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Customer Services -
Kunden erfolgreich betreuen




MATERNA z3hlt zu den flhrenden, unabhangigen IT-Dienstleistern in
Deutschland. Das Unternehmen bietet innovative Losungen, Produkte und
Dienstleistungen, die als Gesamtlosung oder Lésungsmodule in Unterneh-
men und der 6ffentlichen Verwaltung zum Einsatz kommen. Im Fokus steht
die Optimierung von Prozessen auf Basis professioneller IT-Ldsungen. Das
1980 gegriindete Unternehmen beschafti europaweit rund 1.300 Mitarbeiter.
Damit gehort MATERNA zu den Top 20 der deutschen IT-Dienstleistungs-
unternehmen (Linendonk-Liste IT-Dienstleister 2011). MATERNA setzt auch
in den kommenden Jahren auf dynamisches Wachstum.

> > Unternehmen brauchen Lésungen - Konzepte sind nur so gut wie ihre
Realisierung. Wir bieten Ihnen IT-Services auf héchstem Niveau -
zuverlassig, sicher, professionell. Die konsequente Orientierung am
IT-Value steht dabei im Mittelpunkt.



Customer Services -
Kunden erfolgreich betreuen

Der Customer-Service ist fir viele Unternehmen langst ein strategischer Erfolgsfaktor geworden. Er wird aktiv
genutzt, um sich vom Wettbewerb zu differenzieren, Kunden an das Unternehmen zu binden und zusatzliche
Einnahmen zu erzielen. MATERNA unterstiitzt Unternehmen bei der Sicherung dieser Wettbewerbsvorteile.

Produkte unterscheiden sich heute
immer weniger in ihren Eigen-
schaften. Gleichzeitig flhrt die
technologische Entwicklung zu
einer steigenden  Komplexitat.
Service und Wartung werden ent-
sprechend aufwandiger. Auch an
die dahinter liegenden Support-
Prozesse im Unternehmen stel-
len die Kunden immer hohere
Anspriche. Die Service-Qualitat ist
oftdas entscheidende Kriterium fur
den Kauf und letztlich die Kunden-
bindung. Professioneller Service
wird immer wichtiger. Zusatzlich
liefern die im Customer-Service
eingehenden Anfragen und Be-
schwerden wichtigen Input zur
Optimierung von Produkten und
Prozessen.

Uberdurchschnittlich lange Bear-
beitungszeiten, schlechte Erreich-
barkeit und ein unpersonalisierter
Service sind leider vielfach noch
an der Tagesordnung. Die Kun-
denzufriedenheit und das Image
des Unternehmens leiden. Es droht

der Verlust des Kunden - verbun-
den mit negativen Auswirkungen
auf Umsatz und Reputation. Zu
allem Uberfluss sind viele Kunden-
Service-Prozesse reine Kosten-
graber, da [IT-Systeme haufig
nicht durchgehend integriert sind.
Zudem geschieht die Bearbeitung
in teuren .Inselldsungen” statt in
professionellen  Kunden-Service-
Centern. Unternehmen sind daher
gefordert, ihre Service-Qualitat zu
optimieren.

Unser Leistungsportfolio

e Kunden-Service-Center
(Beschwerde-Management,
Auftrags-Management, Field
Service-Management,
Handler-Support)

e Support-Anwendungen
e Service-Portale

e Workflow-basierter Customer
Service Desk

> > Ein professioneller Kunden-Service integriert alle fur den Kontakt
zum Kunden relevanten Prozesse. Eingehende Anfragen werden
kanalisiert und nach vordefinierten Arbeitsablaufen beantwortet.
Der Kunden-Service tragt damit als entscheidender Faktor zur
Kundenbindung und zum Wachstum des Unternehmens bei.



Customer Services -
Wettbewerbsvorteile im Customer-Service sichern

Produkte sind heute zunehmend vergleichbar. Doch wie unterscheidet sich ein Unternehmen vom Wettbewerb?
Immer haufiger durch die Service-Qualitat. Wer vor diesem Hintergrund erfolgreich bleiben will, muss den Kunden-
Service professionalisieren und gleichzeitig die Kosten managen.

MATERNA unterstitzt Unterneh-
men bei der Optimierung ihres
Customer-Services: Wir beraten
bei der Entwicklung verbesserter
Arbeitsablaufe und unterstitzen
diese Prozesse durch passgenaue
IT-Losungen. Dabei decken wir das
ganze Spektrum des Customer-
Services ab: von der Annahme
eines Service-Anliegens im Kun-
den-Service-Center oder Kunden-
portal Uber das Auftrags- und
Beschwerde-Management bis hin
zur Steuerung des Field-Services.
Wir implementieren individuelle
Losungen fir das Customer
Service Management und sorgen
fur das reibungslose Zusammen-
spiel mit allen relevanten Anwen-
dungen im Back-Office.

