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Smart Metering in der Onlinekommunikation

Universelle Schnittstelle
zum Kunden

»Wie kommunizieren wir mit unseren Kun-
den in der Zukunft?« — diese Frage steht fur
die Stadtwerke Speyer schon seit dem Jahr
2004 im Fokus. Konsequent wurde des-
wegen in den letzten Jahren das Internet
als Kommunikationskanal fur die Kunden
erschlossen. Mit Schleupen.CS'wurde
dabei die Onlinekommunikation direkt in
die Unternehmensprozesse integriert. Auf
diese Weise konnten sich die Stadtwerke
Speyer (Bild 1) nun auch fiir die kommen-
den Herausforderungen des Smart Mete-
ring wappnen.

Uwe Pagel, Geschéftsfihrer,
Press'n'Relations GmbH, Ulm.
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", ie ersten Gehversuche in Sa-
' |chen Internet waren auch in
©” Speyer zunidchst eher be-
schelden und miihsam. Denn zum
einen gab es im Jahr 2004 noch
kaum IT-Werkzeuge, mit denen sich
eine vollstindig in die Unterneh-
mens-IT integrierte Internet-
schnittstelle zum Kunden aufbauen
lies, und zum anderen waren auch
die Kunden selbst noch nicht so-
weit, das Internet als zentralen
Kommunikationskanal zum Stadt-
werk anzunehmen. »Dennoch war
uns klar, dass die Kommunikation
via Internet schon bald wichtiger
werden wird, als herkdmmliche
Kommunikationskanéle wie Telefon
oder gar Brief. Das zeigte bereits da-
mals das Beispiel der Telekommu-
nikationsanbieter, die dies erfolg-
reich vorexerzierteng, erinnert sich
Stefan Nitsche, 1T-Chef der Stadt-
werke Speyer (Bild2). Deswegen
wurde entschieden, erst einmal mit
einfachen Formularen zu starten,

mit denen die Kunden Zahlerstdnde
oder einen Umzug melden konn-
ten. Die vom Kunden eingegebenen
Daten mussten zundchst jedoch
manuell weiterverarbeitet und in
den weiterfithrenden Systemen wie
der Verbrauchsabrechnung erfasst
werden. »Dieser Zustand war fiir
uns natiirlich vollig unbefriedigend.
Deswegen hielten wir intensiv Aus-
schau nach Losungen, mit denen
wir die Prozesse und Datenfliisse in-
tegriert abbilden und so tatsédchlich
Mehrwerte fiir uns wie fiir unsere
Kunden erschlieBen kénnens, so
St. Nitsche weiter. Auch die Pro-
grammierung einer individuellen
Softwarelosung wurde erwogen,
doch schliefflich verworfen. »Zum
einen ist der Aufwand fiir eine sol-
che Losung immer nur schwer kal-
kulierbar - vor allem in Bezug auf
die notwendige Weiterentwicklung.
Zum anderen wollten wir die Ent-
wicklung von Inselldsungen ver-
meideng, so St. Nitsche.

IT und Internet integriert

Die Losung des Dilemmas brachte
schlieflich die Einfithrung der
CS.IT-Internet-Tools fiir Schleu-
pen.CS. Damit stand nun erstmals
ein Instrument zur Verfiigung, mit

. dem sich die Kommunikationspro-

zesse tatsdchlich integriert und oh-
ne Systembriiche umsetzen liel3en.
Schrittweise wurden deswegen ab
Ende 2008 zunéchst die bestehen-
den Internetangebote auf die neue
Plattform tiberfiihrt, allen voran na-
ttirlich Prozesse, mit denen sich die

Bild 1. Fiir die Stadtwerke Speyer ist das Internet ein wichtiger

Kommunikationskanal zu den Kunden

Quelle: Stadtwerke Speyer




Bild 2. Statt auf Insellésungen setzen der IT-Leiter Stefan Nitsche (1) und
Andreas Kster, Bereichsleiter Energiewjjrtschaft bei den Stadtwerken

