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Die Tiger unter den Support-
Experten

Das Startup-Unternehmen Expertiger bietet
fiir Jedermann Support im IT-Bereich und
erfand dafiir eine neue Plattform, die TeleTalk
im folgenden Beitrag vorstellt.

Q
5
e

Zur Cebit 2014 startete die Deutsche Tele-
kom den Mittelstandswettbewerb ,,Cloud
Champions®, deren Gewinner im September
ausgelobt wurden. Einer der Teilnehmer war
das Miinchner Unternchmen Expertiger, das
Startup konnte immerhin den zweiten Platz
in der Kategorie , Innovationskraft stirken®
erreichen. Geschafft hat das Startup dies mit
der gleichnamigen , Expertiger-Internetplatt-
form*“, die Stefan Gersmann, einer der Griin-
der des Unternehmens, als ,Crowdsourced*
I'T-Support bezeichnet.

Computer-Probleme im
Bekanntenkreis

Die Idee dafiir ist recht einfach und wurde
quasi aus einer Not heraus geboren. Als Stu-
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denten lernten sich Gersmann und sein spi-
terer Geschiiftspartner Lutz Kiiderli und an
der Technischen Universitit Miinchen ken-
nen und hatten ein gemeinsames Problem
im Freundeskreis: Beide waren wegen ihrer
Computerkenntnisse bekannt und wurden
deshalb stindig kontaktiert. Die beiden blie-
ben auch wihrend ihrer mehrjihrigen Ti-
tigkeiten in unterschiedlichen Unterneh-
mensberatungen ein privater Computerser-
vice fiir Bekannte — und machten sich auf
die Suche nach einem professionellen und
unkomplizierten PC-Service. Den gab es
nicht, und so iiberlegten dic beiden, wie die
gefundene Marktliicke mit einer neuen
Dienstleistung zu fiillen sein kénnte.

Als Gersmann und Kiiderli die Idee zur Inter-
netplactform umsetzen wollten, half Thnen,

Stefan Gersmann, einer der Griinder
von Expertiger: ,,Unsere selbstandi-
gen Mitarbeiter sind alle Einzelkdmp-
fer oder kleine Unternehmen.*

dass der Marke selbstindiger Berater bundes-
weit zwar schon existent war, aber jeweils
nur auf regionaler Ebene. ,Und er war schr
fragmentiert”, kommentiert Gersmann und
erginzt: ,Unsere selbstindigen Mitarbeiter
sind alle Einzelkimpfer oder kleine Unter-
nchmen.* Expertiger wurde als neue Platt-
form entworfen, die Dienstleistungen zwar
szentralisiert” anbietet, aber dennoch Fach-
leute aus dem ganzen Bundesgebiet dafiir
heranzicht.

Das war offensichtlich mit herkémmlicher
TK-Technik nicht zu schaffen, erklire Gers-
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mann und fiihrt aus: , Wir wollten das mit
Hilfe einer TK-Anlage realisieren, mussten
aber feststellen, dass deren Verteilalgorithmen
nicht so feingranular arbeiten, wie wir es be-
notigten.” Das Problem war: ,die Zuordnung
der Problemkategorien zu Landing-Pages
plus entsprechenden Tags fiir die Skills der
Mitarbeiter, plus Daten zur Lésungsquote
plus Angaben zur Kundenzufriedenheit, plus
die regionale Distanz beziiglich der Ortung
von Rufnummern®, so Gersmann. Also ent-
wickelte man den Algorithmus der Software
von Expertiger selbst.

,»Wir sind ein I'T Support Dienstleister, der
per Telefon und Fernwartung hilft", erlidutert
Gersmann das Expertiger-Geschiiftsmodell
und ergiinzt: , Wir haben allerdings kein klas-
sisches Call Center-Modell, sondern crowd-
Auf der Plattform wer-
den die Supportfille via Telefonie, Screens-

sourcen den Service.”

haring und Mail abgewickelt und anschlie-
fend voll automatisiert abgerechnet. Die
Preise liegen fiir solche Vorgiinge (Info-An-
fragen sind kostenlos) bei 25 Euro fiir 30
Minuten Beratung, jede weiteren 10 Minu-
ten kosten jeweils 15 Euro. Aktuell hat Ex-
pertiger ein Anrufaufkommen von rund
1.500 Calls pro Monat, Anrufe werden nach
Maglichkeit sofort beantwortet. Falls das
nicht moglich ist, wird eine Riickrufmog-
lichkeit innerhalb 30 Minuten angeboten.

