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Self-Services im Web-Portal von Evonik Fernwarme

Transparenz beim
Heizenergieverbrauch

Evonik Fernwirme bietet Kunden per Internetportal eine Reihe
von Services rund um ihre Zahler- und Verbrauchsdaten. Damit
kommt das Unternehmen nicht nur kommenden gesetzlichen
Anforderungen zuvor. Transparenz und Service-Orientierung
sollen auch die Kundenzufriedenheit steigern.

och ist die novellierte Energieeffi-
N zienzrichtlinie der Europaischen

Union nicht vollstindig in deut-
sches Recht umgesetzt. Doch dass dies
geschehen und mit neuen Auflagen
auch fiir Energieversorger verbunden
sein wird, ist klar, ,Beispielsweise muss
umgesetzt werden, dass der Verbraucher
seinen Energiekonsumverhalten besser
kontrollieren und steuern kann, sagt
Jirgen Seifert, Leiter Organisation, EDV

50

und Kommunikation bei der Evonik
Fernwirme GmbH in Essen. ,Das kann
er nur, wenn er seinen Verbrauch detail-
liert kennt. Das wiederum ist nur maog-
lich, wenn der Verbrauch in kiirzeren
Abstinden erfasst und dokumentiert
wird." Auch in der Energieeinsparverord-
nung spielt Transparenz beim Heizener-
gieverbrauch filr Gebdude eine Rolle,
insbesondere beim Energieausweis. Die-
sen miissen Haushesitzer bel Vermie-

Evonik Fernwirme versorgt etwa 6500
Kunden mit rund 9 300 Anlagen — von
Privathaushalten iiber Wohnungsgesell-
schaften bis hin zu Stadtwerken. Die pro
Jahr verkaufte Wirmemenge entspricht
dem Bedarf von mehr als 300 000
Wohneinheiten.

tung, Verkauf oder Verpachtung von Ge-
biuden seit Anfang 2009 grundsitzlich
vorlegen.

Ziahlerstandshistorie macht
Wirmeverbrauch transparent

Bei Evonik Fernwirme reifte friith der
Entschluss, solchen Informationspflich-
ten aktiv zu begegnen. Der Fernwir
meversorger hat ein Biindel von Maf3-
nahmen realisiert, das {iber das Online-
Serviceangebot vieler anderer Versorger
deutlich hinausgeht. Bereits seit Mitte
letzten Jahres haben Xunden des Unter-
nehmens die Méglichkeit, inre Zahler-
stinde im Evonik-Kundenportal ein-
zugeben. Auf diese Weise knnen sie ei-
ne eigene Verbrauchshistorie anlegen
und ihren Wirmeverbrauch transparent
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machen. Das manuelle Verfahren vermittelt einen Vor-
geschmack auf Service-Szenarien, die mit Smart-Metering-
Technologie eines Tages automatisiert zur Verfligung stehen
kénnten.

Mittlerweile hat Evonik Fernwirme den Customer Self Ser-
vice umn zwei Informationsangebote erweitert. Seit Herbst 2008
konnen alle Kunden ihre Verbrauchsdaten der letzten fiinf Jah-
re (so lange arbeitet das Unternehmen mit der Abrechnungsls-
sung XAP von Somentec) zur Ansicht aufrufen. Angezeigt wer-
den der abgelssene Zihlerstand, die jeweils bezogene War-
memenge sowie der jeweils aufgrund der tatsichlichen Grad-
tage erwartete Jahresverbrauch. Nur dieser gradtagsbereinigte
erwartete Jahresverbrauch fiir ein klimatisches Normaljahr
vermitielt Aufschluss dariiber, ob der Kunde tendenziell spar-
sam oder grof3ziigig geheizt hat.

Seit Anfang September 2009 haben Kunden von Evonik Fern-
wiérme aufferdem die Moglichkeit, im Kundenportal auf ihre
vergangenen Verbrauchsabrechnungen zuzugreifen. Die PDF-
Dokumente kénnen aus einer Archivdatenbank aufgerufen,
angesehen, ausgedruckt und auf dem eigenen PC gespeichert
werden. Bei Privatkunden handelt es sich in der Regel um Jah-
resrechnungen, bei Groffkunden kénnen es auch monatliche
Rechnungen sein. Sowohl bei Verbrauchsdaten zls auch Rech-
nungen soll die Historie langfristig fortgeschrieben werden, um
den Kunden einen langen Vergleichshorizont zu bieten.

