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Allgemeine Ausgangslage

Die TechnoSoft Solutions GmbH ist ein mittelstandisches IT-Unternehmen mit knapp 50 Mitarbeitenden,
das sich auf die Entwicklung vonindividuellen Softwareldsungen fur Kunden aus verschiedenen Branchen
spezialisiert hat.

Organigramm

Die TechnoSoft Solutions GmbH» ist folgendermassen organisiert:

Marcella Benvenuto

Geschéftsleiterin

Amelie
Schmid

Leonie

Leiterin Marketing und

Assistentin Kommunikation

e Michelle Schneiter

Leiter Vertrieb Leiter Entwicklung Leiterin Service und Support Leiter Finanzen

Die TechnoSoft Solutions GmbH wird seit vier Jahren von Geschaftsleiterin Marcella Benvenuto gefuhrt. Le-
onie Mathier unterstutzt sie dabei in allen administrativen Angelegenheiten. Das Marketingteam besteht
aus sechs Mitarbeitenden, die fur den internen und externen Unternehmensauftritt, die Marktforschung,
die Neukundengewinnung sowie die Pflege der Kundenbeziehungen verantwortlich sind. Im Vertrieb ar-
beiten drei Personen, welche Kundenanfragen sowie deren Wunsche und Anforderungen entgegenneh-
men und diese an die Entwicklungsabteilung weiterleiten.

Die grosste Abteilung ist die Entwicklung mit insgesamt 26 Mitarbeitenden. Sie realisieren die vonden Kun-
dinnen und Kunden in Auftrag gegebenen Softwareldésungen. Im Service und Support sind funf Personen
tatig. Diese Abteilung wird insbesondere bei der Implementierung kundenspezifischer Losungen aktiv, un-
terstutzt bei der Erstellung von Schulungsunterlagen fur Endnutzerinnen und Endnutzer und fungiert als
erster Ansprechpartner fur Supportanfragen im Zusammenhang mit den implementierten Losungen. Der
Service und Support arbeitet dabei eng mit der Entwicklungsabteilung zusammen. In der Finanzabteilung
schliesslich sind vier Mitarbeitende beschaftigt, die fUr die Rechnungsstellung, die Budget- und Investiti-
onsplanung sowie die Erstellung der Jahresabschllsse verantwortlich sind.

Kundinnen und Kunden

Zu den Kundinnen und Kunden der TechnoSoft Solutions CmbH gehdren Unternehmen aus verschiedenen
Branchen, die Bedarf an individuellen Softwarelésungen sowie IT-Beratung und -Support haben. Die Unter-
nehmensgrdssen sind dabei sehr unterschiedlich und reichen von kleinen Startups bis zu grossen Konzer-
nen.
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Produkte und Dienstleistungen

Die TechnoSoft Solutions GmbH bietet folgende Produkte und Dienstleitungen an:

Individuelle
Softwareentwicklung

Die TechnoSoft GmbH entwickelt massgeschneiderte Softwareldésungen
far Unternehmen, wie zum Beispiel Datenbanken, E-Commerce-Plattfor-
men oder Kundenbeziehungsmanagement-Systeme.

|IT-Beratung
und Strategie

Das Unternehmen bietet Beratungsdienstleistungen in den Bereichen IT-
Strategie, Technologieauswahl, Prozessoptimierung und Digitalisierung an.

Kundensupport
und Wartung

Neben der Entwicklung von Softwarelésungen bietet die TechnoSoft
GmbH auch Kundensupport und Wartungsdienste an. Diese umfassen die
UnterstUtzung der Kunden bei Fragen, Problemen oder technischen
Schwierigkeiten mit den bereitgestellten Losungen sowie die regelmas-
sige Wartung und Aktualisierung der Software.

