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Kunden- und Beschwerdemanagement

Kundenzufriedenheit erhéhen durch Digitalisierung und durchgangigen Workflow

Durch ineinandergreifende Systeme die Kommunikation im Kundenprozess verbessern und dadurch Mehrwerte
auf Seiten des Burgers schaffen.

Der Kunde als Dreh- und Angelpunkt

Der Prozess mit Digitalisierung und durchgiangigem Workflow

Meldung der Biirgeranliegen
auf unterschiedlichen Wegen

e  Uber BMS Kundenma- *  Generierung eines e Direkte Information
nagement System CRM Tickets in Echtzeit im
BMS-CRM

aller beteiligten
Sachbearbeiter und
Abteilungen

e Internet Service->
. Kundenportal

e  PerBiirger-App (z.B.
Mangelmelder, Abfall-
[ ¢ >  kalender)

Direkte Weiter-
verarbeitung der
Anliegen, dadurch
direkter Anstol des
weiterflihrenden

e Zeitnahe Information des
Kunden lber das weitere
Vorgehen

*  Perinterkom-App Prozesses e Erledigung der Anliegen
e Uber Schnittstellen zu DirekadatWorTan den wird protokolliert und kann
Drittanbietern nden nachvollzogen werden.

Riickmeldung

INSERT IT|

Kunden- und Beschwerdemanagementsystem inkl. Ticketsystem (BMS CRM)

Einer der wichtigsten Faktoren eines Unternehmens sind seine Kunden. Insbesondere die Kundenbindung nimmt
einen immer hoheren Stellenwert ein und wird vor allem in der Entsorgungswirtschaft durch die Liberalisierung
der Branche zum kritischen Erfolgsfaktor.

Die Bindung und das Beziehungsmanagement mit den Kunden sollte abteilungsubergreifend alle kundenbezoge-
nen Prozesse integrieren und optimieren. Die Zielsetzung ist dabei die Schaffung eines Mehrwertes auf der Kun-
denseite.

Hier setzt unser BMS CRM an und ist damit ein zunehmend wichtiger Bestandteil im taglichen Umgang mit dem
Serviceaufkommen unserer Kunden. Dank des integrierten Ticket-Systems werden samtliche Eingangsstrome
von Anfragen seitens der Biirger an unsere Kunden kanalisiert und in einen transparenten und flissigen Workflow
Uberfihrt. Die Ubersichtliche Zusammenfassung samtlicher Daten aus allen Einsatzbereichen garantieren zudem
eine direkte Antwort auf viele Anfragen.

Das BMS CRM verbessert so die Kommunikation im Kundenprozess und unterstiitzt alle Abteilungen jederzeit mit
verlasslichen Zahlen. Eine Ergdnzung zum CRM stellt die InterKom App dar. Uber diese App kénnen von mobi-
len Endgeraten aus Informationen oder Missstande von Mitarbeitern an die Disposition versendet und daraus
direkt ein Ticket flir das CRM generiert werden.
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LUBECK = Entsorgungsbetriebe

,Das CRM erleichtert die Entgegennahme und Weiterverarbeitung von telefonischen und schriftlichen
Kundenanliegen und optimiert dadurch Prozessablaufe innerhalb der EBL.

Durch die gewissenhafte Aufnahme und Abarbeitung der Anliegen ist es im CRM problemlos mdglich,
statistische Auswertungen und verlassliche Zahlen zu generieren.

Das CRM wird von den zustandigen Mitarbeitern gut angenommen und als Unterstlitzung in den alltag-
lichen Arbeitsaufgaben gesehen.*

Cornelia Tews, Presse- und Offentlichkeitsarbeit, Entsorgungsbetriebe Liibeck
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Wirtschaftsbetriebe Oberhausen GmbH

,Das CRM Modul bietet uns die Mdglichkeit, alle Anliegen unserer Kunden, egal ob diese per Mail oder
per Telefon eingehen, direkt zu erfassen und ohne unnétige Schnittstelle in das BMS (ERP-System) zu
ubernehmen zu kénnen.

Ein unschatzbarer Vorteil ist, dass die Stadt Oberhausen ebenfalls mit dem CRM arbeitet und die Ti-
ckets, die dort erstellt werden, direkt bei uns erscheinen. So ist eine rasche Abarbeitung gewahrleistet.

Das CRM hat eine hohe Akzeptanz bei den Mitarbeitern und hilft die Arbeitsablaufe zu optimieren.,,

Andreas Kul3el, Geschéftsfiihrer Wirtschaftsbetriebe Oberhausen

//GSAI(

,Das CRM und besonders seine Anpassungsfahigkeit auf die individuellen Bedirfnisse der GSAK flh-
ren zu einer hohen Zufriedenheit bei den Mitarbeitern.

Die Erfassung der unterschiedlichen Anliegen direkt im System ermdglich eine unkomplizierte Auswer-
tung. Informationsverluste durch ,Zettelwirtschaft” und wechselnde Sachbearbeiter werden minimiert,
da alle involvierten Mitarbeiter auf alle Anfragen zugreifen kdnnen.

Die Einfihrung des Beschwerdemanagements (CRM) war eine wichtige Voraussetzung fur die erfolg-
reiche Zertifizierung ,Servicequalitdt und Kundenzufriedenheit“ durch den TUV Siid.

Zuletzt sei noch die problemlose Verbindung des CRM zum BMS (ERP-System) genannt. Die einge-
henden Informationen kdnnen direkt in der Behalterverwaltung oder auch der Tourenplanung aufge-
nommen und weiterverarbeitet werden. Diese ermdglicht eine reibungslose Einbindung ohne unnétige
Schnittstellen.”

Wilfried Gossen, Geschéftsfiihrer Gesellschaft fir Stadtreinigung und Abfallwirtschaft Krefeld
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Funktionsumfang des Clients

Nachfolgend geben wir lhnen einen kurzen Uberblick iiber die Grundfunktionen dieses Moduls

Anzeige aller relevanten Daten, moduliibergreifend, aus dem BMS iiber den Einstiegspunkt der
Adresse bzw. des Kunden
o Basisdaten zur Adresse
Basisdaten zum Kunden
Hinterlegte Dokumente
Spezielle Infos zur Adresse und zur Stralde
Behalterbestand mit Detaildaten
Infos zur Stral3enreinigung
Negativerfassungen
Bilder
Sperrmll Auftrége

Ticketsystem mit Workflow zur Bearbeitung von Kundenanfragen und Beschwerden
o Kategorien

Sachverhalte

Detailbeschreibung

Standortdaten

Kundendaten

Weitere, konfigurierbare Merkmale

Hinterlegung von Dateianlagen

Hinterlegung von Verantwortlichkeiten zur automatischen Steuerung des Workflows

Eskalationsfunktion

E-Mail-Benachrichtigung

e Sehr detailliertes Rollen- und Rechtemanagement
¢ Reporting

e Exportfunktionen

¢ Heatmap (geographische Auswertung)

e Offene Schnittstellen

¢ Anbindung der BMS InterKom APP zur externen Aufnahme von Tickets z.B. durch Mitarbeiter im
AuBendienst, Miillwerker, etc.

e Anpassbar an individuelle Bediirfnisse
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