,Kunden erwarten heute
online angebotene Services”

Kein Kunde muss sich seine Daten im Kundenportal an-
schauen, aber jeder kann es tun. Dazu muss er seine ithm aus
der Rechnung bekannte Kunden- und Objektnummer sowie
seine Mailadresse eingeben. Danach erhidlt der Kunde per
E-Mail einen Freischaltungslink und ein Passwort fiir die erst-
malige Anmeldung am Portal. Anschliefiend hat er iiber das
Jermmwirmekunden-Login" auf der Homepage jederzeit Zutritt
zum Kundenportal und kann aus einem Menii auswahlen, was
er tun bzw. ansehen méchte.

JWIir als Versorger miissen den Kunden solche Mglichkeiten
heute bieten®, betont Jilrgen Seifert. ,Das wird einfach erwar-
tet. Bel Banken oder Telefongesellschaften beispielsweise kann
der Kunde auch seine persénlichen Daten einsehen und online
Transaktionen ausldsen.” Natiirlich tut das Kundenpertal auch
dem Unternehmens-Image gut. Es weist den Urheber als mo-
dernen, transparenten und service-orientierten Dienstleister
aus.

Basis sind die Daten
im Billing-System

Realisiert hat Evonik Fernwirme das Self-Service-Angebot
gemeinsam mit der Somentec Software AG. Seit November
2004 setzt der Wirmedienstleister auf die BranchenlSsung
XAPheat des Softwarehauses aus dem stdhessischen Langen.
Die technologische Basis fiir die Portalangebote liefert das Mo-
dul XAP.csc (das Kiirzel steht fiir Customer Self Care). ,Dabei
handelt es sich nicht um einen fertigen Internetauftritt, son-
dern um einen Baukasten fir die Integration verschiedener
Funktionalitéten, die auf Daten aus dem Billing-System basie-
ren”, erldutert Michael Kaufmann, bei Somentec verantwort-
licher Vertriebsmitarbeiter fiir das Projekt.

Bei Abruf der Chjektdaten und der historischen Verbrauchs-
werte erfolgt ein direkter lesender Zugriff auf das Verbrauchs-
abrechnungssystem. Eigenstiindig &ndern kann der Kunde
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Jiirgen Seifert, Leiter
Organisation, EDV
und Kommunikation
bei Evonik Fernwirme:
»Die Kunden erwarten
heute Internet-
Services.”

zum Beispiel Adressinformationen, Bankverbindung und Pass-
wort. AufSerdem kann er, wie erwihnt, aktuelle Zihlerstinde
eingeben. Alle vom Kunden verdnderten und eingegebenen Da-
ten werden in einer Zwischentabelle gespeichert, von Mitarbei-
tern des Unternehmens auf Plausibilitit geprift und dann au-
tomatisiert in die Datenbank geschrieben.

Bei Evonik Fernwirme hat man die nichste Erweiterung der
Online-Services schen ins Visier genommen. Demnéchst sollen
die Kunden die Méglichkeit erhalten, eine simulierte Rechnung
zu erstellen. ,Der Kunde braucht nur seinen aktuellen Zihler-
stand einzugeben und erhélt dann rein informatorisch eine
Rechnung", erldutert Seifert.

www.somentec.de
i www.evonik-fernwaerme.de
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Bioenergie-Kraftwerk /

Kraftstoff-Produktionsanlage
Strom, Warme und Kraftstoff aus pflanzlichen Rohstoffen

best. aus folgenden Hauptkomponenten

» Blockheizkraftwerk Leistung 9,3 MW

* Veresterungsanlage zur Herstellung des eigenen Kraftstoffes
= Physikalische Aufbereitungsanlage fiir Altfette

= Modulare Container-Bicfilteranlage

= Abwasserreinigungsanlage

Ausfiihrliche technische Dokumentation mit Fotos
unter www.industrie-rat.de
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