Okoenergieanbieter verbessert Service und Image

IT & Management |

Prozessqualitat als Kernelement
~ des Vertriebs

OUTSOURCING | Das Auslagern

von Geschaftsprozessen entwickelt

sich zunehmend zur strategischen
Stellschraube im Wettbewerb. Wie
wichtig dabei ein erfahrener und

kompetenter Partner ist, zeigt das

Beispiel der Secura Energie GmbH.

2011 wechselte der Okoenergie-
anbieter zu einem neuen Dienst-
leister. Innerhalb von nur sechs
Monaten wurden alle Prozesse
auf den neuen Partner und

dessen IT-Systeme Ubertragen.
Die positiven Folgen waren bereits
nach wenigen Monaten spurbar.

ie Secura Energie GmbH vertreibt
Dbundesweit Okostrom- und Na-

turgas. Das Geschéaftsmodell des
Mannheimer Unternehmens ist gepragt
von einer kontinuierlichen Prozessopti-
mierung durch Zusammenarbeit mit ex-
ternen Partnern. Anfang 2011 stand Se-
cura Energie vor der bislang wichtigsten
Entscheidung in der gut dreijahrigen
Unternehmensgeschichte. Das Absinken
der Kundenbewertung signalisierte
Handlungsbedarf. Die einzige Moglich-
keit, den Trend in eine positive Richtung
zu drehen, sah das Unternehmen in ei-
nem neuen Konzept mit einer effiziente-
ren Outsourcing-Losung. Diese musste
innerhalb von sechs Monaten umgesetzt
werden. In die engere Auswahl kamen
verschiedene Energiemarktdienstleister.
Neben der Effizienz der Prozesse, die alle
angefragten Unternehmen garantierten,
waren der Faktor Zeit sowie die Abwick-
lung aus einer Hand die relevanten Kri-
terien. Die Count+Care GmbH aus
Darmstadt machte schlieRlich das Ren-
nen.
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Umsetzung auf Hochtouren

,Der einzige Anbieter, der uns die Um-
setzung innerhalb eines halben Jahres
zusichern und alle Aufgaben im eigenen
Hause abdecken konnte, war Count+Ca-
re", erinnert sich Andreas Ross, seit April
2011 Leiter Operations bei der Secura
Energie GmbH. ,Alle anderen Wett-
bewerber gingen von mindestens zwolf
Monaten Projektdauer aus und traten
teilweise als Anbietergemeinschaft aus
zwei bis vier Firmen auf. Aufgrund mei-
ner bisherigen Erfahrungen war ich
Uberzeugt, dass es sich bei der Zusage
eines Produktivstarts in sechs Monaten
durch Count+Care um kein leeres Ver-
sprechen handelt. Dieser Dienstleister
bringt alle nétigen Voraussetzungen mit:
von der funktionsfahigen technologi-
schen Basis uber die umfangreiche Er-
fahrung in Migrationsprojekten bis hin
zum tiefgreifenden fachlichen Know-
how.”

Da die Daten von insgesamt drei Non-
SAP-Systemen des alten Dienstleisters
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(Abrechnungs-, Kontokorrent- und CRM-
System) auf einem neu aufgebauten
Mandanten in SAP IS-U zusammenge-
fiihrt werden mussten, gingen die Betei-
ligten sofort an die Arbeit. ,Einzelne Auf-
gaben, Uber die sonst mehrere Monate
diskutiert werden kann, wurden in weni-
gen Tagen definiert”, so Ross. Dabei ori-
entierte sich Secura Energie eng am
Standard der Prozessabwicklung von
Count+Care. In Workshops wurden alle
Themen vom Lieferantenwechsel Uber
die Abrechnung bis zum Forderungs-
management sowie die Gestaltung der
Stand-by-Systeme eShop, Customer Self
Service Portal oder Dokumentenma-
nagement in kirzester Zeit besprochen
und ein ausfiihrliches Pflichtenheft er-
stellt. Bisherige Verfahrensschritte soll-
ten zum grof3ten Teil Ubernommen wer-
den.
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Hindernisse bei
Datentibernahme gemeistert

Die besondere Herausforderung be-
stand in der sauberen Migration der Da-
ten. Da Prozesse bisher Uber eine hetero-
gene Systemlandschaft mit zahlreichen
Schnittstellen abgewickelt wurden, wi-
chen Tabellen und Datenbankstruktu-
ren vom IS-U-Standard ab. Das Einspie-
len der Daten in das SAP-IS-U-System
des neuen Partners brachte auch
Schwachstellen beim bisherigen
Stammdatenabgleich ans Licht. Da fur
die Bereinigung nur ein kurzes Zeitfens-
ter zur Verfugung stand, galt es Priorité-
ten zu setzen. ,Es war nicht moglich, in-
nerhalb weniger Monate vollstandige
Ubersicht in die Datenlage zu bringen®,
erldutert Ross. ,Daher hatten wir von
Anfang an Restriktionen bei der Uber-
nahme festgelegt. Beispielsweise wur-
den in manchen F&llen allein die Belege
ab der letzten beglichenen Turnusrech-
nung sowie bisherige Abrechnungen als
PDF ins neue System ibernommen. Die
gesamte weitere Kundenhistorie ver-
blieb im alten Daten-Pool, der GDPdAU-

Andreas Ross, Secura Energie GmbH:
,Funktionierende Prozesse haben
unmittelbare Auswirkungen auf

das Tagesgeschift und auf das
Unternehmensimage.”

konform eingefroren wurde.” Dadurch
konnte sichergestellt werden, dass bel
fast allen ausgewédhlten Informationen
die Ubernahme in das SAP-IS-U-System

im Darmstddter Rechenzentrum pro-.

blemlos verlief. Die restlichen Daten ver-
langten nach zusatzlichen, ausgekligel-
ten Ubersetzungsalgorithmen, fir die
verbleibenden Zahlpunkte musste die
Zuordnung einzelner Buchungen und
Belege manuell erfolgen.

