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Anforderungen an die IT
im liberalisierten Elektrizitatsmarkt

Neue Aufgaben flir die Software von Stromversorgern

Die Software von Energieversorgern muss seit der Libe-
ralisierung Uber neue Funktionen verfligen, um geset-
zeskonform zu agieren. Von zentraler Bedeutung ist
dabei die Trennung von Netz und Vertrieb. Gleichzeitig
gilt es, die Geschaftsprozesse verstarkt automatisiert
abzubilden, um dadurch die Effizienz zu steigern. Zudem
soll die IT mehr und mehr der Kundenbindung dienen
und die Akquisition von Neukunden unterstitzen.

Davide Savoldelli, Dieter Schmitt

Wer das Netz hat, so das Credo fiir
Liberalisierung, darf deswegen nicht ei-
nen Wettbewerbsvorteil beim Vertrieb
haben. Unter dem Begriff Unbundling,
also der gewiinschten Trennung von Netz
und Vertrieb, sind mittlerweile europa-
weit verschiedene Massnahmen und be-
triebsinterne Ablédufe fest vorgeschrieben.
In der Schweiz sind diese im Stromver-
sorgungsgesetz (StromVG) festgehalten.
Zur Umsetzung des StromVG miissen
die Energieunternehmen in zahlreichen
Unternehmensbereichen Strukturen auf-
brechen und verdndern. Die Informati-
onstechnologie (IT) nimmt dabei eine
zentrale Rolle ein. Denn {iber verdnderte
IT-Strukturen soll die Diskriminierungs-
freiheit gewidhrleistet werden.

Mehrere Wege fithren

zum Unbundling

Das buchhalterische Unbundling fin-
det im Rechnungswesen und in der Infor-
mationsverarbeitung statt. Dabei muss
gewdhrleistet werden, dass den Lieferan-
ten Informationen zu gleichwertigen
Zeitpunkten, in gleichwertigem Umfang
und gleichwertiger Qualitdt zur Verfii-
gung gestellt werden.

Dies ldsst sich in der Software mit ei-
nem sogenannten Einmandantenmodell
abbilden. Dies griindet auf einem Berech-
tigungskonzept mit Sichtentrennung.

Beim Zweimandantenmodell werden
das Netz und der Vertrieb in jeweils ei-
nem eigenen Mandanten abgebildet. Im
Netzmandanten sind die Lieferanten die
Kunden (sie erhalten die Rechnung iiber
die Netznutzung), im Vertriebsmandan-
ten wird die Rechnung an den Endkun-
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den versandt. Die Mandanten konnen
abhingig von der Unternehmensstruktur
durch ihre Trennung eigenstdndig agie-
ren und erfiillen damit die Unbundling-
Anforderungen im héchsten Masse. Eine
Sichtentrennung ist nicht notwendig, da
sich der jeweilige Mitarbeiter nur im
entsprechenden Mandanten anmelden
kann.

In Deutschland ist mittlerweile ein
dritter Weg moglich, das Vertriebskun-
denportal. Dieses Portal muss auf die
Software fiir die Verbrauchsabrechnung
angepasst sein und dem Drittlieferanten
einen diskriminierungsfreien, direkten
und synchronen Zugriff auf die eigenen
Kundendaten liefern. Damit konnen die
eigenen integrierten Prozesse unverdn-
dert gelassen und trotzdem die Forderun-
gen des Gesetzgebers erfiillt werden.

Bis dato lief in Deutschland fiir Stadt-
werke und andere Energieversorger alles
auf die Einfiihrung des Zweimandanten-
modells hinaus. Im Mai 2009 allerdings
bestétigte die Beschlusskammer 6 der
Bundesnetzagentur in einem Brief die
Option, dass Energieversorgungsunter-
nehmen auf eine Umstellung in ein Zwei-
mandantenmodell verzichten konnen.
Voraussetzung: Drittlieferanten erhalten
einen diskriminierungsfreien Zugriff auf
die eigenen Kundendaten. Damit war der
Weg fiir das Internetportal frei.