Schulungen und
Schulungsmaterialien

Das Unternehmen stellt Schulungen und Schulungsmaterialien bereit, um
Kunden bei der effektiven Nutzung der entwickelten Softwarelésungen zu
unterstutzen.

lhre Rolle und Aufgaben

Sie arbeiten in der Abteilung «Service und Support».lhre Verantwortlichkeiten umfassen die Annahme und
Bearbeitung von Kundenanfragen sowie die Koordinationvon kaufmannischen Auftragen. Sie arbeiten da-
bei eng mit den Abteilungen «Entwicklung» und «Vertrieb» zusammen. Neben Ihnen und lhrer Vorgesetz-
ten Michelle Schneiter arbeiten drei weitere Personen in Teilzeit und in Vollzeit in |hrer Abteilung. Einge-
hende Supportanfragen von Kunden erhalt Ihre Abteilung meist telefonisch oder per E-Mail an die Adresse
support@technosoftsolutions.ch. Aufdiese Adresse haben alle Mitarbeitenden Ihrer Abteilung Zugriff. Sup-
portanfragen drehen sich oft um einfache Probleme wie vergessene Passworter, das Loéschen von Forums-
beitragen oder das Hochladen von Dokumenten. Manchmal gibt es jedoch komplexere Anfragen, die Pro-
grammierkenntnisse erfordern und eine Absprache mit der Entwicklungs- oder Vertriebsabteilung notwen-

dig machen.
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TA 1: Gestalten der beruflichen und persénlichen Entwicklung / Interagierenin ei-
nem vernetzten Arbeitsumfeld

Ausgangslage

In letzter Zeit ist es vermehrt vorgekommen, dass sich Kundinnen und Kunden sowohlam Telefon als auch
per E-Mail Uber den Support beschwert haben. Sie beklagen sich unter anderem Uber lange Antwort-War-
tezeiten, falsche Ausklnfte sowie Uber standig wechselnde Ansprechpersonen.

Die Beschwerden der Kundinnen und Kunden kdnnen Sie sehr gut nachvollziehen. Die Flut an eingehen-
den Anfragen ist jedoch sehr schwer zu bewaltigen. Auch kommtes immer wieder vor, dass sich niemand
in Threm Team wirklich verantwortlich fur bestimmte Anfragen fuhlt. Die Inbox der E-Mail-Adresse sup-
port@technosoftsolutions.ch wird einfach von dem bearbeitet, der gerade Zeit hat. Kbnnen Anfragen nicht
gleich vollstandig bearbeitet werden, gibt es keine systematische Ubergabe an einen anderen Mitarbeiter
oder eine andere Mitarbeiterin. Vor allem bei den Teilzeitmitarbeitenden fuhrt das oft dazu, dass Anfragen
einfach unter gehen. Erschwerend kommt hinzu, dass die Mitarbeitenden der Entwicklungsabteilung oft
schwer zu erreichen sind und Supportanfragen grundsatzlich nicht prioritar behandeln.

Ihre Vorgesetzte hat erkannt, dass sich hier etwas andern muss. Sie hat |hnen den Auftrag erteilt, die Situa-
tion zu analysieren und sich Gedanken zu Verbesserungsmassnahmen zu machen.

| Aufgabe Zeit

1. Analysieren Sie die aktuelle Situation im Kundensupport: Welche Ursachen fuhren dazu,
dass Kundenanfragen nicht zufriedenstellend bearbeitet werden kdnnen? Mit welchen 3 Min
Massnahmen, wirden Sie die Situation nachhaltig verbessern?

2. Schildern Sie den Expert/innen Ihre Ergebnisse. 4 Min

3. Beantworten Sie die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien der

. 3 Min
Expert/innen.
| Beurteilungskriterien Punkte

Werden die Fragestellungen/Probleme/Herausforderungen in der beschriebenen Situation 2
ganzheitlich erkannt?

