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Persdnlich und nah

Customer Support bei ETAS

Bei ETAS wird ausgezeichneter Support auch nach Auslieferung der Produkte groBgeschrieben. Vor allem die persdnliche

Bindung ist dabei sehr wichtig, denn so kann auf individuelle Fragen noch detaillierter eingegangen werden.
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Wer kennt die Situation nicht? Man
bendtigt schnell Hilfe bei der Bedie-
nung eines Tools, findet aber keine
Telefonnummer oder E-Mail-Adresse
des Anbieters. Stattdessen hangelt
man sich mihsam durch ein Stan-
dardformular, welches allerdings nur
begrenzt geeignet ist, das Problem
zu erfassen. Die Antwort erhalt man
oft erst zwei Tage spater und die
darin enthaltene Lésung ist meist
nur bedingt zufriedenstellend.

Entgegen diesem Trend, den Support
immer mehr zu anonymisieren und
auf Sprachcomputer, Avatare oder
kinstliche Intelligenz zu setzen,
steht beim ETAS-Support weiterhin
der Mensch im Vordergrund. Aus
der jahrlichen ETAS-Befragung zur
Kundenzufriedenheit geht eindeutig
hervor, dass gerade der personliche
Kontakt als Mehrwert angesehen
und von den Kunden sehr geschatzt
wird. Auch wenn ETAS an zusatz-
lichen Supportkanalen arbeitet — die
Kundennahe bleibt oberste Prioritéat.

Schnell und unkompliziert- Erfolg-
reicher Support als Teamleistung
An allen ETAS-Standorten wird ein
qualitativ hochwertiger Telefon- und
E-Mail-Support angeboten. Die Uber-
wiegende Anzahl an Support-Anfra-
gen kann in der Regel innerhalb kur-
zester Zeit geldst werden. Dies liegt
insbesondere an den vielen hervor-

ragend qualifizierten Mitarbeitern
mit langjahriger Erfahrung. Erfolg-
reicher Kundensupport ist bei ETAS
eine Teamleistung, die insbesondere
durch Spezialisierung der einzelnen
Mitarbeiter auf die Themen des
ETAS-Portfolios erreicht wird. Mit
diesen Experten gelingt es dem
Team, unterschiedliche Support-Level
zu bedienen.
= First-Level-Support: Problemannah-
me und Loésung von Anfragen, die
schnell und direkt zu 16sen sind
= Second-Level-Support: Nachgela-
gerter Support, der auf bestimmte
Themen spezialisiert ist und die
Anfragen abarbeitet, die der First-
Level-Support nicht direkt am Tele-
fon 16sen kann
= Third-Level-Support: Flr spezielle
Anfragen und komplexe Anforde-
rungen
Das Expertenwissen wird intern in
Wiki-Datenbanken dokumentiert und
seit letztem Jahr auch in Form von
FAQs extern zur Verfligung gestellt.
Die gefragten FAQs sind im
Download Center der ETAS-Website
abrufbar.

Nah am Kunden

Zusatzlich zur Hotline bietet ETAS
auch den Support vor Ort beim
Kunden an. Die Resident Engineers
von ETAS sind geschatzte Ansprech-
partner. Neben der Anwendung der
Produkte stehen bei deren Arbeit

auch die effiziente und zlgige Inte-
gration in die Kundenprozesse und
Toollandschaft im Vordergrund.

Jedoch leisten nicht nur die vom
Kunden beauftragten Resident En-
gineers Support vor Ort. So oft wie
maoglich besuchen auch die ETAS-
Hotline-Experten die Kunden. Da-
durch wird nicht nur die Kunden-
bindung erhéht, sondern auch die
ETAS-internen Kenntnisse Uber die
Arbeitsweise der Kunden stetig ver-
bessert. Somit wird die Support-Qua-
litat zusatzlich gesteigert und die
Arbeit der Hotline-Mitarbeiter ab-
wechslungsreicher — ebenfalls eine
wichtige Voraussetzung fur qualita-
tiv hochwertige Arbeit.

On the road - Teststrecken-Support
In den letzten Jahren waren die
ETAS-Support-Ingenieure dartber
hinaus gern gesehene Begleiter bei
vielen Erprobungen unter anderem
in Schweden oder Stidafrika. Ein be-
sonderes Highlight ist der Teststre-
cken-Support in der spanischen Pro-
vinz Granada, den ETAS seit mehre-
ren Jahren fur drei bis vier Wochen
im Jahr in Eigenregie ausrichtet. Mit
groBen Temperaturdifferenzen und
Hohenunterschieden von bis zu
2.600 Metern bieten die Berge der
Sierra Nevada den Fahrzeugherstel-
lern ideale Voraussetzungen, ihre Au-
tos auf Herz und Nieren zu prifen.

Daher ist es nicht verwunderlich,
dort viele Fahrzeughersteller und Zu-
lieferer anzutreffen, die den ETAS-
Support gerne in Anspruch nehmen.
Die auBerst positiven Kundenrlck-
meldungen motivieren das ETAS-
Support-Team, den eingeschlagenen
Weg weiterzugehen und trotz aller
technischen Trends den Fokus auf
den personlichen Kontakt zu legen.

Theorie trifft auf Realitat — Use
Cases

Ein weiterer Bestandteil des ETAS-
Serviceangebots sind die Use Cases,

auffindbar im Download Center der
ETAS-Website. Diese zeigen interes-
sante Anwendungsfalle sowie Tipps
und Tricks und sind von Anwendern
fir Anwender geschrieben. Sie ent-
halten eine selbsterklarende Do-it-
yourself-Anleitung und zeigen, wie
man ETAS-Tools anwenden und wel-
che Probleme man damit I6sen kann.
Somit ermoglichen sie eine optimale
Nutzung der Tools Uber Standard-
situationen hinaus. Die Anwendungs-
falle stammen meistens aus Erfah-
rungen in Kundenprojekten, aus
Workshops mit Kunden sowie aus
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konkreten Kundenanfragen. Somit
werden relevante Themen direkt aus
dem Arbeitsalltag aufgegriffen. ETAS
stellt sie mit eigener Hardware und
eigenen Daten nach, damit keinerlei
Ruckschluss auf den Kunden mog-
lich ist, von dem der urspriingliche
Anwendungsfall stammt.

Es lasst sich festhalten: Unabhangig
davon, wo und in welcher Form —
ETAS steht seinen Kunden jederzeit
mit Rat und Tat zur Seite!
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