HORIZENTE

WIR MACHEN ENERGIEWENDE

Schaffung einer zukunftsfahigen Strategie fur einen
qualitativen und kostenoptimierten Kundenservice



Komplexe Inhalte in praxisnahe strategische Ziele Ubersetzen G

Mit unserem Ansatz identifizieren wir Optimierungspotenziale im Kundenkontaktmanagement,
verknUpfen sie systematisch mit geeigneten Losungsansatzen und entwickeln eine passende Strategie.
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(/’ Ineffiziente Prozesse Das Kundenservice Zielbild definiert die gewiinschte Kundenerfahrung und
/ _ \ dient als Grundlage fiir eine konsistente, begeisternde Kundenerfahrung.
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Touch- und Pain-Points und konzipieren den SOLL-Zustand.
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Aus dem Zielbild leiten wir die Customer Journey fir unterschiedliche
Kundensegmente ab. Dabei verstehen wir Kundenerwartungen, analysieren

Customer
Journey
|

Keine 3§0° ’ M‘Y_"I‘I Technologie, Prozesse und
Kundensicht * Intransparente
“‘“‘ ' Kundenhistorie
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Die Diskrepanz zwischen IST- und SOLL-Zustand schlieBen wir durch das
Aufzeigen von Optimierungspotentialen entlang der Wertschopfungskette.
Das optimale Zusammenspiel von Technologie, effizienten Prozessen und einer
gut strukturierten Organisation (inkl. Dienstleister-Strategie) ist dabei
essenziell furr einen effektiven Kundenservice.

Organisation
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Lange "4’ Projektimplementierung und kontinuierliche Erfolgreiche Projekte bendtigen eine strukturierte Implementierung sowie
Reaktionszeiten ' )’f Prozessoptierung eine kontinuierliche Prozessverbesserung durch sinnvolles KPI-Monitoring, um

Ny t\—?“vlf’/ langfristige Effizienz und Kundenzufriedenheit sicherzustellen.
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Phase 1: IST-Analyse

IST-Analyse der aktuellen
Leistungen des KKM

Unser HG -Projektvorgehen

Phase 2: SOLL-Konzeption

Definition strategisches
Zielbild

Identifikation von
Optimierungspotentialen

Phase 3: Implementierung

Umsetzungsvorbereitung und
Implementierung

IST-Analyse der verschiedenen
Dimensionen des
Kundenkontaktmanagements ist
abgeschlossen:
. Kundenschnittstelle
. Prozesse und Leistungen
*  Steuerungsinstrumente
° Organisation
° Qualitdtsmanagement
Schwachstellenanalyse wurde
durchgefiihrt
Cluster der Kundenanfragen sind
gebildet
Ergebnisse der IST-Analyse sind
dokumentiert und visualisiert
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Strategisches Zielbild des
Kundenservice ist in einem
Eckpunktepapier definiert und
abgestimmt

Relevante strategische
Schwerpunkte des KKM sind
definiert

Zielbild und Schwerpunkte sind auf
Customer Journey gemappt
Standards fiir das KKM sind
abgestimmt und definiert
Strategische KPI zur Uberpriifung
der Strategie sind definiert
etabliert
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Identifizierung von Optimierungen
flir jede Dimension des KKM auf
Basis der Schwachstellenanalyse
ist durchgefihrt
Optimierungspotentiale sind
evaluiert

HG-Marktblick ist eingebunden
Umsetzung der Optimierungs-
potentiale ist priorisiert,
Abhangigkeiten und Wechsel-
wirkungen sind beriicksichtigt
SOLL-Konzeption und
Handlungsempfehlung sind
abgeschlossen
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Umsetzungsfahrplan auf Basis der
Eckpunktepapiers KKM-Strategie
ist erstellt

Ressourcenplanung ist
durchgefiihrt

Detaillierter Projektplan ist erstellt
und abgestimmt

Ggf. notwendige Beschaffungs-
prozesse sind aufgesetzt
Strukturiertes
Projektmanagement ist etabliert
Anlaufbegleitung ist erfolgt




Kommunikation ist die Basis fur exzellenten Kundenservice —

und der Fokus unserer Workshops

Vorgehen in den Workshops

Workshopteilnehmer

Vorbereitung der Workshops:

. Einbringung der HG-Kenntnisse

. Aufstellung von spezifischen Thesen, die im
Workshop diskutiert werden

. Identifizieren der Kundensegmente

L

Durchfiihrung der Workshops:

. Diskutieren der Thesen

. Herausarbeiten der Umsetzungsmaglichkeiten
. Ableiten von Priorisierungen/Dringlichkeiten

. Protokollieren der Ergebnisse

L

Nachbereitung der Workshops:

. Aufbereiten der Ergebnisse

. Ableiten der konkreten Implikationen in Hinsicht
auf die Ziele der IST-, Schwachstellen und
Anforderungs-Analyse

r
Unternehmensintern werden Gesprache mit

folgenden Abteilungen/Stakeholdern gefiihrt:
° Geschaftsfiihrung
. First-Level Support

. Second-Level Support (Fachbereiche z.B.
Abrechnung, Messwertmanagement)

. IT-Abteilung

AuBerdem sind die Perspektiven folgender externer
Stakeholder relevant:

. Outsourcing-Partner / Dienstleister
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Ziele der Workshops
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'@' Eckpunktepapier KKM-Strategie entwickeln

Te Notwendige Service Touchpoints definieren

® Aktuelle interne und extern Zustidndigkeiten
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( Ergebnisdokumente
- Eckpunktepapier KKM-Strategie Starken und Schwachen des aktuellen
- Kundenservice aufzeigen
*  Optimierungsmafnahmen
*  Umsetzungsempfehlungen
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Praxisbeispiel: Kundenbeziehungen sichtbar machen -

mMit intelligenten Dashboards

m

Grundidee: Gemeinsam verwandeln wir untbersichtliche Daten in greifbare Insights und helfen dabei,
Kundenbeziehungen nachhaltig zu starken.

