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Risiko durch redundante Datenhaltung?
Unbegrindet:

Saubere Datenhaltung bzw. -synchronisation durch saubere Prozesse
Datenmanipulation von Bestandskunden in den Systemen des Shared Services
Asynchroner Datenabgleich bei Veranderungen in den fuhrenden Systemen

Datengenerierung und Anpassung nur auf Stammséatze von Interessenten

Lastgang-
Info

Interessent -> Kunde

Verbrauchsdaten
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IT LOsungsszenarien

1-Vertragsmodell

Bewertung:

e Buchhalterisches Unbundling- ja

e Informatorische Unbundling - ja

- Aquivalenz der Prozesse - bedingt
= Nachweisbarkeit - bedingt
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powered by

Herausforderung fur EVUs iIm

liberalisierten und entflochtenen Markt

Liberalisierung erhoht den Wettbewerbsdruck
Fallende Netznutzungsentgelte bieten eine Chance

,Energie“ als homogenes Gut erschwert Produkt-
und Preis-Differenzierung

Entflechtung verhindert Quersubventionierung
innerhalb des EVUs
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Neue Situation erfordert veranderte
Unternehmensstrategie

B ldentifizierung und Festlegen des strategischen
Wettbewerbsvorteils

B ldentifizierung strategischer Geschaftsfelder und des
Entwicklungspotenzials

— Ausrichtung der Produkte und Services
entsprechend der tatsachlichen Bedurfnisse der
Kunden

— Entwicklung von Anpassungsprozessen auf sich
dynamisch verandernde Bedurfnisse

— Festlegen der strategischen Kundenportfolien und
deren Entwicklung (z.B. Tarifkunden,
Sondervertragskunden)
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Neue Situation erfordert veranderte
Unternehmensstrategie

B Strategieplanung und Steuerung (z.B. durch Key
Performance Indicators)

— Prozentsatz Umsatzsteigerung

— Neugeschaftquote (z.B. auch auf3erhalb des
eigenen Netzgebietes)

— Steigerung Deckungsbeitrag bzw. Marge

— Geschaftsprozel3schnelligkeit und —effizienz (z.B.
Reaktionszeit auf Kundenanfrage)



Welche Prozesse muss ein CRM unterstutzen

B Herausforderungen fur das CRM-System

Kundensegmentierung und ldentifizierung
profitabler Kunden

Erkennen von Kundenbedurfnissen

Rechtzeitiges Erkennen von
wechselgefahrdeten Kunden

Moglichen Kundigungszeitpunkt identifizieren




Welche Prozesse muss ein CRM unterstutzen

B Herausforderungen fur das CRM-System

— Effiziente Bearbeitung einer hohen Anzahl von
Kundenkontakten

— Kunden kennen lernen
— Steigerung der Vertriebseffizienz

— Erbringung Nachweis fur die erfolgreiche
Umsetzung der CRM-Strategie und Beitrag des
Vertriebes zum Unternehmenserfolgs
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Welche Prozesse muss ein CRM unterstutzen

AN

Y a0

Welche Fragen stellen sich?

B Wie wird das Entscheidungsverhalten der
Ansprechpartner eingeschatzt?

B Wie ist die politische Struktur? Wer hat noch Einfluf3
(informell)?

B Was sind die Beziehungsziele fur die einzelnen
Kontaktpersonen?

B Welche Aktivitaten werden geplant, wer ist beteiligt
und wie sieht der Zeithorizont zur Umsetzung aus?
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CRM — als Prozessmodell

Die Organisation und die Unternehmensziele sind die
Grundlage auf der eine ziel- und erfolgsorientierten
CRM-Strategie basieren.

Die Umsetzung der CRM-Strategie erfolgt Uber die
Geschéaftsprozesse im Unternehmen.

Bei der effektiven Umsetzung der Geschaftsprozesse
unterstiutzen die CRM Komponenten, als zentrales
Steuerungsinstrument, das Beziehungsmanagement.



