
BlackBerry - Einsatz in Vertriebsorganisation ermöglicht 
Mehrwertlösung im Service Desk

� 1. Swiss Business- & IT-Servicemanagement Forum 2010
� Zürich, 27. April 2010
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Agenda

� Kurzüberblick Kreditwerk, IT-Operation, Einordnung Service Desk

� Implementierung BlackBerry-Service

� Warum Full-Service-Lösung

� Die Lösung und ihre Facetten

� Die Erfahrungen ein Jahr nach Einführung

� Ausblick auf die weitere Entwicklung

� Reporting im Service Desk
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Verbundunternehmen

Drittmarkt

z.B.

Volksbanken 
Raiffeisenbanken

Kreditwerk-Gruppe: Lösungen für Finanzdienstleister im 
genossenschaftlichen FinanzVerbund und im Drittmarkt

Geschäftszahlen
� Portfolio: ca. 8 Mio. Verträge

� Beteiligungen: Kreditwerk 
Hypotheken-Management 
GmbH (100 %), VR 
Kreditservice GmbH (100 %)

� Umsatz Geschäftsjahr 2008:                                 
VR Kreditwerk AG: 171,4 
Mio. Euro                 
Hypotheken-Management: 
24,3 Mio. Euro 

� Rund 2.300 Mitarbeiter 

� Gesellschafter: 
Bausparkasse Schwäbisch 
Hall (60 %), DZ BANK AG 
(40 %)
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Weiterführende Informationen zum kreditwerk
finden Sie unter www.kreditwerk.de
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Die IT-Service-Organisation im Kreditwerk 
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Drittmarkt

z.B.

Volksbanken 
Raiffeisenbanken

Verbundunternehmen

IT-OPERATION
Lösungen für die IT-Nutzer - Einordnung des IT-Service Desk

Geschäftszahlen IT-Service Desk

Kunden-Innendienst: ca. 3.200                      
am Campus Schwäbisch Hall

Kunden-Außendienst: ca. 4.000     
im gesamten Bundesgebiet

Anzahl Kunden gesamt: ca. 8.000

Servicebereitschaftszeiten:
Mo – Fr: 07:30 – 18:00 Uhr

Primäre Kennzahlen (2008)

Incident (p.a.)                2008:  143.000

2009: 124.000 

Durchschnittliche Erreichbarkeit 
(gemäß SLA)        84,4% 

Durchschnittliche Erstlösungsrate 
im Service-Desk (Org.) 90,8%

Durchschnittlicher Ticketaufwand
AD-Service-Desk (in Min)    14,5



BlackBerry - Mehrwert-Lösung im Service Desk  I  27. April 2010  I  8

Service Desk Kreditwerk
Rahmenbedingungen

� Trouble-Ticket-System (HP Service Center)
� ACD-Anlage (intelligente, prozessorientierte  Anrufverteilung)

� Fernwartung (Reduzierung der Vor-Ort-Betreuung)

� Software-Verteilung (Software-Installationen)
� Monitoring (Personaleinsatz-Management)

� Umfassendes Reporting

� Themenverantwortlich für Information der Anwender 

� Prozessverantwortung für Incidentmanagement
� Standardwarenkatalog und definierte Produktverantwortung

� Etabliertes Gesundheitsmanagement

� HelpDesk-Mitarbeit in Infrastruktur- und Anwendungsentwicklungsprojekten
� Durchführung von Trainings (insbesondere im persönlichen Erstkontakt)

IOK

Sprachliche Weiterentwicklung des Selbstbildes
PC-Hotline (bis 1994) -> Benutzerservice (bis 1998) -> Anwenderservice (bis heute)
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Gesprächsentwicklung ( p.a. in Tausend)
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Eine Hauptaufgabe des Service Desk:
Vermeidungsansätze konsequent verfolgen
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Reduktionsansätze sollten mindestens das Wachstum einbremsen, 
besser noch eine tatsächliche Absenkung bewirken (Ziel seit 2006)
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Implementierung BlackBerry Service
als Full-Service Lösung im Service Desk
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Implementierung BlackBerry Service im BSH-Außendienst
Rundgang durch die verschiedenen Aspekte
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Anlass
Die Diskussion um …

� PC-Neuausstattung AD (4.000 freie Handelsvertreter bundesweit) in 2008

� Zeitnahe, schnellere Informationsmöglichkeiten für den  / zum ADM

� Innovationssignal zur bisherigen Ausstattungsausprägung setzen

� Neue Strategie Außendienst – Technologie: Notebook <-> PDA, ….

