Das negative Image korrigieren

Die Notwendigkeit einer professionellen

Hotline bei ERP-Projekten

Das Stichwort «Hotline» hat einen schlechten Ruf. Lange Wartezeiten bei kosten-
pflichtigen Anrufen und schlechter Service im Internet und bei ICT-Projekten bringen
uns privat und im Unternehmensalltag nicht selten zur Weissglut. Die Defizite der
Servicequalitdt auf allen Kundenkontaktkandélen sind offensichtlich. Oft ist der Service
ein Steinbruch fiir Kostensenkungsméglichkeiten. Dies ist, wenn man sich das Bei-
spiel Cablecom verdeutlicht, ein fataler Trugschluss. Der Brand eines Unternehmens

kann durch solche Strategien nachhaltig ruiniert werden.

Auch bei und nach der Implementierung eines erfolgreichen ERP-Systems ist eine
professionelle Hotline ein wichtiger Faktor. Leider ist auch hier in vielen Fallen
weder beim Kunden noch beim Anbieter geniigend Sensibilitat vorhanden. Aber

es geht auch anders, wie der folgende Beitrag zeigt.
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as Opacc-Hotline-Team  ist im
wahrsten Sinne des Wortes ein
Motfallteam. Soforthilfe und un-
terstiitzung  im  Tagesgeschaft
heisst die Kernaufgabe, bei der schnell und
professionell agiert werden muss,

Lauft eine IT-Installation rund und chne Ma-
cken, so st der Gedanke van «Motfallhilfe: nur
selten ein Thema. Stockt mal eine Amaendung
oder gar ein ganzes System, so stocken damit
oft auch Arbeitsplatze oder gar Teile einer
Unternshmung. Der &blauf im Tagesgeschaft
ist nicht mehr gewahreistet. Das kann schnell
finanzielle Folgen haben. Umso wichtiger ist
eine schnelle, engagierte Hilfestellung, bei
weldher die richtigen Ursachen und Zusam-

menhange einer Starung oder eines Micht-
funktionizrens erkannt und auch die richtigen
Massnahmen zur Behebung worgenommen
und kommuniziert werden.

Informationen in Echtzeit

Bei Opacc sorgt ein Team von sechs Mitarbei-
tenden an der Hotline fir einen reibungslosen
Betrieb der Kundeninstallationen im Tages-
geschaft. Anfragen, sogenannte «Calls», be-
antworten mehrheitlich direkt die einzelnen
Mitarbeitenden am selben Tag. Bei erweiter-
ten Problemstellungen stehen Spezialisten




der einzelnen Abteilungen zur Verflgung. Die
Hotline-&nfragen werden laufend redaktionell
aufgearbeitet und den Kunden als webbasierte
Knowledgebase zur Verfiigung gestellt. 5o er
kennt der Kunde in Echizeit szine laufenden Calls
und deren Status,

Die Ambition des Opacc-Teams ist es, maglichst
rasch und kompetent Hilfe zu leisten und Unter
stiitzung zu bieten. Dass dem so ist, bestatigen
die Rickmeldungen der Kunden — und auch die
Studie  Anwenderzufriedenheit ERP/Zufrieden-
heit 2008 von i25 (intelligent systems solutions).
S0 gilt es, maglichst viele Anfragen gleichentags
definitiv abzuschliessen. Daran wird das Team
auch intern gemessen. Seit Jahren betragt die
tagliche Direkterledigung von Calls Gber 70 Pro-
zent. Das freut und verpflichtet augleich.

Unterschiedliche Qualifikationen

Eine Hotline ist heute ein «Dienstleistungshand-
werke. Es braucht einerseits fundiertes Basiswis-
sen von Hardware, von Betriebssystemen, von
Hetzeerk- und Kommunikationstechnik, bei
spielsweise von «OpaccOner und dessen Mag-
lichkeiten, aber auch viel Vorstellungsvermagen
beztglich betrieblicher Ablaufe, die bei jedem
Kunden oft grundverschieden sind, ein Gespar
fir Wechsslwirkungen, Kommunikationsfreude
und gelegentlich auch eine tiefe innere Ruhe, um
den emationalen Stress im Rahmen einer Hotline
aufzufangen.

