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Den Kunden in den Mittelpunkt riicken

Mit CRM-System die Herausforderungen im Energiemarkt
angehen - ein Erfahrungsbericht aus der Branche

Die Schweizer Energieversorgungsunternehmen mussen
sich derzeit und in Zukunft erheblichen gesetzlichen,
6konomischen und technologischen Veranderungen
stellen. In diesem Kontext sind Beziehungen zu einer
Vielzahl von Akteuren zu pflegen und neue Prozesse zu
steuern. Parallel dazu muss sich auch die Unternehmens-
kultur weiterentwickeln, weil aus Nutzern Kunden
geworden sind. Vor diesem Hintergrund ist ein radikales
Umdenken der Unternehmenslogik notwendig, die den
Kunden tatsdchlich in den Mittelpunkt stellt, wie das
Beispiel des Tessiner Versorgers AlL zeigt.

Steffen Barthel, Marcel Wirmli

Strenge politische Vorgaben, starker
Wettbewerb, anspruchsvolle Kunden und
hoher Investitionsbedarf stellen Unter-
nehmen der Energiebranche vor zahl-
reiche neue Herausforderungen. Auf der
Gewinnerseite stehen Versorger, die
schnell und kundenorientiert arbeiten
und flexibel auf Chancen und Verande-
rungen reagieren. Ohne leistungsfihige

und zuverldssige IT-Unterstiitzung ist das
nicht zu bewiltigen. Die Wahl der
richtigen Customer-Relationship-Mana-
gement-Software (CRM) ist daher
mitentscheidend fiir den Erfolg eines
Energieversorgers. Diese sollte eine opti-
male Unterstiitzung im Tagesgeschéft
bieten und eine flexible Gestaltung und
Anpassung von Prozessen ermoglichen:

p ke
: Y
N & n,
('% (’3)\\0“ Internet/ [4/@ 0@ %
Qe ,@Q Kunden- 6\/ \//
O 0 portal % Z)
Q’D & Busi ’é@ﬁ 1&»
Elligenc Dokumenten- :
'\ki-\' § i igence u / management (9//(0 Q\S‘
(%) % X
L) )
Yo b %
Q \ % %
J 1
N % (B
Kundenkarte ‘ RM BN M5-Office 3 %
Abrechnung I Ouéll'%%‘;v’:igtees'
...lhre
individuelle
lg Erweiterung S
S
@,{_ /ff/ ‘,\\\)(\ %{(/
7R «5\8 &
b M PN
Gy, kg, PR
%% /f)Q, Kund il Oen{e(, Go(\\(
U, enbetreuung, Call-

!
% Tech”fk, Aussendienst, porech

i . A4
Itarbe"ter-Sicht: alle Abte“unge

Bild 1 Das CRM integriert IT-Systeme und ermdglicht individuelle Sichten auf gewtinschte Informa-

tionen.
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vom Angebots- und Vertragsmanagement
iiber Kundenservice und Beschwerde-
management bis hin zur rechtskonfor-
men Abbildung von gesetzlichen Anfor-
derungen. Das CRM ruft dazu die erfor-
derlichen Informationen aus integrierten
Systemen (z.B. Tarifkalkulation, Abrech-
nung, Lastgang-Preisrechner, Web-Por-
tale) ab, steuert die Verarbeitung der
Daten und stellt diese transparent zur
Verfiigung (Bild 1).

Anforderungen an ein CRM

fir die Energiewirtschaft

Aufgrund zahlreicher spezifischer
Eigenschaften des Energieumfeldes sollte
eine CRM-Software bereits iiber dafiir
geeignete, vorgefertigte Objektstrukturen
und Prozess-Templates verfiigen. Dies
erleichtert die Einfiihrung von entspre-
chenden Losungen, weil sich die Anwen-
der darin wiederfinden und dadurch in
der Regel der Partner fiir die Projektim-
plementierung auch die gleiche Sprache
spricht.