Speyer, auf integrierte Internet-Tools

groten Effizienzgewinne erschlie-
Renlassen, z. B. die Zihlerstandser-
fassung. »Die Méglichkeit, die ein-
gegebenen Daten direkt in unsere
operativen Abldufe zu integrieren,
war fiir uns ein echter Quanten-
sprunge, beschreibt Andreas Kiister,
Bereichsleiter Energiewirtschaft bei
den Stadtwerken Speyer, die ersten
Erfahrungen. Denn damit bestand
nun erstmals die Chance, auch bidi-
rektional mit dem Kunden zu kom-
munizieren — also nicht nur Mel-
dungen oder Anfragen des Kunden
entgegenzunehmen, sondern ihm
im Gegenzug auch Informationen
aktiv zu Verfiigung zu stellen. Das
Ziel, das fiir das Projekt festgelegt
wurde, lautete deswegen auch,
moglichst viele Prozesse im Portal
zur Verfligung zu stellen, um so
zahlreiche Serviceleistungen zeit-
und ortsunabhingig anbieten zu
konnen (Bild 3).

Neben den iiblichen Kontaktfor-
mularen fiir den Umzug, die Zzhler-
standserfassung oder die Anderung
von Kontodaten entwickelten die
Stadtwerke Speyer gemeinsam mit
Schleupen eine ganze Reihe weite-
rer Funktionen. Beispielsweise das
Dashboard, eine Seite, auf welcher
der Kunde sdmtliche fiir ihn rele-
vanten Informationen abrufen
kann (Bild 4). Hier kann er nicht nur
seine Stammdaten wie Adresse oder
Kontoverbindung kontrollieren,
auch die Informationen zu den ak-
tuellen Vertragen und Abschligen
werden angezeigt. Aber selbst Rech-

derzeit auch éltere Belege anzeigen
lassen kann. Dariiber hinaus wurde
das System fiir die aktive Kommuni-
kation ausgebaut. So steht neben
den iiblichen »frequently asked
questions« — kurz: FAQ — auch eine
Newsletterfunktion zur Verfiigung.
Auf diese Weise informieren die
Stadtwerke Speyer heute ihre Kun-
den regelmaRig iiber Neuigkeiten —
und dies vollig datenschutzkon-
form. Denn der Kunde muss seine
Einwilligung online geben, sonst er-
hélt er den Newsletter nicht.

Akzeptanz steigert
Vertriebserfolg

Schon nach kurzer Zeit stieR das
neue Internetangebot auf groe Ak-
zeptanz — und dies weit {iber die
Stadtgrenzen hinaus. »Urspriing-
lich hatten wir uns beim Stromver-
trieb ganz auf das Netzgebiet der
Stadtwerke Speyer konzentriert. Mit
dem neuen Internetangebot gelang
es uns jedoch in kurzer Zeit, auch
Neukunden auferhalb unseres Net-
zes zu gewinnen —ohne dass wir da-
fiir unsere Vertriebskapazititen aus-
bauen musstenc, berichtet A. Kiis-
ter. Auch hier spielte die Integration
der Kommunikationsschnittstelle
Internet eine wichtige Rolle. Denn

Quelle: Stadtwerke Speyer

nungen kénnen in Speyer inzwi-
schen elektronisch abgerufen und
miissen so nicht mehr auf dem Pa-
pierweg versandt werden. Dabei
wurde sogar das elektronische Ar-
chiv der Stadtwerke Speyer inte-
griert, so dass der Kunde sich neben
seinen aktuellen Rechnungen je-
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Bild 3. Mit einer Auswerteschnittstelle kénnen z. B. die durch die Kunden
online angestoB8enen Vorgcinge statistisch dargestellt werden
Quelle: Stadtwerke Speyer
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wappnet, ohne selbst aufwendige
Pilotversuche einschliefilich der da-
mit verbundenen Investitionen in
Hardware vornehmen zu miissen,
von der heute noch niemand weil3,
ob sie morgen noch den gesetzli-
chen Vorgaben tatsédchlich ent-
spricht, so St. Nitsche.
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Ihre letzte Nachricht

