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Z3 Change Driver

Die Stadtverwaltung einer gréf3eren
europaischen Hauptstadt mochte ihr
Image einer tragen Institution
verbessern.

Problemmeldungen, Informations-
anfragen sowie ldeen und Wunsche zur
Weiterentwicklung der Stadt werden
unstrukturiert an die Mitarbeiter heran
getragen. Diese wenden viel Zeit daflr
auf, die Anfragen der Blrger an die
kompetente und zustandige Zieladresse
weiter zu leiten.

Dazu gibt es nicht unerhebliche Last
durch Nachfragen und Reklamationen
seitens der Burger, die bislang
vergeblich auf Response gewartet
haben.

Der dezentrale Ansatz verhindert die
Maoglichkeit von Analysen der Anfragen.
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> Damovo Approach

Die Stadt etablierte ein City Contact
Center. Herzstlick der LOsung ist ein
CRM-System, in dem alle Vorgange
gesammelt, gespeichert und
verarbeitet werden. Dazu wird neben
einer einzigen Service-Nr. ein neues
Kundenportal flr die Burger der Stadt
eingerichtet.

Den Zugang zu dem Portal wird den
Blrgern tUber das Web oder auch Uber
eine speziell daflr entwickelte App zur
Verfligung gestellt.

Somit haben die Kunden nur eine
Anlaufadresse, die verschiedene vorab
definierte Kategorien vorgibt. Dadurch
werden die Anfragen automatisch in die
richtigen Abteilungen geroutet.

Ein Analyse- und Reporting-Tool
ermoglicht eine zentrale Betrachtung
aller Eingange.
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