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Wenn die Leitung gliiht und die Geduld diinn wird

Stadtwerke und Netzbetreiber sind systemrelevant. Sie versorgen uns mit Energie, Wasser und oft auch mit Mobilitatsldsungen. Doch so
wichtig ihre Rolle ist, so anspruchsvoll ist auch ihr Kundenservice. In einer Zeit, in der Kundenerwartungen stetig steigen und die Komplexitat
der Dienstleistungen zunimmt, stehen Stadtwerke vor enormen Herausforderungen.

Ein Anrufmarathon und komplexe Anfragen

Wer kennt es nicht? Man hat eine Frage zur Jahresabrechnung, eine Stérungsmeldung, mochte eine PV-Anlage anmelden oder einen
Zahlerstand durchgeben. Oftmals bedeutet das fiir Kunden von Stadtwerken und Netzbetreibern: lange Wartezeiten am Telefon, die
Navigation durch unzahlige Meniipunkte oder das mithsame Suchen nach der richtigen Information auf der Website. Die Anfragen selbst sind
dabei selten einfach gestrickt. Sie reichen von Tarifauskiinften iiber Umzugsmeldungen bis hin zu komplexen Sachverhalten bei Stérungen
oder Bauvorhaben.

Die wachsende Erwartungshaltung der Kunden

Kunden sind heute verwohnt von schnellen und unkomplizierten Serviceerlebnissen anderer Branchen. Sie erwarten auch von ihrem
Energieversorger oder auch dem Netzbetreiber eine sofortige Reaktion, personalisierte Antworten und eine einfache Erreichbarkeit Gber
verschiedene Kanale. Diese Erwartungshaltung zu erfillen, ist fir diese Unternehmen mit ihren oft historisch gewachsenen Strukturen und
Prozessen eine Mammutaufgabe.

Der Fachkraftemangel verscharft die Situation

Wie in vielen anderen Branchen macht sich auch im Kundenservice von Stadtwerken der Fachkraftemangel bemerkbar. Es wird immer
schwieriger, qualifizierte Mitarbeiter zu finden und langfristig zu binden, die den komplexen Anforderungen gewachsen sind und gleichzeitig
eine hohe Servicequalitat gewahrleisten kdnnen.

Ineffiziente Prozesse und Silodenken

Oftmals sind die internen Prozesse in Stadtwerken nicht optimal aufeinander abgestimmt. Unterschiedliche Abteilungen arbeiten isoliert
voneinander, was zu Informationsverlusten, unnétigen Wartezeiten flir die Kunden und einer ineffizienten Ressourcennutzung fiihrt.
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Die Losung: Expertise und Agentic Process Automation mit Topcom

Hier kommt Topcom ins Spiel. Mit ihrer langjahrigen Expertise in der Prozessautomatisierung und ihrem innovativen
Ansatz der Agentic Process Automation (APA) untersttzt Topcom Stadtwerke und Netzbetreiber dabei, diese
Herausforderungen erfolgreich zu meistern.

Was bedeutet Agentic Process Automation?

Agentic Process Automation geht Uber die klassische Automatisierung von Routineaufgaben hinaus. Intelligente Software-
Agenten agieren hierbei selbststandig, treffen Entscheidungen innerhalb definierter Parameter und bearbeiten komplexe
Prozesse end-to-end. Sie kdnnen auf verschiedene Systeme zugreifen, Informationen intelligent verkniipfen und
Kundenanfragen somit deutlich schneller und effizienter bearbeiten.

Fazit

Der Kundenservice von Stadtwerken steht vor
groRen Herausforderungen. Doch mit der Expertise
von Topcom und dem Einsatz von Agentic Process
Automation kdnnen diese Aufgaben erfolgreich
bewaltigt werden. Stadtwerke, Netzbetreiber und
andere Unternehmen mit hoher Last im
Kundenservice profitieren von effizienteren
Prozessen, entlasteten Mitarbeitern und vor allem
von zufriedeneren Kunden. Es ist an der Zeit, die
Weichen fiir einen zukunftsfahigen und kunden-
orientierten Service zu stellen — Topcom ist dabei ein
starker Partner.
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Wie Topcom Stadtwerken konkret hilft:

= Analyse und Optimierung von Kundenserviceprozessen: Die Experten von Topcom analysieren die bestehenden
Prozesse im Kundenservice von Stadtwerken, identifizieren Schwachstellen und entwickeln mageschneiderte
Optimierungsstrategien.

= Implementierung von APA-Ldsungen: Basierend auf der Analyse werden intelligente Software-Agenten
implementiert, die repetitive Aufgaben automatisieren, komplexe Anfragen bearbeiten und so die Servicequalitat
deutlich verbessern.

= Verbesserung der Erreichbarkeit und Reduzierung von Wartezeiten: Durch den Einsatz von APA kdnnen
Kundenanfragen schneller bearbeitet und beantwortet werden, was zu kiirzeren Wartezeiten am Telefon und einer
hoheren Kundenzufriedenheit fiihrt.

= Entlastung der Mitarbeiter: Die Automatisierung von Routineaufgaben entlastet die Kundenservice-Mitarbeiter,
sodass diese sich auf komplexere Anliegen und die personliche Betreuung der Kunden konzentrieren kénnen.

= Verbesserung der Datenqualitdt und des Informationsflusses: APA-Systeme sorgen fir eine konsistente
Datenerfassung und einen reibungslosen Informationsfluss zwischen den verschiedenen Abteilungen, was zu
fundierteren Entscheidungen und einer besseren Servicequalitat fihrt.

= Integration verschiedener Kommunikationskanéle: Topcom unterstiitzt Stadtwerke bei der Integration

verschiedener Kommunikationskanale (Telefon, E-Mail, Chat, Social Media) in eine zentrale Plattform, um eine
Omnichannel-Erfahrung fir die Kunden zu schaffen.
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