Inzwischen nutzen die Stadtwerke
Speyer die Moglichkeiten, die die
neue Internetfunktionalitdt bietet,
nicht nur fiir sich selbst. Denn als
Schleupen-Kompetenz-Center hat
sich das Unternehmen in den letz-
5 ten Jahren auch zu einem erfolgrei-
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Bild 4. Uber das Dashboard ist der Kunde zu seinen Vertrags- und

Zdhlerdaten sofort im Bilde

iiber die direkte Anbindung der Ver-
tragsabrechnung wurde es moglich,
sich sowohl die aktuellen Tarife an-
zeigen zu lassen als auch einen Ta-
rifrechner zu integrieren, der dabei
hilft, den passenden Tarif zu finden.

Fiir das Smart Metering
gewappnet

Die Integration der Verbrauchsab-
rechnung wurde jetzt nochmals
deutlich ausgebaut. Denn mit dem
kommenden Smart Metering miis-
sen auch die Stadtwerke Speyer
kiinftig zeitabhéngige Tarife anbie-
ten. Zudem besteht die Verpflich-
tung, dem Kunden, der einen elek-
tronischen Zihler hat, seine Ver-
brauchsdaten zu visualisieren. »Die
Kommunikation via Internet bot
uns hier die ideale Grundlage, um
diese Anforderungen umzusetzen
und gleichzeitig offen fiir die weite-
re Entwicklung zu bleiben. Denn
neben diesen beiden Grundanfor-
derungen ist ja noch lange nicht
klar, wie die Entwicklung im Smart
Metering weitergehen wird und
welche Zihlerstandards sich etab-
lieren werdeng, fasst A. Kiister den
Ansatz zusammen. Deswegen wur-
de zunidchst die Moglichkeit ge-
schaffen, Verbrauchsdaten im
MSCons-Format automatisiert zu
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importieren und sich die Ver-
brauchskurven im Webbrowser an-
zeigen zu lassen. Auf Abrechnungs-
seite bestiinde somit auch die Mog-
lichkeit, neben dem klassischen
HT/NT-Tarif beliebige Zeitrdume
unterschiedlich zu bepreisen und
so die Tarifmodelle vollig flexibel zu
gestalten. Aus dem bestehenden
Eichrecht ergeben sich jedoch noch
Fragen, die vor dem Einsatz dieses
flexiblen Modells zu kldren sind. Die
Verkniipfung der Verbrauchsdaten
mit den neuen Tarifen schafft zu-
sdtzlich die Moglichkeit, den Ver-
brauch auch monetér zu bewerten.
»Der Kunde kann so die neuen Tari-
fe kiinftig online vergleichen und
den Tarif finden, der am besten zu
seinen Verbrauchsverhalten passt.
Er kann aber auch umgekehrt sein
Verbrauchsverhalten an einen
giinstigeren Tarif anpassen. Damit
erfiillen wir heute schon wichtige
Ziele, die der Gesetzgeber mit dem
Smart Metering bzw. der Forderung
nach Energieeffizienz verbindet,
so A. Kiister. Das Vorgehen bietet
daneben weitere Vorteile. Heute
werden in Speyer beispielsweise die
Verbrauchswerte aus ZFA-Syste-
men von Gorlitz ausgelesen. Kiinf-
tig ist es jedoch zweitrangig, von
welchem Hersteller Zdhler oder ZFA-
Systeme stammen, solange er die

chen IT-Dienstleister entwickelt,
der weitere Unternehmen betreut.
»Dabei bieten wir nicht nur die rei-
ne IT-Dienstleistung an, sondern
vor allem auch unsere Kompetenz
in den spezifischen Prozessen der
Energiewirtschaft. Damit profitie-
ren unsere Kunden direkt von allen
Weiterentwicklungen, die wir ohne-
hin fiir uns selbst forciereng, erldau-
tert St. Nitsche. »Gerade bei der

- Internetkommunikation werden

diese Entwicklungen auch in den
kommenden Jahren intensiv voran-
getrieben. Denn dieses Projekt hat
eine besondere Eigenart: Es wird
nie enden, solange sich auch das In-

ternet weiterentwickelt«, fasst
A. Kiister zusammen.
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