Digitale Transformation und Web Service Experience
Wege in eine vernetzte Kommunikation mit Kunden und Mitarbeitern
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Vorstellung

e Uber mich
e Marius Gerwinn, 27/, Grunder & CEO fileee GmbH

o Uber fileee

e Ausgriundung von 3 Wirtschaftsinformatikern aus der
Universitat Miinster (2011)

e Ziel: Papierkram von Privatpersonen abschaffen

* Full-Service Provider: Apps, Kl, Dienstleister, Integration
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Die Vernetzte Okonomie

Consumer [ - — ~ Enterprise
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Fokus bisher:
Optimierung des
Unternehmens

e |Inputkanale integrieren (Telefon, Brief,
Fax, E-Mail, Chat, Facebook, Twitter, ...

—

e Self Service, bis hin zu Kl basierten
Losungen

e |nput/Output Management
Optimierung seit uber 10 Jahren

e diverse Anbieter & Software-Losungen
vorhanden

© 2014, Marius Gerwinn - fileee GmbH, === 4



2014.

Der Consumer
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Sienht Ihr Schreibtisch so aus?
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Aber heute ist doch alles digital?!



Alles per E-Mail.

Quillt Thr privates E-Mail-Posfach
auch schon uber?
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Kundenportale aus Kundensicht

IHR ZUGANG ZUM KUNDENCENTER Login . WILLKOMMEN Zvorataund tizen Login (Anmeldung) Telefonkontakt

; 3 -
MOBILFUN K M IT DEM TELEKOM LOGIN SR z Dits maicen te sich mit then ’ REpEEg Meine Versich lhr onlicher Kundenbereich fiir lhre Vertrége bei der DKV und der 3 B:‘?':ls 7:1:? -
Benutzername (E-Mail oder Telekom Zugangsnummer) X \ Z nan: gen, ebiihren
- : s > JuRncesen & > Login ERGO mit bequemen Services. Alles auf einen Blick! (9 )
gl
i i it E-Mail- A b Rechnungen einreichen
Einfacher Zugang zu allen Telekom Diensten mit E-Mail-Adresse oder oo Passwort vorgessen? ’ A 9 . )
Telekom Zugangsnummer. - senzermare || sV s Honcy BITTE BEACHTEN SIE: Do neve K Meine gen” hatdas alle DKV __
\ g . Kundenportal myDKV abgelost. Wenn Sie bereits Nutzer von myDKV waren, miissen Sie sich Erklarfilm zur digitalen
5 z Tarifinfc ti A-Z 3 ;i i U inf: Registri rfahren. Leistungsabrechnun:
Sie haben noch kein Telekom Login? Hier einrichten Eingeloggt bleiben ‘ , — _ i i 2ucdelmmelcen; Sufzen St pelic mser o 7 !
%< \ Fi Ry Personliche Daten andern
Login . Meine Versicherungen
> Zugangsdaten vergessen? Bescheinigungen anfordern
> Login per Personalauswels @
Download-Center bei Meine
Bif ie die obi
"'II' weg ZU uns. Gesundheitsinformationen e Sieldle culdent ‘
- Z 3 3 e N ey
¢ Ich méchte mich einloggen Thr persénliches Login ) Bitie geben Sie zum Login zu den Online Services Ihre Kontonummer und fhre PIN sin: )
Online-Kunde werden > Online-Kunde werden
Ich bin bereits angemeldeter Kunde
' Nutzungsbedingungen > Zum Testkonto
Benutzername Passwort Zugangsnummer (8-stellig) & Aktuell kann es im Einzelfall zu einem Shheti e Kontonummer:
- Login-Daten 5 ~ Fehler bei der Anzeige de Icherheitshinweise
[ \ | | > Login-Daten vergessen oder Benutzername Depotruberslcrht k:m?nen. r\er arbeiten bas WU @
5 mit Hochdruck an der Beseitigung der Sprache: Deutsch 4
% " . y PIN (6-stellig) &/ Stdrung. > Kontakt aufnehmen
Ich méchte mich erstmalig anmelden > Alle Vorteile oder Passwort L Bei Fragen stehen Ihnen unsere N o i
gerne Login > Filialen & ungszeiten
Vorteile als registrierter Kunde: Direkt zu Persnlicher Bereich N :gh:;rd;:::;::l:mer 04106 - 708 25 > Info & weitere Services
4 Schneller buchen dank Ubemahme Ihrer Voreinstellungen. 5 Ak ller Sicherhei
Aktuell werden gefalschte E-Mails versandt aufgrund eines vermeintiich in Kirze auslaufenden
|4 Buchung von Online-Tickets filr eine andere Person. m @ Online-Zugangs und einer daher notwendigen Konto-Aktualisierung. Sie werden aufeine
0 nachgebildete Banking-Seite gelockt, die der Original-Seite der ist.
Auf dieser Web-Seite werden u. a. Ihre Zugangsdaten zum Online-Banking und Ihre
.4 Buchung von Handy-Tickets. Telefonnummer erfragt. Die erfragte Telefonnummer nutzen die Betriger, um im Namen der

) . TRisfornuumriar fitagt D8 achmgle Taeroncuaneier s 016 Balboss S Nanaqderi Il
W RS SEIE AT Kundencenter-Lo gin Wenn Sie bereits registrierter Germanwings Kunde sind, dann loggen ot

Sie sich einfach ein: Unser Call Center:
" 0180 6 320 320
) el E-Mail ki Benuizemname: (0,20 € / Anruf aus dem
) X
! Im Kundencenter haben Sie direkten Zugriff auf Ihre Daten und die Mdglichkeit Passwort f:‘:: ;”;:"é"/“:‘:wl)
/ Passwort Pasiwort Inre Angaben zu und zu andern. . | — i M
, Passwort vergessen? » Login Bt

Ihr personlicher Bereich mit Online Services — Pasewoe veissan? [
. 3 . Anmelden Login > i
und exklusiven Kundenvorteilen. R&.\ _ Meine Produkte ~

Sehen Sie Ihre Produkte und Leistungen im Uberblick. Im Kundencenter

Passwort vergessen? Registrieren > Jetzt registrieren konnen Sie auch den Status aktueller Bestellungen einsehen.

