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D a S A u t o , Leuchtturm Nordfriesland:

Der Kreis will die klima-

ge h t a n S N et z : 4 freundlichste Kommune

Deutschlands werden.

stadt+werk

Elektromobilitat ist der Hoffnungstrager fiir eine
klimagerechte Energie- und Verkehrspolitik.

Energie + Effizienz
Die Diskussion um die Ein-
speisevergiitung von Solar-
strom macht den Bau von
Solarparks schwierig.

IT + Technik

Mobile Solutions: Noch
gibt es wenige praktikable
Smartphone-Apps fiir das
Workforce Management.

Praxis + Projekte

50.000 kBit/= Die Energieversorgung Alze-
; nau hat neben Strom und

Gas auch Highspeed-Inter-

net-Zuginge im Angebot.

Spezial
Die RENEXPO bietet Kom-
munen ein spezielles Pro-

gramm, inklusive Empfang
im Augsburger Rathaus.

www.stadt-und-werk.de .




E-Mail-Programm ausgewéhlt.
Nach der Erstellung einer qualifi-
zierten Signatur im Massensigna-
turverfahren werden diese in
einem automatisierten Prozess an
das ProDESK Framework tber-
geben. Mit dieser Komponente
konnen alle Dokumente, nach den
zustandigen Mahngerichten ge-
trennt, in OSCI-Containern zusam-
mengefasst und automatisiert an
die jeweiligen Mahngerichte ver-
sendet werden. Die Integrations-
plattform ProGOV iibernimmt im
Zusammenspiel mit dem ProDESK
Framework die notwendige OSCI-
Verschliisselung der Nachrichten
sowie den Transport und stellt
dem Nutzer die entsprechenden
rechtsverbindlichen Sende- und
Empfangsbestétig;mgen zu. Die
anschlieBende Kommunikation
im automatisierten Mahnverfah-
ren, zum Beispiel zum Stand der
laufenden Mahnverfahren oder
zu anfallenden Gebithren und
Bescheiden, erfolgt ebenfalls iiber
OSEL:

Andreas Lahrberg von den Stadt-
werken Bielefeld ist mit dem
Ergebnis zufrieden: ,Damit rea-
lisieren wir den gesamten Bear-
beitungsprozess vollautomatisch.
Auch die rechtssichere Langzeitar-
chivierung sowohl der Antréige als
auch der Antworten der Gerichte
haben wir mithilfe der Anwen-
dung realisiert. Die Einfithrung
der ProDESK-L6ésung von proci-
lon ermdglicht uns eine weitere
Steigerung der Effizienz unserer
IT-Prozesse. Das so umgesetzte
stringente Forderungsmanagement
hilft uns, die Zahlungsmoral priva-
ter wie auch gewerblicher Energie-
verbraucher zu verbessern.”

Thomas Metzger ist Key Account
Manager fiir EVU bei der procilon
IT-Solutions GmbH, Taucha.

Kunden im Web gewinnen

IT+Technik | Online-Vertrieb

Holger Armbriister, Vertriebsleiter der Stadtwerke Marburg, spricht im
Interview iiber die Vor- und Nachteile von Online-Vertriebskandlen und
Erfahrungen der Stadtwerkekooperation fiinfwerke.

Herr Armbriister, bei der Kunden-
gewinnung spielt das Internet eine
immer wichtigere Rolle. Worauf
muss beim Online-Vertrieb besonders
geachtet werden?

Der Online-Vertrieb ist ein stan-
dardisierter Massenvertrieb, der
auf gewisse Kundengruppen zuge-
schnitten ist. Unabdingbar ist ein
verstandlicher und kundenorien-
tierter Internet-Auftritt; auch die
Prozessablaufe miissen effizient
gestaltet werden. Zusétzlich soll-
te der Online-Vertrieb durch ein
Beziehungsmanagement iiber die
diversen Social-Media-Kanile wie
Facebook, Twitter und Co. unter-
stiitzt werden.

Wie sieht das in der Praxis aus?

Beim Unternehmen fiinfwerke, ei-
ner Kooperation der Stadtwerke
Giefien, Gottingen, Limburg, Mar-
burg und Wetzlar, haben wir eine
eigene Website, liber die der Kunde
auch Auftrage abschlieflen kann.
Spater wird die ganze Korrespon-
denz iiber ein Kundenportal abge-
wickelt. Als Distributionspartner
bedienen wir uns derzeit der An-
bieter Verivox, Check24 und ener-
gieverbraucherportal, die auch in
unserem Auftrag und in unserem
Namen Vertrage oder Auftrage mit
Kunden abschlief3en.

Welche Vor- und Nachteile bieten
solche Online-Portale im Vertrieb?

Der Vorteil fiir den Kunden liegt
darin, dass er zeitlich flexibel ist,

sich jederzeit
im Portal an-
melden sowie
seine Auftra-
ge und Vertra-
ge dort ver-
walten kann.
Der grofite Vor-
teil fiir uns ist,
dass wir vom
Auftrag bis zur
Abrechnung einen sehr hohen
Automatisierungs- und Standar-
disierungsgrad haben. Dies bringt
Zeit- und Kosteneinsparungen. Der
Nachteil: Bei Sonderfillen muss
individuell auf die einzelnen Kun-
denbediirfnisse eingegangen wer-
den. Wenn sich Finzelfille haufen,
iiberlegen wir uns bei fiinfwerke,
ob eine Standardisierung moglich
ist.

Gibt es dafiir Beispiele?

Beim Gas-Anbieterwechsel muss-
ten die Kunden haufig vier Wo-
chen warten, bis die Riickmeldung
kam, ob die Versorgung ab dem
gewiinschten Termin klappt. Das
hat zu sehr vielen Riickfragen und
auch Kritik gefiihrt, sodass wir den
Nachverfolgungsstatus eingefiihrt
haben, damit der Kunde jederzeit
sehen kann, wie weit sein Auftrag
bearbeitet ist.

Interview: Joanna Scheffel, IQPC,
Berlin. Hinweis der Redaktion: Auf
dem 2. Jahresforum CRM EVU 2.0
(10. bis 12. September 2012 in Kéln)
halt Holger Armbriister einen Vor-
trag zum Thema Online-Vertrieb.
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Holger Armbriister
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