Parallel zur Migration wurde die Alt-
lastenbereinigung in Angriff genommen.
Es galt, zahlreiche Rechnungen nach-
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zuziehen, was nicht zuletzt eine um-
fangreiche bilaterale Kldrung mit den
Marktpartnern erforderte. Zudem wur-
den alle Netzbetreiber mit den neuen
Kommunikationsdatenblattern fir den
Edifact-Nachrichtenaustausch ange-
schrieben. Produktiv ging das neue Sys-
tem am 1. Dezember 2011. ,Mit dem
Start liefen alle Prozesse der Secura

Energie reibungslos und vorgabenkon-

form. Dies war nur mit dem uberdurch-
schnittlichen Einsatz aller Beteiligten
und einer reibungslosen Zusammen-
arbeit mit Count+Care modglich®, so
Ross. ,Die zustandigen Kollegen arbeite-
ten in der heiffen Phase im November
fast durchgénglg, selbst am Wochen-
ende.“ Heute ist die Aufarbeitung der
Fehler fast abgeschlossen und man
kann sich weiteren systemseitigen Opti-
mierungen zuwenden. '

Kundenservice profitiert von
optimierter Prozessabwicklung

Das neue Call-Center, das zeitgleich
mit Count+Care seine Arbeit aufnahm,
profitiert deutlich von der verbesser-

ten Prozess-
abwicklung. Beim
Start standen
noch zahlreiche

Dokumente und
alte Tickets zur
Bearbeitung aus.
L2Anfangs war auf-
grund des vor-
handenen Ruck-
staus die doppelte
kalkulierte  An-
zahl von Mit-
arbeitern im Einsatz", erinnert sich An-
dreas Ross. ,Auch das Call-Volumen lag
in den ersten Monaten nach dem Wech-
sel noch weit Uiber den tédglich kalkulier-
ten Anrufen. Die Mannschaft konnte je-
doch schnell auf das Normalmaf? redu-
ziert werden, da die Anrufe im Service-
center durch die neuen, optimierten Pro-
zesse um 90 % zuriickgingen.” Beschwer-
den, die auf die alte Prozesswelt zuriick-
zufithren sind, gebe es kaum noch, zeigt
sich der Leiter Operations zufrieden mit
den Ergebnissen. Da die Kollegen im
Kundenservice iiber eine Standleitung

auf der IT-Plattform der Count+Care
GmbH arbeiten, sind Schnittstellenpro-
bleme ausgeschlossen. Aktionen wie Ab-
schlagsplananderungen oder der Ver-
merk von Aus- oder Umzigen im Custo-
mer Interaction Center (CIC) erfordern
keinen zusétzlichen Datenabgleich, da
die Front-Ends direkt mit IS-U kom-
munizieren.

Bemerkenswerter Turnaround
bei Kundenbewertung

Fur die Mitarbeiter der Secura Ener-
gie GmbH glich der Start mit dem neu-
en Dienstleister einem Neuanfang. ,Na-
tlirlich war das vergangene Jahr fir un-
ser Team sehr anstrengend", blickt Ross
zuruck. ,Die Motivation wurde von den
verbesserungsfahigen Ablaufen der Ver-
gangenheit deutlich beeinflusst. Es ist
nicht befriedigend, wenn nur 50 % der
Akquisen durchlaufen und die Be-
schwerden der Kunden zunehmen.
Doch trotz anfanglicher Skepsis hat in
den letzten Monaten jeder einzelne sei-
nen Beitrag dazu geleistet, um diese Si-
tuation zu andern. Fir alle wird jetzt
deutlich, wie wichtig funktionierende

- Standardprozesse sind. Wenn diese lau-

fen, hat das unmittelbare Auswirkun-
gen auf das Tagesgeschift der Fach-
abteilungen und das gesamte Unter-
nehmensimage.”

Die Service-Bewertung der Secura
Energie GmbH durch das Verbraucher-
portal Verivox ist im letzten Jahr auf der
Notenskala von 2,4 auf 1,9 gestiegen.
Gleichzeitig konnen sich Vertrieb und
Marketing wieder voll und ganz auf ihre
eigentlichen Aufgaben konzentrieren.
Aktuell steht beispielsweise die Auf-
nahme von Gewerbekunden im Stan-
dardlastprofil ins Portfolio an. Da die
Fachabteilungen nicht mehr mit ande-
ren Baustellen beschéftigt sind, liegt die
ganze Konzentration auf der Entwick-
lung passender Produkte. ,Vor einem
Jahr haben nicht viele an diese schnell
wirkenden Verbesserungen geglaubt”,
freut sich Andreas Ross Uber den be-
merkenswerten Turnaround. ,Nun ste-
hen alle Zeichen auf Erfolg.*

www.countandcare.de
i www.secura-energie.de
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