Grundlagen und Entwicklung eines
ganzheitlichen CRM (Prozess-) Modells

Fur folgende Fragestellungen ist ein Ubergreifendes
Prozessmodell fir Kunden- und Vertriebsprozess erforderlich:

Welche Prozesse gibt es?
Wie sind die Prozesse gestaltet?

Wie erfolgt die Abgrenzung zwischen den Prozessen?

Wie konnen die Prozesse nachvollziehbar dokumentiert
werden?

Ein Prozessmodell lebt von der fortlaufenden Pflege und
Dokumentation von Veranderungen. Hierdurch wird die
Organisation flexibel und Prozessanderungen kénnen in den
unterstitzenden Systemen gezielt umgesetzt werden.



CRM-Prozessmodell:
Sollprozess: Beispiel Kundenentwicklungsplan

Welche Fragen stellen sich fur eine strategische
Kundenentwicklung?

B Wie steht das Unternehmen im Markt?

B Welche Veranderungen deuten sich im geschaftlichen
Umfeld an?

B Entsteht gerade eine Situation, die Zwang zum
handeln erzeugt?

B Was ist die derzeitige Entwicklung, die Mission, die
Strategie?

B Welche Ziele hat das Unternehmen sich hierfur
gesetzt?
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Muss es immer SAP sein?

Oder gibt es viel mehr Griunde fur eine ,,best
practice“-Losung nach individuellen Anforderungen?



wWarum eco

.. deutlich kostengunstiger in der EinfuUhrung
.. deutlich kostengunstiger im Betrieb

.. flexibel und modular einsetzbar

.. effizienter mobiler Datenzugriff

.. auf die Prozesse eines EVU's ausgelegt




Was muss ein System bieten?

Schnittstellen zu vorgelagerten Systemen
Intuitive Handhabung

Kostengunstige Implementierung
Kostengunstig im Betrieb
Bedarfsorientierte Auslegung des Systems
Einfache Integration in die IT-Landschaft
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Der Softwarehersteller

SARATOGA SYSTEMS®

Seit 1987 setzt SARATOGA SYSTEMS mit
malflgeschneiderten Kundenmanagementsystemen die
Standards in einem Markt, der wesentlich die Zukunft
mitbestimmen wird: Customer Relationship Management
(CRM). Rund um den Globus arbeiten 800 Unternehmen
und mehr als 100.000 Anwender mit CRM-Software von

SARATOGA.
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Philosophie von Saratoga Systems

B CRM Software muss sich in Prozesse integrieren!
B Outlook
B EAP
B etc.
B CRM Software muss Prozesse automatisieren
B Dokumentenmanagement
B Ablage von Emails
B Erstellen von Reports / Angeboten
B Innendienst <-> Aul3endienst
B CRM Losungen mussen in kurzer Zeit ,live* gehen
B CRM muss das tun was SIE wollen — Hohe Akzeptanz!
B CRM muss flexibel und zukunftssicher sein



Architekturbild von iAvenue

IAvenue Rich Client

2 eCustomers
*B2B

IAvenue
Thin
Client

Operational
Systems

Web Server

NNV (Intranet)
Internet Microsoft Database

Extranet IS & MTS Microsoft SQL Server

IAvenue Externe
iIAvenue Thin Dat(?n_bfank
Rich Client / Remote Client Definition




Vorteile von iIAvenue

geregelte Informationsplattform fur Marketing, Vertrieb &
Services

Strukturierte Ablage von Informationen nach IHREM Standard
Think BIG — start small!
Trifft IHRE Anforderungen (meet expectations!)

Anderungen einfach erledigen (bei Bedarf durch Ihre IT-
Abteilung) (Masken, DB, Workflow etc.)

Kurze Implementationszeiten

Integration IHRER vorhandenen Systeme (ERP, EDM, Outlook
etc.)

Direkte, kompetente Ansprechpartner — Kurze Reaktionszeiten!




Referenzen im Energiesektor

Alliant Energy

Baltimore Gas & Electric

NIPSCO Industries

Northeast Utilities

OG&E Electric Services

San Diego Gas & Electric
Sempra Energy Global Enterprise
Wisconsin Elect Power Company
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.. EiInlesen von Lastgangdaten erfolgt voll automatisiert

Ablegen des Lastgangfiles in einem definierten

Verzeichnis
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.. Organigramm mit Ansprechpartnern...

