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Zufriedenheit des Kunden

Das von der Europaischen Union
geforderte Gemeinschafts-Projekt
liefert mit Caruso ein strategisches
Instrument im Kampf um
Marktanteile, das der Energie-
Branche ermdglicht, den Kunden
dauerhaft an das Unternehmen zu
binden, die Wechsel bereitschaft zu
reduzieren und neue Abnehmer zu
gewinnen. Im Mittelpunkt aller
Bemuhungen des Customer CAre
und Relationship Support Office,
das in Zusammenarbeit mit der
Ludwig Maximilians Universitét
Munchen, DataCall Systeme
GmbH, M tnchen und SFI Portugal
entstanden ist, steht die
Zufriedenheit des Kunden. Hollands
drittgrofter Energieversorger
REMU hat Caruso deshab as
Front-Office fir MV S (interner
Code-Name), seinem universellen
Abrechungs-, Marketing-,
Verkaufs- und Service-System,
gewdhlt. Damit ist einer der
wichtigsten Erfolgsfaktoren im
Aufbau eines EV U-Front-und Back-
Office gegeben: Partner mit mehr
als 80 Jahre Erfahrung im Utility-
Business unterstiitzen Versorgungs-
Unternehmen und 6ffentliche
Einrichtungen in der Aufbau- und
Betriebsphase.

Kontaktaufnahme gewéahrleisten
Ebenso wie MV S mit
unterschiedlichen Front-Office-
Komponenten betrieben werden
kann, ist Caruso mit mehr als zehn
Back-Office-Applikationen
einsetzbar. Bei allen denkbaren
Technol ogie-K ombinationen muf3
das oberste Ziel der
Gesamtanwendung sein, die
Kontaktaufnahme hundertprozentig
zu gewdhrleisten. REMU BillCare
und Caruso Front-Office fur
Utilities bewaltigen diese
Herkulesaufgabe, die Unternehmen
vor alem in den Metropolen oft vor
grofR3e Probleme stellt. Bereits jetzt
nutzen mehr als 25 grofRe Betriebe
und Organisationen das System, wie
Gemeinden, Wasserversorger, TV-
Kabelgesell schaften, Stadtwerke.
Uber zwei Millionen Kunden und
acht Millionen Kunden-Produkt-
Relationen werden verwaltet. In
Ballungsraumen registriert REMU
mehr als 6,5 Millionen Kontake.
Um bel dieser hohen Auslastung
den geforderten Service-Level as
Aushangeschild des Unternehmens
Zu garantieren, ist die multimediale
Kontakaufnahme via Dokumente,
Telefon, Fax, Internet (Wireless
Application Protocols und E-Mail)
sowie Uber Datenschnittstellen (EDI
und XML) oder auch durch
Besuche eine unabdingbare
Voraussetzung. Die
Kommunikation kann auch tber
Call-Center-Agenten und
freigeschaltete Nummern erfol gen.
MaRdgeblich fir den Datenaustausch
im Internet ist vor alem die
einheitliche Benutzerschmittstelle
fur Mitarbeiter und Kunden, die
nicht nur den Dialog sondern auch
einen Self-Service gestattet. So
kann der Kunde seine Z&hlersténde
selbst ablesen und die Daten an das

Front-Office Uibergeben, Probleme
mit Gerdten melden, Abrechnungen
reklamieren oder seinen Umzug
bekanntgeben.

Knowledge Based | ssue Solver
Unabhangig davon, auf welchem
Weg der Kunde mit seinem
Energieversorger in Kontakt tritt,
|6st jede Kontaktaufnahme im
Media Layer eine Registrationim
Contact Layer aus. Hier werden die
Datenbanken um neue
Informationen erganzt und via
Workflow Management immer
dann eine neue I ssue, vergleichbar
mit einer Task, gestartet, wenn die
Aktion nicht sofort zur
Zufriedenheit des Kunden beendet
werden kann. Kernstlick von Caruso
ist der Knowledge Based Issue
Solver, der neue Kunden und
Produkte, An-, Ab- und
Ummeldungen, Beschwerden,
Probleme, sonstige Informationen,
Rechnungen, Schulden;
Zahlungseingange sowie falsche
Kontakte in die Knowledge Base+
aufnimmt und sie nach dem Motto
»Learn and Manage" den
Mitarbeitern als gebundelte
Business Intelligence zur
Verfligung stellt. Tauchen beim
nachsten Kontakt dhnliche Fragen
auf, gibt der Issue Solver Datenund
Antworten vor, diein
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vergleichbaren Situationen bereits
abgerufen worden sind. Von hier
aus werden Workflow-Prozesse, das
Dokumentenmanagement, das
Back-Office oder weitere
Applikationen angestol3en.

