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Behodrden im Netz: haufig mit langer Leitung

28.04.2009 - 11:00 Uhr, novomind AG

Hamburg (ots) - Bei 80 Prozent der Wbseiten der 6ffentlichen
Verwal tung finden Blirger mit naxi mal drei Mausklicks zu einer
Kont akt adresse. Sovi el O fenheit gegenliber dem Burger fihrt
al I erdi ngs dazu, dass das Plus an Service auch i mgrofRen Unfang
genutzt wird. Die Folge: Vier von zehn E-Mails von Birgern an eine
Behorde oder ein Mnisteriumwerden erst nach vier Tagen oder spater
beantwortet. Das sind die Ergebni sse der novom nd-Studie "Reality
Check: Kundenkonmuni kation", die mit dem|MAF Institut far
Managenent - und Wrtschaftsforschung durchgefdhrt wrde.

Ziel der offentlichen Verwaltung ist eigentlich, mehr Birgernéhe
durch zusét zl i che Kommuni kati onsnibgl i chkeiten zu denonstrieren. 90
Prozent der Amter haben inzw schen eine E-Mil-Adresse fur die
virtuel | e Birgerkomuni kation. deichzeitig bieten sie im
Durchschnitt Ubersichtlichere Kontaktseiten als Unternehmen der
freien Wrtschaft und Uberl assen dem Birger zudem di e Wahl des
Komuni kat i onskanal s. M ndestens drei Mglichkeiten stehen fur die
Kont akt auf nahme nmit den Behtérden und M nisterien zur Verfigung -
neben der E-Mil-Adresse eine Tel ef onnunmer sow e ein
Onl i ne- Kont akt f or mul ar .

Dass di e Birger das Angebot der Behtrden zur Konmuni kati on Uber
el ektroni sche Kanél e derart stark annehmen, trifft viele Behorden
i mer noch unvorbereitet. Ein effizientes Managenment eintreffender
Anfragen ist in der Regel nicht integriert. Hi erzu gehdrt zum einen
di e Ei nfuhrung spezieller Softwaresystene, die fur eine starkere
Aut omati si erung der E-Mil -Bearbeitung sorgen und sich so
Antwortzeiten verringern. Zum anderen kommt die Steuerung der
Blr ger anfragen uUber bestimte Kandle zu kurz. Bei den
Servicenmtarbeitern | anden zu oft Standardfragen per E-Miil. Besser
war e, die Burger wirden Uber unfangrei che FAQG oder virtuelle Berater
zu den gesuchten Informationen navigiert. Die E-Mail an di e Behorde
eribrigt sich dadurch und konpl exere Fragen kdnnen schnel |l er per
E- Mai | beantwortet werden. Allerdings hat erst jede dritte Behdrde
sol che Online-Hilfen auf ihren Internetseiten platziert.

Private Unternehnen, insbesondere Versandhandler, sind mt einer
E- Mai | - gerechten Antwortgeschwi ndigkeit weiter als die o6ffentliche
Verwal tung. Bei 85 Prozent der Versandhauser erhalten di e Kunden eine
Ricknel dung zu den angefragten | nfornationen innerhalb von 24
Stunden. In keinem der untersuchten Unternehnen brauchen die
Kundenberater | anger als zwei Tage, um auf Anfragen unfassend zu
reagi eren.

Die Studie "Reality Check: Kundenkomuni kation" stellt die Ergebnisse
ei ner Untersuchung dar, die imAuftrag der novomind AG mit dem | MAF
Institut fur Management- und Wrtschaftsforschung durchgefdhrt wirde.
Dabei wurde die Qualitat der Kundenkonmmuni kati on von deutschen

Unt er nehnen, M nisterien und Behdrden anal ysiert.

Das Hambur ger Softwarehaus novomi nd i st das am schnel | sten wachsende
Unt er nehmen auf den Cebieten el ektroni sche Kundenkonmuni kati on und
Mai | - Managenent . Al s fihrender Anbieter innovativer Ldsungen fiur die
di gi tal e Kundenkommuni kati on bietet die novomi nd AG Software fur

ei nen serviceorientierten und personalisierten Ungang mit dem Kunden.
Dabei werden spirbare Effizi enzstei gerungen bei der

Kundenadm ni stration sowi e ein schneller Return on Investnent
erreicht. Zum Lei stungsportfolio der Geschaftseinheit Products gehort
di e novomind Self Service Suite[TM. Das Softwarepaket enthalt alle
fir ein Custoner Service Center notwendi gen Komuni kati onsnodul e auf
Basi s einer zentral en Wssensbasis: E-Mil-Mnagenent, virtuelle
Kundenber at ung sowi e Systenme zur interaktiven Echtzeit-Kommunikation.
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Mt seiner Geschaftseinheit Services realisiert die novomnd AG

konpl exe E-Busi ness- Appli kationen. Uber 50 nanmhafte Unternehnen haben
sich bereits fir novonm nd Technol ogi e entschi eden, darunter die
Citibank, Oto sow e die Deutsche Rentenversicherung Bund. Der C ub
Bert el smann, EnBWund nyToys, aber auch die offentliche Hand wie z.B.
der Deutsche Bundestag oder das Bundeswi rtschaftsninisteriumsetzen
bereits erfol greich auf novonmind Systeme zur Verstéarkung ihrer
Kundenkonmmuni kat i on, Unsat zstei gerung und Offentlichkeitsarbeit.
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