Kampagnenmanagement

In voll- und teilliberalisierten Mérkten
riicken neben der Kundenorientierung
auch Kostensenkung und Schnelligkeit
immer stdrker in den Vordergrund. Das
Kampagnenmanagement unterstiitzt bei
der effizienten und effektiven Planung,
Durchfithrung und Analyse von Marke-
tingkampagnen. Dabei werden die Kun-
den bzw. Interessenten iiber bestimmte
Kanéle mit Angeboten zu bestimmten Pro-
dukten zu festgelegten Zeitpunkten anges-
prochen. Typische Kanéle sind Direct-Mai-
ling, Websites, Inserate in Zeitungen und
Zeitschriften sowie Radio- und TV-Spots.
Nicht zuletzt ermoglicht das Kampagnen-
management, Veranstaltungen aller Art zu
organisieren und durchzufiihren, beis-
pielsweise Informationsveranstaltungen
und Kundenevents zur Imageforderung,
die in Kéufermarkten wichtige Instru-
mente der Kundenpflege sind.

Unterstiitzung der

Vertriebsprozesse

In der Neukundengewinnung, der
Kundenriickgewinnung und im Kunden-
dienst unterstiitzt das CRM den Prozess
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Bild 2 Die verflgbaren EVU-Prozesse konnen direkt aus dem Objekt — hier «Geschéftspartner» —

angestossen werden.

von der Angebotserstellung iiber die An-
gebotsverfolgung bis zum Vertragsab-
schluss. Bei der Angebotskalkulation im
Geschiftskundenbereich ist die Anbin-
dung von lastgangbasierten Preisrech-
nern eine Voraussetzung. Ebenso dazu
gehoren das Management der Teilzahlun-
gen, der Tarife und der Preisanpassun-
gen. Wichtig ist dabei auch die Einbin-
dung aller Kommunikationskanéle wie
Telefon, Brief, E-Mail, Internetvertrieb
und personlicher Kontakt.

Gestaltung, Steuerung und

Anpassung von Geschéaftsprozessen

Schnelligkeit und Qualitdtssicherung
werden iiber eine Automatisierung von
Standardprozessen erzielt. Branchenspe-
zifische Prozess-Templates mit vordefi-

nierten Workflows ermoglichen einen
schnellen Einsatz. Dabei ist es wichtig,
dass die in einem bestimmten Kontext
zur Verfligung stehenden Workflows ein-
fach aus den einzelnen Masken ange-
stossen werden konnen (Bild 2). Beispiele
dazu sind: Neukundengewinnung nach
Vertriebsgebieten, Kundenpflege und
-riickgewinnung basierend auf Segment-
kriterien, Marktpartnerbetreuung mit
Informationsaustausch und Provisionser-
mittlung, Kundenpflegeprogramme und
Cross-Selling-Aktivitadten.

IT-Integration

Ein CRM-System integriert die Pro-
zesse und Daten. Deshalb ist eine enge
Integration mit Office-Anwendungen
und energiewirtschaftlichen Systemen
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Betreuung im
Produktivbetrieb

wie Abrechnungssystemen (ERP), Port-
folio-Management-Systemen  (PFM),
Dokumentenmanagementsystemen
(DMS), Energiedatenmanagementsyste-
men (EDM), Geografischen Informati-
onssystemen (GIS), Groupware-Anwen-
dungen, Kalkulations-Software und
Web-Portalen unerldsslich. Immer wich-
tiger sind die Computer Telefon Integra-
tion (CTI) sowie die Integration von
sozialen Medien, damit zum Beispiel
dem Kundendienst bei einem Anruf auf
einen Blick sdmtliche relevanten Daten
des Kunden, inklusive Beitrdge in sozia-
len Medien, zur Verfiigung stehen.

