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Der Weg zum ENN.

BeSC hwerdemanagement bei EN NI Stadt & Service Niederrhein
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Betriebshof WittfeldstraRe: mﬁ’ ein techni " sches Ver-
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Oder ein Anlieg:
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" Straenschaden Hier erhalen Sie die verschiedenen Offiungszeiten unserer am 6. Dez er 2018ab
P —— Sport- und Badereinrichtungen. ‘lﬁu['l[ins lenzent
_ Parkfiéichen Service-Nummern: !ll d“ 9 e

Wilder Mill Service-Hotline: 0800 222 1040

Abfall Baustellen-Nummer: 025841 104-600

E—TE— L 1 E e Entstorungs-Nr. 02641 104-114 (bitte nur in Notrallen)
Beschwerde melden Telefax: 02841 104-159
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(in Notfallen kontaktieren Sie uns bitte iber die Entstérung
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Der Weg zum
BeSChwerdemanagement bei ENNI Stadt & Service Niederrhein

E NN

Die offene Sprechstunde im Kundenzentrum auf
der Uerdinger Stral3e

J

ENNI HORT ZU

Offenes Ohr, schnelle Hilfe:
Gibt es ein technisches Ver-
sorgungsproblem, bei dem
ENNI weiterhelfen kann?
Oder ein Anliegen, das Sie
persanlich mit uns bespre-
chen wollen? Dann kommen
Sie gerne zu unserer nachs-
ten offenen Sprechstunde
am 6. Dezember 2018 ab
16 Uhr ins Kundenzentrum
in der Uerdinger Straie 31
in Moers.

4 mal im Jahr haben Blrger und Kunden die M6glichkeit, sich im
Kundenzentrum persdénlich Gehoér zu verschaffen. Dieses Angebot ist
zusaitzlich zu den vorgenannten Moglichkeiten, sich mit der ENNI
Uber Probleme zu auszutauschen.

Die offene Sprechstunde wird zumeist aber wenig von der ,alteren
Generation“ genutzt und die Themen beziehen sich auf

die StraBenbeleuchtung

die StraBenreinigung

grundliegenden Probleme bzw. Winsche zur
Abrechnung/Lastschrift

Stérungen in der Sauna Neukirchen-Viuyn
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Anzahl der Kundenkontakte
Q12017 — Q4 2018 N e L

Anzahl der erhaltenen Kontakte Q1 2017 - Q4 2018
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Verteilung der Kundenkontakte in

den einzelnen Bereichen
Q12017 - Q1 2018

E NN

Stadt & Service Niederrhein
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m Produkte/Dienstleistungen
m Unternehmensauftritt

W Kundenbetreuung

W Kundendaten

Sonstige Kundenprobleme
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Bearbeitungszeiten + Kontaktanzahl
2017 und 2018

E NN

Stadt & Service Niederrhein

Kontakte
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2017
454 Kontakte

2018

6,57 Tage

T 2017
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Der Bereich Kundenbetreuung

E NN

Stadt & Service Niederrhein

zu lange in Warteschleife
= unzureichend

_ unverstindlich

il unorganisiert

« unfreundlich

m

unangemessen

nicht hilfsbereit

| s

-

]
m nicht bearbeitet
|}

kundenunfreundlich

m keine Auskunft erhalten
= keine Antwort erhalten

= inkompetent

m Zwangsvollstreckung angedroht
| Widerspruch

m Vollstreckungsbescheid

m Vereinbarungen nicht eingehaltten
m Unterlagen nicht erhalten
B Problem nicht abschliefend behoben

B Mahnung erhalten

B Bedrohlich
= Bearbeitung nicht erfolgt

B Ansprechpartner nicht erreicht

Ql 2017 Q2 2017 Q3 2017 Q4 2017 Ql 2018 Q2 2018 Q3 2018 Q4 2018
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Der Bereich Kundendaten

E NN

Stadt & Service Niederrhein

35
30— 1
2 Anderung nach Tod/Auszug des Vertragspar
’ v. falschem Kto. abgebucht
= m nicht abgebucht
falscher Betrag abgebucht
20 - Verdffentlichung im Internet
w Name/Vertragspartner
Leistungsempfinger
15 4 8 B Guthabenerstattung ohne Info
1 Einzugsermachtigung nicht beriicksichtigt
B Einzugserm&chtigung entzogen
YT m Bankverbindung
6 1
B Adresse
5 5 B Abbuchung erfolgt chne Info
faneal
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Der Bereich

Produkte + Dienstleistungen

E NN

Stadt & Service Niederrhein
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Q1 2017

Q2 2017

Q3 2017

Q4 2017

1
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Wilder paall (&ffentl. Bereich)
Strafenunterhakung
Straenreinigung
Straenbeleuchtung
Sicherheit

Sauberkeit /Hygiene

Ratte nbefall

Parken

Neukunde

Kanal

Grinanlagen
Gebihrenordnung abfall
Gebihrenbescheid SR (StralRenreinigung)
GeblUhrenbescheid Abfall
Gebiihre nbescheid
Friedhofswve rwaltung
Friedhof Vinn

Friedhof Utfort

Friedhof Schwafheim
Friedhof Repelen

Friedhof Meerbeck
Friedhof Lohmannsheide
Friedhof Klewver 5tr.
Friedhof Kapellen

Friedhof Hulsdonk alt + neu
Friedhof

Container

Abrechnung

Abfalle ntsorgung
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Der Bereich Sonstiges

E NN

Stadt & Service Niederrhein
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Der Bereich ENNh

U nterne h mensantritt Stadt & Service Niederrhein
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€
Kontaktarten 2017 und 2018 ENN.

Stadt & Service Niederrhein
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(_
Kontaktarten 2017 und 2018 EHT"

FJOoOo
Mindlich schriftlich nicht zugeordnet
600
500
m Micht zugeordnet
400 m App
W Fax
m E-Mail
300 m Brief
W Telefonisch
W Persdnlich
200
100
2018 2017
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E NN

Stadt & Service Niederrhein

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!




