management-Markt voneinander stark abgrenzen
lassen. Vielmehr sind es eher Eigenschaften im Sinne von Innovationskraft, Kompetenz, Umsetzungserfahrung erganzt durch
Aspekte der Betriebs- und Lizenzmodelle, der Themen im Umgang mit Sicherheit und Datenschutz sowie des eigentlichen
Dienstleistungsumfangs (Implementierung, Betrieb, Wartung und Support), hier vordergrindig alles durch einen professionellen
~Gesamtdienstleister” beziehen zu konnen.

Alle diese genannten Aspekte vereint die KYBERNA AG sowohl mit ihrer unternehmensweiten Ausrichtung, bezogen auf das
Leistungsspektrum (Service Portfolios) fiir ihre Kunden, als auch aus Sicht der strategischen Positionierung, der Unterneh-
mensvision und der daraus abgeleiteten Ziele und Leitsatze wie ,,Customer first“ oder ,,Weil Software erst durch Service zur
Losung wird®.

Die KYBERNA AG hat Auszeichnungen als TOP Dienstleister durch Proven Expert und als ein TOP Marktfiihrer im deutschspra-
chigen Raum durch Research in Action (RIA - hier aktuell als Top 7 Service-Management-Software im Raum DACH) erhalten.

Gerade deshalb, da sie mit ihren Losungen genau diesen Bedarf der Kunden entsprechend bedienen kann.

Die KYBERNA AG und die Softwarelosung ky2help® haben die richtigen Antworten und Leistungsmerkmale, die Service-
Organisationen oder ganzheitliche Unternehmen mit Servicefokussierung benatigen.
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Wir als SERVIEW GmbH konnen KYBERNA und die Softwarelosung ky2help® u. a. auf
Basis folgender Starken und Positionierungsmerkmale empfehlen:

e Die KYBERNA AG ist etablierter Marktfuhrer und Innovator im Mittelstand Deutschland

e Das Unternehmen agiert mit Professionalitat sowie mit deutlicher Kundennahe

e Die KYBERNAAG liefert alles aus einer Hand mit umfassendem Betrieb und Supportleistungen

e Unsere Erkenntnis: Es sind nicht immer nur die globalen Key Player des Service-Management-Software-Marktes,
sondern auch die kleineren und mittelstandischen Unternehmen, die den Kunden spirbare Mehrwerte mit ihren
innovativen Losungen liefern konnen

e Eine Positionierung der KYBERNA AG mit ihrer Losung kann als innovativer, kompetenter und stark kundenfokussierter
Losungsanbieter fihrend im deutschsprachigen Markt fliir KMUs und o6ffentlichem Sektor gesehen werden

e Best-Management-Practice-konforme Lésung gem. ITIL® (IT Infrastructure Library) und somit anerkannte und bewahrte
Service-Management-Software

Neben unserer Auszeichnung der Service-Management-Software ky2help® im Rahmen der SERVIEW CERTIFIEDTOOL
Zertifizierung in den Kategorien Service Management Il und Supporting Service Management ist die KYBERNA AG von Proven
Expert als Top Empfehlung und TOP Dienstleister flir das Jahr 2021 ausgezeichnet worden.

SERVIEW SERVIEW
CERTIFIED#pi CERTIFIED &

TOOL TOOL19#

SUPPORTING SERVICE MANAGEMENT SERVICE MANAGEMENT VERSION Il

Weitere Informationen zu KYBERNA, den Services und Softwareldsungen sowie Kundenreferenzen konnen Sie auf der KYBERNA
Webseite erhalten.

Einfach diesen QR-Code scannen und Sie gelangen direkt zu KYBERNA
und der Softwarelésung ky2help® im Uberblick!
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SERVIEW CERTIFIEDTOOL - DAS UNABHANGIGE GUTESIEGEL

Sie suchen wegweisende Software, die optimal mit ITIL, PRINCE2 oder Scrum kompatibel ist? SERVIEW CERTIFIEDTOOL ist
das unabhangige Gltesiegel fur kompromisslos (iberzeugende Software. Seit 2003 kampfen wir mit unserer Auszeichnung fir
Transparenz und Vergleichbarkeit auf dem Software-Markt, damit Sie herausragende Softwarelésungen sofort als solche er-
kennen.

Unsere Auszeichnung ist kostenlos — und damit unbestechlich. Das CERTIFIEDTOOL-Siegel kann man sich mit keinem Geld
der Welt erkaufen. Hersteller entsprechender Softwarelosungen beweisen groBen Mut, wenn Sie sich den iber 600 SERVIEW
CERTIFIEDTOOL-Assessment-Kriterien stellen, zu denen auch eine Live-Prasentation der jeweiligen Losung zahlt. Doch die
Muhe zahlt sich aus: Schon Uber 50 Hersteller haben sich der ausfiihrlichen Analyse unterzogen - viele davon erfolgreich.

UNABHANGIG — UNBESTECHLICH — KOMPROMISSLOS

Wir zeichnen nur Softwarelésungen aus, die das Gutesiegel SERVIEW CERTIFIEDTOOL wahrhaft verdienen. Die Auszeichnung
kostet nichts auBer den Mut der Hersteller sich den hohen Anforderungen in rund 600 Kriterien zu stellen.

S E RVl EW Unser kompetenter Blick auf
C E RTI FI E D ein namhafte§ Unternehmen
TOOL EPRVE

[ Seite 12 von 12



@ SERVIEW CONSULTING. TRAINING. DIFFERENT!

SOFTWARE VENDOR PERFORMANCE PROFILE Herausgeber:

DIE AUTOREN DER SERVIEW GMBH
SERVIEW GmbH

GartenstraBe 23
61352 Bad Homburg
T +49 (0) 6172 17744-0
: F +49 (0) 6172 17744-99
‘ info@serview.de
J, www.serview.de

Michael Heyn Torsten Schneider
Head of SERVIEW CERTIFIEDTOOL Principal Consultant | Research & Analysis
michael.heyn@serview.de torsten.schneider@serview.de




