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Customer Communication
Management: Mit OpenText
entwickelt die IWB

Dokumentenvorlagen in kurzer Zeit

Rechnungen und Mahnungen werden zu einem effektiven
Vertriebs- und Marketinginstrument

WB ist das Unternehmen fir Energie, Wasser und

Telekom. Es versorgt und vernetzt seine Kunden in der

Region Basel und darUtber hinaus: engagiert, kompetent
und zuverlassig. IWB ist fihrend als Dienstleister fur
erneuerbare Energie und Energieeffizienz.

Der Rechnungslauf stellt fir Energiever-
sorger seit jeher eine Herausforderung dar.
So erzeugt der Schweizer Energiedienst-
leister IWB nicht weniger als 1,5 Millionen
Rechnungen im Jahr. Was bislang allein
aus Performance-Griinden ein Problem
war, gestaltet sich in Zeiten von E-Mall,
sozialen Netzwerken und mobilen Endge-
raten noch schwieriger. Denn die Kunden
erwarten, dass sie frei wahlen kénnen, in
welcher Form und auf welchem Gerét sie
Dokumente ihres Energieversorgers erhal-
ten. Deshalb setzen die IWB seit Mai 2013
auf die Output-Management-Plattform
von OpenText.

Customer Communication
Management von OpenText
ermoglicht mehr Flexibilitat

SAP-Druckstrome in fertige Dokumen-
te flr verschiedene Ausgabekanéle zu
verwandeln, ist in technischer Hinsicht
kein leichtes Unterfangen. Bei vielen
Output Management-L6sungen sind
deshalb fur das Aufbereiten des Layouts
spezielle SAP-Programmierkenntnisse

erforderlich. Das bedeutet fur Unter-
nehmen in der Regel hohe Kosten oder
Abhangigkeiten von einigen wenigen
Personen oder beides zusammen. Auch
bei den IWB gab es nur einen Spezia-
listen, der Rechnungsausgabe, Aufbau
und Aussehen der Dokumente durch
entsprechende Programmierung anpas-
sen konnte. ,Als der Support flr unser
Altsystem auslief, suchten wir eine Lésung
fUr den Rechnungsdruck, die nahtlos mit
unserem SAP-System, insbesondere dem
IS-U Modul integriert war und Anderungen

am Layout auch ohne Programmierkennt-

nisse erlaubte”, erlautert Marcel Holzer,
Leiter SAP bei den IWB.

OpenText-Losung senkt
Administrationsaufwand
und -kosten

Bei der Evaluierung von OpenText
StreamServe stellte die IWB schnell fest,
dass die Customer-Communication-
Management-L&sung nicht nur ein
geeigneter Ersatz fir das bisher genutz-
te System war, sondern eine &usserst
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Die bisherige Output-Management-
L6sung war zu unflexibel und fihrte zu
Abhdngigkeiten von Expertenwissen.

Die Erstellung neuer Vorlagen und Dokumente
dauerte zu lange und war zu teuer.

Der Rechnungsdruck war nur auf Papier
moglich, die Kundenerwartungen konnten
daher mittel- und langfristig nicht mehr
erfillt werden.

LOSUNG

OpenText StreamServe

GESCHAFTSVORTEILE

Administrationsaufwand
und —kosten gesenkt

Verarbeitungszeit reduziert

Die Flexibilitat der Text- und
Vorlagenerstellung sowie die
kanalibergreifende Dokumentenausgabe
verbessert die Effektivitat von
Kundenwerbung und -bindung.
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flexible Plattform. Der OpenText-Ansatz
einer Layout-Gestaltung ohne Program-
mierkenntnisse sowie der automatischen
Dokumentenausgabe in allen gewtinschten
Kanéalen parallel versprach einen rentablen
Einsatz fUr jede Art von Dokument in der
Kundenkommunikation. ,,Als wir verstanden
hatten, was die OpenText-Losung alles
kann, haben wir den Projektumfang sofort
erweitert. Schon in der ersten Phase
haben wir nicht nur die Ausgabe von
Rechnungen auf das neue Output-
Management umgestellt, sondern auch
das Mahnungswesen®, erklart Marcel
Holzer. ,Das erforderte zwar am Anfang
einen hoheren Investitionsaufwand. Aber
da wir mit StreamServe Dokumenten-
vorlagen heute in kurzer Zeit entwickeln
und andern, fallt der kinftige Gewinn
und Nutzen entsprechend héher aus. So
kommen wir heute bei den Rechnungen
mit einer einzigen Vorlage aus, statt wie
friiher zwanzig pflegen zu missen. Zudem
koénnten wir nun unsere Dokumente auch
automatisch mit personalisierten Marke-
tingbotschaften versehen.”

