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Verbesserung von Geschaftsprozessen
mittels IT-Unterstltzung

Praxisbericht anhand der Systemeinfiihrung bei den
Werkbetrieben Frauenfeld

Smart-Metering-Projekte mussen sich nicht auf Zahler
beschranken. Sie bieten auch die Gelegenheit,
Geschaftsprozesse neu zu gestalten und zu vereinfa-
chen. Der Artikel zeigt anhand eines Beispiels aus der
Praxis die Moglichkeiten und Schltsselfaktoren solcher

\orhaben auf.

Marco Meo, Paul Hugentobler

Als bei den Werkbetrieben Frauen-
feld die Ablosung der alten, aus den
60er-Jahren stammenden Rundsteue-
rung vor der Tiir stand, wurde die Situ-
ation technisch und strategisch analy-
siert. Schnell stand fest, dass die Rund-
steuerung durch neue Technologien er-
setzt werden sollte. Gleichzeitig zeigte
sich, dass mit den bestehenden Mitteln
die Prozesse des Energiemarktes nur mit
hohem Aufwand abgewickelt werden
kénnen.

Vor diesem Hintergrund startete ein
Projekt mit dem Ziel, das Unternehmen
fit fiir den kiinftigen Energiemarkt zu
machen. Die Geschiéftsprozesse sollen
mit IT-Mitteln so weit moglich automa-
tisiert sowie die Kundenbindung erhoht
und der Kundennutzen gesteigert wer-
den.

Ausgangslage und Auftrag

Um die Ziele zu erreichen, hat sich die
Geschiftsleitung der Werkbetriebe Frau-
enfeld entschieden, ein neues System zu
evaluieren, das einerseits die Funktionen
der Rundsteueranlage iibernimmt und
andererseits die Energiefliisse im ganzen
Stadtgebiet messen und steuern kann.
Daraus resultierte ein Smart-Metering
-Projekt, bei dem die gesamte Zihler-
und Lastschaltinfrastruktur {iber die
ndchsten Jahre erneuert werden soll. Fiir
das Querverbundunternehmen war dabei
die Unterstiitzung aller Sparten - Elekt-
rizitdat, Gas, Wasser und Warme - Vor-
aussetzung.

Besonderes Augenmerk lag darauf,
die Geschiftsprozesse zu optimieren. Da-
her wurde beim IT-Systemkonzept eine
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Integrationsplattform als zentrales Ele-
ment zwischen allen beteiligten Syste-
men vorgegeben. Die Plattform soll als
Enterprise Service Bus die Schnittstellen
der verschiedenen IT-Systeme im Unter-
nehmen sicherstellen. Als Entreprise Ser-
vice Bus versteht man eine Software, die
samtliche iiber die IT-Landschaft verteil-
ten Dienste vernetzt. Zudem soll die
Plattform dazu dienen, die Geschéftspro-
zesse zu steuern und zu automatisieren.

Projektumfang und

Umsetzung

Nachfolgend wird die Projektumset-
zung beschrieben (Bild 1). Eine wesentli-
che Herausforderung war, dass sich die
neue Losung sowohl auf die tdgliche Ar-
beit, als auch auf die bestehenden IT-
Systeme fast jeder Geschaftseinheit aus-
wirken wird. Es wurden daher von An-
fang an die betroffenen Stellen und
Personen in die Planung und Umset-
zung integriert.

Smart Metering

Es wurde eine Smart-Metering-Zent-
rale installiert, die es nun ermoglicht, die
neuen intelligenten Zdhler automatisiert
abzulesen, zu steuern und - falls nétig -
Anderungen an deren Parametrierung
vorzunehmen. Dieses neue System ist
primér als massendatentaugliche Zahler-
datenerfassungs-Zentrale ausgelegt, mit
der sowohl Verrechnungs- als auch Last-
gangdaten von allen Zdhlern automati-
siert ausgelesen werden kénnen. Natiir-
lich konnen die aktuellen Daten auch ad
hoc ausgelesen werden. Andere Funktio-
nen sind Produktions- und Lastschaltun-

gen, Aufzeichnen der Netzqualitdt, Ma-
nipulationserkennung, Leistungsbegren-
zung, Fernsperrung der Versorgung und
ein allfélliges Prepayment.

