Stadtwerke Neumiinster

Kundenportal der SWN Stadtwerke Neumdnster GmbH punktet mit
klarer Struktur und einfachen Nutzungsmaoglichkerten

Seit 8. April 2013 ist er online — der neue
SWN-Online-Kundenservice. Den Slogan
,Nattirlich voller Energie” bei der Anmel-
dung sollte man dabei wortlich nehmen:
Obwohl die offizielle Kommunikation fiir
das neue Portal gerade erst anlduft, hat sich
bereits eine dreistellige Kundenzahl regis-
triert. Uber den SWN-Online-Kundenser-
vice konnen die Nutzer ihre Daten einsehen
und verwalten. Dazu gehéren insbesondere
die Eingabe von Zahlerstinden, die Ande-
rung von Abschlégen, die Anpassung der
Kundendaten sowie eine Ubersicht iiber
Rechnungen und Vertrage mit der SWN.

Umgesetzt wurde das Projekt mit der
SIV.AG. Frank Wede,
Bereichsleiter / Sachbereichsleiter Ver-
trieb Privatkunden der SWN Stadtwerke
Neumiinster GmbH, lobt insbesondere die
verlissliche und zielorientierte Zusam-
menarbeit: ,,Christian Schletter und sein
Team sind sehr kooperativ und engagiert
— als Partner auf Augenhshe und immer
mit Blick fiir unsere Belange.”

Stellvertretender
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Dass der Aufwand fiir die Implementie-
rung eines Webportals dabei zunéchst von
allen Beteiligten etwas unterschitzt wur-
de, gibt er unumwunden zu. Rechte und
Zertifikate sind abzusichern, neue Meilen-
steine miissen klar kommuniziert werden.
Die Besonderheit: SWN hat keine eigenen
Server, sondern wird iiber einen Hambur-
ger IT-Dienstleister gehostet.

Nahtlos integriertes
Kundenbeziehungsmanagement

Die Entscheidung fiir das Portal wurde
bereits 2011 im Rahmen der Softwareaus-
wahl fiir das Billingsystem getroffen.
Dass das Portal erst in Phase 2 nach der
kVASy® - Implementierung eingefiihrt
wurde, erwies sich als richtig. So konnte
bereits direkt auf den kompletten Daten-
bestand in kVASy® — z. B. auch auf bereits
abgerechnete Verbrauchsmengen - zu-
riickgegriffen werden. Ziel war es, eine
nahtlos integrierte Losung mit moglichst
wenigen Systembriichen zu schaffen.

Das Einfithrungsprojekt wurde von al-
len Beteiligten mit grofier Stringenz vo-
rangetrieben. Nach der technischen Be-
reitstellung der IT-Infrastruktur wurden
umfangreiche Tests, gemeinsame System-
verbesserungen und Layout-Anpassungen
an das Corporate Design der SWN vorge-
nommen.

Ein Aufwand, der sich gelohnt hat: ,Vom
neuen Portal profitieren unsere Kunden
und Mitarbeiter in mehrfacher Hinsicht”,
so Frank Wede: , Einen Online-Kunden-
service 7/24 kénnen wir jetzt wirklich
LEBEN. Fiir Auskiinfte und Anderungen
der aktuellen Kunden-, Vertrags- und Ver-
brauchsdaten sind wir nunmehr jederzeit
erreichbar. Zugleich kénnen wir einfache,
aber arbeitsintensive Routineprozesse au-
tomatisieren.” Dazu gehdéren Vorgdnge
wie Abschlagsdnderungen, Zihlerstands-
mitteilungen inklusive deren Plausibili-
sierung sowie die Anderung von Kunden-
und Kontaktdaten.



Hohere Servicequalitidt durch Entla-
stung bei einfachen Routineprozessen
Alle Anpassungen via Internet sind fiir
die Kundenberater sofort nachvollzieh-
bar und kénnen ohne manuelle Nachbe-
reitung tibernommen und weitergenutzt
werden: , Unsere Mitarbeiter haben so
mehr Zeit, sich effizienter und intensiver
um anspruchsvolle individuelle Kunden-
belange zu kiimmern. Das motiviert un-
sere Kollegen, erhoht die Servicequalitét
und starkt die Bindung unserer Kunden
an THREN Dienstleister SWN. Nicht zu
unterschétzen ist auch der griine Gedan-
ke. Mit Einfiihrung unseres Webportals
kommen wir unserem Ziel des papierlosen
Biiros ein weiteres Stiick niher, ohne die
Informationspflichten gegeniiber unseren
Kunden zu vernachldssigen.”

Momentan befindet sich Projektteam der
SWN mitten im Rollout: Via Intranet wur-
den bereits alle Mitarbeiter tiber das neue
Kundenportal informiert. Der externe
Rollout umfasst die Online-Stellung und

iFrame-Einbindung in den Webauftritt der
SWN mit einem entsprechenden Hinweis
auf der Startseite und einer Veroffentli-
chung in der SWN-Kundenzeitschrift im
Mai 2013. Darauf aufbauend startet SWN
ebenfalls in diesem Monat eine eigene Ver-
triebskampagne, z. B. mit direkten Infor-
mationen an alle Online-Vertragskunden
ftir die Produkte SWN-Strom Direkt und
SWN-Gas Direkt sowie entsprechenden
Hinweisen Vertragsbestatigungen
und Rechnungen.

auf

Der erste Eindruck ist durchweg positiv:
,Der Administrationsbereich ist einfach
und klar strukturiert. Wir hoffen, dass
auch unsere Kunden von der leichten und
verstindlichen Registrierung und Nut-
zung begeistert sein werden und sich un-
ser SWN-Online-Kundenservice schnell
als Informations- und Kommunikations-
plattform etabliert”, so Frank Wede.

Fiir die Zukunft avisieren die Projektpart-
ner neben weiteren Optimierungen —etwa
beider Abschlagsermittlung oder Browser-

Das kVASy® 5 - Kundenportal

PRAXISBERICHT

navigation — die Umsetzung zusétzlicher
Mehrwerte, u. a. fiir die Geschéiftskunden
der SWN bei direkten Auswertungen und
Vergleichen von RLM-Daten. (as)

Vorteile ®

+ Schnelle und nachhaltige Unterstitzung
der Kundenbetreuung

* Deutliche Senkung der Prozesskosten zur
Kundenbetreuung

* Komplette Einbindung in vorhandene
Umgebungen (CD/C%

* Echtzeitverarbeitung von Eingaben (Zahler-
stand, Abschlagsanpassung, etc.)

« Effiziente Unterstitzung der Akquise von
Neukunden

* Regions- und netzbetreiberspezifische
Preisgestaltung im Out-of-Area Vertrieb

+ Direkte Anbindung an die Prozesse der
Marktkommunikation

-Portal
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Die perfekte Organisation der Pro-
zesse bei der Betreuung des Kunden-
bestandes ist ausschlaggebend fiir Er-
folg, Image und Wettbewerbsfahigkeit
moderner Versorgungsunternehmen.
Gleichzeitig miissen die Prozesskosten
zur Kundenbetreuung nachhaltig ge-
senkt werden.

Das kVASy® 5 — Kundenportal liefert
hierfiir die perfekte Losung. Es passtsich
dem Corporate Design und der Corpo-
rate Identity (CD/CI) des Webauftritts
ihres Unternehmens nahtlos an und
stellt eine universelle Kommunikations-
und Informationsplattform fiir die Kun-
denbetreuung dar.

Christian Schletter ®

Fachbereichsleiter kVASy® Internetportale

Telefon +49 381 2524-506
christian.schletter@siv.de

www.siv.de
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