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CASE STUDY |

Wenn man alles
aus einer Contact
Center Losung
herausholt

splrt das vor allem der Kunde -
online oder vor Ort.

Wie DEW21 mit novomind iAGENT alle
( Kommunikationskanale biindelt und sogar den
q personlichen Kundenservice vor Ort optimiert.
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unden erwarten heute von

Unternehmen nicht nur ein

gutes Produkt, sondern auch
einen ausgereiften Service, der sie
rundum da betreut, wo sie Hilfe
bendtigen. Dieser Service sollte
moglichst in beiden Welten online
und offline gleichermaBen wirken.
Vor allem aber gilt es, die Erwar-
tungen seiner Kunden nicht nur zu
erflllen, sondern sie zu Ubertreffen.
Und diese Erwartungen sind hoch.
Nicht zuletzt durch die Online-
Affinitat von Kunden sind sie es
gewohnt, dass eine Dienstleistung
gleich welcher Art jederzeit — am
besten 24/7 und das ganze Jahr
hindurch — nutzbar ist. Das ist eine
Herausforderung fiir Unternehmen
jeder Branche, wenn sie fir ihre
Kunden attraktiv bleiben wollen.

Unternehmen, die in engem ver-

traglich vorgegebenen Kunden-
kontakt stehen, missen dabei alle
im  Griff

haben. Dabei ist es unwichtig, ob

Kommunikationskanale

ein Kunde spontan einen ersten
Kontaktaufnimmt oder ob er regel-
maBig mit einem Unternehmen
kommuniziert. Er wird dazu
jeden erdenklichen Kommu-
nikationskanal nutzen. Und
davon gibt es mittlerweile

viele. Doch ganz gleich, ob ein
Kunde eine E-Mail, das Kontaktfor-
mular der Webseite, das Telefon,
einen Brief oder einen Messenger-
Dienst benutzt — alles lauft bei dem
Adressaten auf und |6st eine Aktion
aus, die die Anfrage eines Kunden
schnell und I6sungsorientiert bear-
beitet. Das ist nicht immer einfach.

Wie die Dortmunder Energie- und
Wasserversorgung GmbH (DEW21)
diese Aufgabe durch den Einsatz
einer Contact Center Software gelost
und damit auch gleich noch sein
gesamtes Kundenleitsystem vor Ort
optimiert hat, obwohl das eigentlich
gar nicht im Fokus stand, lesen Sie in
diesem Anwenderbericht.

24/7

Dienstleistungen

und Service setzen online-affine
Kunden heute als selbstver-

standlich voraus.
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E-Mail-Bestatigung versenden -
Ein erster Schritt in die Digitalisierung

Die Digitalisierung macht auch
vor der Energiebranche nicht halt.
Und die automatisierte Kunden-
betreuung spielt dabei eine ent-
scheidende Rolle. Denn einerseits
sollen Abldufe in der Kommunika-
tion weitestgehend automatisiert
werden, der personliche Kunden-
kontakt darf darunter aber nicht
leiden. Ein Zwiespalt, den man
[6sen muss — und kann, wenn man
schrittweise vorgeht und die Auto-
matisierung der Prozesse streng an
die vorher gesetzten Ziele anpasst.
So wie bei DEW21. ,Eigentlich fing
alles damit an, dass wir Kunden, die
uns per E-Mail kontaktiert haben,
automatisiert eine simple Empfangs-
wollten.”

bestatigung zusenden

erinnert sich Robert Tigges, heute

der zentrale Beschwerdekoordi-
nator in der Vertriebssteuerung bei
DEW21. Der Plan war, durch eine
Automatisierung die Reaktionszeit
auf mindestens 24 Stunden zu redu-
zieren. ,Vorher haben wir den Ein-
gang jeder E-Mail manuell besta-
tigt.” so Tigges weiter. Das hat
bei hohem E-Mail-Autfkommen in
bestimmten Phasen des Jahres teil-
weise viel zu lange gedauert. Mal
vollig davon abgesehen, dass der
gesamte Vorgang der Kategori-
sierung und Weiterleitung an die
richtigen Sachbearbeiter manuell
viel zu aufwandig wurde. , Wir unter-
scheiden bei Kundenkontakt in der
Regel zwischen vertraglichen und
technischen Anfragen, auf die wir

reagieren mussen.”
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novomind iIAGENT-

Die Call Center Losung, die alle
Kommunikationskanéle biindeln kann.

