IVU Fachthema

Niher mein Stadtwerk zu mir

Neues IVU Online-Self-Service-Portal optimiert die Kunden-

kommunikation der Versorgungsunternehmen * VU-Arge-
Pilotinstallation bei den Stadtwerken Norderstedt - Hohe
Akzeptanz bei jungen Kunden der Stadtwerke

Von Stefan Babis und Volker Reiners

Stadtwerke sind niher. Thre Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter sind fiir den Kunden in
den Servicezentren personlich und telefo-
nisch fiir kompetente und vertrauensvolle
Beratung ansprechbar — ein fiir das Versor-
gungsunternehmen zwar teurer, aber den-
noch  unverzichtbarer, >menschlicher<
Dienst, der sich kurz- wie langfristig als ein
bedeutender Vorteil erweist im Vergleich zu
Fremdanbietern von Energie mit typischer
Call-Center Mentalitat.

Internet rationalisiert Stadtwerke-Services

Schon frith wurden dabei von den Versor-
gungsunternehmen die Moglichkeiten des
Internet zur Rationalisierung der Informa-
tionsarbeit und damit die auch wirtschaftli-
che Entlastung der Servicebereiche er-
kannt. Auf den Homepages der Stadtwerke
wurden allerdings zunachst nur allgemeine
und vor allem imageférdernde Texte und
Bilder prasentiert. In tiblichen Internet-
Auftritten werden keine oder nur ganz we-
nige Informationen zu den spezifischen
Daten eines Kunden geboten. Ein individu-

eller Bezug wird nicht aufgebaut. Allenfalls
gibt es die Moglichkeit, eine E-Mail zu sen-
den oder PDF-Formulare zum Ausfiillen
herunterzuladen und auszudrucken. Da-
nach bleibt nur schlicht der Fax-, Post-
oder FufSweg zu den Stadtwerken.

Aktive Kundenbindung

Die Arbeitsgemeinschaft der Versorgungs-
unternehmen VU-Arge und ihr Beratungs-,
Betreuungs- und Implementierungspartner
IVU Informationssysteme ~GmbH, beide
Norderstedt, haben hier schon vor lingerer
Zeit dringenden Handlungsbedarf erkannt.
Nach Uberlegungen in den VU-Arge-Fach-
gremien, einer Fragebogenaktion zur Er-
kundung der Interessenslage bei den Mit-
gliedsunternehmen und entsprechende
Diskussionen auf Fachveranstaltungen -
zuletzt auf der VU-Arge-Mitgliederver-
sammlung in Bremen im November 2007 —
gab es griines Licht fiir ein Online-Portal,
das den Stadtwerken eine neue Dimension
der elektronischen Kundenkommunikation
erschlief3t und ein moglicherweise (iiber)

Das IVU Online-Self-Service-Portal wird in das bestehende Web-Design des jeweiligen Stadt-
werks eingefiigt, hier das der Stadtwerke Norderstedt. Der Kunde wird durch leicht ver-
standliche Eingabemasken gefiihrt, wie die Screenshot-Beispiele zeigen: BegriiSung und
Anmeldung (1); detaillierte Abfrage des jeweiligen Wunsches (2); Umzugs-Ummeldung (3);

Rechnungssimulation (4).
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Die Autoren dieses Beitrages: Stefan
Babis ist Vorstandsvorsitzender der
Arbeitsgemeinschaft der Versorgungs-
unternehmen VU-Arge und Prokurist der
Stadtwerke Buxtehude, (links) und Volker
Reiners ist Geschdftsfiihrer der VU-Arge
im Haus der Stadtwerke Norderstedt.

lebenswichtiges Instrument fiir die Zu-
kunftsfihigkeit ist.

Zu ihren typischen Qualitaten der Stadt-
werke mit Attributen wie regionale, shei-
matliche« Kompetenz, Verldsslichkeit und
Versorgungsqualitit kommt fiir junge
Stadtwerke-Kunden und solche, die fiir
Neues offen sind, die Qualitit einer aktuel-
len, Tag und Nacht zur Verfiigung stehen-
den, sehr schnellen Kommunikationsplatt-
form hinzu. Die modernen Kunden scheren
sich nicht mehr um >Papierkram« sondern
laden sich tber das Internet-Portal ihr
Stadtwerk nachhause auf den Bildschirm
ein. Mehr Kundennihe, mehr Prisenz gibt
es nicht. Das neue Werkzeug der VU-Arge
fiir die Stadtwerke-Kundenkommunikation
heif3t IVU Online-Self-Service-Portal.