Cluster Kundenanfragen

Visualisierung und Analyse der
Kundenkontakte

Technischer Support

Abrechnu ng

Aufnahme der Eingangskanile (z.B.
Kundenportal, Mail, Telefon, Brief, ...)

Erfassung Kontakte samt Grund und
Dokumentation im System je Eingangskanal (z.B.
CRM, Outlook, Abrechnungssystem, ...)

Zuordnung Eingangskanal und
Dokumentationsort

Definition Kontaktcluster zur Gruppierung (z.B.

Kundenanfragen je Monat und Kategorie

Kategorie @Abrechnung @Eundensenace @Technischer Support
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Moch offene Mails im Postfach

MaBnahame Summe von Unbeantwort

Austausch defekter Hardware
Detaillierte schriftliche Erklarung
Technikerbesuch var Ot
Telefonischer Rickruf

54 a4
Stammdatenanderung, Abrechnung, ...)
Visualisierung mittels Dashboard I
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Mit einer ganzheitlichen Digitalisierungsstrategie die Welle an I_n
Kundenanfragen und entstehenden Aufwanden gezielt vermindern

Self-Service Losungen
(Webseite, Portal, usw.)
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Strategische Orientierung: I_n
Einladung zum kostenlosen Vorgesprach

Viele EVUs erkennen die Herausforderungen, sind sich jedoch unsicher, wo sie mit der Losung
ansetzen sollen.

@ In einem Remote-Termin verschaffen wir uns einen Uberblick Giber Ihre aktuelle Situation im KKM.
@ Wir betrachten zentrale Rahmenbedingungen und stecken relevante Handlungsfelder ab.

@ Anschliellend zeigen wir auf, wie ein strukturierter Einstieg in die Optimierung gelingen kann.

@ )
@ Dauer: 1 Stunde

B3 Ein unverbindlicher Termin kann jederzeit individuell vereinbart werden — wir stehen lhnen gerne zur Verfiigung!

k@ Hier klicken, um ein Vorgesprach zu vereinbaren. )
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lhre Ansprechpartner

- Konstantin
Reimann

Manager

Mobil +49 1515714 6305
konstantin.reimann@HORIZONTE.group

Lukas
Isenberg

Consultant

Mobil +49160 3451360
lukas.isenberg@HORIZONTE.group

Maik
Krusche

Junior Consultant

Mobil +49160 9878 6645

maik. krusche@HORIZONTE.group
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mailto:lukas.isenberg@HORIZONTE.group
mailto:konstantin.reimann@HORIZONTE.group
mailto:maik.krusche@HORIZONTE.group

Wo Sie uns finden

EEAE Linked )
XING™

Schwelz

Luzern

= Consulting (CH)
= FUhrung & ,Change”

T -
Sitz der Gesellschaft: CH-6003 Luzern
UID: CHE-177.578.671

Verwaltungsrat:
Peter Busch (Prasident), Jochen Buchloh, Bashkim Malushaj

HORIZONTE-Group AG
Habsburgerstrasse 22
CH-6003 Luzern

Telefon +41 4151137 10
Fax +41 415113711
E-Mail info@HORIZONTE.group

Zirrcher Kantonalbank

IBAN fiir Zahlungen in CHF: CH27 0483 5243 0393 3100 0
IBAN fiir Zahlungen in EUR: CH52 0070 0130 0095 3099 1
Steuer-Nr. CHE-177.578.671 BIC: ZKBKCHZZ80A

USt-lIdNr. CHE-177.578.671 MWST
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HORIZONTE-Group GmbH
LeithestraRBe 39
D-45886 Gelsenkirchen

Telefon +49 209 957075 66
Fax +49 209 957075 67
E-Mail info-HGD@HORIZONTE.group

Steuer-Nr. 319/5724/6177
USt-IdNr. DE349702170

Sitz der Gesellschaft: 45886 Gelsenkirchen
Amtsgericht Gelsenkirchen, HRB 18132
Geschéftsfuihrung:

Jochen Buchloh, Bashkim Malushaj, Andreas PGhner

Sparkasse an der Lippe
IBAN: DE62 4415 2370 0000 0748 49
BIC: WELADED1LUN

Deutschland

Gelsenkirchen, Lohne,
Baunatal, Selm

Consulting (DE)
Energietechnik
Zahlermontage
Softwareentwicklung

Kosovo
Prishtina

= Operations
= Services
= Softwareentwicklung


https://www.xing.com/pages/horizonte-groupag
http://www.horizonte.group/
https://de.linkedin.com/company/horizonte-group-ag
mailto:info@HORIZONTE.group
mailto:info-HGD@HORIZONTE.group

HORIZONTE H

Folgen Sie uns auch auf

Social Media:

Linked [
XING’

WWW.HORIZONTE.group

Bashkim Malushaj

Senior Partner

Peter Busch Jochen Buchloh

Senior Partner

Senior Partner Und abonnieren Sie unseren

quartalsweise erscheinenden
Newsletter.

Mobil +49 1515 71 463 01

Bashkim.Malushaj@HORIZONTE.group

Mobil +41 78 79 323 56 Mobil +49 1604149131

Peter.Busch@HORIZONTE.group Jochen.Buchloh@HORIZONTE.group
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Vielen Dank! .
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