Viele Zéhlerfunktionen kénnen nach
der Installation im Feld aus der Zentrale
angepasst werden: Zum Beispiel, welches
Tarifmodell der Zahler verwenden soll
oder welche Daten ein Zahler aufzuzeich-
nen und an die Zentrale zu iibermitteln
hat. Die Zidhler kommunizieren dabei mit
Datenkonzentratoren direkt {iber das
Stromnetz (Powerline). Die Datenkon-
zentratoren ihrerseits stehen tiber das
werkseigene Lichtwellenleiternetz in Ver-
bindung mit der Smart-Metering-Zent-
rale.

Lastmanagement und

Energieautomatisierung

Das neue Smart-Metering-System
kann die Funktionen der bestehenden
Rundsteuerung abdecken und bietet dar-
iiber hinaus weitere Moglichkeiten. Last-
schaltungen werden einerseits autonom
durch die integrierte Schaltuhr der Last-
schaltgerite ausgefiihrt, konnen aber bei
Bedarf auch einzeln oder gruppenweise
aus der Zentrale iiber die Smart-Mete-
ring-Kommunikation erfolgen.

Die Laststeuerung kann durch eine
echtzeitfdhige Schnittstelle die Schalt-
kommandos aus der bestehenden Last-
fiihrung ausfiihren. Die anzusteuernden
Lastgruppen konnen flexibel definiert
und jederzeit aus der Zentrale angepasst
werden. Die Komponente der Lastrege-
lung wird dabei mittelfristig durch das
Leitsystem iibernommen.

Mit dieser umgesetzten Lastregelung
konnen die Netzkosten durch die gezielte
Steuerung der Energiefliisse — beispiels-
weise der Reduktion von Leistungsma-
xima an relevanten Stellen im Netz - op-
timiert werden.

Business Process

Management System

In der IT-Landschaft eines Energiever-
sorgungsunternehmens nimmt die An-
zahl der Schnittstellen zwischen den IT-
Systemen und deren Komplexitt laufend
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Bild 1 Ubersicht tber das neue System bei den Werkbetrieben Frauenfeld. Die Integrationsplattform (BPM/ESB) verbindet alle IT-Systeme in der

Zentrale miteinander.

EA: Energieabrechnung, CRM: Customer-Relation-Management, EDM: Energiedatenmanagement, ZFA: Zahlerfernauslesung, BPM: Business Process Management, ESB: Enterprise Service Bus,

WAN: Wide Area Network, PLC: Powerline Communication

zu. Deshalb wurde im Zuge des Projekts
ein Business Process Management Sys-
tem (BPMS) in die IT-Landschaft integ-
riert. Technische Grundlage fiir dieses
System ist ein Enterprise Service Bus,
dessen Architektur eine liickenlose Inte-
gration der im Unternehmen eingesetz-
ten Systeme ermdglicht.

Diese Systemarchitektur beendet die oft
komplizierte und teure Schnittstellenver-
bindung zwischen den einzelnen IT-Syste-
men, so dass jedes IT-System nur noch eine
einzige Schnittstelle, ndmlich die zum
Enterprise Service Bus, benétigt. Dadurch
konnen Betriebskosten in der IT eingespart
werden. Bei Systemanpassungen oder -dn-
derungen miissen nicht mehr verschie-
denste Schnittstellen umgebaut werden,
sondern nur noch die entsprechende
Schnittstelle zum Enterprise Service Bus.

Endkundenportal

Im Rahmen des Projektes sollen auch
die Energiekunden eingebunden werden
und einen Nutzen ziehen. Dazu wird ein
webbasiertes Portal fiir die Haushalts-
kunden aufgebaut, bei dem das Thema
Energieeffizienz im Vordergrund steht.
Der Kunde soll unterstiitzt und motiviert
werden, seinen Energieverbrauch zu re-
duzieren und erhidlt die Moglichkeit,
iiber seinen Smart Meter seinen Ver-
brauch zeitnah zu verfolgen.

Eine weitere wichtige Aufgabe dieses
Portals, ist die engere Einbindung der
Kunden in die Geschiftsprozesse der
Werkbetriebe Frauenfeld. Dafiir stehen
auf dem Portal Formulare wie Umzugs-
meldung oder Rechnungsauskunft zur
Verfiigung, was eine medienbruchfreie
Integration der Kunden in die Geschifts-
prozesse ermdoglicht.
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Vereinfachte Geschaftsprozesse

Geschéftsprozesskosten konnen mit IT-
Systemen aus dem Bereich Business Pro-
cess Management gezielt unterstiitzt, auto-
matisiert und iiberwacht werden. Im Pro-
jekt wurde Wert darauf gelegt, nicht alle
Geschiftsprozesse auf einmal umzustellen.
Schritt fiir Schritt nahmen die Werkbe-
triebe Frauenfeld und der Systemintegrator
diejenigen Prozesse mit dem hochsten Ef-
fizienzsteigerungspotential in Angriff.