Werden nachvollziehbare Konsequenzen/Massnahmen fur das weitere Vorgehen abgeleitet? 3
Werden die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien nachvollziehbar 3
beantwortet und begrundet?
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TA 2: Koordinieren von unternehmerischen Arbeitsprozessen

Ausgangslage

Um die Kundenzufriedenheit im Rahmen der Supportprozesse zu erhdhen, wurde entschieden, dass die Kun-
dinnen und Kunden nach jeder abgeschlossenen Anfrage eine E-Mail miteinem Link zu einer Kundenzufrie-
denheitsumfrage erhalten. Ihr Kollege hat nun einen ersten Entwurf der Umfrage erstellt (siehe Anhang auf
der Folgeseite) und bittet Sie um eine Ruckmeldung dazu.

Aufgabe Zeit

1. Analysieren Sie, inwieweit sich der beiliegende Fragebogen fur die Messung der Kunden-
zufriedenheit in Bezug auf die Supportleistungen eignet. 3Min

2. Schildern Sie den Expert/innen Ihre Analyseergebnisse und was Sie wie verbessern wur- 4 Min
den.

3. Beantworten Sie die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien der 3 Mi
Expert/innen. n

Beurteilungskriterien Punkte

Werden die Unstimmigkeiten erkannt? 3

Werden sinnvolle Verbesserungsmoglichkeiten geschildert? 3

Werden die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien nachvollziehbar
beantwortet und begrundet?
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Anhang: Fragebogen

Bitte nehmen Sie sich 10 Minuten Zeit, um den Fragebogen auszufullen.

Vorname /Name

1. Was war der Grund fur lhre Anfrage?
O Rollen und Rechte
O Bedienung einer erworbenen Software

O Fehler in einer erworbenen Software

2. Ich habe eine schnelle und qualitativ hochwertige Antwort auf meine Frage erhalten.
O Trifft nicht zu
O Trifft mehr oder weniger zu

O Trifft zu

3. Meine Anfrage wurde nicht von unterschiedlichen Mitarbeitenden bearbeitet.
O Trifft nicht zu
O Trifft mehr oder weniger zu

O Trifft zu

4. Ich bin grundsitzlich mit dem Kundensupport bei der TechnoSoft Solutions GmbH zufrieden.
O Trifft nicht zu
O Trifft mehr oder weniger zu

O Trifft zu
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TA 3: Gestalten von Kunden- und Lieferantenbeziehungen

Ausgangslage

Sie sichtendie Inboxder E-Mail-Adresse support@technosoftsolutions.ch und stossen dabei auf folgende E-
Mail, die bereits seit drei Tagen unbearbeitet ist:

Guten Tag

Als langjahriger Kunde lhres Unternehmens muss ich Ihnen leider mitteilen, dass ich mir langsam Ge-
danken daruber mache, den Anbieter zu wechseln. Ein Grund ist, dass ich immer ewig warten muss, bis
ich eine Antwort auf meine Anfragen erhalte. Dies habe ich bisher stets in Kauf genommen, weil Ihre
Loésungen bis jetzt immer von hervorragender Qualitat waren. Das hat sich aber jetzt geandert.

Mit dem im letzten Monat bei uns implementierten Intranet bin ich ganz und gar nicht zufrieden. Méchte
man mit dem Smartphone auf das Intranet zugreifen, werden bestimmte Inhalte gar nicht und andere
nur teilweise angezeigt. Meine Mitarbeiter sind aber vor allem auf den Baustellen unterwegs — weshalb
sie den mobilen Zugriff benodtigen. Bitte beheben Sie das so schnell wie moglich.

Freundliche GrUsse,
Markus Oberhammer

Geschaftsleiter Bau & Co

Aufgabe Zeit

1. Uberlegen Sie, wie Sie dem Kunden antworten wirden und wie |hr weiteres Vorgehen 3 Mi
in

nach der Antwort ist.

2. Schildern Sie den Expert/innen Ihre Uberlegungen und begrinden Sie diese. 4 Min

3. Beantworten Sie die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien 2 Min
der Expert/innen.

Beurteilungskriterien | Punkte

Wird das Vorgehen in der Situation vollstandig und korrekt beschrieben ODER wird die 3

Handlung vollstandig und korrekt umgesetzt?

