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Team Mail im Callcenter bei der Henkel KGaA
Matthias Schreck, Henkel KGaA, Duisseldorf

In diesem Vortrag berichtet Henkel gemeinsam mit dem Softwareanbieter Uiber das Projekt "Tolina-Team
Mail" fur Lotus Notes.

Dabei ging es um eine Optimierung der Beantwortung von Kundenanfragen im Unternehmensbereich
Wasch- und Reinigungsmittel bei Henkel. Durch das Projekt gelang es in ganz kurzer Zeit die
Bearbeitung von Emails besser zu strukturieren und deren Beantwortung effizienter zu gestalten.

Funktionen der Software sind bspw.

® Textbausteine

* eindeutige Zuweisung von Bearbeitern nach verschiedenen Verfahren (Reihum, nach Inhalt, nach
Absendern etc.)

* Mdglichkeit der Benachrichtigung incl. Eskalierungsmdoglichkeit

* Optimierte Ubergabe zwischen Abteilungen von "fehlgeleiteten Emails".

* Nach dem erfolgreichen Startprojekt im Unternehmensbereich Wasch- und Reinigungsmittel,
ergaben sich verschiedene weitere Projekte, sodass das Tool jetzt in vielen Abteilungen mit internen
und externen Kundenkontakten als Standardtool gesetzt ist.
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grindete er die Firmatolina, die spezialisiert ist auf die Automatisierung von Arbeitsprozessen. Die
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Matthias Schreck

studierte Betriebswirtschaftslehre an der FH Jena. Seit 1997 ist er bei der Henkel KGaAin Diisseldorf im
Bereich Communication Products tatig.

17. Konferenz der Deutschen Notes User Group - 7./8.11.2002 Frankfurt/Main



Er berét die verschiedenen Unternehmensbereiche weltweit zu den Themen Kommunikation, Knowledge
Management und Notes/Domino. Im Rahmen verschiedener KM-Projekte fiihrte er u.a. grapeVINE weltweit
ein.
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