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Mit Cloud-Lösung 
auf  Wachstums- und 
Innovationskurs

Schuldnerberatung eco24 erneuert 
Kommunikation und entspricht so 
Kundenanforderungen

Bei  den Kunden der  p r i va ten  Schu ldnerberatung 

eco24 aus  Göpp ingen kommt o f t  v ie l  zusammen. 

Um jederze i t  den Überb l i ck  zu  beha l ten , das 

sch lagar t ig  s te igende Kommunikat ionsvo lumen 

abfedern  und gemeinsam mi t  den Kunden fund ie r te 

Entsche idungen t re f fen  zu  können, muss te  der 

Umst ieg  auf  e ine  zuver läss ige, c loudbas ie r te 

und zent ra le  Kommunikat ions lösung e r fo lgen. 

Genesys  C loud hat  der  Schu ldnerberatung genau 

d ie  Funkt ionen geboten, d ie  d iese  benöt ig t . 

Ver läss l i cher  Implement ie rungspar tner  in  dem sehr 

züg ig  rea l i s ie r ten  Pro jekt  war  der  Genesys  Advanced 

C loud Par tner  De l iberate  aus  Böb l ingen.
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Die eco24 GmbH, eine Spezialkanzlei mit Hauptsitz in Göp-
pingen und einer Niederlassung in Halle an der Saale, bietet 

professionelle Schuldnerberatung mit Komplettser-
vice für Privatpersonen. Das Unternehmen versucht, 
drohende Zahlungsunfähigkeit oder Privatinsol-
venzverfahren zu verhindern. Ziel ist die finanzi-
ell geordnete Zukunft der Klienten. eco24 versteht 
sich als Komplettanbieter und bietet Services be-
ginnend mit dem Sichten der Unterlagen über das 

Analysieren des Schuldnerstatus bis hin zu einer 
Strategie für die Zukunft. 

Die wichtigste Systemanbindung war mit der bis-
herigen Lösung nicht möglich
eco24 wendet sich an Menschen in Ausnahmesituationen, mit-
unter verzweifelt, aber immer vor einem Berg an Problemen ste-
hend. Deshalb ist es für das Unternehmen wichtig, ein kompe-
tenter, verlässlicher und leistungsfähiger Partner zu sein. Unter 
anderem lautet das Firmencredo „keine Wartezeiten“. 

Dieses Versprechen gilt auch in der Kommunikation mit den 
Kunden, sowohl Inbound als auch Outbound, beispielsweise bei 
Kampagnen. „In sämtlichen Bereichen stießen wir mit unserem 
Bestandssystem deutlich an Grenzen“, so Hans-Jörg Fadda, Ge-
schäftsführer von eco24. Und diese Grenzen zeigten sich gleich 
in mehreren Dimensionen. So hatte eco24 beispielsweise bereits 
seit geraumer Zeit Salesforce als wichtige CRM-Anwendung im 
Einsatz. Diese konnte allerdings nicht in die vorherige Contact-
Center-Lösung integriert werden. 

„Im Detail sah es so aus, dass es, vereinfacht ausgedrückt, zwei 
Vorgänge gab: einmal in der Contact-Center-Lösung, ein weite-
res Mal in Salesforce. Das machte nicht nur das grundsätzliche 
Bearbeiten von Inbound und auch Outbound schwierig, sondern 
auch die Nachverfolgung und das Reporting waren dadurch nicht 
mehr durchgehend und zuverlässig“, berichtet Wolfram Sproe-
ßer, Senior Consultant bei Deliberate.

Die Usability der alten Software war darüber hinaus alles andere 
als zeitgemäß. Zudem wächst eco24 schnell, deshalb benötigte 
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die Beratung Systeme, die zügig skalieren können. „Letztlich 
war uns die Zukunftsfähigkeit der neuen Anwendung wichtig. 

Wir wollten nicht nach eineinhalb Jahren des Einsatzes wie-
der den Anbieter wechseln, weil zeitgemäße neue 
Funktionen nicht möglich sind“, so Fadda.

