TEMA Gesellschaft fir Marketing-Service mbH
Customer Meets Supporter - User Help Desk hinter den Kulissen

Der Kunde wahlt ei-
ne Servicenummer.
Er hat ein Anliegen
oder eine Frage. Sei-
ne Erwartung ist,
dass er schnell, freundlich und kompetent
die gewiinschten Informationen erhalt. Cus-
tomer Meets Supporter. Der eine hat sich
wenig Gedanken gemacht iiber die Welt, die
sein Anliegen annimmt. Der andere hat sei-
ne Welt perfekt strukturiert und organisiert.
Question Meets Answer. Ein Paar, das wun-
derbar miteinander harmoniert.
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MarketingService

Wie man das macht,
weiBl der Mannheimer
Dienstleister TEMA
Marketing. Hier findet
taglich hoch speziali-
sierter Support statt.

Unternehmen mit iiber-
wiegend technischen
Produkten aus unter-
schiedlichen Branchen,
in denen sie fast im-
mer Marktfiihrer sind,
haben ihren Support
zu TEMA outgesourct.
Sie treffen auf einen
Lésungsanbieter fiir
integriertes und wert-
orientiertes Kunden-
Kontaktmanagement.

Blick ins Service Center

Service Excellence

Der anrufende Kunde ahnt nicht, welche
Welt er betritt, die straff auf ihn ausgerich-
tet ist: Der Supporter erwartet ihn hochkon-
zentriert, das Headset — je nach personli-
chem Gusto — monaural oder binaural, alle
Systeme um ihn herum online, zwei Bild-
schirme, Dokumentenhalter wohl sortiert
und Wallboard zur Beobachtung des Traffics
fest im Blick. Der Kunde "betritt" den Sup-
port, nachdem ihn ein kurzes akustisches
Signal Uber Headset ankindigt und er eine
Sekunde spater automatisch verbunden ist.

Trainingsinstitut - Seminarraum

Und jetzt gilt's: Hinhéren, Namen merken,
Situationsbeschreibung gedanklich erfassen,
Datenbankabfrage starten, um sich die Kun-
denhistorie zu vergegenwartigen, parallel da-
zu die verschlagwortete Wissensdatenbank
oder F&Q-Liste mit dem Schlagwort futtern,
das das Kundenanliegen perfekt trifft. Multi-
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tasking ist gefragt. Support Meets Quality.
Damit der Supporter den Kunden so emp-
fangen kann, wird seine Systemlandschaft
und Arbeitsumgebung von einem Spezialis-
tenteam betreut, das Knowledgemanage-
ment, Technikplattform, Anrufrouting und
Prozessorganisation perfekt beherrscht.

Fur jeden Support werden Service-Level-
Agreements mit den Geschaftspartnern ver-
einbart. Daher haben alle Supporterteams
Zugriff auf Reports, die Peaks, Wartequeue-
Frequenz und Wartedauer ausweisen und
nach Longest-ldle-Prinzip die Inanspruch-
nahme der Supporter belegen.

Multichannel
Support bei TEMA
Marketing bedeutet
neben Kommunikati-
on aber ebenso Fax-
und eMail-Manage-
ment und Webanfra-
gen. Die Kundenmen-
talitét  entscheidet
Uber den favorisier-
ten Weg zum Suppor-
ter. Auch hier trifft
der Kunde auf orga-
nisiertes Reaktions-
management. Und der
J Supporter respektiert,
! dass der vom Kunde

eingeschlagene Weg
der Kontaktaufnahme auch der ist, auf dem
er die Antwort erhalt. Natarlich hilft auch
hier die Knowledgebase mit Textbausteinen.
Aber die Komplexitdt so mancher Anfrage
setzt individuelle Texte voraus.

Uber das angeschlossene Trainingsinstitut
von TEMA Marketing werden daher Fach-
spezialisten mit IT-Background auch zu Kom-
munikationsspezialisten im Kundendialog
ausgebildet.

Service-Performance

Stormeldungen, Auftréage, Anfragen und Be-
durfnisse des Kunden, die der Supporter
nicht 16sen kann oder fur die er nicht in der
Losungs- bzw. Bearbeitungsverantwortung
steht, werden als Tickets an verantwortli-
che Bearbeitungsinstanzen weitergeleitet.
Im Second-Level und Backoffice erhéalt der
Supporter fur alle Fragen Unterstttzung, die
sich die Geschaftspartner selbst vorbehalten.
Supporter Meets Supporter. Ein wertvoller
Wissenstransfer in beide Richtungen.

Nach Validierung der jeweiligen Lésung auf
Vollstandigkeit und Anwendbarkeit infor-
miert der Supporter den Kunden. Das Ticket
wird geschlossen.

Wahrend des gesamten Vorgangs erfolgt
penibles Trouble-Ticket-Monitoring mit Uber-
wachung auf termingerechte Erledigung und
Eskalationen.

80% aller Anfragen von Kunden sind erfah-
rungsgemaB Sofortlésungen von Standard-
szenarien. Problem- und Anfrageanalysen
mit Kategorisierung und Priorisierung ge-
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ben den Geschaftspartnern von TEMA Mar-
keting wichtige Erkenntnisse zu Produkten
und Leistungen.

Finest Support

Far die Supporter von TEMA Marketing ist
Support dann vom Feinsten, wenn es wahrend
des Telefonats auch noch heif3t: PC Meets
PC und via Netviewer oder PC-Visit Bild-
schirminhalte parallel gesehen oder gemein-
sam bearbeitet werden kénnen. Hier sagt
der Supporter nicht, was der Kunde machen
soll, sondern er tut es fur seinen Kunden auf
dessen System. Gemeinsames Ausflllen an-
spruchsvoller Formulare erspart dem Kun-
den so den Weg zu einem Sachbearbeiter.

Multilingualer Support

Da sich auf der Referenzliste von TEMA Mar-
keting internationale Unternehmen befin-
den, die auch ihre Kunden aus anderen eu-
ropédischen Landern qualitativ hochsten Stan-
dard bieten méchten, kénnen Kundenge-
sprache in 15 Sprachen gefuhrt werden. Da-
zu die Geschéaftsfihrerin von TEMA Marke-
ting, Ute Will-Ellinghaus: "Unsere interna-
tional ausgerichteten Kunden haben sich
noch vor 2-3 Jahren ihre Partner dezentral
in den jeweiligen Landern gesucht. Einheit-
liche Qualitatsstandards, Prozesse und Pro-
jektmanagement waren zeitaufwéandig und
teuer. Wir haben daher die Umkehr zu zen-
tralen Losungen unterstltzt, indem wir Spra-
chen-Skills fur 15 Sprachen mit Native Spea-
kern anbieten. Die Qualitats-und Rationali-
sierungseffekte, die
davon ausgehen, be-
starken unsere Ge-
schaftspartner, diese
strategische Ausrich-
tung permanent wei-
ter auszubauen und
Auslandsmarkte
kommunikativ durch
TEMA Marketing von
Mannheim aus be-
treuen zu lassen".
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