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STADTWERKE ST. WENDEL

Anzeige

SSW Kundenservice:
»Wir kennen unsere Kunden!*

Abteilung Kundenservice — von links nach rechts: Ute Jacobs, Mia Spaniol, Martina Hanke, Helmuth Adolph, Erik Fuchs, Michael Recktenwald,

Karin Naumann und Uwe Kramer.

Im Rahmen unserer Vorstellungs-Serie tiber die Stadtwerke St. Wendel, die gerade
ihren 15. Geburtstag feiern, berichten wir heute iiber die Abteilung Kundenservice.
Abteilungsleiter Uwe Kramer begleitete das City-Journal beim Rundgang.

~Mehr und mehr setzen viele
Unternehmen bei der Kundenbe-
treuung auf Hotlines. Wir haben
uns ganz bewusst fiir eine andere
Losung entschieden®, erlautert
Uwe Kramer, der die Abteilung
Kundenservice innerhalb der
Stadtwerke St. Wendel leitet. Hier
wird nach wie vor der personliche
Umgang gepflegt. ,Unsere Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter haben
unmittelbaren Bezug zur Stadt,
den Biirgern und den Kunden“,
sieht sich Uwe Kramer bestétigt.

Mia Spaniol, Helmut Adolph und
Karin Naumann kiimmern sich
bereits im unmittelbaren Ein-
gangsbereich um die groBen und
kleinen Anliegen der vorbeischau-
enden Kunden. ,Mittlerweile ken-
nen meine drei Kollegen sehr
viele Kundinnen und Kunden ganz
personlich”, freut sich Uwe Kra-

mer (iber die hohe Akzeptanz des
Servicebiiros. Nicht selten, be-
richtet er, kimen Kunden der SSW
mal einfach auf einen kleinen Er-
fahrungsaustausch vorbei. Altere
Menschen hétten, berichtet er
weiter, oftmals nur deshalb nicht
auf Lastschriftverfahren umge-
stellt, weil damit der personliche
Kontakt verloren ginge. ,,Sie kom-
men lieber einmal im Monat per-
sonlich vorbei, um ein paar Worte
mitunseren Mitarbeitern zu wech-
seln.Und —man kennt und schatzt
sich.”

Es gibt viele Anlasse, mit dem
SSW-Kundenservice Kontakt auf-
zunehmen. Umzug, Neuanmel-
dung, Meldung des Zahlerstan-
des, um eine Zwischenabrech-
nung zu bekommen, um sich in
Energiefragen ein wenig beraten
zu lassen oder bei Fragen zur ak-

tuellen Abrechnung. Wie wertvoll
eine solche Einrichtung ist, zeig-
te sich besonders wéhrend des
Sturmtiefs ,Xynthia“ Ende Febru-
ar. Damals wurden von den sonn-
tags herbeigeeilten Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeitern binnen we-
niger Stunden mehr als 1.000
Anrufe entgegen genommen und
an die richtigen Stellen weiterge-
leitet.

»Leider gehort zu unserem Aufga-
bengebiet auch der sicher etwas
unangenehme Part des Mahn-
wesens“, so Uwe Kramer. Aber
Michael Recktenwald versuche
immer mit AugenmaB und Finger-
spitzengeflhl Losungen zugun-
sten der Kunden zu finden. Wir
kennen unsere Kunden und wis-
senim Einzelfallauch umihre Sor-
gen und Note“, berichtet Michael
Recktenwald. ,Und wenn’s mal

klemmt, rdumen wir auch gerne
die Mdglichkeit der Ratenzahlung
ein.” Nur eine Bitte, sagt er uns im
Gesprach, hétte er: ,Rechtzeitig
anrufen bei Zahlungsschwierig-
keiten. Eine Losung finden wir
dann immer.”

Martina Hanke und Ute Jacobs
kiimmern sich innerhalb der Ser-
viceabteilung um die Verwaltung
der Kundenzahlungen. Sie priifen
die Zahlungseingange und deren
Verbuchung, die weitestgehend
automatisch erfolgt. Im Bedarfs-
fall werden diese Zahlungsein-
gange individuell gepriift und von
den beiden Mitarbeiterinnen ge-
gebenenfalls korrigiert. Dagegen
betreuen Erik Fuchs und Uwe
Kramer das Abrechnungswesen.
Sie erstellen unter anderem Zwi-
schenabrechnungen und Schluss-
abrechnungen fiir die Kunden.
Zudem Kkoénnen sie auch das
Verbrauchsverhalten simulieren,
sollte sich die personliche Ver-
brauchssituation einmal grundle-
gend geandert haben. ,,Es kommt
nicht selten vor“, so Uwe Kramer,
,dass ein Kunde auf eine Energie
sparende Heizung mitten im Jahr
umstellt.“ Dann muss man die
monatlichen Abschlage neu be-
rechnen, wenn der Kunde es
wiinscht.

Wichtiger Bestandteil dieser Ab-
teilungsaufgabe ist natlirlich das
Erstellen der jahrlichen Ver-
brauchsabrechnung. 16 bis 18
Ableser lesen zuvor nach einem
genauen Tourenplan die Zahler-
stdnde von zusammen rund
20.000 Gas- und Stromzahlern vor
Ortab. Seit drei Jahren sogar nach
einer Kooperationsvereinbarung
mit der WVW auch die Wasserzéh-
ler.

Ach iibrigens: ,Wenn’s mal ir-
gendwo hakt“, gibt uns Service-
Chef Uwe Kramer mit auf den Weg
»einfach anrufen oder vorbei
kommen.*

So sollte Kundenservice heute
aussehen.