Schritt 1 — Vorstellung des Systems

und der neuen Ablaufe

Im ersten Schritt wurden dem Projekt-
team die verschiedenen Komponenten des
neuen Smart Metering- und Lastmanage-
ment Systems vorgestellt. Dies gab den
Beteiligten einen ersten Eindruck tiber die
Moglichkeiten des Systems und die neuen
Aufgaben, die auf sie zukommen.

Schritt 2 — Analyse der Ist-Prozesse

Die bestehenden Geschiftsprozesse
aus der Ausschreibung wurden zusam-
men mit den betroffenen Schliisselper-
sonen in einem Workshop zu Papier
gebracht und auf ihre Eigenschaften
(etwa Durchlaufzeiten, Durchfiihrungs-
héufigkeit und Fehlerhédufigkeit) abge-
fragt. Zusammen mit den neu einzufiih-
renden Prozessen aus dem Bereich
Smart Metering wurde eine Ubersicht
erstellt. Durch diese Abgrenzung konnte
von Anfang an fokussiert auf eine ra-
sche, zielgerichtete Losung hingearbei-
tet werden.

Schritt 3 — Nutzwertanalyse

und Fokussierung

Im Rahmen der definierten Prozesse
wurde eine Nutzwertanalyse erstellt.

Dabei wurden die erhobenen Eigen-
schaften als Kenngrossen eingesetzt und
mit einer Gewichtung multipliziert. Da-
mit konnte das Optimierungspotenzial
quantifiziert und in einem Ranking dar-
gestellt werden. Dies ermoglichte es
dem Projektteam, sich von Anfang an
auf diejenigen Prozesse mit dem hochs-
ten Optimierungspotenzial zu konzent-
rieren und ziigig Fortschritte zu erzie-
len.

Schritt 4 — Konzept Soll-Prozesse

Die identifizierten Prozesse wurden
nun anhand von Workshops und Inter-
views detailliert analysiert. Aus den dar-
aus gewonnenen Daten wurden die Vor-
schlédge fiir die Soll-Prozesse abgeleitet
und mit weiteren Eigenschaften (Unter-
stiitzungsgrad des Business Process Ma-
nagement Systems, Umsetzungsaufwand)
erganzt.

Schritt 5 — Entscheid fiir die Umsetzung

Der Projektausschuss erweiterte die
Nutzwertanalyse um die neu ermittelten
Daten aus dem Konzept der Soll-Pro-
zesse, sodass ein objektiver Entscheid fiir
Umsetzung und Priorisierung der Pro-
zesse gefdllt werden konnte. Konkret
wurden die Teilprozesse Zdhlerablesung,
Materialbeschaffung, Gerdteaustausch
(Einbau, Ausbau und Austausch) und
Stammdatenverteilung fiir die weitere
Umsetzung ausgesucht.

Schritt 6 — Detailspezifikation

der Prozesse und Umsetzung

Die folgenden Geschiftsprozesse wur-
den nun fiir die technische Umsetzung
und organisatorische Einfiihrung detail-
liert spezifiziert und ausgerollt.
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Ausgewahlte Prozesse und

deren Effizienzsteigerung

Nachfolgend werden einzelne Teilpro-
zesse ndher vorgestellt.

Zahlerablesung

Im Teilprozess Zihlerablesung aus
dem {ibergeordneten Prozess Energiever-
rechnung geht es um die automatische
sowie ad hoc gesteuerte Ablesung der
Zidhler (Erdgas, Wasser und Strom) fiir
die Energieverrechnung. Frither wurden
die Zdhler manuell oder mittels Hand-
held-Gerét vor Ort abgelesen. Fiir die Re-
alisierung wurden mit Hilfe des BPMS
die Systeme fiir die Abrechnung und die
Smart-Metering-Zentrale angebunden.