Motivation der AIL fiir die

Einfithrung eines CRM

Die eingangs erwdhnten Verdnderun-
gen waren der entscheidende Motor fiir
die Einfiihrung eines CRM-Systems bei
Aziende Industriali di Lugano (AIL).
Die Umwandlung in ein kundenorien-
tiertes Unternehmen bedeutet fiir den
Tessiner Versorger, alle Moglichkeiten
auszuschopfen, um den Anfragen und
Bediirfnissen des Kunden nachzugehen
und sie zu einem positiven Abschluss zu
bringen. Zudem versucht das Unterneh-
men, durch die Integration aller Pro-
zesse von Marketing, Vertrieb und Kun-
denservice stabile und dauerhafte Kun-
denbeziehungen zu schaffen. Denn es ist
sehr viel kostengiinstiger, einen beste-
henden Kunden zu halten, als einen
neuen zu akquirieren. Die praktische
Erfahrung hat AIL die Notwendigkeit
gezeigt, ihr Kundenkonzept zu verein-
heitlichen und Informationsinkonsisten-
zen {iber alle Geschéftsprozesse hinweg
zu reduzieren, in denen der Kunde ein-

Bild 3 Musterablauf
einer CRM-Projekt-
stufe.
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gebunden ist und mit dem Unternehmen
kommuniziert.

Der Begriff CRM bedeutet fiir AIL
folglich die Gesamtheit von Unterneh-
menskultur, Strategie, Geschéftsprozes-
sen, Kommunikation und Software, die
es erlaubt, innerhalb der neuen Rahmen-
bedingungen effizient und wirksam zu
arbeiten. Das Unternehmen hat 2012
begonnen, das Thema CRM strukturiert
anzugehen, indem zunéchst eine entspre-
chende Strategie sowie die Bediirfnisse
des Unternehmens definiert wurden.
Dazu beigetragen haben auch Referenz-
besuche bei Energieversorgern in
Deutschland. Anschliessend ist im Zeit-
raum 2013 bis 2015 in einem Stufenkon-
zept eine umfassende Losung fiir das
CRM eingefiihrt worden.

Stufenweises Vorgehen im

Projekt

Die Umsetzung des Projekts erfolgte
in zwei Stufen im Zeitraum 2013 bis
2015. Diese selbst waren in mehrere Pha-
sen gegliedert. Der Musterablauf einer
einzelnen Projektstufe mit den verschie-
denen Phasen ist in Bild 3 zu sehen.

In Stufe 1 wurden den AIL-Anwen-
dern die Basisfunktionen in Marketing
und Vertrieb Business-to-Business (B2B)
zur Verfiigung gestellt. Diese wurden jede
Nacht mit den aus dem Abrechnungssys-
tem stammenden Daten synchronisiert.
Zusitzlich konnten auch Informationen
und Prozesse integriert werden, die bis-
lang in selbstentwickelten Insellsungen
abgebildet waren. Des Weiteren wurde in
dieser Stufe das Modul «Kampagnenma-
nagement» eingefiihrt, welches AIL die
Organisation informativer Marketing-
kampagnen sowohl fiir Strom- als auch
Gaskunden im Privat- und Geschéftskun-
denbereich ermoglicht. In einem weite-
ren Schritt wurde eine bidirektionale
Synchronisierung mit dem Abrechnungs-
system fiir einen Teil der Daten imple-
mentiert (CRM-Daten werden im Ab-
rechnungssystem aktualisiert).

In der zweiten Stufe sind das Prozess-
management im CRM-System vervoll-
stindigt und die B2B-Funktionen auch
auf Business-to-Customer (B2C) erwei-
tert worden. Der Verkaufsprozess wird
dadurch vollstandig verwaltet, ausge-

hend von einer Verkaufschance bis zum
Vertriebs-Pipeline-Management, einer
automatischen Verwaltung der ein- und
ausgehenden Dokumente, der Verfiigbar-
keit eines Produkt- und Servicekatalogs
und Analysen zur Bewertung der Kun-
denbindung. Die bidirektionale Integra-
tion mit weiteren Systemen ist noch stér-
ker ausgebaut worden, zum Beispiel mit
den Modulen Kundenportal und Pricing.
Zudem ist das System fiir die Anwender
im Kundencenter zur Verwaltung der
Dienstleistungsprozesse, der Betreuung
der B2B-Kunden und die Verwaltung der
eingehenden Meldungen und Beschwer-
den freigeschaltet worden.