Wird das Vorgehen/Handeln nachvollziehbar begrindet? 3

Werden die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien nachvollzieh- 3

bar beantwortet und begrundet?

Praktische Arbeit | Kauffrau/Kaufmann EFZ DA| Nullseriel Seite 7 von9



IGK SCHWEIZ
S\ CiFe Y.

TA 4: Einsetzen von Technologien der digitalen Arbeitswelt

Schwerpunkt «Content-Entwicklung»

Ausgangslage

Die TechnoSoft Solutions GmbH stellt fest, dass potenzielle Kundinnen und Kunden haufig nicht genau wis-
sen, welche Dienstleistungen und Projekte das Unternehmen anbietet. Deshalb soll aufder Unternehmens-
welbseite ein neuer Bereich mit Beispielprojekten aufgebaut werden.

Die Geschaftsleitung hat entschieden, dass die Abteilung «Service und Support» die inhaltliche Konzeption
und laufende Pflege dieses Bereichs Ubernimmt. In diesem Zusammenhang wurde Ihnen die Verantwor-
tung fur die Erstellung der Inhalte Ubertragen. Die technische Umsetzung erfolgt durch die Entwicklungs-
abteilung.

Aufgabe | Zeit

1. Uberlegen Sie, wie die Umgebung zur Abbildung von Beispielprojekten auf der Web-
seite der TechnoSoft Solutions GmbH aussehen konnte (Aufbau, Struktur, Inhalte) und 3 Min

welche Vorgaben Sie berucksichtigen mussen.

2. Schildern Sie den Expert/innen Ihre Uberlegungen und begrinden Sie diese. 4 Min

3. Beantworten Sie die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien

der Expert/innen. 3 Min
Beurteilungskriterien | Punkte
Wird das Vorgehen in der Situation vollstandig und korrekt beschrieben ODER wird die 2
Handlung vollstandig und korrekt umgesetzt?
Wird das Vorgehen/Handeln nachvollziehbar begrindet? 3
Werden die weiterfuhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien nachvollzieh- 3
bar beantwortet und begrundet?
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TA 4: Einsetzen von Technologien der digitalen Arbeitswelt

Schwerpunkt «Technologische Infrastruktur»

Ausgangslage

Die TechnoSoft Solutions GmbH fuhrt in der Abteilung «Service und Support» das neue Ticketing-System
«TickTrack» ein, um Supportanfragen effizienter zu bearbeiten. Das System wurde bereits getestet und soll
in vier Wochen produktiv eingesetzt werden.

Uber das System werden kiinftig alle Kundenanfragen — unabhangig vom Kommunikationskanal — als Ti-
ckets erfasst, priorisiert, zugewiesen und dokumentiert. Jede Anfrage erhalt eine eindeutige Ticketnummer,
und der gesamte Bearbeitungsprozess wird digital nachverfolgt.

Sie wurden beauftragt, die EinfUhrung des neuen Systems zu koordinieren und die Mitarbeitenden Ihrer
Abteilung in dessen Anwendung zu schulen.

Aufgabe | Zeit

1. Uberlegen Sie, wie Sie vorgehen wirden, um die Mitarbeitenden lhrer Abteilung inner-
halb der kommenden zwei Wochen auf die Einfuhrung des Ticketing-Systems vorzube- 3 Min
reiten.

2. Schildern Sie den Expert/innen Ihre Uberlegungen und begrinden Sie diese. 4 Min

3. Beantworten Sie die weiterfUhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien

3 Min

der Expert/innen.
Beurteilungskriterien | Punkte
Wird das Vorgehen in der Situation vollstandig und korrekt beschrieben ODER wird die 2
Handlung vollstandig und korrekt umgesetzt?
Wird das Vorgehen/Handeln nachvollziehbar begrindet? 3
Werden die weiterfuhrenden Fragen oder Fragen zu alternativen Szenarien nachvollzieh- 3
bar beantwortet und begrundet?
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