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Erfolgreicher Einsatz

Kunden, Mitarbeiter und Versorger profitieren gleichermafBen: Sprach-
portale bei immer mehr Energieversorgern erfolgreich im Einsatz
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Bei den Stadtwerken Ingolstadt miiss-
te die Storungshotline heute wirklich ,heify’
laufen: Ein Bagger hat auf einer Baustelle
versehentlich ein Kabel ,,gekappt” - Teile
von Feldkirchen sind ohne Strom. Genau
jetzt bewdhrt sich das neue Crealog Sprach-
portal des stddtischen Energieversorgers. Es
teilt allen Anrufern zunédchst mit, dass die
Storung in Feldkirchen bekannt ist. So ver-
hindert das Voice Portal das sonst unver-
meidbare ,,Verstopfen“ der Leitungen im
Service Center. Vor allem aber hilt es die
Hotline frei fiir die Meldung neuer Stérun-
gen, wobei jeder Schadensmeldung im Be-
reich der Gasversorgung wegen des hohen
Gefahrenpotentials hochste Prioritit einge-
rdumt wird.

Storfallmanagement bei den
Stadtwerken Ingolstadt

Realisiert wurde dieses aktuelle Projekt
gemeinsam mit ,COM-IN’, dem Telekom-
munikationsdienstleister der Region Ingol-
stadt, mit dem man im Vorfeld auch das fol-
gende Anforderungsprofil formuliert hatte:
e Die Losung muss eine hohe Anzahl von
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Anrufen bei grofien Schidden oder Ausfil-

len zuverldssig verarbeiten.

e Eine Blockierung der Leitungen durch be-
reits bekannte Schadensmeldungen ist zu
vermeiden.

e Eine Erreichbarkeit fiir neue Meldungen
muss sichergestellt sein.

e Die Mitarbeiter der Stadtwerke sollen von
monotonen Standardauskiinften entlastet
werden.

e Stérungen im Bereich der Gasversorgung
haben allerhéchste Prioritit.

Ruft heute ein Kunde bei den Stadtwerken
Ingolstadt an, um einen verdéchtigen Gasge-
ruch zu melden, wird er nach einer Vorqua-
lifikation mit Spracherkennung automatisch
an die erste Stelle der Warteliste gesetzt. Der
zustdndige Sachbearbeiter bekommt gleich-
zeitig einen Hinweis, damit er sich schnellst-
moglich um das Problem kiimmern kann.
Dank Voice Portal stellt der Versorger seine
gesetzlich vorgeschriebene Erreichbarkeit
bei Storungsmeldungen sicher — und zwar
ohne zusétzlichen Personaleinsatz!

Alfred Brandl von COM-IN bestitigt:
,Dank Sprachportal bleibt die Stérungshot-
line bei den Stadtwerken Ingolstadt fiir neue
Meldungen jetzt immer erreichbar. Und be-
sagte Stérungsmeldung in der Gasversor-
gung wird dabei stets mit hochster Prioritét
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behandelt. Auflerdem erhalten alle Anrufer
vom Sprachportal aktuelle Informationen
dartiber, bis wann die Stérung voraussicht-
lich behoben sein wird. Und dafiir miissen

sie auch keine lange Warteschleife mehr in
Kauf nehmen.*

DREWAG
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Intelligente Lésungen fiir viele
Bereiche

Wie flexibel die CreaLog-Losungen im Be-
reich des Storfallmanagements sind, stellen
die bei zahlreichen deutschen Energiever-
sorgern realisierten Systeme tagtéglich unter
Beweis: So werden zum Beispiel bei der
DREWAG Stadtwerke Dresden GmbH dem
Anrufer nach der Abfrage seiner Postleit-
zahl nur die fiir ihn relevanten Stérungen
mitgeteilt. Mochte er eine neue Stérung mel-
den, wird er an einen Kundenbetreuer wei-
tervermittelt, der dank CTI (Computer Tele-
fonie Integration) die Region und Rufnum-
mer des Kunden erkennt — und den Menii-
punkt des Sprachportals, aus dem der Anru-
fer gerade zu ihm kommt. Um den Kunden-
service weiter zu verbessern, kann das Voi-
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ce Portal tiber Storfallmeldungen hinaus
auch weitere Informationen zur Verfiigung
stellen: Zum Beispiel zu Preisen und Pro-
dukten sowie Fragen zur Abrechung als
Sprachdialog und als Faxabruf. Sind dariiber
hinaus individuelle Auskiinfte nétig, kommt
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ein so genanntes dynamisches Wartefeld
zum Einsatz. Es berticksichtigt neben den
verfiigharen Mitarbeiterressourcen auch das
gewiinschte Service Level im Contact Center.