Durch den Einsatz der neuen Systeme
konnen die Daten kiinftig automatisiert
in die entsprechenden Programme {iber-
tragen werden. Auch bei ad hoc Ablesun-
gen, etwa wegen Mieterwechseln, kann
die Abrechnung taggenau und schnell
erledigt werden. Durch Prozesssteuerung
und Monitoring des BPMS wird der Pro-
zessmanager, der fiir den operativen Be-
trieb des Geschiftsprozesses zustandig
ist, bei einem Fehlerfall (beispielsweise
nicht funktionierende Auslesung) auto-
matisch per Mail informiert.

Materialbeschaffung

Der Teilprozess Materialbeschaffung
beschiftigt sich mit den Liefer- und Verbu-
chungsabldufen der neuen Smart Meter
Hardware. Die Geridte werden zusammen
mit einer Schliisseldatei geliefert, welche
die Verbindungs- und Sicherheitsinforma-
tionen fiir die Kommunikation enthalt.
Eine weitere Besonderheit ist, dass die Fa-
briknummern nicht garantiert in liickenlo-
ser Serie vorhanden sind. Die angeliefer-
ten Geridte miissen in das Verrechnungs-
system eingebucht werden, damit sie ei-
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nem Kunden zugeordnet werden und die
Montageauftrdge erstellt werden konnen.

Um dies schnell und einfach erledigen
zu konnen, wurde ein einfaches Eingabe-
formular im BPM-Portal erstellt. Dort
konnen auch die zur Aktivierung bend-
tigten Schliisseldateien bei der Anliefe-
rung eingelesen werden. Das BPMS lie-
fert die Daten dann aufbereitet direkt
dem Abrechnungssystem.

Gerateaustausch

Im Teilprozess Gerdteaustausch erfolgt
der tatsdchliche «physische» Rollout: die
alten Zdhler werden aus- und der neue
Smart Meter eingebaut. Bisher erfolgte die
administrative Abwicklung mittels Papier-
formularen, die der Monteur mitfiihrte,
bearbeitete und nach erfolgtem Austausch
in der Zentrale zur manuellen Erfassung
ablieferte. Neu wird der Monteur mit ei-
nem Tablet-PC ausgestattet, auf dem eine
spezielle Anwendung aus dem BPMS in-
stalliert ist. Hier kann er seine Montage-
auftrdge einsehen, die von einem Mitar-

m Amélioration des processus commerciaux grace a l'informatique
Rapport tiré de la pratique sur lI'introduction d’un nouveau systéme informatique

aux services industriels de Frauenfeld

Lorsqu'il a fallu remplacer leur télécommande centralisée, les services industriels de Frauenfeld
ont opté pour un projet smart metering qui, en plus de présenter les fonctions de télécom-
mande centralisée, peut mesurer et gérer tous les flux d'énergie dans I'aire de desserte. Ce
nouveau systéme informatique permet en plus de simplifier les processus commerciaux. Un
«Enterprise Service Bus», comme on |'appelle, en constitue la piéce maitresse permettant
d'intégrer entierement tous les systemes utilisés dans I'entreprise. Chaque systéme informati-
que nécessite une seule interface vers |'Enterprise Service Bus. Les colits d'exploitation de
I'informatique s'en voient réduits. La clientéle y est également intégrée par le biais d'un portail
spécifique ou se trouvent par exemple les formulaires pour annoncer les déménagements ou
demander des renseignements sur la facture. L'exemple des services industriels de Frauenfeld
montre que les projets smart metering ne doivent pas se limiter aux compteurs, mais offrent
aussi la possibilité de se séparer des processus compliqués.

Mn

Bild 2 Der Tablet-PC fir den Ein- und Ausbau der Zahler im Einsatz.
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beiter der Zihlerabteilung erstellt, termi-
niert und ihm zugeteilt werden. Die Auf-
trdge werden automatisch vom BPMS mit
dem Abrechnungssystem abgeglichen und
in die Taskliste des BPMS fiir die weitere
Verarbeitung eingetragen (Bild 2).

Der Monteur iibernimmt den Auftrag
aus seiner Taskliste und fiihrt diesen beim
Kunden aus. Zum Abschluss des Auftra-
ges fiillt er auf dem Tablet-PC das elektro-
nische Formular aus und iibergibt somit
die weitere Verarbeitung an das BPMS.

Das BPMS {ibertrégt die ausgefiillten
Formulardaten automatisch an das Ab-
rechnungssystem beziehungsweise bei
einem Fehler oder Hinweis als Task zur
manuellen Bearbeitung an den verant-
wortlichen Mitarbeiter. Sobald die Auf-
gabe in der Taskliste bestétigt ist, wird
der automatische Kommunikationstest
des Smart Meters initialisiert. Diese Test-
ablesung schliesst den Prozess ab.

