iy

Wer Sie gewahlt hat, der darf nicht enttauscht werden.

Drei Hauptfaktoren entscheiden ber den Erfolg einer

telefonischen und schriftlichen Kundenbetreuung:

e Erstklassige fachspezifische Qualifikation und
langjahrige EVU-Erfahrung

e Hohe Motivation, Leistungswille und Effizienz

e Reibungsfreie Prozessschnittstellen, perfekte
Verzahnung der IT-Systeme

Zwolf Jahre Erfahrung in der Energiewirtschaft und
hochqualifizierte Mitarbeiter versetzen uns in die Lage,
rund um die Uhr an 7 Tagen in der Woche ein Hochst-
maf an Spitzenlast- und Dauerleistung zu erbringen.

Hohes Qualifikationsniveau der Mitarbeiter

Regiocom verfligt im Service Center tiber hochqua-
lifizierte Mitarbeiter mit kaufmannischem und ener-
giewirtschaftlichem Know-how. In einer Vielzahl von
Projekten erbringt regiocom deutschlandweit umfang-
reiche Service Center-Dienstleistungen fur Stadtwerke
und Regionalversorger.

Die fallabschlieBende Sachbearbeitung erfolgt in
verschiedenen Abrechnungssystemen (z.B. SAP IS-U,
kVASy, Schleupen, Wilken) in Kombination mit ver-
schiedenen CRM- und DMS-Systemen.

Ein wesentlicher Bestandteil ist die Massendatener-
fassung im Tarifkundensegment und die Abwicklung
damit verbundener, nachgelagerter Geschaftsprozesse
im Rahmen der telefonischen und schriftlichen Kun-
denbetreuung fir Lieferanten und Netzbetreiber.

Einhaltung vertraglich vereinbarter Kennzahlen

fallabschlieBende
Bearbeitung
im Erstkontakt

90 - 95%

Service Level Antwortzeiten

je nach SLA
70/30 bis 90/10

Brief < 5 Tage
Fax < 48 Stunden
E-Mail < 24 Stunden

Ein Qualitatsmanagement ist dabei selbstverstandlich:
seit 2001 ist unser Qualitatsmanagementsystem 1SO-
zertifiziert.

1SO 9001:2008

Qualitatsmanagement

Wir sind zertifiziert

RegelméaBige freiwillige
Uberwachung nach 1ISO 9001:2008

Die hauseigene Consulting- und IT-Abteilung beobach-
tet kontinuierlich die Schnittstellen zwischen Arbeits-
bereichen und Systemen, Optimierungsvorschlage
konnen den Auftraggebern zeitnah vorgelegt und dann
unmittelbar umgesetzt werden.

Ihr Ansprechpartner:

Melanie Sergel
Telefon: +49 391 2436-1722
melanie.sergel@regiocom.com

www.regiocom.com

Service Center Dienstleistungen
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Service Center Dienstleistungen

Kundenbetreuung Seschwerdes
management e Rechnungskorrekturen
e Aktivierung leerer bzw. inaktiver Verbrauchsstellen
B - e ] _Dat:gberﬁinigung und Rickstandsbearbeitung
management/ B Lieferantenwechsel Im Abrec nungss_)’Stem )
Inkasso e Unterstitzung bei der Durchfiihrung von Tests zur
Jahresrechnung
Stérungs- Z4hlerstands- e Unterstitzung bei der Migration
managem.ent/24h ermittlung
e Lieferantenwechsel Netz/Vertrieb
e Bearbeitung von eingehenden Lieferab-
Kundenbetreuung und -anmeldungen
FallabschlieBende Sachbearbeitung fir Privat- und e Durchfihrung der notwendigen Abstimmungen und
Gewerbekunden: Kommunikation mit Netzbetreiber und Lieferant

Alle Arten und Medien (Inbound/Outbound, Telefon,
Brief, Fax, E-Mail)

Beratung zu Produkten und Dienstleistungen des
Auftraggebers sowie Preisauskiinfte

Anderung und Erganzung von Kundenstammdaten
Bearbeitung von Ein-, Aus- und Umzligen

Konto- und Rechnungserlauterungen / -korrekturen

Beschwerdemanagement

Das Beschwerdemanagement nimmt im Rahmen des
CRM-Gefliges eine wichtige Rolle im Kundenservice
ein. Vorrangige Ziele eines professionellen Beschwer-
demanagements sind:

Steigerung der Servicequalitat, in dem Anliegen des
Kunden zligig gelost werden

Wiederherstellung von Kundenzufriedenheit,
wahrend gleichzeitig die negativen Auswirkungen
durch Unzufriedenheit des Kunden minimiert
werden

Vermeidung und Reduzierung von Fehler-, Folge-
und Beschwerdekosten

Nutzung der Beschwerdeinformationen im Hinblick
auf betriebliche Risiken und Chancen im Markt

Forderungsmanagement/Inkasso
Bearbeitung offener Forderungen im auf3ergericht-
lichen Mahnwesen, wie z.B.

Datenpflege, Adressermittlung, Eigentimer-
recherche

Bonitatsabfragen, Wirtschaftsauskiinfte

EMA Abfragen und SCHUFA Eintrage

Bearbeitung und Verwaltung von Sperrauftragen
Forderungsausbuchung bzw. Verkauf
Mahnschreiben, Mahnbescheid

AuBergerichtlicher Forderungseinzug

Schriftliche und telefonische Zahlungsaufforderung

Datenaufbereitung/-bereinigung

Bearbeitung von Vorgangen im technischen und
kaufmannischen Zahlerwesen sowie Netznutzungs-
management

Zahlereinbauten, -ausbauten und -wechsel
Vertragsbearbeitung

Kundenzusammenfihrung, Vertragskontentrennung

Elektronische Aufbereitung und optische Archivie-
rung aller eingehenden Dokumente und Vertrage
Erfassung notwendiger Daten (Lieferant, Wirksam-
keitsdatum, etc.)

Plausibilitatsprifungen, ggf. Klarung unplausibler
Daten

Elektronischer Datenaustausch mit den Markt-
teilnehmern

Abgleich von Zuordnungs- und Bestandslisten

Stérungsmanagement / 24h Service
Storungshotline fiir Strom- und Gasstorungs-
meldungen

Anrufannahme, Erfassung und Klassifizierung
Weiterleitung an Netzwarte

Information Uber planmafBige Abschaltungen
Aufzeichnung von Meldungen zu Gasstorungen
fallabschlieBende Bearbeitung von Anfragen zu
bereits bekannten Storungen

Steuerung des Bereitschaftsdienstes
Anrufannahme/Zentrale auBerhalb der regulédren
Geschaftszeiten des Versorgers

Zahlerstandsermittlung

telefonische Zahlerstandserfassung
Zahlerdatenplausibilisierung
Abschlagsanderungen

Bearbeitung von Sperrungen und allgemeine
Arbeitsauftrage

Unser Service Center bietet:

e 24-Stunden-Service an 7 Tagen pro Woche

e 1.200 Arbeitsplatze an den Standorten
Magdeburg, Hannover, Halle (Saale)

e Qualitatsgerechte Leistungen nach
DIN EN ISO 9001:2000

e Kontinuierliche Analyse und Optimierung der
Geschaftsprozesse im Front- und Backoffice

e Hohes Qualifikationsniveau und umfangreiches
Prozesswissen bei den Mitarbeitern