� Marktentwicklung PDA/Smartphone

Konsequenzen für den Service Desk

� Managementaufgabe: Supportvolumen als Drohung oder Chance ?

� Lösung: Fokusverlagerung von „das“ Problem lösen auf „vom“ Problem lösen !

Ausbau der Chance im gesamtunternehmerischen Sinne des Business
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Ziele

� BlackBerry
� einfache Bedienung
� Aktive Info (Push) auch unterwegs

� Reaktionsmöglichkeit durch ADM

� Mehr Kundentermine
� Zentrale Vereinbarung Kundentermine über Bausparer-KundenserviceCenter
� Zusätzliche Infos für Termin
� Aktuelle Infos über Terminänderung

� BlackBerry-Service
� Service Desk - Rufnummer des AD bekannt
� schnelle Hilfe bei Problemen
� Servicekosten - Steuerungsmöglichkeit
� Planungssicherheit bzgl. Kosten
� Komplettservice inkl. Rechnungsstellung
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Umsetzung
Organisatorische Aspekte

� Organisatorische Aspekte

� Servicedesk Firstline (bestehend)
� Bedienung Menüführung, Oberfläche, Bluetooth-Anbindung (Kfz), Zusatzfunktionen
� Zusatzanwendungen (z.B. Klicktel)

� Secondline BB-Service (neu)
� Aktivierung
� Garantieabwicklung
� Diebstahl-/Verlustabwicklung
� Rechnungsstellung an AD

� Second Level BB
� technische Problemstellungen

Mehrwert-Leistung
im Service-Desk
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Umsetzung
Technische und prozessuale Aspekte

� Technische Aspekte
� BlackBerry Manager (Bestandspflege, BB-Einrichtung, SIM-Karten)
� Dorena (Rechnungsdaten Vodafone; Vertragsverwaltung)
� SAP (Rechnungsstellung an ADM über Provisionskonto)
� Lotus Notes (Rechnungsversand und Archivierung)

� Prozesse
� Initialrollout mit Laptop-Ausstattung (3.960 BB in 14 Arbeitstagen bundesweit)
� Komplett IMACD (Install, Move, Add, Change, Disposal)
� Vorabversand für Tausch
� Übergabe bei Neueinstellungen (Gesamtausstattung) mit persönlicher Einweisung
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Betriebswirtschaftliche Abbildung der Leistungserbringung

� BB-Service als Stückpreis (pro BlackBerry-Vertrag)
� Steuerungsmöglichkeit Kunde (BSH)

� Inkludierte Servicemengen, Stückpreis für zusätzliche Services
� Planungssicherheit Kunde (BSH)

� Laufzeit 4 Jahre 
� mit Rücknahmeoption nach 2 Jahren für BSH



BlackBerry - Mehrwert-Lösung im Service Desk  I  27. April 2010  I  18

Auswirkung auf Kunden

� Bausparer
� schnellere Informationsanbindung über den ADM
� kurze Reaktionszeit / höhere Kundenzufriedenheit
� schnellere Auszahlung

� Bild zum Bautenstand mit BlackBerry fotografieren und versenden

� Außendienstmitarbeiter (ADM)
� IT-Service Desk als Ansprechpartner (SPOC)
� geringere Telefonkosten
� Chance auf höheren Umsatz

� Bausparkasse (BSH)
� ADM-Rufnummer gehört BSH, dadurch stabile und fortwährende 

Bausparerbetreuung auch bei ADM-Austritt
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Effekte nachweisbar

� mehr Kundentermine
� Terminvereinbarungen über TMT-Team des Bausparer-KundenserviceCenter

