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SharedService

Kaufen Sie nichts, was Sie auch glinstiger mieten kdnnen

Schnell, effizient und nah am Kunden sein - fiir den Erfolg
moderner Unternehmen spielen diese Faktoren eine ent-
scheidende Rolle. Und genau hier setzt der SharedService
von E.ON Thiringer Energie an. Denn fir Unternehmen ist es
oft sinnvoller, umfangreiche Dienstleistungsprozesse extern
durchfihren zu lassen.

Outsourcen in den Rundumservice von E.ON Thi-
ringer Energie ist die Lésung. Denn SharedService
bedeutet: Je nach Kundenwunsch werden hierhin
Prozesse ausgelagert, effektiv zusammengefasst
und fiir den Kunden tibernommen, wahrend Sie
sich komplett auf Ihr Kerngeschaft konzentrieren
kdnnen. Sie mieten sich praktisch eine eigene
Unternehmensabteilung, die ganz nach lhren Wiin-
schen Aufgaben erledigt - darunter so komplexe
Aufgaben wie Kundenbetreuung, Stammdatenpfle-
ge, Kiindigungsmanagement, Erstellen von Abrech-
nungen oder Postversand.



Freundlich, kompetent, effizient: Die Leistungen
des SharedService von E.ON Thiiringer Energie

Komplexe Dienstleistungen von E.ON Thiringer Energie
ubernehmen zu lassen, ist nicht nur praktisch, sondern auch
clever! Wahrend wir lhnen unser Know-how und die Bera-
tungskompetenz der Kundenbetreuer zur Verfligung stellen,
werden lhre Kundenbeziehungen automatisch erfolgreicher -
ein grofder Vorteil mit kleinem Aufwand.

Der Bereich CallCenter

Das CallCenter von E.ON Thiringer Energie ist unter
einer einheitlichen Servicenummer zu erreichen -
wenn Sie wollen auch fur Ihre Kunden. Der Service
steht somit garantiert rund um die Uhr oder zu Ihren
Wunschzeiten zur Verfligung.

Sie als Auftraggeber bestimmen fir |hre Kunden,

ob eine gebiihrenpflichtige Nummer oder Freecall
genutzt werden soll. Zusatzlich zur Servicenummer
kénnen Sie und lhre Kunden alle weiteren Medien
unserer umfangreichen IT-Struktur fur die Kommuni-
kation nutzen, wie Fax, Internet, E-Mail und Voice-
Mail.

Die Vorteile fiir lhr Unternehmen und lhre Kunden:

« Erreichbarkeit rund um die Uhr an 365 Tagen
im Jahr

- Mailbox-Nutzung in den Nachtstunden (mit Riick-
rufgarantie)

- permanente Auswertung und Optimierung der
Gesprachsqualitat

« schnelle und umfassende Beratung auch bei
hohem Kommunikationsaufkommen

+ Einbindung aller Kommunikationsmedien (Telefon,
Fax, E-Mail, Voice-Mail, Internet)

- regelmaflige Aktualisierung der CallCenter-Technik



Inbound: Die professionelle Reaktion auf Kundenkontakt

Fir Kunden sollte die Kontaktaufnahme zu lhnen Ohne Investitionskosten und zu kalkulierbaren
(Inbound) auf einfache und zuverlassige Art moglich Konditionen steigern Sie die Intensitat folgender
sein. Etwa 30.000 eingehende Gespréche pro Monat Services spirbar - zum Nutzen lhres Budgets, zur
im CallCenter der E.ON Thiringer Energie bewei- Freude lhrer Kunden:

sen das regelmasig. Auch lhre Kunden kdnnen von

diesem Service profitieren. Sie nutzen dabei ein - Kundenservice

Rufnummernkonzept, das Sie lhren Kunden ge- - Info-Hotline

geniber schnell und verstéandlich kommunizieren - Beschwerdemanagement

kénnen. Als Auftraggeber erhalten Sie zudem um- - Betreuung der Reaktionen auf lhre Werbekam-
fangreiche Statistiken und Reports, die lhnen stets pagnen

den Erfolg anzeigen.

Wir erstellen Ihnen gern ein Angebot fiir Ihr individuelles Projekt. Unter T 0 36 41-63-18 00
kénnen Sie mit uns ein unverbindliches Gespréch fiihren.
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Outbound: Die aktive Kundenansprache

Unsere Kundenbetreuer haben vielféltige Erfah-
rungen in der Durchfiihrung erfolgreicher Kampa-
gnen der Kundenansprache (Outbound). Wir rufen
|lhre Kunden in lhrem Namen an, um die mit lhnen
vereinbarten Zielsetzungen zu erreichen. Gemaf3
Ihren Bedirfnissen erarbeiten wir anschlieend ein
schliUssiges Gesprachs- und Auswertungskonzept.
Eine weitere Sicherheit fur Sie: Mit lhren Kunden
sprechen ausschlieflich erfahrene, speziell auf die
Besonderheiten Ihres Unternehmens und lhrer
Produkte geschulte Kundenbetreuer.