Visualisierung der
Haltung/Einstellung
durch verschiedene

Farben
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(Ererd o)

Meu Ansprechpartner

-l
Joachim Hermpel

D)
Peter Riedel

-~

~

‘>'|~\ BLDISIH OIS 3, o}u!sﬁema;\i\apunx/ A
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=] _
1 Hern D Joachim Hempel
2 Herrn Dr. Erhard Lipirzki
a3 Hermn Ing. Peter Riedel
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5 Herrn Ing. Ludwig Stoiber
-1 Herrn Dr. Andreas Ziemons
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| [10 | &
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|28 |5 [21 [
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=

1_I_I 02.04.2004 | |17:.00 02.04.2004 | |17:30 info Berlin - Gebucht
2 18062003 | | 5:.00 18.06.2003 1830 Fa. Teufelberger [WWels Il Frei

3 18062003 | 1300 18062003 | |13:30 Fa. Teufelberger |WwWels I Gebucht
4 17.01.2003 | |11:30 17.01.2003 | |1z00 Mesting ete. ete... | Berin ' Gebucht
5 15.01.2003 _|1E:00 15.01.2003 C1E30 Meeting ongite I Gebucht
[ 14012003 | | &30 14012003 | | 9:00 Anrufen wa. neus | Berin ' Gebucht
7 13.11.2002 q9-nn 13.11.2002 q9-an info Berlin —

Frei -
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Einfaches Erstellen von Reports
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Prasentationsleitfaden

1 Wer sind wir?

2 CRM als strategisches Instrument im liberalisierten Markt
3 Prozessmodelle als Grundlage eines ganzheitlichen CRM
4 Das richtige Tool zur Strategie

5 EinfuUhrung und Integration eines CRM-Tools



Projektablauf

Bestands- Fein-

aufnahme konzept B L

Entscheidungs- Abnahme
vorlage
,»Jo or no-go“



Inhalte der Bestandsaufnahme

Fein-
konzept

Bestands-
aufnahme

Organisation
Aufbauorganisation
Prozesse
Abrechnung
Kundenmanagement
Customizing
Tarife
Forderungsmanagement
Migration
Stamm-/Bewegungsdaten
Mengengeruste

Umsetzung




Inhalte des Feinkonzepts

Bestands- Fein-

aufnahme konzept Umsetzung
Organisation Projektplan
Anpassungsaufwand der Termine
angebundenen Systeme Meilensteine
Prozesse Interne und externe
Spezifikation Prozessgestaltung Aufwéande
Customizing Gesamtkostenuberblick
Anpassungsaufwand Saratoga Hardware
Migration Lizenzen
Strategie Dienstleistungen
Aufwand
Schulung

Schulungskonzept
Training fur Poweruser



go or no-go

Bestands- Fein-

aufnahme konzept B L

Entscheidungsvorlage ,,go or no-go*

Bis zu diesem Zeitpunkt kann mit verhaltnismafiig geringem Aufwand
festgestellt werden, inwieweit ecoCRM

organisatorisch in lhre Vertriebsstrategie palit,

Ihren funktionalen Anforderungen entspricht,

Ihren preislichen Vorstellungen entspricht,

technisch in die vorhandene Infrastruktur eingebunden werden kann.

Sie entscheiden jetzt, ecoCRM zu einem Festpreis einzufuhren!



.
trom guter Ideen.

"Wir konnen den Wind
nicht bestimmen,

aber wir kbnnen
gemeinsam

die passenden Segel
richtig setzen!"



trom guter Ideen.

Ilhre IT-Power GmbH

Lars Eichner

Batteriestrasse 48 B
24939 Flensburg »sﬁ
Telefon: +49 (0)461 / 487 — 34 36
Fax: +49 (0)461 / 487 — 34 26

lars.eichner@it-power.org
WwWw.it-power.org