� 2008 Spitzenjahr Neuabschlüsse
� Rekordjahr für Bausparkasse Schwäbisch Hall

� schnellere Finanzierung
� z.B. Bautenstandsmeldung

� mehr Service Desk Gespräche
� In 13 Monaten ca. 9.000 Gespräche zusätzlich

� Gesprächslänge unverändert
� Ca. 4:30 Gesprächsdauer (unabhängig von Festnetz oder Mobil; Mobil-Anteil 25%)
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Erfahrungen nach 13 Monaten 
BlackBerry ZDF 2008 - 2009

Seit dem Rollout 2008 sind zum Themenfeld Blackberry ca. 9000 Tickets im 
IT-Service Desk bearbeitet worden.

Die Schwerpunkte bilden dabei folgende Themenstellungen: 

� Technikprobleme:  5695

� Bedienungsprobleme:  3305

20% Probleme mit Pushdienst

20% Reparatur aufträge

10 % Verbindung sprobleme

50% Kennwort probleme

(Pin,PUK, Enterprisaktivierung)

50% Probleme mit Funktionen
(Rufumleitung, Roaming, 
Synchronisation, Bluetooth, 
Mailbox, UltraCard etc.)

50%  funktionsbezogen
(Speichern / Senden von Daten, 
Rufumleitung, Klingelton, Klicktel, 
Maiboxabruf etc.)
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Zukunft

� Servicemeldungen und Infos per RSS-Feed auf BlackBerry - Beispiele
� Konditionenänderungen 

� Wartungstermine 

� Bauspardatenauskunft zum Einzelvertrag

� Noch stärkere Prozessintegration – Idee
� Kennwortrücksetzung für Notebook

� Self Service Lösungen
� Für BlackBerry-Nutzung
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Das Reporting im IT-Service Desk

Die Quellen der Reports sind Trouble-Ticketsystem und Telefoniedaten
� Anrufe
� Gespräche 
� Tickets

Der Hauptfokus liegt auf folgenden Themenstellungen: 
� TOP10-Kategorien
� Laufzeit offener Tickets in Tagen 
� Gesprächsdauer 
� Ticketaufwand 
� Erreichbarkeit (Telefon), Erreichbarkeit (Interessent)
� Ticketerfassungsquote 
� Erstlösungsquote 
� Direktlösungsquote 
� Lösungsquote < 15 Min 
� Nutzungsgrad und Eventquote
� BlackBerry Anzahl und Bestandsbewegungsmengen 

Sonderauswertungen erfolgen bei Bedarf
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Steuerungsinstrumente für den IT-Service Desk

� Kompaktdarstellung der aktuellen Situation (Teammitglieder)
� 42“-Monitor mit Anruf- und Gesprächssituation der Hotline

� Realtime-Monitoring der ACD (Teamleiter)
� Status der ACD-Agenten
� Zahlenverlauf der Gespräche, Anrufe, etc. 

� Entwicklung im Tages- und Monatsverlauf (Führungskräfte IT-Operation)
� Online-Ticker für Störungsinformationen (SDOC)
� Erreichbarkeit und Gesprächszahlen auf Hotline-Ebene (SDOC)
� Integration in Gesamtreporting der IT-Operation für Management/Vorstand (IO-SC, VOR)

� Trendanalysen (Führungskräfte IT-Service Desk)
� Wöchentlicher SLA-Vorabbericht zur Situationsbeurteilung SLA-Erfüllung
� Entwicklung offene Tickets nach Laufzeit
� Online-Analyser für kategorisierte Ticketentwicklung mit Schwellwerten und Maßnahmen

� SLA-Reporting (Auftraggeber)
� Vereinbarte Reports für den Kunden
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VR Kreditwerk AG
Impressum

VR Kreditwerk AG

Crailsheimer Straße 52 
D-74523 Schwäbisch Hall
Telefon: +49 791 406-0
Fax:       +49 791 406-2628

www.kreditwerk.de
info@kreditwerk.de

Kontaktdaten des Referenten

Klaus Schmieg
Leiter IO-Kundenservices (IOK)

Telefon: +49 791 406-4530
E-Mail: klaus.schmieg@kreditwerk.de