Beispiele von Outbound-Aktionen fiir erfolg-

reichere Kundenbeziehungen im CallCenter
der E.ON Thiiringer Energie:

- Stammdatenpflege

- Neukundenakquise

- Analyse von Bedarf und Kundenzufriedenheit

- Meinungsumfragen

- Einladungen zu Messen und Veranstaltungen

- Ankundigungen/Nachfassaktionen bei Mailings
- telefonisches Mahnwesen

- aktives Reklamationsmanagement

Training und Coaching - fiir lhre Sicherheit

Entscheidend beim Angebot unseres CallCenter-
Services fur Sie: Qualitat. Mit ihr iberzeugen wir und
garantieren eine exzellente Betreuung der Aufga-
ben. Wichtigste Voraussetzung dafir ist natirlich
erstklassiges Personal. Aus diesem Grund investieren
wir bestandig in die Qualifikation unserer Mitarbeiter.
Wir sorgen dafr, dass sie in allen Belangen auf dem

Zertifizierte Servicequalitat

In einer reprasentativen Umfrage im zweiten Quar-
tal 2008 priifte der TUV Thiiringen unser Konzept
der Kundenbetreuung genau - mit iberzeugenden
Ergebnissen! Hinsichtlich Beratung und Service
erhielten wir von unseren Kunden eine gute bis
sehr gute Einschatzung und somit das TUV-Siegel
fir zertifizierte Servicequalitat.

neuesten Stand sind, denn eine optimale Schulung
und regelmafige Aktualisierung von Wissen und
Know-how sind unerlasslich flir die Qualitat der
Kommunikation. Sie pragen mafdgeblich das Bild,
welches sich der Kunde von Ihrem Unternehmen
macht. Trainings- und Coachingmdglichkeiten ste-
hen natirlich auch unseren Kunden zur Verfligung.

Beim jahrlichen Stromanbietertest des Verbrau-
cherportals verivox erhielt E.ON Thiiringer Energie
in der Kategorie ,Servicequalitat” im Jahr 2008
Bestnoten. Ein weiterer Beweis daflir, dass Sie
sich in Sachen Service auf E.ON Thiiringer Energie
verlassen kdnnen.

Tnhalte :

! Kundenorienter n@

freundlichkeit



Rufen Sie uns an unter T 0 36 41-63-18 00.

Wir freuen uns auf Sie.

Der beste Standard fiir die Zufriedenheit Ihrer Kunden

Entdecken Sie das wichtigste strategische Instrument in
lhrem Unternehmen sowie die Moglichkeiten, die in ihm
stecken: Ein Call-Center bringt Sie Ihren Kunden ndaher und
macht Service erlebbar. Nutzen Sie daher die Leistungen von
E.ON Thiringer Energie - der Partner, der lhren Informations-
fluss professionell, wirtschaftlich und zuverlassig in Richtung

Kunde lenkt.
Wenn Sie das CallCenter von E.ON Thiringer Energie lhre Vorteile:
nutzen, haben Sie die Sicherheit, dass |hre Kunden - offene CTI-Programmierschnittstelle mit Inte-
nur mit modernster, aktuellster und hochleistungs- gration von Kundendaten
fahiger digitaler Technik betreut werden. Deshalb - kontinuierlicher Datenfluss im virtuellen
arbeiten wir mit CTI (Computer Telefony Integration). CallCenter
Das heif3t, in unserem Communication Center - dem - Einbeziehung aller Kommunikationsmedien -
Kernelement des CallCenters - kommen Computer Voice-Mail, E-Mail, Internet, Fax - in die Jobver-
zur Steuerung von Telefon- und Kommunikations- teilung
funktionen zum Einsatz. - frei skalierbare Reports
- Erweiterung, auch liber mehrere Standorte
e hinweg

- Unterstiitzung von vernetzten Telefonanlagen
im Corporate Network und Nutzung beliebiger
Endgerate (Telefon und PC) im CTI-Verbund
(LAN, WAN, Corporate Network)



Mehr Leistungen fur Sie. Mehr Service fur Sie.

Neben den umfangreichen Leistungen des CallCenters der
E.ON Thiringer Energie bieten wir Ihnen im Rahmen unserer
Dienstleistungen viele weitere Services an, die Sie beim Er-
reichen |hrer Unternehmensziele unterstttzen. Denn nicht
nur das Outsourcen von Call-Center-Aufgaben ist betriebs-
wirtschaftlich oftmals sinnvoll. Die zusatzlich angebotenen
Dienstleistungen werden von unseren Mitarbeitern ebenso
professionell wie effizient erledigt.

Stammdatenpflege

Der Nachname, die Anschrift oder die Bankverbin-
dung lhrer Kunden andern sich - kein Problem, wir
pflegen diese Daten schnell und zuverlassig fir
Sie ein. So verfiigen Sie immer Uber die aktuellen
Kontaktdaten lhrer Kunden.

Rechnungslegung

Weiterhin unterstiitzen wir Sie gern dabei, lhre
Kunden abzurechnen. Dafiir ibernehmen wir Auf-
gaben wie das Erstellen der Rechnungen und den
Versand.

Forderungsmanagement

Auf Wunsch berpriifen wir nach der Rechnungsle-

gung die Zahlungseingdnge und veranlassen den
auBergerichtlichen Mahnprozess.

Spezielle Dienstleistungen fiir Energieversor-
gungsunternehmen

Gern bieten wir lhnen auch folgende Leistungen
an: Wir bearbeiten Produktwechsel und Umziige,
lesen die Zéhler lhrer Kunden ab, pflegen fir Sie
lhre Tarife, betreuen den Vorgang des Lieferanten-
wechsels und unterstiitzen Sie in den Prozessen
der Marktpartnerkommunikation. Rufen Sie uns
an und Sie erhalten ein Angebot fiir die von lhnen
gewiinschten Dienstleistungen.
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