SPEed CRM 4.0 — Gewinn durch Vorsprung

Aufgrund der Liberalisierung in der Energiewirtschaft haben viele Energieversorgungsunter-
nehmen erkannt, dass man um die Bindung bestehender und Gewinnung neuer Kunden
.kampfen* muss. Die individuelle Betreuung des Kunden steht im Vordergrund und man sieht
seine Kunden als langfristige Investition.

CRM ist eine geeignete Strategie, um auf die gestiegenen Kundenanforderungen effektiv eingehen zu kdnnen und ist
gleichzeitig profitabel im Bezug auf Kundenbindung, Kundenservice, Kundenansprache, Kampagnen und Produktangebo-
te. Ziel ist also die integrierte Sicht auf alle Kundeninformationen. Hierflir missen samtliche Informationen rund um den
Kunden gesammelt und diese dem Mitarbeiter zur Verfligung gestellt werden. Das Abrechnungssystem (IS-U/CCS) un-
terstlitzt dieses nur eingeschrankt. Bei der Umsetzung CRM als Philosophie sucht man dann eine entsprechende Soft-
ware-Unterstlitzung. Diese bietet SPEed CRM 4.0!

Die Vorteile von CRM liegen auf der Hand:
o sehrgute Systemintegration durch eine optimale (funktionierende) Standardschnittstelle
e geringer Schulungsaufwand fir die Endanwender, da die Customer Interaction Center nahezu identisch sind und
die Prozesse somit gleich bleiben
o vergleichbarer Leistungsumfang zu allen anderen Anbietern
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Angebotspaket:

Das Angebotspaket enthalt die Kom-
ponenten:

Integration IS-U / CRM
Interaction Center (IC)

Customer Factsheet
Wordintegration

Scripting

Kontaktmanagement

Abb.: CRM Interaction Center

Integration IS-U / CRM:

e Grundcustomizing der Systeme
IS-U/CCS und CRM

e Einrichten der Middleware und
Verbinden der Systeme

e  Customizing und Ubernahme der
Objekte von IS-U/CCS nach
CRM:
- Geschaftspartner
- Geschaftspartnerbeziehungen
- Kundenkontakt
- Vertragskonto
- Vertrag

e Zahlpunkt (enthalt auch Daten zu
Anlage und Verbrauchsstelle)
o Anschlussobjekt

Interaction Center (IC):

e FEinrichten eines IC-Profils im
CRM

o Ubernahme aller I1S-U CIC Pro-
zesse ins CRM Interaction Center

e speziell fir die Energieversor-
gung optimierte Suchmaske
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Wordintegration:

e Standard-Worddokumente  wer-
den dem Sachbearbeiter zur
Auswahl gestellt und nach Aufruf
automatisch mit den Kunden-
stammdaten erganzt. Nach Fer-
tigstellung wird ein Kundenkon-
takt, mit einem Worddokument im
Anhang, erzeugt.

Scripting:

e Dient zur Unterstitzung des
Sachbearbeiters im Callcenter.
Die Inhalte der Gesprachsfiih-
rung werden vorgegeben, z.B.:

- ein erfahrener Mitarbeiter
fragt bei der Umzugsbearbei-
tung die richtigen Daten ab

- seltene  Geschéaftsvorgange
wie der Gasstorfall

Kontaktmanagement:

o Unterstiitzung bei den Reklama-
tionsprozessen auf Basis der
CRM-Aktivitaten

e integrierte Wiedervorlagefunktion

Replikation der CRM-Kundenkon-

takte ins I1S-U/CCS

o Die Ubernahme der Kundenkon-
takte erfolgt im SAP-Standard nur
von IS-U/CCS nach CRM. Kon-
takte, die im CRM angelegt wur-
den, konnen mit Hilfe von SPEed
CRM auch ins IS-U/CCS (ibertra-
gen werden.
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Untermehmensberatung
Workshop

Wir laden Sie ein, in einem Workshop
mit LIVE Systemdemonstration mehr
SPEed CRM 4.0 zu erfahren und
welche Vorteile sich daraus fiir die
Anwender bzw. das Unternehmen
ergeben. Nutzen Sie das Wissen aus
diesem Workshop, um ihr eigenes
Projekt effizienter und strukturierter
durchfihren zu kénnen.

Zur kurzfristigen Terminvereinbarung
sprechen Sie uns einfach an:

Email: spe@spenet.de
Telefon: 06227 / 73 38 30
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Abb.: Details aus dem Kundenstammblatt im

CRM Interaction Center
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