Ein zentrales System für alle Fälle
Die Schuldnerberatung entschied sich „aus gu-
tem Grund für Genesys Cloud, denn das rein 

cloudbasierte Modell erscheint uns als ein sehr zu-
kunftsträchtiges“, so der Geschäftsführer weiter. 

Das Unternehmen nutzt nun Genesys CloudTM in sämtli-
chen Fachabteilungen vom Service bis hin zum Vertrieb. Mehr 
als 50 Anwender sind damit ausgestattet, davon sind 15 Service-
Mitarbeiter. Indes: „Da wir auf Wachstumskurs sind, gehe ich 
davon aus, dass diese Zahl weiter steigen wird“, so Fadda. Stand 
heute kommt eco24 derart auf rund 20.000 Calls im Monat.

Von Anbeginn konnte eco24 die Genesys Cloud-Lösung sehr ein-
fach mit seinem wertvollen Salesforce-System verbinden – ganz 
einfach über die bereits vorhandenen Schnittstellen. Dies ist ein 
extrem wichtiges Kriterium, wie es der eco24-Chef nennt. Denn 
die Klienten der Beratung haben mitunter bis zu 100 
verschiedene Gläubiger, und dementsprechend 
umfangreich und wichtig sind die zahlreichen 
Dokumente aus unterschiedlichsten Quellen. 
Deshalb ist es für den Service entscheidend, 
tatsächlich sämtliche Daten auf einen Blick 
zur Verfügung zu haben.

Die cloudbasierten Vorteile der Lösung kom-
men eco24 auch auf zwei weiteren Ebenen zugute. 
So setzt das Unternehmen an seinem Standort Göppingen auf 
eine Apple-Infrastruktur. In Halle aber werden windowsbasierte 
Rechner genutzt, was für die Genesys Cloud-Lösung kein Prob-
lem ist. Die flexible Anbindung machte sich auch während der 
Corona-Pandemie bezahlbar: 80 Prozent der Service-Mitarbeiter 

1  Apple: Definition fehlt

sämtliche 
Daten auf 
einen Blick

Browser 
öffnen, Headset 
aufsetzen und 

schon 
loslegen. 
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machten ihren Job währenddessen aus dem Homeoffice, was für 
die Lösung dank ihrer Flexibilität ebenfalls kein Hindernis war: 
Browser öffnen, Headset aufsetzen und schon loslegen. 

Flexibilität, Verlässlichkeit und optimale 
Ressourcenplanung
Nun hat eco24 ein zentrales Kommunikationssystem, mit dem 
es sowohl seinen Service leistungsstark gestaltet als auch In-
bound-Kampagnen professionell realisiert. Skalierbarkeit, Zu-
kunftssicherheit und Flexibilität entsprechen genau den 
Vorgaben des Unternehmens. Nehmen die po-
tenziellen Klienten beispielsweise über ein 
Internetformular mit eco24 Kontakt auf, so 
priorisiert die Genesys Cloud-Lösung die 
Anfrage und sorgt dafür, dass diese Leads 
schnellstmöglich kontaktiert werden. 
Ebenso haben die Mitarbeiter nun sofort 
deutlich mehr Klarheit im Kontakt mit den 
Schuldnern. Denn aus bis zu fünf verschiede-
nen Fachbereichen laufen Daten und Doku-
mente in ein einziges System ein. „Jetzt haben die Mitarbeiter 
immer alles im Blick. Das ist auch dann gewährleistet, wenn ein 
Klient die Abteilung wechselt“, so Fadda.

