Customer Success Story

Kunde

= Swisscom AG

Branche

= Telekommunikation

Herausforderung

= Kosten, Qualitat und Kontrolle
der Kundenkommunikation

Rolle von legodo

= Hersteller und Lieferant der Software

= Beratung

= Projektmanagement

= Installation und Schulung

Nutzen

= Senkung der Betriebskosten
um 2 Mio. CHF pro Jahr

= Schnellere Reaktionszeit
des Customer Support

= Verstarkte Nutzung moderner
Kommunikationskandle

wie SMS und Email
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personlich

Swisscom nimmt Kundenkommunikation

Swisscom etablierte eine einheitliche Plattform fir optimale Kundenkommunikation. Dabei nutzte

der Marktfihrer vom Projektbeginn an die Vorteile von legodo in den Bereichen Customer Rela-

tions und schriftlicher Kommunikation. Die erfolgreiche Einfiihrung sorgt nun fir ein reibungsloses

Zusammenspiel aller relevanten Systeme und gewadhrleistet ein zukunftssicheres und einfaches

System flir den Customer Support, der sich ganz an Kundenbedirfnissen orientiert.

Kurzportrait Swisscom AG

Swisscom ist mit rund 20.000 Mitarbeitern das
fihrende Telekom-Unternehmen der Schweiz.
Sie betreut 5,6 Mio. Mobilfunk- und 1,8 Mio.
DSL-Kunden mit Dienstleistungen und Pro-
dukten fir mobile, netzgebundene und IP-
basierte Sprach- und Datenkommunikation. Im
Geschaftsjahr 2009 erzielte die Swisscom einen
Nettoumsatz von 12 Mrd. CHF.

Herausforderungen

Zu den Herausforderungen im Projekt gehorten
ein einheitliches Kundenbeziehungsmanage-
ment (CRM) sowie eine Plattform fiir die opti-
male Kundenkommunikation der zusammen-
wachsenden  Geschaftsbereiche  Swisscom
Fixnet, Swisscom Mobile und Swisscom Solu-
tions. Im Mittelpunkt standen Kosten, Qualitat

und Kontrolle der Kundenkommunikation:

Kosten

Beim schriftlichen Kundendialog wurde der
Schwerpunkt auf die digitale Kommunika-
tion via SMS und Email gelegt. Damit rea-
gierte Swisscom auf ein verdndertes Kom-
munikationsverhalten der Verbraucher und
stetig steigende Kosten fiir Briefe. Der neue
Kommunikationsplan und die Einflihrung
von legodo senkten die Betriebskosten um
2 Mio. CHF pro Jahr. Nun profitieren Kunden
von schnelleren Reaktionszeiten und weniger

Papier bei Bestellungen oder Anfragen.

persénlich.”

Qualitat

Ein strategisches Ziel der Swisscom stellt die
Ausrichtung der Kommunikation auf die Bedrf-
nisse der Kunden dar. Statt Kunden mit Briefen
zu Uberfluten, steuert der Customer Support die
Kommunikation exakt nach Kundenbedarf und
passendem Kanal, um relevante Kommunikation

ZU erzeugen.

Die Integration von legodo sichert eine hohe
Datenqualitat und eine personliche Kundenan-
sprache, Regeln und der legodo Designer sorgen
fur die Cl Konformitat. Durch eine direkte und
persénliche Kundenansprache sorgt Swisscom
mithilfe von legodo einmal mehr fiir ,Kommu-

nikation, die Erlebnisse schafft“.

Kontrolle

Wo Kommunikation Wettbewerbsvorteil bedeu-
tet, bedeutet Kontrolle, einen entscheidenden
Schritt voraus zu sein. Swisscom beobachtet
Kandle und Kommunikationsverhalten mit
legodo, um Entscheidungen und Prognosen auf

Basis ermittelter Daten treffen zu konnen.

Gute Aussichten
Die Ergebnisse des Projekts sind eine steigende
Kundenzufriedenheit, sinkende Kosten und eine

deutliche Reduktion des Papierverbrauchs.

Im nachsten Schritt ist eine Weiterentwicklung
des elektronischen Kundendialogs mithilfe von

Smart Bounce von legodo geplant.

»Mit legodo steuern wir unseren Kundendialog so, dass wir
jeden unserer Kunden im richtigen Kontext, zur richtigen Zeit
mit relevanten Informationen versorgen: einfach, direkt und

Christian Viatte, Leiter Service Champion Programm, Swisscom
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