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KAM, sah und siegte KundInnenAnliegenManagement - Schau auf Graz



Holding Graz und Haus Graz

ÜBERNAHME
Bestattung, Freizeitbetriebe, 
Ankünder von der Stadt Graz

HOLDING GRAZ
Umwandlung von AG in GmbH  

Haus Graz Gedanke  

GRÜNDUNG 
Grazer Stadtwerke AG 
(Verkehr, Wasser, Strom, Gas, FW)

1960

GRÜNDUNG Energie Graz 
gemeinsam mit Energie 
Steiermark

2002
ERWERB Flughafen Graz von 
Land und Bund

2004

KONZENTRATION  
der Daseinsvorsorge in 
Holding Graz mit Kanal, 
Wirtschaftsbetrieben 
(Straße, Grünraum, 
Abfallsammlung) und 
Abfallverwertung) 

2011 HEUTE Dienstleistungsmanager 
und  Developer (Smart City, 
Alternativenergie, 
Mobilitätssysteme, Digitale Agenda)

2018



KundInnenmanagement
& Vertrieb

Planungsmanagement
& Infrastruktur

Werkstätten Linien

Freizeit 

Schöckl

Schleppbahn

e-mobility Graz

Marketing

Personal

Finanzen

KundInnenmanagement
& Vertrieb

Wasserwirtschaft

Abfallwirtschaft

Stadtraum

Kommunalwerkstätte

Ankünder*

Citycom

Achtzigzehn

ITG 

GBG 

Flughafen* 

Bestattung

Servus

ZWHS

BioErde

Waschbetriebe

Energie Graz Holding

Energie Graz*

MOBILITÄT & FREIZEIT MANAGEMENT & 
BETEILIGUNGEN

INFRASTRUKTUR & 
ENERGIE

BETEILIGUNGEN BETEILIGUNGEN BETEILIGUNGEN



Wie es dazu KAM

Hier werden alle KundInnenanliegen persönlich

per E-Mail

per App

oder per Anruf

KAM-Service auf Basis MS Dynamics CRM inkl. APP

entgegengenommen, dokumentiert und

an die zuständigen Teams zur Bearbeitung weitergeleitet



KAM uns besser machen
bearbeitete Anliegen

2016: Infrastruktur & Energie

2015: in KAM-Service gesamt 16.643

35.800

2017: Mobilität & Freizeit 34.382

2016: Mobilität & Freizeit 9.830

2017: Infrastruktur & Energie 37.117

Prognose 2018: Mobilität & Freizeit– Q3: 18.987 26.000

Prognose 2018: Infrastruktur & Energie – Q3: 27.677 38.000



180.000 

erfasste Anliegen nur Holding Graz

von 1.4.2015 bis 30.09.2018



Holding Graz 172

Energie Graz 3

Gebäude- und Bau-
management Graz21

Magistrat Graz124

332 Benutzerinnen und Benutzer im Haus Graz

IT Graz

12



… sind dafür verantwortlich, dass alle Infos zu KAM in Ihrer Organisation verfügbar sind

… sind die Schnittstelle zwischen ihrer Unternehmenseinheit und dem Product Owner

… sie vereinbaren für neue KAM-User Schulungen, oder schulen sie selbst

… können sich an der Weiterentwicklung inhaltlich beteiligen

… sie melden Fehler in der Anwendung an das Team software-support

… nach vertiefenden Schulungen können sie Teams und Betreffe selbst verwalten

Die Rolle der Key-User im Haus Graz



https://www.holding-graz.at/schauaufgraz.html


KAM funktionieren
Bis 4.11.2018

8.062 Downloads seit 18 Mai 2015 4.863 Registrierungen seit 18 Mai 2015 Quote = 60%

Qrtl1 Qrtl2 Qrtl3 Qrtl4 Qrtl1 Qrtl2 Qrtl3 Qrtl4 Qrtl1 Qrtl2 Qrtl3 Qrtl4 Qrtl1 Qrtl2 Qrtl3 Qrtl4
2015 2016 2017 2018

Ergebnis 0 319 1123 563 309 897 391 226 632 348 105 1882 427 380 241 173
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1.273 Downloads seit 1 Jänner 2018 1.001 Registrierungen seit 1 Jänner 2018 Quote = 79%

Vorführender
Präsentationsnotizen
Sehr hohe Registrierungsquote seit der Kampagne – fast 80% der Kunden die einen download ausführen registrieren sich auch zumindest mit der E-Mailadresse



Kategorien über die App

Vorführender
Präsentationsnotizen
69 Kategorien in Schau auf Graz468 Kategorien gesamt in KAM



KAM Vorteile bringen
Release-Planung 2019

Admin-Mode
Auftragsmanagement und Qualitätssicherung 
direkt über die App für Personal

Automatisierter Löschprozess
für Anliegen nach Vorgaben ID Compliance

Video-Tutorials
Integration der Lernvideos in KAM

Eskalationsprozess 
zu SLA-Management

Gamification / Socializing
Auftragsmanagement und Qualitätssicherung 
direkt über die App für Kunden

Feedback
zur Qualität der Bearbeitung (Like)

Neues Screendesign
Usabilityverbesserung

Neue Kategorie in der App 
Erweiterung mit Trinkbrunnen

Anschließen an bestehende 
Anliegen



KAM
Die Basis für KundInnenanliegenmanagement 

im Haus Graz
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