Das Hotline-Team erfullt zusatzliche Aufgaben

innerhalb der Opace, was wiederum einen Im-

pact an die Anforderungen agibt:

» Mithilfe beim Testen von newen
#0paccOnex-Versionen

» Vorgangiges Durchfiihren von Testupdates
fiir spezifische Kundeninstallationen

* Mitwirkung bei den Kursen der Opacc University

» Kontrollierter Versand von Service-Packs
oder neuen «OpaccOnes-Yersionen an
die Kunden

Sicherstellung des Kerngeschafts

Auch fiir die Hotline gilt; Je praziser und pragnan-
ter der Input, desto genauer, schneller und zielge-
richteter der Qutput. Nicht immer &t es einfach,
gine Fehlerbeschreibung genau zu formulieren.
Hier kann ein Dokumentieren mit Print-Soreens
und #Papierausdrudkens hilfreich sein.

Der Auftrag der Hotline ist in erster Linie die Si
cherstellung des Kemgeschafts bei den Kunden.
Fir korzeptionelle Anpassungen oder Meuemn-
gen in den Ablaufen ist die Hotline nicht die rich-
tige Ansprechpartrernin. Diese Anfragen leiten wir
an den zustandigen Projektleiter weiter,

Die Erfolgsfaktoren

Die Kundenzufriedenheit bei der Opace l3sst

sich an folgenden Punkten messen:

= Keine kostenpflichtige Telefonnummer

= Bei jedem Anmnuf ist jemand persanlich am
Telefon (keine Warteschleife oder Robo-
terstimme)

= Rund-um-die-Uhr-Erreichbarkeit via
E-Mail und Fax

= Schnelle Reaktionszeit in der Hotling,
klare Priorisierung (vgl. Kennzahlen)

s Schnelle Zugriffsmaglichkeiten auf Pro-
jektleiter, Scripter und die Entwicklung,
die alle im gleichen Hause wor Ort sind

= Knowledgebase und CRM-Portal fir

Kunden, damit sie ihre Anfragen und

Lasungen nachlesen kannen

Ein grosser Erfolgsfaktor ist auch die Ver-

antwortung vom Kunden fir ssin System

= ftnsprechpartner und Stellvertreter, wel-
che iber die Ablaufe und die Installation
Kenntnis haben (wie dies im Vertrag auch
von uns gefordert wird )

= Funktionierende Remote-Verbindung ge-
mass unseren Vorgaben fir die effizients
Bearbeitung von Anfragen

* Ein entscheidender Erfolgsfaktor iber die
lange Zeitspanne ist natirlich das Produkt
a0paccOner mit seiner Updatefahigkeit
(unser Versprechen: 100 Prozent Update-
Garantig), sodass nicht jede Version von
Grund auf wieder etwas Neues ist

= Last, but not least ist mit entscheidend,
dass die Mitarbeiter der Hotline in einem
friithen Stadium in das Projekt einbezogen
werden. Somit werden bereits bei der
Realisierung die Infos in die Hotline ein-
flizszen.

= Micht zuletzt wurde der Opacc im Rah-
men der i25-Kundenzufriedenheitshe-
wertung das beste Rating der Hotline/
Suppaort vergeben

Kennzahlen

Anzahl Calls in 2008: insgesamt 5 000 Calls,
im Schnitt Gber 210 Calls/Monat, &0 Prozemnt
der Calls betreffen «0paccOnes, 15 Prozemt
Finanzapplikationen und 5 Prozent Sys-
temtechnik und Sonstiges. Im Vordergrund
stehen aOpaccOnes-Anfragen zum Verkauf,
dann Allgemeines, Drucken, Artikel, Web/!
Frontoffice. Die  Direkterledigungsquote,
das heisst am gleichen Tag erledigte Calls,
betragt 70 Prozent (seit 1997 wurde disse
Kennzahl immer erreicht).

Miglichst rasch und professione|l Hilfe leisten
ured Unterstitaung bisten

Das kompeterte Notfall team ki Opacc
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