
In einem internationalen Unternehmen wie Bayer z!hlt nicht nur die Quali-

t!t der Pr odukte , sondern zunehmend auch die Services. Die Bayer Mate-

rialScience AG hat daf"r unter anderem das Serviceportal BayerONE ent-

wickelt und nutzt f"r die Schulung ihrer Kunden sowie f"r den Support den 

Web-Conferencing-Service Netviewer. Das Ergebnis: von vor neherein weni-

ger Supportf!lle und schnellerer Durchsatz der Trouble Tickets. Die Termine 

vor Ort haben sich auûerdem deutlich reduziert.

Beratung und Training der Kunden
Bayer MaterialScience ist einer der weltweit g r#ûten Hersteller von Polymeren und hoch-

wertigen Kun ststo ff en. F"r Kunden wurde unter anderem das um fassende Serviceportal 

BayerONE entwickelt: Hier lassen sich rund um die Uhr detaillierte Real-Time-Informati-

onen zu aktuellen Auftr!gen abr ufe n, Datenbl!tter downloaden und s!mtliche Bestellun-

gen selbst koordinieren. Um die Kunden sensibel und m#glich st zahlreich an dieses Portal 

heranzuf"hren, bietet der Customer Service von Bayer MaterialScience eine pers#nliche 

Beratung zur Nutzung von BayerONE und ein entsprechendes T raining an.

Aus Zeit- und Kostengr"nden m"ssen sowohl der Support als auch die Beratung online 

durchf"hrbar sein. Reine Telefonate erwiesen sich hierbei in der Vergangenheit als wenig 

praktikabel: ¹Wenn ein Kunde ein Problem beschreibt, ist es nicht immer ganz ein fach, 

das Ganze nachzuvollziehenª, so Projektleiterin Claudia Misere. ¹Besser ist, wenn jeder 

mit eigenen Augen sehen kann, was gemeint ist.ª Daher suchte Bayer MaterialScience 

CustomerServices einen Web-Con ferencing-Service, der den direkten Blick auf den selben 

Monitor "ber das Internet erlaubt. 

Die Bayer MaterialScience AG 

ist eine eigenst!ndige, weltweit 

operierende Gesellschaft der 

Bayer-Gruppe. Das Unterneh-

men  entwickelt Werkstof fe wie 

Lacke und Polycarbonate und 

tr!gt damit zur Verbesserung 

der Leben squalit!t bei. Durch-

schnittlich wird pro Ar beitstag 

ein neues Patent angemeldet. 

Bayer MaterialScience erwirt-

schaft ete 2006 mit circa 14.900 

Mitarbeitern an "ber 30 Standor-

ten weltweit einen Umsatz von 

rund 10,2 Milliarden Euro.

Case Study: Bayer AG

Kundenschulung ohne Umwege



www.netviewer.com
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Kostentransparenz und Flexibilit!t
Zentrales Kriterium f"r die Entscheidung pro Netviewer bei Bayer 

MaterialScience war vor allem das attraktive Lizenzmodell: Da 

nur der Berater eine Lizenz ben#tigt und keine zeitabh!ngigen 

Verbindungskosten an fal len, war von vornherein Transparenz "ber 

die anfallenden Kosten gegeben. Damit lieû sich auûerdem der 

Support "bersichtlich gestalten und leicht organisieren. Weiterer 

wichtiger Pluspunkt f"r Netviewer war die M#glichkeit, einen ei-

genen Server f"r den Support-Betrieb einzusetzen, der innerhalb 

des Firmennetzwerks in der so genannten demilitarisierten Zone 

(DMZ) steht.

Aus Benutzersicht war vor allem das einfache Handling entschei-

dend: Die ratsuchenden Kunden k#nnen ihre Teilnehmersoftware 

direkt von einer Website aus starten, ohne vorher etwas in sta llie-

ren oder kon® gurieren zu m"ssen. Um die Erkennbarkeit zu ge-

w!hrleisten, ist die Benutzerober ̄!che des Web-Conferencing-

Services im Cor porate Design des Unternehmens gehalten.

Der Netviewer-Service wird von den rund 25 Consultants auf fol-

gende Weise eingeset zt:  

·  Schulung und Bera tun g: Der Consultant l!sst den Kunden virtuell 

"ber seine Schulter blicken und f"hrt ihn live durch die wichtigs-

ten Funktionen des Portals.

·  Support: Bei konkreten Fragen zeigt der Consultant dem Kunden 

mit dem integrierten Zeigepfeil die L#sung. Der Kunde ® ndet sich 

in Zukunft dann meist alleine zurecht.

·  Interne Kommunikation: F"r den Aufbau der Plattform f"r China 

werden die dortigen Redakteure eben fal ls mit Netviewer ge-

schult.

Eine g roû e Erleichterung
Mittlerweile hat sich der Netviewer-Service bei Bayer Material-

Science CustomerServices etabliert und wird h!u®  g f"r die ver-

schiedenen Auf gaben genutzt. Claudia Misere: ¹Schon kurz nach 

der Einf"hrung von Netviewer haben wir gemerkt, dass die visuelle 

Unterst"tzung eine groûe Erleichterung bei un serer Arbeit ist.ª

  Vor teile auf ein en Blick 
·  Anschauliche, schnelle L#sung 

kom plexer Supportau fga ben

·  Live-Demonstration en am Bilds chirm

·  Groûe Zeit- und Kostenersparnis

·  Return on Investment (ROI) 

innerhalb k"rzester Zeit

·  Steigerung der Zu fri edenheit von 

Kunden und Mitarbeitern

·  Einfache Bedienbarkeit

·  Keine In sta llation oder Kon® gu-

rat ion erforderlich

·  H#ch ste  Sicherheit durch 

128-Bit-Verschl"s selung

·  Optionaler eigener Server und eige-

nes Corporate Design

¹Wir k"nnen Kundenf rag en schnell 
und an schaulich am Telefon kl!ren 
und m#ssen nicht erst Vor-Ort -Te r-
mine vereinbaren, die dann zu ei nem  
viel sp!teren Zeitpunkt statt® nde n.ª

C L A U D I A  M I S E R E

PROJEKT MAN AGERIN BAYER  MA TERIALSCIENCE  

CUST OMER SERVICE S G MBH