Das Kunden-Service-Center bear-
beitet alle Kundenanliegen, die sich
vor, wahrend und nach dem Kauf
eines Produktes oder einer Dienst-
leistung ergeben. Es bindelt alle
Arten von Anfragen uber alle Kom-
munikationskanale hinweg, um
die Service-Leistungen nicht nur
kundenorientiert, sondern auch
effizient, einheitlich und nachvoll-
ziehbar zu erbringen. MATERNA-
Losungen fir Kunden-Service-
Center stellen den Mitarbeitern alle
benotigten Anwendungen sowie
kunden- und produktbezogene In-
formationen zur Verfigung. Dafir
sorgt die Integration mit bestehen-
den ERP-, SCM- und CRM-Syste-
men, Losungsdatenbanken oder

Abrechnungssystemen. Kernstiick
der Losungen fir Kunden-Ser-
vice-Center ist die strukturierte
Erfassung, Kategorisierung und
Priorisierung aller Service-An-
fragen. Sie ist die Grundlage, auf
der automatisierte Workflows die
weiteren Bearbeitungsschritte ein-
leiten. Werden definierte Bearbei-
tungszeiten Uberschritten, greifen
automatisierte Eskalations-Mecha-
nismen. Spater auszufihrende
Arbeiten konnen auf Wiedervorlage
gelegt werden. Zu allen Anfragen
gibt das System jederzeit Auskunft,
wie der Stand der Bearbeitung ist
und welche Schritte als nachstes
anstehen. So wird ein qualitativ
hochwertiges und ganzheitliches
Kunden-Management erreicht.
Das Kunden-Service-Center er-
leichtert die Gestaltung kunden-
bezogener Service-Prozesse und
senkt die Kosten durch die effi-
ziente Bearbeitung. Der Kunde hat
die Wahl, wann und Uber welchen
Kommunikationsweg er mit dem
Unternehmen in Kontakt treten
mochte. Dies verbessert den Ser-
vice und steigert die Kundenzufrie-
denheit. MATERNA bietet Ldsungen
flr die Service-Prozesse kleinerer
Service-Teams bis hin zu umfang-
reichen Call-Center-Ldsungen. Fur
Unternehmen mit einer groflen
Menge an eingehenden E-Mails,
Briefen oder Faxen integrieren wir
E-Mail-Response-Management-
Systeme in das Kunden-Service-
Center. Sie erfassen automatisch

den eingehenden Schriftverkehr
und kategorisieren ihn mit Hilfe
einerintelligenten Textanalyse. Das
E-Mail-Response-Management-
System identifiziert passende Ant-
wortvorschlage und leitet diese mit
der eingehenden Anfrage an den
zustandigen  Service-Mitarbeiter
weiter. Auch eine vollautomatische
Bearbeitung ist maoglich.

Sowohl im Umgang mit Privatkun-
den als auch bei Geschaftskunden
entwickelt sich das Beschwerde-
Management zu einem immer
wichtigeren Faktor fir die Kunden-
bindung und das Qualitdts-Manage-
ment. Dabei geht es nicht nur
darum, einen einzelnen Kunden
durch eine professionelle Be-
handlung  seiner  Beschwerde
zuriickzugewinnen. Vielmehr ent-
halten Beschwerden die Chance,
Schwachstellen in den eigenen
Produkten und Prozessen auf-
zudecken. Sie helfen, die eigene
Leistung zu verbessern und da-
durch Kunden an das Unterneh-
men zu binden. Dies gelingt aber
nur, wenn die komplexen Prozesse
rund um die Beschwerdebear-
beitung und -auswertung schnell
und kundenorientiert ablaufen.
Hier sind spezialisierte IT-Systeme
unabdingbar. MATERNA unter-
stitzt deshalb durch professio-
nelle Beratung sowie Konzeption,
Implementierung und Einfihrung
kundenindividueller Beschwerde-
Management-Systeme.



