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Vorgeschmack auf Smart Metering

INTERNET Kundenbindung ist im Wettbewerb das Gebot der Stunde. Evonik
Fernwirme setzt dabei seit kurzem auf ein Portal fiir Customer-Self-Service.

Das Internet wird immer wich-
> tiger fiir Geschiftsverkehr und

Kommunikation. Auch Versor-
gungsunternehmen machen es sich in-
tensiv zunutze. Lingst ist der Internet-
auftritt mehr als eine virtuelle Visiten-
karte. Zum Beispiel bei der Evonik Fern-
wirme GmbH: Seit Mitte Juli dieses
Jahres bietet der Essener Warmelieferant
seinen Kunden einen Customer-Self-Ser-
vice an. Wer die Homepage 6ffnet und
darin blittert, findet stets den Hinweis:
»Hier kommen Sie zum Fernwirme-
Kundenbereich. Dort finden Sie Infor-
mationen zu lhren bei uns hinterlegten

Daten, und Sie kénnen uns Ihre Zihler-
stinde mitteilen«. Um diesen Service nut-
zen zu kbnnen, »muss sich der Kunde zu-
nichst authentifizieren«, so Jiirgen Sei-
fert, Leiter Organisation, EDV und Kom-
munikation bei der Evonik Fernwirme.

DIREKTER, LESENDER ZUGRIFF

»Dazu muss er seine, ihm aus der Rech-
nung bekannte Kunden- und Objektnum-
mer sowie seine Mailadresse eingeben.
Danach erhilt er eine E-Mail mit dem
Freischaltungslink und einem Passwort
fiir die erstmalige Anmeldung am Portal.

AnschlieRend kann der Kunde aus einem
Menii auswiihlen, wie er agieren oder wo-
ritber er sich informieren méchte«. Bei
Abruf der Objektdaten und der histo-
rischen Verbrauchswerte erfolgt ein di-
rekter, lesender Zugriff auf das Ver
brauchsabrechnungssystem.

Eigenstindig eingeben kann der Kunde
etwa Adressinformationen, Bankverbin-
dung, aktuellen Zihlerstand und Pass-
wort. Alle verinderten Daten werden in
einer Zwischentabelle gespeichert, von
Mitarbeitern des Unternehmens auf Plau-
sibilitdt gepriift und dann automatisiert in
die Datenbank geschrieben.



Selfservice: Die Fernwdrmekunden
der Evonik kénnen zukiinftig im
Internet ihre Bank-, Adress- sowie
Zihlerdaten eingeben.

»Wir wollten unseren Kunden durch
dieses Online-Angebot einen besseren
Service bieten«, nennt Seifert das Haupt-
motiv fiir die Realisierung. »Unsere Ar-
beit wird dadurch transparenter. Wir
wollen kein Geheimnis daraus machen,
welche Kundendaten wir gespeichert ha-
ben. Uns liegt an einem vertrauensvollen
Umgang mit unseren Kunden und einer
darauf beruhenden Bindung«. Das Inter-
netportal sei ein weiterer Schritt in diese
Richtung.

Einen nennenswerten wirtschaftlichen
Vorteil fiir sein Unternehmen kann Sei-
fert bislang nicht erkennen. Das kénne
sich jedoch dndern, wenn ein Kunde sei-
ne Ableseintervalle verkiirzen méchte,
beispielsweise einen monatlichen Tur-
nus wiinscht. Der Kunde konnte den
Zihlerstand einfach selbst ablesen und
per Internet {ibermitteln. Das verein-
facht und verkiirzt die Prozesse.

So oder so werde die Bedeutung solcher
Services flir die Versorgungswirtschaft
weiter zunehmen, ist Seifert iiberzeugt.
Deshalb baut der Essener Versorger das
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FERNWARME-RIESE

Die Evonik Fernwirme (friiher
Steag Fernwirme) versorgt etwa
6.200 Kunden mit rund 9.000 An-
lagen — von Privathaushalten iber
Wohnungsgesellschaften bis hin
zu Stadtwerken. Die jahrlich ver-
kaufte Wirmemenge von etwa
2,1 Mrd. kWh entspricht dem Be-
darf von mehr als 300.000 Wohn-
einheiten, Gut 90% der Wirme
werden im Kraft-Wirme-Kopp-
lung-Prozess in Herne und in
Essen-Karnap gewonnen.
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Onlineservice-Angebot aus. So erhalten
Kunden in Kiirze die Moglichkeit, ihre
letzten Verbrauchsabrechnungen anzu-
sehen. Aufierdem wird es méglich sein,
durch regelmifiige Eingabe aktueller
Zihlerstinde eine engmaschige eigene
Verbrauchshistorie anzulegen.

Mit diesem Service wird energiebe-
wussten Kunden die Moglichkeit pebo-
ten, sich den eigenen Wirmeverbrauch
transparent und bewusst zu machen und
mit diesem Wissen gegebenenfalls ge-
zielt Heizenergie zu sparen. Wenn man
so will, vermittelt dieses manuelle Ver-
fahren den Kunden einen Vorgeschmack
auf Service-Szenarien, die mit Smart-
Metering-Technologie eines Tages auto-
matisiert zur Verfiigung stehen werden.

BAUKASTEN FUR INTEGRATION

Obwohl noch nicht grofé éffentlich kom-
muniziert, registriert Evonik Fernwirme
schon kurz nach dem Start reges Interes-
se am neuen Service-Angebot. »Etliche
Kunden haben sich schon freischalten
lassen«, zieht Seifert Zwischenbilanz,
»fiir uns ist das ein Indiz fiir Bedarf und
Akzeptanz solcher Internetangebote«.
Realisiert hat das Self-Service-Angebot
die Somentec Software AG. Seit Novem-
ber 2004 setzt Evonik Fernwirme auf die
Branchenlésung >XAPheatc des Soft-
warehauses aus dem siidhessischen Lan-
gen. Nun ergdnzt >XAP.csec (das Kiirzel
steht fiir >Customer Self Care<) das L&-
sungsportfolio.
»Dabei handelt es sich nicht um einen fer-
tigen Internetauftritt, sondern um einen
Baukasten fiir die Integration verschie-
dener Funktionalititen, die auf Daten aus
dem Billing-System basierens, erldutert
Michael Kaufimann, bei Somentec verant-
wortlicher Vertriebsmitarbeiter fiir das
Projekt. Evonik Fernwirme sei der erste
Kunde, der >XAP.csc« live geschaltet habe,
bei weiteren Kunden sei es auch bald so-
weit, denn »keine Frage, solchen Internet-
services gehért die Zukunft«, resiimiert
Kaufmann. <
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