Zahlerstand jederzeit durchgeben

VIELE KUNDENFREUNDLICHE DIENSTE PER TELEFON

Die Kunden von Energieversorgern kdnnen
dank der intelligenten Sprachdialog-L6sungen
von Crealog eine ganze Reihe von telefoni-
schen Dienstleistungen nutzen — so z.B.:

e Automatische Telefonzentrale mit Vorquali-
fikation von Anrufen fiir unterschiedliche
Geschéftsvorfalle

¢ Intelligente Storfallansagen, auch nach Re-
gionen und Postleitzahlgebieten

¢ Meldung von Gasstérungen (werden durch
Spracherkennung mit hochster Prioritat be-
handelt)

e Zahlerstandserfassung am Telefon fiir Strom,
Wasser und Gas

e Ab-, An- und Ummeldung des Kunden

e Anderung von Adressen bei Umzug sowie
Anderung der Bankverbindung

e Erweiterter Service in mehreren Fremd-
sprachen

hier unterschiedlichste Ansagen zur Verfii-
gung. Eigentliches Kernstiick der Losung ist
aber die ausgefeilte Weitervermittlung an

fen entlastet und haben Zeit fiir eine indivi-
duelle Betreuung der Kunden. Selbst Last-
spitzen bei Stérungen féngt das Voice Portal

Bei vielen Energieversor-
gern wurde durch den Ein-
satz einer Crealog-Losung
die 24-Stunden-Erreichbar-
keit realisiert. Der Kunde
kann im Sprachportal rund
um die Uhr seinen Zihler-
stand durchgeben, seinen g,
Umzug organisieren, seine
Bankverbindung oder
Adresse dndern. Die Mitar-
beiter in den Servicecentern
lassen sich so von Routine-
angelegenheiten weitgehend
entlasten und kénnen sich
nun stirker auf Akquisition
und Beratung konzentrie-
ren.

User Helpdesk bei der Linz AG in
Osterreich

Neben einer Vorqualifikation der Anrufer
und der individuellen Begriiiung je nach
Tochtergesellschaft stellt das Voice Portal
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CrealLog ist mit Referenzen in 19 Landern
fihrender Anbieter von Sprachdialog-L6-
sungen in Europa. Die CreaLog VoiceXML-
Plattform ist vollstandig web-administrierbar
und befindet sich bei Giber 360 Kunden aus
mehr als 30 Branchen im Einsatz - mit ins-
gesamt rund 41.000 installierten Lines. Die
Voice Portal-, Unified Messaging- und CTI-
Losungen fir Firmenkunden und Carrier
erhielten 2005 und 2006 den ,Best of CeBit
Award” - u.a. fir ,Interactive Voice Video
Response”.

Weitere Informationen unter:
www.crealog.com
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die jeweiligen Servicemitarbeiter: Bereits bei
der Annahme des Gespréchs hat der zustéin-
dige Mitarbeiter alle vorliegenden Kunden-
daten auf seinem Bildschirm!

Kunden, Mitarbeiter und Unter-
nehmen profitieren

So unterschiedlich die hier vorgestellten
Losungen auch sind, so identisch sind die
Vorteile fiir alle Beteiligten: Kunden schétzen
die bequemen und vielseitigen Kontaktmog-
lichkeiten zu ihrem Energieversorger, die
hohe Erreichbarkeit und die durchweg gerin-
gen Wartezeiten am Telefon. Der Einsatz
von Sprachportalen tiberzeugt durch eine
hohe Zuverldssigkeit und Qualitdt in der
Abwicklung, die vorhandenen Systeme kon-
nen jederzeit durch zusétzliche Services in
Fremdsprachen erweitert werden. Die Mit-
arbeiter im Kundenkontakt erfahren eine
deutliche Aufwertung ihrer Téatigkeit: So
werden sie von monotonen Standardabldu-

1 ab, damit sich die Mitar-
| Dbeiter ganz auf die Besei-
tigung der Storung kon-
zentrieren konnen.

Nutzen und Vorteile
fiir die Unternehmen
der Energiebranche set-
zen sich aus betriebs-
wirtschaftlichen und
,weichen’, also menschli-
chen Faktoren zusam-
men: Einerseits senken
Versorger mit dem Ein-
satz von Sprachautoma-
tisierung ihre Prozess-
kosten - bei gleichblei-
bend hoher Qualitit und
ohne zusitzliches Perso-
nal. Zudem ist das Con-
trolling leistungsfdhiger
und wesentlich einfacher zu gestalten. Ande-
rerseits verbessern die automatisierten Stan-
dardauskiinfte nicht nur die Erreichbarkeit
sondern auch das Arbeitsklima innerhalb
des Unternehmens. Und das dient - direkt
oder indirekt — auch der Kundenzufrieden-
heit.
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Paaple winning wilh Voice-Businass

KONTAKT

Mehr Informationen fir Leser:
CreaLog GmbH

People winning with Voice-Business
Voice Portale, Unified Messaging,
CTI-Lésungen

Telefon: 089/324 656-0

E-Mail: info@crealog.com

Internet: www.crealog.com
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