Anfang Februar 2010 bestitigte die
Bundesnetzagentur die Zuldssigkeit des
neu entwickelten Vertriebskundenportals
schriftlich. Damit gilt, dass es sich bei
diesem um eine «geeignete und dauer-
hafte Umsetzung» des von der Bundes-
netzagentur geforderten Unbundlings
handelt. Viele Beobachter allerdings hal-
ten das Internetportal nur fiir eine Uber-
gangslosung, weil mit den neuen Rollen
des Messstellendienstleisters und Mess-
stellenbetreibers Herausforderungen an-
stehen, die nur in einem Zweimandan-
tenmodell dauerhaft bewdltigt werden
konnen.

Energieportal beschleunigt

Kundenkommunikation

Liberalisierung fiithrt zu Konkurrenz-
druck. Nur Energieversorger, denen es
gelingt, ihre Effizienz zu steigern, kénnen

Self-Service-Portale werden immer wichtiger: Sie werden von Kunden gewiinscht und helfen den
Energieversorgern, die internen Prozesse zu verbessern.
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dem Vergleich standhalten und Gewinne
erwirtschaften. Die Organisation und
weitgehende Automatisierung der Ge-
schéftsprozesse wird damit zum entschei-
denden Wettbewerbsvorteil.

Welche Prozesse konnen verbessert
werden? Es beginnt beim Kunden. Da es
der liberalisierte Markt einem Energie-
kunden leicht macht, den Anbieter zu
wechseln, miissen Energieversorger vo-
rausschauend dafiir sorgen, dass ihre
Kunden optimal versorgt werden.

Das Internet wird dabei immer wich-
tiger. Hier informiert sich der Kunde -
tiber den eigenen Energieversorger und
natiirlich auch tiber die Wettbewerber.
Demzufolge ist ein guter Auftritt im In-
ternet Pflicht.

Und nun beginnt die Kiir. «Self-Ser-
vice-Portale» ermdglichen es dem Kun-
den, mit seinem Energieversorger schnell
Informationen auszutauschen - zum Bei-
spiel, wenn es um den Zihlerstand geht.
Das haben nahezu alle Energieversorger
in Deutschland ldngst erkannt. Kunden-
portale sind State of the Art. Bei der ver-
wendeten Software gibt es allerdings
grosse Unterschiede.

Workflows zur

Prozessautomatisierung

Einen Nutzen {iiber die Kundenbin-
dung hinaus hat der Energieversorger
von einem «Self-Service-Portal» nur,
wenn dieses die internen Prozesse ver-
bessert. So kann das Energieportal etwa
mit einem Kundeninformationssystem
(«Customer Relationship Management»,
CRM) verbunden werden.

Der Vorteil: Wahrend bei herkomm-
lichen, nicht integrierten Systemen der
Kundenwunsch - beispielsweise eine An-
derung der Akontozahlung - als E-Mail
beim Sachbearbeiter landet und dieser
alle Daten neu ins System iibertragen
muss, kann dies auch voll integriert -
ohne Medienbruch - erfolgen. Der
Wunsch nach einer geédnderten Akonto-
zahlung wird direkt in die Kundenakte
tibergeben, und dem Sachbearbeiter wird
im System eine Aufgabe zugeteilt. Das
heisst, dass die Mitarbeiter des Kunden-
services die Daten nicht neu eingeben
miissen. Sie werden automatisch am
Stammdatensatz des Kunden angehéngt.
Doppelte Datenerfassungen entfallen.

Dennoch geschieht nichts ohne die
Einwilligung des Energieversorgers. Der
zustdndige Sachbearbeiter erhilt auto-
matisch eine «Neue Aufgabe» auf seinem
Bildschirm. Ein Klick auf ein griines
Freigabesymbol oder auf ein rotes Ab-
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lehnungskreuz in der Kundenakte ge-
niigt, und er kann die Anderungswiinsche
freigeben, ablehnen oder verdndern.