Hochste Servicequalitit im Internet

Bevor ein neues Produkt in der Breite der
Stadtwerke eingesetzt wird, ist es in der VU-
Arge der tibliche Weg, anhand von Pilotstu-
dien Erprobungen und Optimierungen fiir
die Praxis zu leisten. Fiir das neue IVU On-
line-Self-Service-Portal haben diesen Part
die Stadtwerke Norderstedt {ibernommen.
Entwickelt wurde das Portal auf der Basis
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Pilotanwender fiir das IVU Online-Self-Service-Portal sind die Stadtwerke Norderstedt, Ver-
sorger in den Bereichen Strom, Gas, Wasser, Betreiber von Verkehrsmitteln und eines Frei-
zeitbades sowie mit ihrer Telefongesellschaft wilhelm.tel als Telekommunikationsunterneh-
men mit eigenem Netz aktiv (»Alles aus einer Hand«): Entrée des Kundenzentrums in der
Norderstedter HeidbergstraSe; Blick in den Servicebereich mit wihelm.tel-Transparenten;
Janet Pochstein-Kullik und Sven Diisterhoft, mit in der Service-Crew der Stadtwerke
Norderstedt (oben rechts); Servicemitarbeiterin Nina Ratzke (rechts)

der Standard-Software ITC PowerCom-
merce. Die VU-Arge und die IVU geben
damit den CS/2 ENER:GY-Anwendern einen
Internet-Service in die Hand, der ihren
Kunden eine Vielzahl von Moglichkeiten
bietet.

So kann sich der Stadtwerke-Kunde
aktiv mit seinen Stammdaten, seinen
Zahlern, seinen Rechnungen und seinen
Verbrauchen — damit verbunden vielleicht
auch mit Einsparpotentialen — beschifti-
gen. Der Kunde kann aktiv seine Daten be-
arbeiten, Namen und Bankverbindung an-
dern, Vertrige abschliefSen, Stammdaten
und Abschlige korrigieren, Zihlerdaten
melden und sogar Simulationsrechnungen
durchfiihren lassen.

Natiirlich ist das Portal auch fiir den
Neukunden gedacht, der seinen Vertrag im
Internet mit seinem Versorger direkt ab-
schlieen kann. Will man aus seinem Ver-
sorgungsgebiet wegziehen oder auch nur
innerhalb des Versorgungsgebietes umzie-
hen, so gibt es die Moglichkeit, dies >online<
im Portal durchzufiihren.

Die vom Kunden eingegebenen Daten
werden plausibilisiert und tiber den soge-
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nannten Transaktionsmanager, der die
Uberpriifung durch einen Sachbearbeiter
ermoglicht, nach dessen Freigabe automa-
tisiert in die kaufmannische Software CS/2
ENER:GY {ibertragen. Aufgrund der Test-
erfahrungen in Norderstedt wird der Ein-
satz des IVU Online-Self-Service-Portals zu
enormen Entlastungen der Servicemit-
arbeiter fithren.

Noch mehr Leistungen in der Zukunft

Das IVU Online-Self-Service-Portal tragt
eine Vielzahl von weiteren Moglichkeiten in
sich, deren Nutzung schon in greifbarer
Nihe ist.

Die elektronische Rechnung stoppt beim
Kunden die Papierflut, und die vom Gesetz-
geber kiinftig verlangte monatliche Rech-
nung kann generiert werden. — Da es mitt-
lerweile technisch moglich ist, neben
Strom auch andere Gewerke, wie Gas,
Wirme sowie Wasser und weitere, elektro-
nisch auszulesen, konnen Querverbund-
unternehmen gegentiber dem Wettbewerb
kiinftig ihren riesigen Vorteil nutzen, dem
Kunden zu jedem beliebigen Zeitpunkt eine

Ubersicht tiber seine gesamten Versor-
gungskosten, nach Arten aufgeschliisselt,
titber das IVU Online-Self-Service-Portal
darzustellen. — Die bisher fiir Sonder- und
auch Gewerbekunden erstellten Lastginge
konnen nun auch fiir den >normalens, also
privaten beziehungsweise Haushaltskunden
bereitgestellt werden und jederzeit inner-
halb von Sekunden tiber das Portal verfiig-
bar sein.

Volle Transparenz und schnelle Kommu-
nikation sind die Kundenvorteile des IVU
Online-Self-Service-Portals, Rationalisie-
rung und Kosteneinsparungen im Service
sowie Imagevorteile die Nutzen des Stadt-
werks: Das IVU Online-Self-Service-Portal
ist eine lohnende Investition fiir jetzt und
spater.

Kontakte: www.vuarge.de
www.stadtwerke-norderstedt.de
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