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Wir sind Luware
 The Art of Customer Interactions

 Luware AG entwickelt, implementiert und verwaltet schlanke
Kundenservicelösungen basierend auf Microsoft Unified Communications.

2



�� ������	
�����
�� 3



�� ������	
�����
��

LUCS @ St.Galler Stadtwerke
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St.Galler Stadtwerke (sgsw)
 Dienststelle der Direktion Technische Betriebe der Stadt St.Gallen
 Querverbundunternehmen

 Elektrizität
 Wasser
 Erdgas
 Wärme 
 Glasfasern

 Leitungsnetz von 5’472 km
 Rund 270 Mitarbeitende
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Versorgungsgebiet Stadt: 
Elektrizität, Wasser, 
Erdgas, Wärme, Glasfaser

Versorgungsgebiet Region: 
Erdgas
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Kundendienst sgsw

Anzahl Anrufe im 2016 21’931

davon unbeantwortet 566  2.58 %

Ø Gesprächsdauer 2 Minuten 34 Sekunden

Summe Gesprächszeit 909 Stunden 50 Minuten 59 Sekunden

Erreichbarkeit 64 %

Frequenzstärkster Tag Mittwoch (Ø 98 Calls)

Frequenzstärkster Monat August (2’143 Calls)

Anzahl ausgehender Anrufe 25’785

Anzahl direkt eingehende Anrufe 38’372

6

Von 24 Mitarbeitenden im Kundendienst arbeiten 18 mit Luware.
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Problemstellung / Herausforderung
Anfangs 2005 entstand das Bedürfnis nach einer intelligenten Telefonlösung.

 Anhand der 0848-er Nummer konnte nur das Total der verlorenen Calls pro Tag 
eruiert werden
 Hohe monatliche «Lost Calls»-Rate von 5 – 6 %
 Keine Auswertung über Zeitpunkt und Anzahl «Lost Calls»
 Keine Möglichkeit zur Reduktion der «Lost Calls»

Ziele
 Anzahl «Lost Calls» reduzieren / Rate «Lost Calls» auf unter 5% senken
 Anzahl Mitarbeitende während der «Lost Calls»-Phasen erhöhen
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Erste Schritte…
2007
 Erste Zusammenarbeit mit externem Callcenter
 Umleitung Rufnummer auf Callcenter und Routing zurück
 Projektabbruch aufgrund unerklärlichem Verlust von 50% aller Anrufe (Callcenter zu sgsw)
 Zweiter Versuch im selben Jahr brachte keine Verbesserung. Als Folge davon wurde das 

Projekt eingestellt.

2010 
 Start der Evaluation einer eigenen neuen Lösung
 Keine Umsetzung im 2010 aufgrund Gesamtprojekt der Stadtverwaltung
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Einführungphase Luware
2014 bis 2015 
 Projektstart bei der Stadtverwaltung IP-Telefonie und Luware
 Bedürfnisabklärung: Nur Steueramt und sgsw hatten Bedarf an einer intelligenten 

Lösung wie Luware
 Aufbau einer Testumgebung innerhalb Stadtverwaltung
 Skills ermitteln: Ermittlung Profile der Agenten
 Skills pro Team erstellen: Fixierung Stellvertretungen der verschiedenen Teams
 Schulung der Mitarbeitenden ca. 1 Monat vor Liveschaltung der Lösung

Herbst 2015: Go Live

9



�� ������	
�����
��

Übersicht Wall 1
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Status Profil Grund Abwesenheit

Service StatusService Statistik
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Konfiguration Agentengruppen
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Zuhör- und Flüsterfunktion
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Statistiken 1
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Statistiken 2
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Statistiken 3
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Ängste der Mitarbeitenden
 Überwachung der Calls
 Auswertungen über Aktivitäten am Telefon
 «Big Brother is watching you»
 Kontrolle Mittagspausen anhand Dienstschluss in CallSoftware

 Klare Kommunikation an die Mitarbeitenden, was ausgewertet wird und was nicht. 
Transparenz ist bei einer solchen Umstellung sehr wichtig. 
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Vorteile
 Genaue Analyse zu welchem Zeitpunkt die Calls verloren gehen
 Bei vielen Calls auf einen Dienst können weitere Mitarbeitende aus anderen

Diensten zugeschaltet werden.
 Calls werden immer entgegengenommen, da alle Calls in Überläufen geregelt sind. 
 Notfallnachrichten können vorgeschaltet werden  

z.B. Stromausfall an Musterstrasse
 Optimale Unterstützung neuer Mitarbeitenden mittels «Zuhör- und Flüsterfunktion»
 Feiertage und Wochenenden können im Outlook eingetragen werden. Somit 

erscheint immer die korrekte Ansprache – auch ausserhalb der Bürozeiten. 
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Fazit
 Ziele erreicht

 Anzahl «Lost Calls» reduzieren / Rate «Lost Calls» auf unter 5% senken (< 3%!)
 Anzahl Mitarbeitende während der «Lost Calls»-Phasen erhöhen

 Umstellung hat sich für die sgsw gelohnt
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit.
Kontaktdaten:
Luware AG
Hardtumstrasse 127, 8005 Zürich
+41584042800
Mail/IM: solutions@luware.com
www.luware.com