Anfang 2015 machte man sich
auf die Suche nach einem geeig-
neten System, sichtete den Markt.
Man holte Angebote von verschie-
denen Anbietern ein.
Eine L6sung des hausin-
ternen [|T-Dienstleisters
wurde gepriift, konnte
aber die Anforderungen
nicht erfullen. Denn die
hatten sich mittlerweile
erhoht. Jetzt suchte man
ein System, das nicht nur
in der Lage war, auto-
matisiert Auftragsbestédtigungen
zu versenden, sondern noch mehr
Kommunikationskanale bindeln
konnte. Robert Tigges: ,,AuBerdem
suchten wir nach einer Losung, die
sich nahtlos mit unserem SAP CRM
System verkniipfen lie3 und lber
eine Schnittstelle zu unserem Daten
Archi-
vierung der Vorgédnge verfugte.”

Management System zur

Anfragen, die Uber die Unterneh-

menswebseite  gestellt wurden,
sollten ebenfalls integriert werden

kénnen.

Mit novomind iAGENT wurde man
schlieBlich findig. Schon in den
ersten Vorbesprechungen wurde

schnell deutlich, dass diese Contact

Center Lésung viel mehr konnte, als
man erwartet hatte. Besonders die
offenen Schnittstellen zu anderen
haben dabei

IT-Systemen uber-

zeugt.

Christian Pohlmann, Projektleiter bei
novomind: ,Zusatzlich sollten neue
Kanale wie WhatsApp und Chat, die
heute jeder Kunde nutzt, integriert
werden kénnen.” Und genau das
bot die Lésung von novomind.

Intelligente Umsetzung -
Schritt fiir Schritt

Das Projekt der Einflihrung konnte
zlUgig umgesetzt werden. Schon drei
Monate nach dem ersten KickOff-
Meeting, in dem die Anforderungen
nochmal zusammengefasst wurden,
konnte novomind iAGENT in dem
Live-Betrieb gehen. Man entschied
sich aus Datenschutzgriinden bei
der Einflhrung fir die on-site-Vari-
ante des Systems, die Server wurden
von dem hausinternen [T-Dienst-
leister gestellt. Schritt fur Schritt
wurden im Nachgang dann immer
mehr Kommunikationskanéle integ-
riert.



DAS
ERGEBNIS

WEITERLESEN

Hier finden Sie die gesamte
Case-Story mit Daten und

Hintergundinformationen zum
Download: www.novomind.com/de
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novomind IAGENT - Schnellere Re-
aktionszeiten, weniger Aufwand und
ein besseres Kundenerlebnis vor Ort.

Aufwand verringert, Prozesse verein-
facht,
gebindelt und den Kundenservice

alle Kommunikationskanale

vor Ort erheblich verbessert - bei
DEW21 ist man rundum zufrieden
mit der neuen Contact Center
Losung novomind iAGENT. ,Das
war schon ein beson-
derer Moment, als wir
die Posteingange nach
der
ersten Mal abgerufen

Installation zum
haben und die ersten
Kundenmails kategori-
siert verteilt wurden”,
sich  Robert
Heute

erinnert
Tigges heute.
ist das neue System nicht mehr
wegzudenken. Vor allem die Kun-
denberater wissen es zu schatzen,
dass ihnen durch die Kategori-
sierung, die automatisierte Aufbe-
reitung der Antworten oder die
Moglichkeit,
Textbausteine nutzen zu konnen,

kategoriebezogene

die Bearbeitung enorm vereinfacht
wird — und das alles bei gleich-

bleibend hoher Bearbeitungsqua-
litat der Agenten.

Mehr Beratungsqualitat
durch skill-basierte Verteilung

novomind iAGENT wirkt sich mitt-
lerweile spirbar in allen Bereichen
der
Unternehmens aus. Die schnellere

Kundenkommunikation  des
Beantwortung der E-Mails ist dabei
nur ein Teil. Vor allem die erheb-
liche Reduzierung des Verteilungs-
aufwands schlug zu Buche. Der
Automatisierungsgrad der E-Mail-
verteilung stieg um 100 %. Die Ge-
schwindigkeit bei der Beantwort-
ung von Kundenanliegen hat sich um
ca. 30 % erhoht. Das Freigabeprinzip
sowie dasinterne Serviceleveltragen
genauso zur Qualitatssicherung bei.
.Die automatische Kategorisierung
und die skill-basierte Verteilung der
Eingangstickets erhdhen unsere Be-
ratungsqualitdt. Denn so wissen wir
immer sofort, welches Ticket die
hochste Prioritat hat.” weil3 Robert
Tigges. Und genau das wollte man
erreichen.
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