Die Abldufe der Geschiftsvorfille
lassen sich individuell an die Anforde-
rungen im Unternehmen anpassen. So
konnen nicht nur Kundenwechsel und
Lieferantenwechsel ohne Medienbruch
bearbeitet werden, sondern auch An-
fragen des Kunden an den jeweiligen
Mitarbeiter oder das Team zur Bearbei-
tung weitergeleitet und beantwortet
werden.

Individuell auf die Unternehmensab-
laufe abgestimmte Workflows bieten zu-
dem die Moglichkeit, die Prozesse in ei-
nem Unternehmen vollstédndig zu auto-
matisieren. So muss nicht jeder Ge-
schiftsprozess einen Sachbearbeiter
involvieren. Eine Anderung der Bankver-
bindung, die der Kunde iiber das Inter-
netportal eingibt, kann mit einem Work-
flow ohne manuellen Eingriff am Kun-
dendatensatz hinterlegt werden. Das
System kann aufgrund des Priifziffernver-
fahrens die Bankverbindung automati-
siert priifen und akzeptieren oder ableh-
nen. Die volle Integration des Energie-
portals spart den Energieunternehmen
so Zeit und Kosten.

Wechselwilligen Kunden

zuvorkommen

Software ist in jedem Falle wettbe-
werbsentscheidend, wenn es darum geht,
wechselwillige Kunden auszumachen.
Gelingt es dem Unternehmen, vor der
Kiindigung dem wechselwilligen Kunden
ein Angebot fiir einen besseren Tarif zu
machen, ist es recht unwahrscheinlich,
dass es zur Kiindigung kommt.

Wer aber genau sind die «gefdhrdeten
Kunden»? In einem Kundeninformati-
onssystem konnen sie anhand von Krite-
rien identifiziert werden. Grundlage sind
die vorhandenen Kundendaten. Interes-
sant sind sowohl der aktuelle Kunden-
stamm als auch die Daten bereits abge-
wanderter Kunden.

Daraus werden Eigenschaften wie
Verbrauch, Geschlecht, Ort, Tarif und
Zahlungsart selektiert. Parallel dazu
durchlaufen die selektierten Daten wei-
tere Algorithmen, die speziell fiir diesen
Zweck optimiert wurden. Dabei wird
nach Merkmalen, Regeln und Mustern
gesucht, mit denen sich treue Kunden
von «Kiindigern» unterscheiden lassen.

Diese Muster werden in einem Modell
gespeichert, das nun auf aktuelle Daten
angewandt wird. Dabei handelt es sich
um Daten von Kunden, deren Kiindi-
gungswahrscheinlichkeit bestimmt wer-
den soll. Die spezielle Software klassifi-
ziert die Kundendaten - und zwar erstens
nach den prinzipiell «gefdhrdeten» Kun-
den und zweitens nach der prozentualen
Wahrscheinlichkeit der Kiindigung. Am
Ende des Data-Mining-Prozesses kann
auf der Basis der errechneten Wahr-
scheinlichkeiten eine Kampagne gestartet
werden.
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m La libéralisation du marché de I'électricité et ses exigences

vis-a-vis des Tl

Fournisseurs d'électricité: de nouvelles taches pour les concepteurs de logiciels
Depuis I'entrée en vigueur de la libéralisation du marché de I'électricité, les logiciels idoines
doivent comprendre et fournir de nouvelles fonctions en conformité avec la loi. Séparer les
activités de réseau de celles de la distribution joue dorénavant un réle crucial. Dans le méme
temps, il importe de visualiser toujours plus de facon automatisée les processus d‘activité
pour en augmenter |'efficacité. Enfin, I'informatique doit aussi servir a fidéliser davantage la
clientele tout en épaulant les activités de prospection de nouveaux clients. AES
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