Verarbeitungszeit
wird reduziert

»Ein Projekt fur Customer Communication
Management muss von Anfang an alle
an der Kundenkommunikation Beteiligten
an einen Tisch bringen und erfordert ein
gut organisiertes Projektmanagement®,
erlautert Beat Steiner, Spezialist fur
Output Management beim Schweizer
OpenText-Partner Ajila AG. Neben den
Produkteigenschaften und den zahl-
reichen Referenzen des internationalen

ajila AG

LEADING IN DIGITAL FORMS

~Mit OpenText
StreamServe
erhielten wir eine
moderne Output
Management-
Lésung, welche die
anspruchsvollen
Anforderungen
eines
Energieversorgers
vollstdndig erfiillt."

MARCEL HOLZER,
LEITER SAP BEI DEN IWB

Herstellers war die Expertise des lokalen
Partners in Sachen Projektmanagement
ausschlaggebend fur den Gewinn der
Ausschreibung. Entsprechend den
Ratschlagen der Ajila AG wurden auch

die Abteilungen Marketing, Vertrieb und
Kundenservice mit in das Projekt einbezo-
gen wie auch die Juristen des Energiever-
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sorgers, die Spezialisten fur die Tarifbe-
rechnung. Kosten wurden reduziert, da
nur noch die Halfte der Hardware bendtigt
wird. Besonders profitiert die IWB aber
von den verkUrzten Verarbeitungszeiten
der Dokumente.

OpenText macht

aus ,langweiligen"
Rechnungen Instrumente
der Kundenwerbung

und -bindung

Seit Marz 2013 werden bei den IWB
Rechnungen und Mahnungen mit der
OpenText-Ldsung aus dem SAP-
Druckdatenstrom erzeugt. Da sich mit
OpenText Textbausteine und Vorlagen
flexibel erstellen lassen, kbnnen in
Zukunft die Dokumente der IWB auch

zu Vertriebs- und Marketinginstrumenten
werden. So lassen sich zum Beispiel
kundenspezifische Angebote zielgerichtet
in Rechnungen integrieren, kdnnen
Kunden in einer bestimmten Region Uber
eine neue Windkraftanlage und sonstige
Aktivitdten unterrichtet werden und hat
die Geschéftsleitung die Moglichkeit,
spezielle Vorlagen flr besonders repré-
sentative Dokumente auszuwahlen. ,Die
OpenText-Ldsung hebt unsere Kunden-
kommunikation auf eine vollig neue Stufe.
So werden aus ,langweiligen‘ administra-
tiven Dokumenten aktive Instrumente der
Kundenwerbung und -bindung. Es lohnt
sich, die nachsten Projektphasen in den
kommenden Monaten voranzutreiben und
die Moglichkeiten unseres neuen Customer
Communication Managements voll auszu-
schopfen’, ist sich Marcel Holzer sicher. m

Die Kernkompetenzen des Schweizer OpenText-Partner Ajila AG liegen in der Entwicklung und Umsetzung von formularbasierten und
medienbruchfreien Prozessen. Projekte mit Schwergewicht auf formularbasierten Prozessen, aber auch zusétzliche Anforderungen
wie das «Document Rights Management», also sichere Dokumentenprozesse und Inhalte, werden durch ein hoch spezialisiertes und
erfahrenes Ingenieur-Team erfolgreich umgesetzt.
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