Im Kundendienst sind Service-
Auftrage eine zentrale Bezugs-
grofle. Dennoch verfigen viele
Unternehmen nicht Uber eine
einheitliche Sicht auf alle Ser-
vice-Auftrage. Die Folge: Auftrage
werden doppelt angelegt, das
Kunden-Service-Center kennt den
aktuellen Status nicht, viele Auf-
trage erfordern eine manuelle
Nachbearbeitung, Service-Tech-
niker werden nicht richtig dispo-
niert und die Kosten der Service-
Auftrage sind nicht transparent.
Eine Auftrags-Management-Lo-
sung von MATERNA schafft hier
Abhilfe. Kernstlck einer Auftrags-
Management-Ldsung ist  die
zentrale Datenbank. Sie erfasst
alle Service-Auftrage und erlaubt
den Zugriff auf weitere auftrags-
bezogene Daten aus relevanten
Vorsystemen. Sind fir einen Ser-
vice-Auftrag verschiedene Teilauf-
gaben auszufiuhren, zerlegt die
Auftrags-Management-Ldsungden
Auftragin einzelne Teilauftrage und
weist sie automatisch den zustan-
digen Bearbeitern zu. Das System
wacht selbstverstandlich fur alle
Teilauftrage Uber mogliche Abhan-
gigkeiten, Termine und Service Lev-
el Agreements. Alle Informationen
stehen einheitlich und transparent
zur Verfiigung. Das Kunden-Ser-
vice-Center ist so in der Lage, jed-
erzeit Auskunft zum Status eines
Service-Auftrags zu geben und die
Auftrage optimal zu disponieren.
Auch die Service-Techniker kon-
nen direkt darauf zugreifen. Ist
ein  Kundenportal  implemen-
tiert, konnen die Kunden die fur
sie relevanten Information auch
direkt Uber das Internet eingeben
und abrufen. Gezielte Auswer-

tungen und ein regelmaBiges
Reporting lhrer Service-Auftrage
runden die MATERNA-LGsungen
zum Auftrags-Management ab.

Wird das Auftrags-Managementum
eine Losung fur das Field-Service-
Management erganzt, steigert
dies zusatzlich die Effizienz der
Techniker und Disponenten. Field-
Service-Management-Ldsungen
von MATERNA mobilisieren lhre
Geschaftsprozesse im  Service.
Sie sorgen fur ein optimales
Zusammenspiel  von  Kunden-
Service-Center  und mobilen
Service-Technikern.  Intelligente
Optimierungs-Algorithmen erstel-
len automatisch eine optimierte
Einsatzplanung. So steigern Sie
die Auslastung von Personal und
Material und gewahrleisten pinkt-
liche und erfolgreiche Service-
Einsatze. Gleichzeitig sorgt die
Field-Service-Losung fir einen
schnellen und sicheren Informa-
tionsaustausch mit den Service-
Technikern: Von seinem mobilen
Endgerat aus greift der Techniker
auf alle Informationen zu, die er
fUr seine Arbeit vor Ort bendtigt.
Service-Vorgange werden direkt
beim Kunden abgeschlossen. Die
manuelle Nachbearbeitung entfallt
und das Kunden-Service-Center ist
jederzeit Uber den aktuellen Bear-
beitungsstand informiert.

Der Kunden-Service steht vor der
Herausforderung, den gestiegenen
Erwartungen der Kunden gerecht
zu werden und gleichzeitig die
Kosten pro Service-Anfrage zu
reduzieren. Unternehmenspor-
tale von MATERNA leisten hierbei
wertvolle Hilfe. Ein  Unterneh-




mensportal von MATERNA eroff-
net lhren Kunden einen zentralen
Zugang zu allen relevanten
Produkt-, Service- und Unterneh-
mensinformationen. Zusatzlich ver-
einfacht und beschleunigt es nach-
haltig die Service-Vorgange. FAQs,
Losungsdatenbanken, Bedienungs-
anleitungen und  Produkthand-
bucher sind im Unternehmenspor-
tal so aufbereitet, dass Kunden die
Losungen zu ihren Service-An-
fragen schnell und komfortabel
selbst finden. Ferner unterstitzt
ein Portal auch die Bearbeitung
von Service-Anfragen, die eine
Integration mit dem ERP- oder
CRM-System erfordern wie bei-
spielsweise die Bestellung von
Ersatzteilen. |hre Anforderungen
entscheiden, welche Ldsung wir
implementieren: Sie mochten das
Kunden-Service-Center einfach um
eine Web-Schnittstelle erweitern?
Verschiedene Inselldsungen sol-
len in einem neuen Kundenportal
zusammengefasst werden? Eine
integrierte  Web-basierte Gesamt-
l0sung fir den gesamten Cus-
tomer-Service soll das bisherige
System vollstandig abldsen? Wir
begleiten Sie von der Beratung
Uber die Projektabwicklung und
Realisierung bis hin zu Betrieb und
Wartung der Systeme.

