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Der Kundendienst eines Unternehmens ist die wichtigste Schnittstelle zu den Kunden von heute und morgen.

Den Kunden einen guten Telefonsupport zu bieten, ist ressourcenintensiv und kostspielig. Unternehmen, die

Supportanfragen nicht mehr telefonisch, sondern Gber das Internet beantworten, erreichen eine schnellere

Beantwortung und sparen Zeit und Kosten.

Mit SuperOffice Service & Support kénnen samtliche Anfragen
von Kunden 24 Stunden am Tag und 365 Tage im Jahr beant-
wortet werden — unabhangig davon, ob sie per Telefon, E-Mall,
Internetformular oder Fax eingehen.

Es ist wichtig, dass allen Supportanfragen nachgegangen wird
und keine Fragen, z. B. in privaten Mailboxen, unbeantwortet
bleiben. Die Kunden mdchten in der Lage sein, ihren Fall ,,im
System” zu verfolgen und erwarten regelmaBig Informationen
Uber Status und Dauer der Antworten / Losungen.

«Self-Service” (0 Line)

Im internetbasierten Kundencenter kénnen sich Kunden ganz
einfach selber helfen. Dort befinden sich Informationen tber
jeden Kunden, seinen Anfragestatus, seine Unternehmens- sowie
die Kaufhistorie, offene Posten etc. Diese Informationen werden
kontinuierlich aktualisiert, so dass der Kunde auf dem Laufenden
bleibt und immer aktuelle Antworten auf seine Fragen findet.
Der Kunde kann eigene Informationen aktualisieren, wie z. B.
eine neue Adresse oder Telefonnummer eingeben, sich in einen
Mailingverteiler eintragen oder Nachrichten verschicken.

AutoFAQ (Haufig gestellte Fragen)

FAQ ist eine zweckbestimmte Datenbank, die alle relevanten
Falle enthalt, sowie bereits im Vorfeld beantwortete Fragen oder
Tipps, die das Unternehmen gerne veroffentlichen mochte. FAQ
beinhaltet eine Suchmaschine, die dem User bei der Suche nach
dhnlichen Sachverhalten auf der Grundlage von Stichwortern,

Branchen, etc. behilflich ist.

Verbesserte Formulare

Die Erstellung eines Tickets sollte so einfach wie moglich sein.
Je mehr Informationen zur Verflgung stehen, desto besser.
Eine Anpassung an die Bedurfnisse aller IT-Abteilungen ist
maglich, so dass Formulare mit einem Produktportfolio oder
Dienstleistungsvertragen tbereinstimmen.

Dokumentation
Unterlagen und Materialien wie Release Notes, Bedienungsanlei-
tungen und Bugs / Fixes konnen leicht offentlich zuganglich
gemacht werden.

Downloadbereich

Hier kdnnen Kunden sich eigenstdndig neue Versionen von
Produkten herunterladen und erhalten so einen Uberblick,
welche Versionen sich in der Testphase oder noch in der
Entwicklung befinden.

Support (1st Line)

Die Supportabteilung erhélt Fehlermeldungen, Benutzeranfragen,
Anderungswiinsche sowie Service- und Beratungsauftrége. Die
Anfragen kénnen Uber die ,0 Line’, das Telefon, per E-Mail,
SMS, Instant-Messaging, Fax oder Post empfangen werden.
Die Abteilung muss sicherstellen, dass die Wartungsvertrage
und Abkommen mit den Kunden eingehalten werden. Sobald
ein neues Ticket erstellt worden ist, erhéalt der Kunde automa-
tisch eine Bestatigung sowie eine Ticketnummer. Auf diese
Weise kann der Kunde sein Ticket von der eigenen Webseite
aus verfolgen. Die gesamte Ticketkommunikation, sowie alle
Aktivitaten, werden aufgezeichnet und damit die Entwicklung
dokumentiert.

Sinnvolle Zuweisung

Neue Tickets werden an die Supportmitarbeiter nach benutzerde-
finierten Regeln verteilt. Dies kann auf inhaltlichen Stichwortern
oder Kriterien wie Geographie / Sprache, Arbeitsauslastung,
Effizienz, Produktgruppen oder auf einer Kombination basie-
ren. Eine entsprechende Verteilung ermoglicht eine effizientere
Ressourcennutzung und minimiert die Anzahl der Tickettransfers.
Sollte ein Mitarbeiter nicht da sein, werden die Tickets automa-
tisch an Kollegen weitergeleitet.