Die Workflow-Komponente arbeitet
nach der Devise ,,Act and Control“.
Jeder Workflow-Prozesswird in
Aktivitdten, Schritte und einzelne
Aktionen unterteilt. Der Workflow-
Manager terminiert die Auftrége
und Uberwacht deren punktliche und
ordnungsgemafe Durchfiihrung
durch die Service-Abteilung. Ziel
der beiden eng
zusammenarbeitenden
Komponenten ist es, den Kunden
schnellstméglich zufriedenzustellen
und dafir seine Zeit und sein Geld
so wenig wie mdglich in Anspruch
Zu nehmen.

Durchstrukturierten ICT-Layer
Die dem Gesamtsystem
zugrundeliegende ICT-Layer-
Architektur unterscheidet zwischen
einer Back-, Middle- und Front-
Office-Komponente. Das Back-
Office ist fUr das Datenmanagement
zustandig und besitzt eine
Schnittstelle zum Trading- und
Portfolio-Management. Geht
beispielsweise im Front-Office die
Anfrage eines potentiellen neuen
Abnehmers zu einer Lokation ein,
die 300 Abnehmer umfald, reicht
das Customer Care Center diese
Information bis zum Trading weiter,
das fir die Einkéufe zustandig ist.
Durch Caruso gewinnt das Back-
Offfice somit auf schnellstem Weg
wertvolle Informationen, die ohne
das Front-Office und die klar
durchstrukturierten ICT-Layer
langst nichtso einfach zu verwerten
waren. Mittler ist die Middleware
Data Process Pipe. Sie erhélt
Informationen aus dem Front-
Office, die fur das Market
Interaction Management verarbeitet
und ausgewertet werden.
Umgekehrt leitet sie Informationen
an das Back-Office weiter, dasfir
das Produktmanagement zustandig
ist.

Das Middle-Office Gbernimmt die
Verwaltung der Kunden. Die
AdreRdaten der Kunden sowie
deren Relationen zu L okationen und

Systemen sind in der Corporate
Data Information Base gespeichert.
Zur Kundenverwaltung zéhlen das
Workflow- und
Dokumentenmanagement, die
Verwaltung der Vertrage, Offerten
und Preisstrukturen, das
Abrechnungssystem inklusive
Debitoren- und Inkasso-

M anagement sowie Datamining-
und Datawarehousing-Tools, die
samtliche im Datawarehouse
gespeicherten Informationen
analysieren und fur Vertriebs- und
Marketing-Aktionen zur Verfligung
stellen.

Mit Caruso Grenzen
uberschreiten
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Customer Care Dream

Die Infomationen aus Middle- und
Back-Office werden im Front-
Office als Caruso Supported
Processes vereinfacht abgebildet.
Im Customer Care Center findet die
direkte Interaktion mit dem Kunden
und die Pflege der Kontakte statt.
Hier liegt die Schnittstelle zu
Internet und Extranet-L 8sungen, zu
Electronic Commerce und dem
Account-Management sowie zum
Abrechnungssystem. Die Front-
Office-Mitarbeiter kdnnen zwischen
80 und 90 Prozent aller an sie
gestellten Aufgaben ohne
Ruckfrage im Middle- oder Back-
Office |6sen. Sie haben keinen
direkten Zugang zum Back-Office
und mussen sich weder mit dem
komplexen Abrechnungssystem
noch mit der Datenverwaltung oder
Connectivity-Fragen befassen. Das

bedeutet fur das Unternehmen eine
Minimierung der Einarbeitungszeit
des Front-Office-Personal s auf zwei
bis drei Wochen, wéhrend fir das
Training der Back-Office-
Mitarbeiter zwischen sechs und
zwolf Monate anzusetzen sind.

Das Caruso-Projekt setzt damit den
»Customer Care Dream* fur
Kunden und Unternehmenin die
Tat um. Das Ergebnissind
zufriedene Abnehmer, dieauchin
stets Uberlasteten Ballungsgebieten
mit der umgehenden Bearbeitung
ihrer Anfragen rechnen kénnen. Die
Energieversorger profitieren durch
die Erhéhung ihrer
Wettbewerbsfahigkeit. Zum einen
wird die Kundenbindung verbessert,
zum anderen lassen sich die
Customer-Care-K osten senken, vor
allem durch kirrzere Kontaktzeiten
und geringere Ausgaben fir die
Einweisung der Front-Office-
Mitarbeiter.
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