Dank der Implementierung des CRM-
Systems ist AIL nun in der Lage, alle
Interaktionen des Kunden mit dem Un-
ternehmen mit einer einzigen Komplett-
16sung zu steuern. In der Software ist
ausserdem ein Modul fiir das Business-
Prozess-Management (BPM) enthalten,
um Workflows zu erstellen und abzuar-
beiten - der Schliissel fiir eine Qualitéts-
dienstleistung, die sich durch maximale
Schnelligkeit, Fehlerminimierung und
Senkung des Nachbearbeitungsaufwan-
des auszeichnet. Die meisten Anfragen
basieren auf einheitlichen Abldufen
(Zéhlerwechsel, Kundenwechsel, Anfra-
gen beziiglich Zahlungsaufschub), so-
dass dafiir Standardprozesse festgelegt
werden konnten. Einen betridchtlichen

Zusatznutzen stellt schliesslich die indi-
viduell anpassbare Benutzeroberfliche
dar, die den Anwendern die Moglichkeit
gibt, das Aussehen der Masken, Erweite-
rungen und eine differenzierte Datendar-
stellung selbst zu wihlen.

Schlussfolgerung

Die Anforderungen an wirtschaftliche,
gesetzeskonforme und kundenorientierte
Prozesse in Vertrieb, Marketing und
Qualitdtsmanagement in voll- oder teilli-
beralisierten Energiemérkten sind hoch.
AIL hat mit der CRM-Einfiihrung bereits
frith begonnen, kiinftige Entwicklungen
zu antizipieren und die Voraussetzungen
fiir Kundenorientierung, Schnelligkeit,
Qualitdt und Rentabilitdt zu schaffen.
Das Ziel, samtliche Belange rund um das
Kundenmanagement mit einer zentralen
Anwendung steuern und bearbeiten zu
konnen, ist erreicht worden. Auch kiinf-
tige Entwicklungen kénnen schnell und
kostengiinstig im CRM-System abgebil-
det werden, nicht zuletzt durch das inte-
grierte BPM-Modul.
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d’expérience de la branche

m Placer le client au centre
S'attaquer aux défis du marché de I'énergie grace a un systéme CRM: rapport

Aujourd’hui, les entreprises d'approvisionnement en énergie doivent travailler vite, en

s'orientant sur la clientéle, et réagir de facon flexible aux opportunités et aux changements.
Sans un soutien informatique performant et fiable, cela est impossible. Choisir le bon logiciel
de « Customer relationship management» (CRM) constitue donc un élément décisif pour la
réussite d'un fournisseur d'énergie. Le logiciel doit fournir un soutien optimal dans les taches
quotidiennes et permettre une conception et une adaptation souple des processus, de la
gestion de |'offre et des contrats au service clients en passant par la gestion des réclamations.
En 2012, les «Aziende Industriali di Lugano» (AIL) ont commencé a aborder le théme du CRM
de maniére structurée. Le projet a été mis en ceuvre entre 2013 et 2015, en deux étapes.
D’abord, les fonctions de base dans le domaine du Business-to-Business (B2B) ont été mises
a la disposition des utilisateurs, puis le systéme a été complété et étendu au Business-to-Cus-
tomer (B2C). Grace a I'implémentation du systéme CRM, les AIL sont maintenant en mesure
de diriger toutes les interactions du client avec I'entreprise au moyen d'une seule solution
globale. Le module de gestion des processus commerciaux intégré permet en outre d'établir
des processus standard. Se
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Die Beitrage dieser Ausgabe finden Sie auch unter

www.bulletin-online.ch
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