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Kunde
SCHUFA Holding AG
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Webseite
www.schufa.de

Lésung
ConSol# CM/Help

Uberblick

Rund 50 Servicemitarbeiter in
Hannover und Hamburg bearbei-
ten in CM/Help monatlich etwa
14.000 Verbrauchervorgange zu
Daten, die bei der SCHUFA ge-
speichert sind.

Nutzenaspekte
Transparenter Informations-
fluss und kiirzere Reaktions-
zeiten im Verbraucherservice
Klar definierte Workflows, Zu-
standigkeiten und Eskala-
tionsregeln
Word-Vorlagen fiir Briefe und
Faxe lassen sich ohne Medien-
bruch aus CM/Help &ffnen
Direkter Zugriff auf archivier-
te Unterlagen aus der elektro-
nischen Verbraucherakte iiber
Schnittstelle zum Dokumen-
tenmanagementsystem
Nachhaltige Verbesserung der
Datenqualitdt durch Analyse-
mdoglichkeiten

Ol == Success Story

CONSOL*CM/HELP
IM SERVICE-MANAGEMENT

SCHUFA: Leistungsstarker Verbraucherservice

Die SCHUFA pflegt einen Bestand von

384 Mio. Einzeldaten zu 64 Mio. Personen.

Fragen, Informationen und Anmerkungen
von Verbrauchern zu diesen Daten errei-
chen den Verbraucherservice per Post,
Fax und auch iiber das Internet-Portal
www.meineSchufa.de.

SCHUFA-Verbraucherservicezentrum

Bisher wurden diese Verbraucheranfra-
gen auf Papier bearbeitet. Um jedoch die
wachsende Zahl von Kontaktaufnahmen
- inshesondere seit der Einrichtung des
Internet-Portals — mit gleichbleibend guter
Qualitat und mdglichst geringen Kosten be-
arbeiten zu kdnnen, entschied sich die
SCHUFA fiir den Einsatz der web- und work-
flowbasierten Servicemanagementlo-
sung CM/Help.

Mit Hilfe der leistungsstarken Work-
flow-Engine lassen sich die Arbeitsablaufe
im SCHUFA-Verbraucherservice exakt in
CM/Help abbilden. Jeder Verbraucher-
vorgang durchlduft jetzt als Service-Ticket
mehrere Prozesse mit jeweils unterschied-
lichen Servicemitarbeitern. Klare Zustan-
digkeiten und Statusanzeigen stellen
dabei die ziigige Priifung und Abwicklung
sicher. Zudem gibt es eine Schnittstelle
zum Dokumentenmanagementsystem. So
lassen sich alle Dokumente aus der

elektronischen Verbraucherakte mit dem
Service-Ticket verlinken und per Klick
einsehen. Ubergaben zwischen den Ver-
braucherservicemitarbeitern verursachen
damit keinen weiteren Aufwand.

Fiir die standige Verbesserung der ge-
speicherten Daten sorgen schlieRlich de-
taillierte Analysemdglichkeiten in
CM/Help: Informationen - etwa uber die
Bearbeitungsdauer eines Verbrauchervor-
gangs oder die Ursache von Fehlinforma-
tionen - helfen, Probleme in der Informa-
tionslibermittlung rasch zu identifizieren,
zu beheben und fiir die Zukunft zu vermei-
den - auch bei einem stdandig wachsenden
Datenbestand.

"CM/Help liberzeugte uns mit
seiner Anpassungsfahigkeit und
der Moglichkeit, alle Verbraucher-
vorgange ohne Medienbruch zu
bearbeiten. Dadurch haben wir

nicht nur die Serviceprozesse

beschleunigt, sondern konnen
dank der Analysemdglichkeiten
in CM/Help die Qualitdt unseres
Datenbestandes nachhaltig
verbessern."

Holger Loos, Leiter der
SCHUFA-Verbraucherservicezentren
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