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Ziele

» Steigerung der Kundenzu-
friedenheit durch hoch-
wertige Online Services

» Optimierung der Prozesse
zum Datenmanagement im
Customer Support

» Reduktion von Material-
und Prozesskosten fiir
Dienstleistungsprodukte
und die Distribution von
Service Informationen
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Vorgehen

Projektleitung fir die Kon-
zeptions-, Umsetzungs-
und erste Betriebsphase

Erstellung des Fachkon-
zepts fur die Basisdienste
des personalisierten Kun-
denportals

Konzeption von Funktiona-
litat und Navigation der
Online Services

Analyse und Optimierung
der relevanten Prozesse
im Customer Support

Konsolidierung der Daten-
besténde

Promotion des Customer
Service Gates innerhalb
des Unternehmens und bei
den Kunden

Entwicklung eines Betriebs-
konzepts

Ergebnisse

Customer Service Gate in
Betrieb

Grosse Akzeptanz des
neuen Mediums bei Mit-
arbeitern und Kunden durch
hochwertige Service- und
Informationsangebote

Signifikante Erhdhung der
Datenqualitat im Customer
Support

Effiziente und transparente
Prozesse im Datenmana-
gement

Realisierte Kosteneinspa-
rungen bei Prozessen und
Materialien

Verifizierte Strategie fur die
Evolutionsphase
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