In der Regel beschreibt Customer-
Service den Fall, dass ein End-
kunde sich mit einer Service-An-
frage an ein Unternehmen wendet.
Vielfach stellen aber nicht Endkun-
den sondern Handler diese Service-

Anfragen. Solche Anfragen stellen
viele  Unternehmen vor grofle
Herausforderungen: Handler sind
selbst Profis und damit sehr an-
spruchsvolle Support-Kunden. Sie
stellen zahlreiche, aber auch be-
sonders  schwierige  Anfragen.
Hinzu kommt, dass Handler oft
nicht nur Anfragen zu den Pro-
dukten selbst haben, sondern auch
zur Ausristung, die ihnen vom
Hersteller zur Verfligung gestellt
wird. Das konnen beispielsweise
Kassensysteme, Zapfsaulen, Diag-
nosegerate oder auch IT-Systeme
zur Ersatzteilbestellung sein. Fir
diese Einsatzgebiete bietet
MATERNA  spezielle  Handler-
Support-Losungen. Sie ermdg-
lichen es dem Unternehmen,
seinen Handlern einen kompe-
tenten Single Point of Contact
fur alle Service-Anfragen anzu-
bieten. Dort aufgenommene An-
fragen  werden  systematisch
erfasst. ~ Entsprechend  vorab
definierten Zustandigkeiten werden
sie  an die verantwortlichen
Bearbeiter auf regionaler, natio-
naler oder internationaler Ebene
weitergeleitet und so zeitnah und
kompetent beantwortet.



Vom Konzept
zur Umsetzung

Der Customer Service kiimmert sich darum, dass alle gangi-
gen Service-Anliegen wie Beschwerden, Auftrage und Informa-
tionsanfragen professionell bearbeitet werden. Durchgangig
betrachtete Service-Prozesse ermaglichen eine ganzheitliche
Kundenbetreuung und steigern die Effizienz.

MATERNA implementiert mafBgeschneiderte Customer-Service-
Losungen. Wir bieten lhnen Strategie- und Prozessberatung so-
wie die Analyse, Konzeption und Auswahl der geeigneten IT-Sys-
teme. Darauf aufbauend setzen wir individuelle Losungen fir den
Customer Service zukunftssicher um. Wir sorgen fiir die Integra-
tion der Losung in die bestehenden Front- und Backend-Anwen-
dungen und stellen so ein reibungsloses Zusammenspiel sicher.
Mit unseren Erfahrungen im Projekt-Management und bewahrten
Vorgehensmodellen fir Konzeption und Implementierung setzen
wir |hre Anforderungen zuverldssig um. Partnerschaften mit markt-
fihrenden Technologieherstellern sorgen fir die Auswahl der
geeigneten Hard- und Software-Produkte.

Zundchst definieren wir gemeinsam mit lhnen die Ziele und den Leis-
tungsumfang Ihres Customer-Services und analysieren die bestehen-
den Service-Prozesse. Darlber hinaus untersuchen wir die vorhan-
dene technische und personelle Infrastruktur des Service-Bereichs.
Auf Basis dieser Informationen ermitteln wir den Ressourcen-Bedarf,
notwendige Anpassungen der Infrastruktur sowie einen groben Pro-
jektplan. In der anschlieBenden Konzeptionsphase entwickeln wir
die zukinftigen Service-Prozesse. Diese optimierten Ablaufe sind die
Grundlage fur Ihre Kunden-Service-Ldsung. Sie wird erganzt durch
Strategien fur Einfihrung und Umsetzung. In der Realisierungs-
phase setzen wir die neuen Service-Prozesse in der konzipierten
Losung um. Ein professionelles Projekt-Management sorgt flr eine
reibungslose Einfihrung und Integration. Testverfahren und qualitats-
sichernde Mafinahmen unterstitzen in dieser Phase. Unser Portfolio
wird abgerundet durch Schulungen fir die Mitarbeiter im Customer-
Service und fur die betreuende IT-Abteilung.

Richtungsweisende L6sungen

Der Erfolg von MATERNA grindet auf langjahrigen und dauer-
haften Kundenbeziehungen. Wenn Sie sich ein Bild von einer
erfolgreichen  Customer-Service-Ldsung machen mochten,
laden wir Sie gerne zu einem Referenzbesuch bei einem unserer
Kunden ein oder besuchen Sie unsere Web-Seiten:

www.materna.de
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