100 selbstdandige Mitarbeiter

Den Support leisten dabei rund 100 selbst-
stindige oder nebenberufliche Computer-
spezialisten, deren Identitit von den Miinch-
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Probleme mit Windows?

Schnell'und professionell: Einfach anrufen, Problem schildern und
Hilfe erhalten—auchabends'tnd am Wochenende!

Jetzt unverbindlich anrufen!
Geprifte Experten helfen thnen sofort per Telefon

und Fer bei threm C

A, 089215489373

It Telefoncode: 2V9576

Wir haben den Experten fiir Ihr Windows-Problem!

Windows-Probleme? Sie haben Windows als und t

Wic verbinden Sie mit threm
persbnlichen Experten.

fe? Expertiger hilft.

»Expertiger* IT-Support: Auf der Plattform werden die Supportfille via Telefonie,

Screensharing und Mail abgewickelt.

nern per Post-Ident gepriift wird. So kam
man auf die Bezeichnung ,,Crowdsourced*
I'T-Support. Allerdings, so Gersmann, iiber-
nehme man nur professionelle Services und
Beratungen, also alles, was iiber ,normale
Anschlussproblematiken® hinausgehe. Gers-
mann: ,Wir grenzen uns hier entscheidend
von Call Center-Losungen ab, denn der
Kunde wird dem Experten fiir die
der Fallbearbeitung fest zugeordnet und
kann via Messaging, Click-to-Call oder dem

Dauer

Einstellen eines Riickrufwunsches interaktiv
mit diesem kommunizieren.*

Berater loggen sich selbst ein

Fachleute zu finden, die fiir die Probleme
der Anrufer zur Verfiigung stehen, haben
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Preise  Unternehmen

die Miinchner nicht, ,Die Leute kommen
auf uns zu®, erklirt der Entwickler stolz.
Wobei jene, die sich bewerben, iiber recht
hohe Qualifikationen und Praxiserfahrungen
verfligen miissen. So habe man eher weniger
Wissenschaftler unter den Beratern, sondern
in der Regel Fachinformatiker oder , trainierte
Autodidakten®.
Schulung starten die neuen Mitarbeiter dann

Nach einer Vorselektion und

fiir Expertiger, aber ohne vorgegebene Ar-
beitszeiten. Sobald cine Kundenanfrage
cingehr, wird diese in Echtzeit an einen pas-
senden verfiigbaren Experten weitergeleiter.
Gersmann: ,I'T Experten aus ganz Deutsch-
land kénnen sich bei uns einloggen, wenn
sie Computer-Support geben méchten. Da-
nach miissen diese sich auch vor den Kunden
beweisen: Kunden werden ausdriicklich ge-
beten, die Qualitit jeder Beratung zu beno-
ten. Diese Noten flieen hinterher wieder
in die Skills zur Auswahl der Berater ein.

»Wir haben ein Standard—Preismodell als
Dienstleister fiir Endkunden® erldutert Gers-

Uber uns

Computerhilfe im Netz - f

Schnell, glinstig & professuonell S"\‘q

Einfach anrufen, Computerproblem schildern, und soFort ) ‘

mann das aktuelle Geschiftsmodell und
blickt in die Zukunft: ,Inzwischen haben
wir auch mit unserem Partnermodell gestartet

Hilfe erhalten - auch abends und am Wochenende.
Jetzt unverbindlich informieren!

. 089 954537 44

Den Support bei der Internet-Plattform leisten aktuell rund 100 selbststdndige oder
nebenberufliche Computerspezialisten.

und arbeiteten bereits erfolgreich mit einigen

der grofiten deutschen Telco- und Hosting
Anbieter zusammen®, so Gersmann. So

Wir verbinden Sie mit lhrem kénnten Support-Anfragen, die nicht un-

personlichen Experten. mittelbar mit dem Anbieter zu tun hitten,
an Expertiger ausgelagert werden. , Aus stra-
tegischer Sicht hat die Zusammenarbeit mit
Anbietern von Produkten und Services rund
um Hard- und Software fiir uns grofie Be-
deutung.®

Kai-Werner Fajga
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