Stellenbeschreibung: Support & Implementation Manager (m/w/d)
Standort: Hybrid / Office in Nürnberg, Deutschland
Teamgröße: 5 Mitarbeitende (davon 2 im Implementierungsteam)
Produkt: SaaS & On-Premise Softwarelösung für Feuer- und Brandschutzfachbetriebe (tivapp.com)
Über uns
TIVApp ist die führende B2B-Softwarelösung für Feuer- und Brandschutzfachbetriebe in der DACH-Region. Wir unterstützen Unternehmen mit 10–50 Mitarbeitenden in Prüfung, Dokumentation, Materialwirtschaft und Abrechnung. Wir wachsen stark – und suchen einen erfahrenen Support & Implementation Manager, der sowohl den Kundensupport als auch die Implementierungs-/Onboarding-Prozesse strukturiert führt, weiterentwickelt und zukunftsfähig macht.

Ihre Aufgaben
1. Führung & Weiterentwicklung des Teams (Support + Implementierung)
· Disziplinarische und fachliche Leitung eines Teams aus 5 Personen
– davon 3 im technischen Support, 2 im Implementierungs-/Onboardingbereich
· Aufbau klarer Rollen, Verantwortlichkeiten und Kompetenzmodelle
· Regelmäßige 1:1s, Coaching, Zielvereinbarungen und Performance-Reviews
· Förderung einer Kultur von Ownership, Transparenz und lösungsorientierter Zusammenarbeit
· Sicherstellen einer professionellen, proaktiven und freundlichen Kundenkommunikation

2. Aufbau und Optimierung von Support-Prozessen
· Gestaltung und Dokumentation effizienter Support-Prozesse (L1–L3)
· Einführung messbarer KPIs (SLA-Einhaltung, FRT, CSAT, Ticket-Resolution)
· Aufbau einer klaren Eskalationsstruktur zwischen Support, QA, Entwicklung und Produktmanagement
· Implementierung eines internen Wissensmanagements + Aufbau einer externen Help Center Struktur
· Identifikation und Automatisierung wiederkehrender Vorgänge (Self-Service, Templates, KI-gestützte Vorschläge)

3. Verantwortlich für Implementierung & Onboarding neuer Kunden
· Strukturierter Aufbau eines standardisierten Onboarding-Prozesses (Kick-off → Setup → Schulung → Go-Live → Übergabe in Support)
· Sicherstellen, dass Implementierungen planbar, effizient und kundenzentriert ablaufen
· Entwicklung & Pflege von Onboarding-Roadmaps, Checklisten und Schulungsunterlagen
· Qualitätskontrolle bei größeren Migrationen oder On-Premise-Projekten
· Enge Abstimmung mit Produkt und Entwicklung zu technischen Anforderungen & Workarounds
· Nachverfolgung der Kundenaktivierung und Übergabe ans Support-Team nach Go-Live
4. Operatives Tagesgeschäft & abteilungsübergreifende Zusammenarbeit
· Monitoring des Ticketaufkommens und Zuweisung basierend auf Prioritäten
· Unterstützung bei komplexen Fällen (Bugs, Integrationen, On-Premise-Setups)
· Zusammenarbeit mit Entwicklung bei Bugfix-Priorisierung und Feature-Anfragen
· Aufbau eines Feedback-Loops zwischen Kunden, Support, Implementierung und Produkt
· Mitwirkung bei größeren Kundenprojekten (Rollouts, Datenmigrationen, Modulaktivierungen)

5. Strategische Weiterentwicklung des Bereichs
· Skalierung des Support- & Implementierungsbereichs für starkes Wachstum
· Aufbau eines mehrstufigen Modells (z. B. Junior, Senior, Spezialistenrollen)
· Entwicklung eines proaktiven Supportmodells: Health Scores, Kundenbetreuung, Frühwarnsignale
· Einführung eines KPI-Dashboards für Geschäftsführung und Produktteam
· Regelmäßiges Reporting an Management & Ableitung von Verbesserungsmaßnahmen

Ihr Profil
· Mehrjährige Erfahrung im technischen Support oder Implementierungsmanagement (SaaS/On-Premise)
· Bewährte Führungserfahrung kleiner bis mittelgroßer Teams
· Hohe Prozess- und Strukturorientierung
· Starkes technisches Verständnis: Software-Installation, APIs, Datenbanken oder IT-Infrastruktur
· Fähigkeit, komplexe technische Inhalte verständlich zu vermitteln
· Zendesk Kenntnisse sind von Vorteil
· Deutsch auf Muttersprach-/C1-Niveau; Englisch sehr gut
· Hohe Eigenorganisation, proaktive Denkweise und Freude am Aufbau neuer Strukturen

Wir bieten
· Eine entscheidende Rolle in einem schnell wachsenden SaaS-Unternehmen
· Sehr viel Gestaltungsspielraum: Aufbau eines modernen Support- und Implementierungsbereichs
· Enge Zusammenarbeit mit Geschäftsführung, Produkt, Entwicklung & Sales
· Klare Entwicklungsperspektiven
· Hybrides arbeiten mit 3 Tage im Büro in Nürnberg und 2 flexiblen Tagen.
· Ein super Team und ein tolles Produkt

Warum diese Rolle entscheidend ist
TIVApp ist das zentrale System für viele Brandschutzfachbetriebe – und exzellenter Support plus ein sauber strukturiertes Onboarding sind der Schlüssel zur Kundenzufriedenheit und zum Wachstum.
Als Support & Implementation Manager schaffen Sie Leistung, Qualität und Stabilität — und ein Team, das jeden Tag spürbaren Mehrwert für unsere Kunden bringt.