Vorteile eines neuen Systems

Unter welchen Gesichtspunkten kann
Smart Metering in Verbindung mit Busi-
ness Process Management die Effizienz
eines Energieversorgungsunternehmens
verbessern? Nachfolgend einige Punkte:
B Smart Metering und Business-Process
Management-Systeme konnen Prozesse
eines Energieversorgers stark vereinfa-
chen und automatisieren. Es erfolgt eine
Zuordnung von Verantwortlichkeiten,
die aufwendige manuelle Bearbeitung
von Papierformularen entféllt.
B Die Anzahl und Komplexitdt der
Schnittstellen konnen mit einem Enter-
prise Service Bus reduziert werden.
B Mit dem ereignisgesteuerten Lastma-
nagement kann beispielsweise die Maxi-
malleistung auf den Netziibergabestellen
gezielt gesenkt und damit Netzkosten re-
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duziert werden. Mit Smart-Metering-Lo-
sungen ist man in der Lage, die Last-
schaltregeln und die zu schaltenden Ver-
braucher flexibel und ohne grossen Auf-
wand aus der Zentrale anzupassen.
Solche Losungen sind ein Baustein, um
langfristig die Integration der wachsen-
den dezentralen Produktion ins Netz zu
ermoglichen.

M Durch den frithen Einbezug der End-
kunden und einer zielgerichteten, trans-
parenten Kommunikation kann die Kun-
denbindung erhoht werden. Die Einfiih-
rung eines Webportals kann diese weiter
verstarken.

Schliisselfaktoren fiir einen

erfolgreichen Rollout

Mit der Erfahrung aus mehreren
Smart-Metering-Projekten haben sich fol-
gende Faktoren als erfolgsentscheidend
herauskristallisiert:
B Ein frither Einbezug aller betroffenen
Mitarbeiter im Unternehmen stellt eine
hohe Akzeptanz sicher.
B Die rechtzeitige und transparente In-
formation von Kunden und Offentlich-
keit sorgt fiir Interesse und ebenfalls
hohe Akzeptanz.

B Von Anfang an klare Auftrige und Ziele
stellen die zielgerichtete und effiziente Pro-
jektabwicklung sicher. Am Anfang soll die
Bediirfnisanalyse des Energieversorgers
stehen: «Was wollen wir erreichen?»

B Es sollen von Anfang an alle Teilas-
pekte beriicksichtigt werden. Eine lii-
ckenhafte Analyse und Konzeption wiir-
den ein solch umfangreiches Projekt auf
wacklige Beine stellen.

B Der Fokus soll nicht nur auf der Tech-
nik, sondern auch und vor allem auf dem
Reengineering der Geschéftsprozesse lie-
gen. Durch die neuen Aufgaben und
Moglichkeiten solcher Systeme ist dies
unbedingt notwendig.

B Fiir den Rollout sollte eine klare Stra-
tegie definiert werden, die unter anderem
auch das Erarbeiten von Checklisten fiir
die Situationen am Montageort enthilt.
B Bei Prozessoptimierungen gezielt und
fokussiert vorgehen: die Prozesse mit
dem besten Nutzen-Aufwand-Verhéltnis
zuerst angehen.

B Bei der Umsetzung mehrerer Prozesse
sollten die Detailspezifikationen nach-
einander erstellt werden. Die Praxis zeigt,
dass sich innerhalb eines langwierigen
Projektes die Anforderungen &ndern

konnen. So kann flexibel und ohne Ver-
luste darauf reagiert werden.

Fazit

Das Projekt in Frauenfeld zeigt, dass
Smart-Metering-Projekte  nicht nur
«Zahlerprojekte» sind, sondern sich auf
viele bestehende und eingespielte Ab-
laufe im Unternehmen auswirken. Bei
der Einfithrung eines neuen Smart-Me-
tering-Systems lohnt es sich daher, die
Geschiftsprozesse zu analysieren und
gezielt zu verbessern. Energieversor-
gungsunternehmen erhalten dadurch
Gelegenheit, sich von komplizierten Ab-
laufen zu trennen und die Geschaftspro-
zesse fiir zukiinftige Anforderungen effi-
zient zu gestalten.
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