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,Einsatz in 4 Wanden"®

HelpMatics™ Online unterstiitzt Haustechnik bei der Wiistenrot Gruppe

Um eines gleich vorwegzunehmen: HelpMatics™ Online wechselt
keine Gluhbirnen und wartet auch nicht die Klima-Anlage.
Aber HelpMatics™ Online, die Cloud-Version des Service Mangement
Systems HelpMatics™ unterstltzt dsterreichweit die Haustechnik der
Woistenrotgruppe bei der optimalen Organisation und Dokumentation
der Service-Vorgange.

Wiistenrot gilt als der Pionier des Bausparens in Osterreich. Heute ist
Woistenrot viel mehr als "nur" eine Bausparkasse: Wustenrot hat sich zu
einem umfassenden Finanzdienstleister entwickelt. Mit malgeschnei-
derten Lésungen rund ums Wohnen, die private Vorsorge, die Gesund-
heit, wenn’s um Mobilitat oder den sicheren Vermdgensaufbau geht, ist

das Unternehmen ein starker Partner in allen Lebensphasen.

Die Ausgangssituation
Die Haustechnik der"WL'jstenrot Gruppe betreut als Service-Stelle alle WﬁSten rOt
Niederlassungen in Osterreich, das sind etwa 130 Geschéaftsstellen, ca.
2000 angestellte und tiber 3000 freiberufliche Mitarbeiter.

Vor Einfihrung eines professionellen Service Desk Systems erfolgten
Problemmeldungen ausschlief3lich per E-Mail , Telefon oder sogar auf Wiistenrot ist eine internatio-
Zuruf. Damitsollte Schluss ein. nale Unternehmensgruppe im

Um objektive und auch spater noch nachvollziehbare Daten zu Art und Finanzdienstleistungsbereich
und unterhalt ihren Hauptsitz in

Umfang der geleisteten Services zu haben, beschloss Herr Karl Hilgart, 5
Salzburg in Osterreich.

Prokurist und Bereichsleiter Interne Dienste Gruppe, ein System zu

Woistenrot wurde 1925 gegriin-
det und ist heute ein Allfinanz-
dienstleister. Zur Unterneh-

beschaffen, das die Organisation, Uberwachung und gleichzeitig die
lickenlose Dokumentation der intern geleisteten Services im Bereich

der Haustechnik ermdglichte. mensgruppe gehdren die
Woistenrot Versicherungs-AG

Die Suche nach dem geeigneten System und die Bausparkasse

Die Suche nach dem geeigneten System fiir die Wustenrot Gruppe Wiistenrot AG.

Heute serviciert Wistenrot in
Osterreich mehr als 1,6
Millionen Kunden.

startete Herr Hilgart Gber das Internet. ,Google sei Dank“ wurde er auch
schnell fiindig und informierte sich vorab auf der Produkt-Homepage
detailliert Gber HelpMatics™. Das System gefiel.

Die technischen Aspekte spielten so gut wie keine Rolle. Man konnte
sich eine Cloud-Losung genau so vorstellen wie eine On-Premise
Lésung. Ausschlaggebend waren aber die Features und auch die
Unterstltzung durch den Hersteller.

000



Burghausen
Hamburg
Hannover
Mdinchen
Salzburg

Hilpr-Maki<s

HelpMatics™ Online

Stoérung erfassen, Lésung organisieren, Vorgang dokumentieren

Die Entscheidung fiir HelpMatics ™ Online

Der Entscheidungsprozess fir das System dauerte langer als 1 Jahr.
SchlieBlich sollte der Personenkreis, der nachher das System betreut,
auch eingebunden werden. ,Wir haben uns die Lésung in mehreren
Sitzungen mit unterschiedlichen Teilnehmern angesehen®, erklart Karl
Hilgart. ,auch um festzustellen, ob sich die Lésung auf unsere spe-
ziellen Bedurfnisse zuschneiden Iasst.*

Implementierung und Einweisung - alles schnell erledigt

Die Implementierung von HelpMatics™ Online verlief ohne Probleme —
nicht zuletzt deshalb, weil man sich fir ein Hosting der L6sung direkt bei
der COCAG in Burghausen entschieden hatte.

Die Einweisung ins System ging ebenfalls ,schmerzlos* vonstatten. In
einer Basisschulung wurden zunachst einige Key User im Umgang mit
HelpMatics™ Online geschult. Die Key User wiederum sorgten vor Ort
fur die Schulung von Mitarbeiterlnnen und Kolleginnen.

Fazit nach 1 Jahr Betrieb: HelpMatics ™ Online hat sich bewahrt
Pro Jahr werden Uiber HelpMatics™ Online ca. 1500 Tickets im Bereich
der Haustechnik abgewickelt. Tendenz steigend.

,Als besonders nutzlich hat sich die
integrierte  Knowledge Base herauskri-
stallisiert. Hier werden bereits durch-
gefuhrte Ldsungswege flir ein Problem
hinterlegt. So kann man bei einem wieder-
holten Auftreten einer bestimmten Stérung
viel schneller Abhilfe schaffen. ,Man muss
das Rad schliellich nicht noch einmal

erfinden®, betont Frau Maria Enzensberger,
Abteilungsleiterin und Verantwortliche fir den Betrieb von HelpMatics™
Online.

Und die Zukunft?

,Noch haben wir das System gar nicht ausgereizt. HelpMatics™ Online
bietet z. B. Funktionen zur Erfassung von Master-Tickets und ermdg-
licht konkrete statistische Auswertungen, um z. B. auffallig haufig
auftretende Stérungen aufzuspiren und damit auch eine entspre-
chende Problemanalyse zu starten”, kommentiert Herr Hilgart. ,Diese
Analyse-Funktionen werden wir sicher in Zukunft verstarkt nutzen!*

COC AG Marktler Str. 50 84489 Burghausen

fon: +49 8677 9747-0 fax: +49 8677 9747-199 internet:www.coc-ag.de eMail: kontakt@coc-ag.de

online

Fazit:

Karl Hilgart, Prokurist und
Bereichsleiter Interne Dienste
bei der Wiistenrot Gruppe

»HelpMatics™ Online erlaubt
eine sichere, vollstdndige
Bearbeitung und Verfolgung
der anfallenden Stérungen im
Bereich der Haustechnik. Die
Vorgénge werden nun sauber,
objektiv und nachvollziehbar
dokumentiert. Nichts geht mehr
verloren. Dartiiber hinaus ist
das System offen fiir weitere

Anpassungen, wenn wir sie

brauchen.

Was die Technik angeht -
Cloud oder On-Premise -
hatten wir keine Préferenz.

Mit der Online-Variante von
HelpMatics™, insbesondere in
Kombination mit dem Hosting
durch die COC AG sind wir
ausgesprochen zufrieden!”
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