Eskalation / Priorisierung (SLA)

Individuelle Eskalationsroutinen kénnen auf SLA basierend pro
Anwender oder Anwendergruppe mit einer SMS-Benachrichtigung
oder dhnlichem eingerichtet werden. Auf diese Weise wird sicher-
gestellt, dass kritische Probleme im Zeitraum der vereinbarten
Deadline behandelt werden.

Ticket-Management

Nachdem ein Ticket registriert wurde, erhdlt der Kunde eine
Bestatigung. SuperOffice Service & Supportverschafft Mitarbeitern
einen Uberblick, in welchem MaBe der Kunde in das Produkt
eingebunden ist, z. B. Uber Kontaktpersonen, Konfigurationen,
Produktversionen, Testversionen, SLA-Agreements oder offene
bzw. geschlossene Tickets. Supportmitarbeiter kénnen sowohl
auf die FAQ-Datenbank als auch auf die gesamte Ticket-
Datenbank zugreifen, um &hnliche oder identische Tickets zu
suchen. So wird eine wiederholte Bearbeitung bereits abge-
schlossener Félle vermieden. Samtliche, zwischen Kunden
und Mitarbeitern, stattfindende Kommunikation wird in einem
Fragebogen erfasst und in einem bereits bestehenden Ticket
gespeichert. Sollte noch kein Ticket bestehen, wird eins ange-
legt. Somit ist die gesamte Historie auf einen einzigen Blick
leicht zu erkennen und die Kunden kénnen Uber die Webseite
jederzeit Kommentare hinzuftigen. Die Supportmitarbeiter ent-
scheiden bei jeder Anfrage, auf welche Nachrichten der Kunde
zugreifen und welche Inhalte er lesen darf. Dadurch besteht die
Moglichkeit, interne Kommunikation zu verbergen, wahrend
Antworten auf Anfragen im Kundencenter veroffentlicht wer-
den konnen. Arbeitsvorgange lassen sich einfach weiterleiten,
wenn ein Mitarbeiter sich ausgeloggt oder das Unternehmen
verlassen hat.

Dokumentvorlagen zur Beantwortung

Servicemanager haben die Moglichkeit eine Dokumentenvorlage
zu erstellen, um Kundenanfragen schneller zu beantworten
und so die tagliche Effizienz des Services zu steigern. Bei der
Verwendung von Dokumentenvorlagen findet der Mitarbeiter
alle verfigbaren und relevanten Informationen bereits fertig
ausgefullt vor, so dass er lediglich die ,neuen” Informationen
hinzufigen muss.

SuperOffice E-Mail Marketing (optional)

SuperOffice Service & Support enthalt eine Veroffentlichungs-
funktion, mit der Informationen entweder an alle oder nur an
eine Auswahl von Kunden gesendet werden kénnen. AuBerdem
besteht die Mdglichkeit, ein Response-Element einzubauen oder

die Reaktion auf das Mailing zu messen. Diese Funktion kann
fur Einladungen, Nachrichten, kritische Fehler / Korrekturen etc.
verwendet werden.

FAQ Verwaltung

Informationen koénnen einfach von zustdndigen Mitarbeitern
in die FAQ Datenbank eingegeben werden. Man kann nach
Branchen, Produkten und Problemen gliedern, um die Suche zu
erleichtern.

Berichterstattung

SuperOffice Service & Support beinhaltet einen hochent-
wickelten Berichtgenerator sowie benutzerdefinierte Reports,
um den Ticketfluss zu kontrollieren. Dies ermdglicht eine ein-
fache Ubersicht Uber die Anzahl der Tickets, offene Tickets,
eskalierte Tickets pro Person, pro Abteilung oder fiir das gesamte
Unternehmen.

Bemerkungen: Kundenwebseiten. Der Kunde kann eigene
Informationen aktualisieren, wie z. B. eine neue Adresse oder
Telefonnummer eingeben, sich aber auch in einen Mailingverteiler
eintragen oder Nachrichten verschicken.




