Case Study

1,1 Mio. Anfragen: Stadtwerke
Dusseldorf optimiert Kundenservice

— ;
Stadtwerke l Die Herausforderung
N

Diisseldorf

Die bestehenden Wissens-Prozesse und die Dokumentenablage konnten

die steigenden Anforderungen an aktuelle, qualitativ hochwertige und
bedarfsgerechte Service-Informationen nicht mehr erfillen. Im Rahmen
einer technischen Umstellung von Oracle auf SQL-Server sollte die
Wissensdatenbank ,Disselpedia“ auf Basis von USU-Technologie auf
Auf einen Blick die neueste Version migriert werden. Parallel dazu galt es, die Wissens-
dokumente zu aktualisieren, neu zu strukturieren sowie rollenbasiert und

Die Organisation prozessorientiert bereitzustellen. Dazu sollte auch eine ergonomische,
Stadtwerke Dusseldorf AG benutzerfreundliche Oberflache beitragen.
https://www.swd-ag.de/
Die Losung
Branche Im Mittelpunkt der ersten Projektphase stand die Analyse der Anwen-
Versorgungsunternehmen dungsfélle und deren optimale Systemseitige Unterstiitzung. Auf dieser
Grundlage wurden die Inhalte, Dokumententypen und Workflows
Kennzahlen angepasst und die Migration auf die neue Version erfolgte. Parallel
e Ca. 600.000 Kund:innen entstand das neue System auf SQL-Basis, das nach dem erfolgreichen
in DUsseldorf und Region Datenimport, Tests und Schulungen im Juli 2024 live ging.

« Uber 1,1 Mio. Kundenanliegen
pro Jahr Das Ergebnis

Die Serviceteams der Stadtwerke Diisseldorf konnte mit Hilfe der

USU-L6sung USU-Experten die Redaktions- und Nutzungsprozesse praxisnah ver-

USU Knowledge Management 7.4 schlanken. Die neue Version der Wissensdatenbank mit klar strukturierten
aktuellen Wissensdokumenten sowie verbesserten Funktionen, z.B. fur
Suche oder Nachrichten, erlaubt einen raschen Zugriff auf die vielfaltigen
Inhalte fiir die verschiedenen Service-Gesellschaften der Stadtwerke.



.

Quelle: Abb: Kraftwerk Lausward, Block ,,Fortuna”
https://www.swd-ag.de/ueber-uns/presse/

Wissensdatenbank Diisselpedia “reloaded”

Die Stadtwerke Disseldorf bieten als bedeutender
regionaler Energieversorger vielfaltige Dienstleistungen
in den Bereichen Strom, Erdgas, Wasser und Warme an.
Uber 600.000 Menschen in Diisseldorf und Umgebung
profitieren von einem breitgefacherten Produkt- und
Service-Portfolio. Gut eine Million Anfragen zu unter-
schiedlichsten Themen erreichen die Stadtwerker:innen
pro Jahr. Dabei bedient das mehr als 100-k&pfige
Service-Team nicht nur die Stadtwerke, sondern auch
die Netzgesellschaft sowie die Awista, die sich um die
Anliegen rund um die Abfallwirtschaft kimmert. Eine
Herausforderung dabei ist das ,,Unbundling”, weil es
tiefgreifende Veréanderungen in der Art und Weise
erfordert, wie Services strukturiert, bepreist, verkauft
und erbracht werden. Dies muss auch systemseitig
Uber die Wissensdatenbank als zentrale Informations-
quelle beriicksichtigt werden, z.B. durch rollenbasierte
Sichten. In den letzten Jahren war diese Dokumenten-
ablage, intern ,Dusselpedia“ genannt, nicht mehr an die

9 Zusammen mit unserem Techno-
logie-Partner USU konnten wir die Art
und Weise, wie komplexes Service-Wissen
fur die praktischen Anwendungsfalle
der Stadtwerke aufbereitet, verarbeitet
und entlang der Prozesse bereitge-
stellt wird, sukzessive optimieren.