Die dem Unternehmen sehr wichtige Verlässlichkeit seiner Ser-
vices hat Partner Deliberate zudem durch clevere Workflows in 
Genesys Cloud weiter gesteigert. Landet beispielsweise ein Kun-
de in einer Warteschleife, so setzt die IVR einen Inbound Call 
Flow auf. Der eco24-Kunde kann dann entscheiden, ob er oder 
sie zurückgerufen werden möchte. Ist der Mitarbeiter anschlie-
ßend verfügbar, wird durch die Genesys Cloud-Lösung auto-
matisiert ein Rückruf in Gang gesetzt. Ähnlich funktioniert bei-
spielsweise die exakte Zuordnung von Kunden. Ruft eine Person 
den Vertrieb an, tauscht sich Genesys Cloud mit dem Salesforce-
System aus. Anhand der Rufnummer erkennt die Salesforce, ob 
diese Person bereits ein bestehender Kunde ist oder tatsächlich 
erst den Status „Lead“ hat und spielt diese Information an die 

Skalierbarkeit, 
Zukunfts-

sicherheit und 
Flexibilität
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Genesys Cloud-Lösung zurück. Daraufhin routet das System den 
Anruf an den Berater anstelle des Vertriebs.

Oder ein potenzieller Kunde meldet sich über ein Webformular. 
Dann wird automatisch eine Kampagne in Salesforce eingeleitet, 
und der Vertrieb versendet Informationsunterlagen. Zwei Wo-
chen nach dem Versand erfolgt sodann ein automatisierter Anruf 
aus der Genesys Cloud-Lösung, sofern sich der entsprechende 
Interessent nicht selbst bei eco24 gemeldet hat. „Diese Flexibi-

lität im Austausch zwischen den beiden Lösungen spart 
unserem Kunden natürlich wichtige Ressourcen“, 

erläutert Experte Sproeßer.

Was die Einsparung von Ressourcen angeht, 
so konnte eco24 mit der Genesys Cloud-
Lösung als zentraler Kommunikationsins-
tanz sogar seine Telefonkosten senken. Dies 

auch deshalb, da die vorher genutzte Lösung 
von zwei Anbietern keine weniger kostenintensi-

ve Telefonie zuließ. Zusätzlich ist das Reporting des 
Unternehmens durch die Salesforce- und Genesys Cloud-Integ-
ration nunmehr umfassend und konsistent.

Zukünftige Messenger-Anbindung
Bereits kurz nach der Einführung der neuen Telefonie- 
Lösung geht eco24 den nächsten Schritt und beginnt auch 
sein E-Mail-Routing über die Genesys Cloud-Lösung abzu-
bilden. Im laufenden Folgeprojekt werden dann auch neue 
Technologien wie Live-Chat, SMS- und Messenger-Integrati-
on schon umgesetzt. „Denn gerade für jüngere Schuldner sind 
modernere Kontaktmöglichkeiten wie WhatsApp heutzutage  
essenziell“, so Wolfram Sproeßer. „All diese Funktio-
nalitäten können wir dann mit Genesys Cloud wieder-
um aus dem einen, zentralen System eines Herstellers bezie-
hen, das ist uns wichtig“, ergänzt Hans-Jörg Fadda. „Und mit 
Deliberate haben wir einen kompetenten Partner an unserer Sei-
te, der uns auf dem Weg in die digitale Zukunft bestens begleitet.“  
Weitere Informationen zu den genannten Lösungen finden Sie hier: 
www.genesys.com/de-de 
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Auf  einen Blick

Kunde:	 eco24 GmbH  |  www.eco24.de
Branche:	 Schuldnerberatung für Privatpersonen
Standort:	 Göppingen und Halle a. d. Saale
Nutzer:	 50 und wachsend

Herausforderungen
•	 Mangelnde Kompatibilität mit Salesforce
•	 Kein belastbares Reporting und 
	 mangelhafte Flexibilität
•	 Kostspielige Telefonie

Produkt
Genesys Cloud-Lösung

Partner
Deliberate GmbH

Ergebnisse
•	 Bündelung sämtlicher Kommunikation in 
	 einer Lösung
•	 Drei monatige Implementierungsphase 
•	 Einfache Anbindung und Apps 
•	 Gesunkene Telefonie-Kosten 
•	 Schnelle Skalierung dank Cloud-Lösung
•	 Neue Funktionen wie Live-Chat, SMS- 
	 und Messenger-Integration schnell 
	 realisierbar

Hans-Jörg Fadda

Geschäftsführender Gesellschafter der 
eco24 GmbH seit 15 Jahren, Abschluss:  
Diplom-Ökonom.
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