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Flexibles Customer-Communication-Management

Vorteile im
Wettbewerb

Eine gezielte und gute Kundenkommunikation ist eine Grund-

lage flr den wirtschaftlichen Erfolg von Unternehmen. Der
enorm gestiegene Anspruch an eine moderne Kundenkom-
munikation bedingt ein leistungsfahiges, unternehmensweit

verfligbares Customer-Communication-Management (CCM),

das alle Ausgabekandle und -formate unterstitzt. Wie das

geht, beschreibt Uwe Seltmann, geschaftsfihrender Gesell-

schafter der Icon Systemhaus GmbH, in seinem Beitrag.

Die schrifthasierte Kommunikation
mit Kunden per Brief, E-Mail oder
PDF zum Download im Portal be-
stimmt maBgeblich, wie ein Unter-
nehmen von Kunden wahrgenom-
men wird. Das amerikanische Ana-
lystenhaus Forrester spricht sogar
vom ,,Zeitalter des Kunden“ und
beschreibt den Zusammenhang zwi-
schen guter Kundenkommunikation

und dem wirtschaftlichen Erfolg von
Unternehmen.

Die zentrale Frage lautet also:
Wie kénnen Unternehmen ihre Kun-
denkommunikation so ,managen“,
dass diese kundenindividuell ist, Rele-
vanz fiir den Empfdnger hat, fiir alle
Mitarbeiter des Unternehmens ver-
flighar ist und revisionssicher nach-
vollzogen werden kann?

Uwe Seltmann,
geschéftsfuh-
render Gesell-
schafter, Icon
Systemhaus
GmbH: ,Die
schriftbasierte
Kommunika-
tion mit Kun-
den per Brief,
E-Mail oder PDF zum Download im
Portal bestimmt maBgeblich, wie
ein Unternehmen von Kunden wahr-
genommen wird.”

Unternehmensweit
verfiigbare Plattform

In der Realitdt fehlen oft die techni-
schen Voraussetzungen: Haufig sind
verschiedene Systeme fiir die Erstel-
lung der Korrespondenz und deren
Versand im Einsatz mit der Folge, dass
zentrale Fragen nicht oder nur unzu-
reichend beantwortet werden konnen:
Wie kénnen Dokumentenvorlagen effi-
zient erstellt werden? Wie kann sicher-
gestellt werden, dass die passende Vor-
lage zum richtigen Zeitpunkt benutzt
wird und somit die Vorlagen-Compli-
ance eingehalten wird? Wer hat die
Ressourcen und Kenntnisse, fiir ver-
stdndliche Texte in der Kundenkom-
munikation zu sorgen? Wie konnen re-
levante Kennzahlen im Dokumenten-
erstellungsprozess ermittelt und zen-
tral gespeichert werden?

Effiziente
Vorlagenentwicklung

Unternehmensweit verflighare CCM-
Ldsungen basieren auf einer Vielzahl
von Dokumentenvorlagen, die hdufig
in mehreren Versionen vorliegen und
zwischen verschiedenen Umgebungen
transportiert werden miissen.
Dopix/Flow stellt sicher, dass bei der
Vorlagenentwicklung alle Dopix-Ob-

Teo: Der Text-Optimizer sorgt fur ver-
standliche und ansprechende Texte.



Dopix/Flow: Workflow-Management
fur die effiziente Vorlagenentwick-
lung.

Dopix/Stacc: Das Statistikmodul
sammelt alle relevanten Daten bei
der Dokumentenproduktion.

jekte compliancekonform zwischen
den verschiedenen Umgebungen be-
wegt und verteilt werden — inklusive
Freigabeverfahren und rollenbasiertem
Berechtigungssystem.

Eine weitere Herausforderung ist
das Thema ,verstdndliche Texte“: Was
zundchst trivial klingt, ist in der Praxis
ein echtes Problem — nicht umsonst
wirbt eine grofle Versicherung mit der
»Verstehensgarantie“.

»Qutschreib-Priifung”
fir verstindliche Texte

Alle wiinschen sich bessere, verstandli-
chere Texte in der Kundenansprache.
Doch wer hat die Kapazitdt, die ge-
samte Korrespondenz zu iiberwachen?
Dopix liefert die Antwort: Mit dem
Text-Optimizer (Teo) bietet Dopix eine
»Gutschreib-Priifung“, die als Arbeits-
hilfe fiir jeden Mitarbeiter konzipiert
ist und damit dem gesamten Qualitdts-
Management eine vollig neue Effizienz
erschlieBt. Wie das funktioniert? Ganz
einfach: Teo stellt sicher, dass die Re-
geln fiir einen verstdndlichen und an-
sprechenden Text eingehalten werden.

Ermittlung von
Kennzahlen

Das Statistikmodul Dopix/Stacc sam-
melt alle relevanten Daten bei der Do-
kumentenproduktion — auch {iber
mehrere Dopix-Instanzen hinweg —
und stellt die ermittelten Kennzahlen
in einer zentralen Datenbank zur Ver-
fligung. Die Statistik-Datenbank wird
fiir die Auswertung der gesammelten
Daten verwendet. Berichte kénnen mit
allen géngigen Reporting-Tools durch-
gefiihrt werden. Uwe Seltmann: ,Als
eine der wenigen Losungen am Markt
unterstiitzt unsere CCM-Ldsung Dopix
alle Arten der Dokumentenerstellung:
interaktiv, prozessintegriert oder im
Batch — unabhéngig von Hardware, Be-
triebssystem, Datenformat und Kom-
munikationskanal. Durch den modula-
ren Aufbau kann Dopix sehr leicht und
flexibel erweitert werden.“
(www.icongmbh.de)

Kodak
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