Registrieren
Sie haben noch kein Germanwings Login? Hier kénnen Sie sich registrieren.

Meine Rechnungen

Wo kann ich mein Passwort wiederherstellen?
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Mobile? Apps?
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Growth into the future - everyone

Another 1bn people will come online, all due to smartphones

Billion people online

(6

M People online

B Smartphones

. 1

1995 2000 2014

*Quelle: Mobile Is Eating the World 10/2014, http:/de.slideshare.net/a16z/mobile-is-eating-the-world-40841467
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Source: ITU, a16z
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20% der Apps werden lediglich einma
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Und warum ist das alles ein Problem fiir Unternehmen?
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Amazon und Apple haben die
Consumer verwohnt.

Consumer wollen eine nahtlose
Digitalisierung.’

L http:/www.twt.de/news/detail/verbraucher-wollen-eine-nahtlose-digitalisierung.html
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Erwartungen auf Kundenseite

ICH ALLES

» Wertschatzung als Muss » Grolle Auswahl
» (Korrekte) Personalisierung Hohe Qualitat
» MaBgeschneiderte Angebote Niedrige Preise
» Kontaktaufnahme nur mit » Guter Service

K



Auch Consumer beginnen zu optimieren.
Consumer sind flexibler und optimieren schneller.
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Optimierung des Kunden am Beispiel
Beschwerdemanagament:

Zu hohe Handyrechnung, Umtausch Bestellung Online-Shop,
Storungsmeldung Internet, ...
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e Google-Suche nach Losung, wird zur Unternehmensseite
weitergeleitet, sucht Antwort auf Unternehmensseite, findet
Anwort (5 Min) ist mit Standardantwort nicht zufrieden, sucht
Kontaktmoglichkeit, wird findig nach weiteren 5 Min

e ruft im Servicecenter an, Warteschlange, Authentifizierung, muss
sein Problem schildern, Losung wird versprochen

* nach 1 Woche keine Ruckmeldung, schreibt E-Malil

 nach 4 Tagen noch keine Antwort, macht auf Facebook seinem
Problem Luft
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Externe Anbieter helfen zu Optimieren

e Beispiel Banking: Outbank, Centralway Numbrs, Finanzblick,
Kontopilot,...

e Beispiel Vertragsmanagament: Aboalarm.de

e Beispiel USA Kundenportale & Rechnungen bezahlen: Check.me,
doxo.com, filethis.com

 Beispiel GoogleMail / Google Inbox: trackt Pakete, kann
Bestellungen ansehen, erinnert an Rechnungen,...
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Keine Lust auf Papierkram?

fileee.
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flleee 1N drel Schritten

Suchen & Finden

v

D Vertrage
%  MOBILE

Rechnungen

//V Signieren &Teilen

Quittungen
Retouren
o & 1 g
: CLOUD Urkunden = H -
A/ { | l e Nachverfolgen
Bauzeichnungen L B \
Steuerbescheide ﬂ

o >

MFP & SCAN \ Uberall

Gehaltsabrechnungen & zu jeder Zeit

— ' €

Bezahlen & terminieren

o Import Everything o Unique Analysis e Your life simplifiled
! , :
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Ein
neues Produkt
erblickt die Welt

e

— — e —




fileee 0¥ _

Nie wiéder abheften ..
die Mo NEilV=aEed f(ir Dokumente

v

Scan Aufsatz
Ultimative Scan Qualitat
mit deinem Smartphone.

' BALD ERHALTLICH

Box zum Archivieren
Durch Tracking Technologie sind
Originale blitzschnell wiedergefunden.

BALD ERHALTLICH JL . —— , =




Den Verbraucher "digitalisieren”

Basis fiir nahtlose Service-Oknomie

© 2014, Marius Gerwinn - fileee GmbH, ===€



© 2014, Marius Gerwinn - fileee GmbH,

€

27



Hilfe zur Selbsthilfe

Geben Sie lhren Endkunden ein
praktisches Tool, um sich selbst zu
"digitalisieren"



Direkte Kommunikation

mit ,meinen” Dienstleistern & Unternehmen

al 1
Tl ' cee > Dashboard > MyDocuments > Companies

L

Your relevant connections

Companies in your documents
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Individuelles branding @

I ZUGEORDNETE DOKUMENTE () HINZUFUGEN
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Stromverirag

assd == Wertrag - 02.10.13
4 |
e« e Froge zum Dokumem slelien

Do

a0 Gas-Zihlerstandmeldung

100% Erfcigreiche Ubarmittiung Ihrer Daten >

® Gasbern 15300

af» Adrosse dndoem

100% Erfolgreiche Utenmittiung Ihner Daten »

/

Den Nutzer

Kontakt aufnefrmen

Chat starten

Zahlerstand medden

Umzugshelies

Kundendatan
Mandien Ne
Hontaktacesse
Whax AN rstewstsarre

Butwiaistralle 24 28
48123 Mursaw

Vririigo

Clamvertrag

Stromeerirag

Effizient kommunizieren

Eigene Geschaftsprozesse
perfekt integriert

informieren ’ Ihr Fir menprOﬁl
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Ihr Untermehmen direkt im Aktenordner des Kunden




Kommunikation & Prozesse verschhmelzen

_ fileee

Effiziente Geschaftsprozesse

Your life simplified
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