Bernd Witzke, Stadtwerke Duisseldorf.

sich dndernden Prozesse und Strukturen angepasst
worden. Zu viele Workflows, Dokumententypen,
Kategorien etc. verhinderten zunehmend eine effiziente
Service-Arbeit. Auch ergonomisch und funktional gab
es Verbesserungsbedarf, z.B. bei der Suchfunktion
sowie der Dokumenten-Gestaltung. Und so nutzten die
Verantwortlichen ein IT-Projekt, ndmlich die Umstellung
der Systeme von Oracle auf SQL-Server, um die Ser-
vice-Prozesse und die Wissensdatenbank zu aktuali-
sieren und zu erweitern. Mit der Migration auf die
neueste Version von USU Knowledge Management
sollte kiinftig auch die Grundlage fir die Einbindung
des Wissens in andere Systeme geschaffen werden.

Service-Wissen in die Praxisablaufe integrieren
In der ersten Phase konzentrierte sich das Projektteam
darauf, die praktischen Anwendungsfélle, die Prozesse
und Dokumente zu analysieren, zu bewerten, zu
priorisieren und daraus die notwendigen MaBnahmen
abzuleiten. Das Ziel war klar — die Service-Inhalte und
die Service-Ablaufe zu synchronisieren und konsequent
am Praxisnutzen auszurichten. Im weiteren Verlauf
wurden Inhalte und Struktur von hunderten Wissensdo-
kumenten sukzessive aktualisiert und so Uberarbeitet,
dass sie aus der Perspektive der Service-Mitarbeitenden
den bestmdglichen Nutzen bringen. Zusammen mit der
Migration auf die neue Wissensdatenbank-Version
erfolgte auch die Anpassung der Benutzeroberflache,
deren Struktur nicht nur separate Sichten pro Gesell-
schaft, sondern auch den ergonomischen schnellen
Zugriff auf die jeweils relevanten Inhalte bot. Damit
zusammenhangend wurde auch die Suchfunktion
verbessert - z.B. durch eine prominent dargestellte


https://www.swd-ag.de/ueber-uns/presse/

Eingabemaske und die Mdglichkeit, neben Dokumenten
auch kontextbezogen in den Inhalten der Webseiten zu
suchen. Fir die technisch herausfordernde Umstellung
auf Microsoft SQL-Server wurden z.B. neue Indices auf-
gebaut und die Verlinkungen zwischen Dokumenten
neu erstellt. Eine groBe Rolle spielte die aktive Kommu-
nikation und Schulung mit Redakteuren und den vielen
System-Nutzern, die zur hohen Akzeptanz
entscheidend beitrug.

Gelebtes Wissensmanagement im Service

Mit der neuen ,Dusselpedia“ haben die Stadtwerke Dissel-
dorf die Art, wie Servicewissen aufbereitet, transferiert und
flr die aktive Kundenkommunikation genutzt wird, deutlich
verbessert. Typische Fragestellungen zu Zahlerwechsel,
Abrechnungen etc. werden ebenso rasch beantwortet

wie spezifische Fragen zum hydraulischen Abgleich bei
Heizungsanlagen etc. Wichtige Funktionen wie z.B. Nach-
richtenhinweise und deren Status oder Anderungshinweise
relevanter Dokumente unterstitzen das Service-Team
praxisnah. Positive Effekte erwarten die Verantwortlichen
auch bei der systemgestiitzten Fortbildung bestehender
bzw. dem Onboarding neuer Service-Agenten.

Lassen Sie uns gemeinsam lhre individuelle Erfolgsgeschichte schreiben
Wenn Sie mehr darliber erfahren mochten, wie wir auch |hr Unternehmen

unterstlitzen kdénnen, freue ich mich darauf, Ihre Fragen in einem persénlichen

Gesprach zu beantworten.

Anke Kanwischer
USU Community Developer
Knowledge Management
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