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CNOT NETZWERK 2009

Im Chief Networking Officer Netzwerk erforschen und entwickeln wir Ideen und Ldsun-
gen fur ein besseres Verstandnis der Anforderungen an die Informatik und der Ntzlich-
keit der Informatik fir das Business. Das Projekt wird getragen von Partnern aus Wis-
senschaft, Wirtschaft und Verwaltung.

Mit Chief Networking Officer (CNO) ist jene Person gemeint, die in der Geschéftsleitung
die Verantwortung fur die Vernetzung des Unternehmens mit Kunden, Lieferanten und
Partnern Ubernimmt. Der oder die CNO unterstiitzt unternehmensinterne und betriebs-
Ubergreifende Geschéftsprozesse mit Informatik und Telekommunikation, damit die
beteiligten Mitarbeiter/innen effizient und effektiv zusammenarbeiten kénnen.

Als Sponsoren unterstitzen das CNO Netzwerk 2009:
CSC Switzerland GmbH (www.csc.com/ch)
Glaux Soft AG (www.glauxsoft.ch)

Microsoft Schweiz GmbH (www.microsoft.ch)
SynSpace AG (www.synspace.ch)
Software Improvement Group AG (www.sig.eu)

Swiss Post Solutions AG (www.swisspostsolutions.ch)

Wissenschaftliche Partner des CNO Netzwerks 2009 sind: IOP Universitat Bern, IWI
Universitat Bern; IMH Universitat St. Gallen; ZHAW Zircher Hochschule fir Angewand-
te Wissenschaften, Winterthur; Schmalenbach-Gesellschaft

Verbandspartner des CNO Netzwerks 2009 sind: swiss interactive media association
(simsa); SWISS MARKETING, Schweizerischer Marketing Club SMC CMS; Win Link;
inno-swiss.com 1 Innovation made in Switzerland; asut; Security Conference; SWICO

Medienpartner des CNO Netzwerks 2009 sind: Netzwoche; IT Business; inside-it.ch;
Marketing & Kommunikation; IT newsbyte.com; ICT in Finance; itnewsbyte.com
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1 BKW FMB Energie AG

Der Ursprung der Bernischen Kraftwerke geht auf die Griindung des Elektrizitatswerks
Hagneck in Nidau/BE im Jahr 1898 zurtick. Heute ist die BKW-Gr uppe mi t
Schweizer Franken Umsatz in 2008 eines der bedeutendsten Schweizer Energieunter-
nehmen. Sie besch2ftigt mehr als 26700r-
gieversorgung ab: von der Produktion tber den Transport und den Handel bis hin zum
Vertrieb. Direkt und indirekt Gber Vertriebspartner versorgt die BKW FMB Energie AG
(nachfolgend BKW genannt) mehr als eine Million Menschen mit Strom. Der BKW-
Produktionspark umfasst mehrere Wasserkraftwerke, ein Kernkraftwerk, ein Gaskombi-
kraftwerk und weitere Anlagen mit neuen erneuerbaren Energien.

Geografisch ist die BKW im Kanton Bern verankert, Gber Regionalvertretungen und
Partnerschaften werden aber auch die Regionen Ostschweiz, Wallis, Solothurn und
Liechtenstein abgedeckt. Landergesellschaften in Deutschland und Italien gewahrleis-
ten dartber hinaus eine einfache internationale Zusammenarbeit im EU-Raum. Zu-

306496

Mi tar be

sammen mit 140 Energiepartnern filhrt BKW die Stromma r k e A 1t oals eiehgite r g y fi

liche Marke fir private Haushalte und Geschaftskunden.

Olivier Fuchs,
Leiter E-Channel

BKW*

BKW FMB Energie AG

Diese Fallstudie zeigt, wie die BKW gemeinsam mit dem Internetdienstleister Unic ei-
nen Online-Kundenservice fir Privatkunden aufbaute, um Uber eine Einbindung des
Kunden in die Prozesse der BKW die Kundenbindung zu steigern und gleichzeitig die
Prozesse im Kundenservice zu rationalisieren. Ein herausragendes Merkmal der L6-

sung ist die Wiederverwendbarkeit fiir andere Stromversorger der Ma r k e  Ankrgyd .

Ansprechpartner Unternehmen Funktion

Olivier Fuchs BKW FMB Energie AG Leiter E-Channel
Norman Briner sieber&partners Autor

Gerrit Taaks Unic AG Autor

Abbildung 1: Ansprechpersonen
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2 Kundenservice im Kontext der Strommarktliberalisierung

Mit dem Bundesratsbeschluss im November 2007 zum neuen Stromversorgungsgesetz
wurden wichtige Elemente der Strommarktliberalisierung festgelegt, welche die BKW
als Energieunternehmen stark betreffen.

Nebendenrund 32060 0 0 i vat kunden bedient die BKW rund 2
Fur die grosseren Geschéftskunden mit einem Stromverbrauch tber 100 Megawatt-
stunden ist die Liberalisierung bereits eingetreten: Sie kénnen seit Anfang 2009 den
Stromlieferanten frei wéahlen, wobei es bisher nur vereinzelt zu Anbieterwechseln kam.
Einen starkeren Wettbewerb im Strommarkt Schweiz wird es erst mit der Liberalisierung
im lukrativeren Privatkundenmarkt geben, denn Privatkunden machen bei der BKW
rund 40% des Umsatzes aus und stellen ein finanziell attraktives Kundensegment dar.
Ab Januar 2014 werden Privatkunden (Hausanschliisse) von der Entkoppelung von
Stromerzeugung und Stromtransport profitieren: Beispielsweise kann ein Zurcher Pri-
vatkunde auch aus Bern Strom beziehen, wodurch die BKW einen Kunden gewinnen
konnte.

Die absehbare Wabhlfreiheit des Anbieters ist einer der Grinde, weshalb die BKW in
den letzten Jahren in eine hohe Kundenzufriedenheit investiert hat. In Bern wird ein
Kundenservicecenter fir Privat- und Geschéftskunden betrieben, das pro Monat rund
1 2 0 6 eiflgéhende Anfragen via Telefon, Fax, E-Mail und Briefpost beantwortet. In
Wettbewerben konnte das als Tochterunternehmen gefuhrte Servicecenter Auszeich-
nungen fir herausragende Servicequalitat gewinnen. Zur Erzielung dieser Leistungen
unterstitzen Experten aus unterschiedlichen Themenfeldern die Callcenter-Agenten,
woraus jedoch relativ hohe Kosten pro Kontakt resultieren.

Olivier Fuchs,
Leiter E-Channel

BKW*

BKW FMB Energle AG

Die in den letzten Jahren stark zunehmende Inanspruchnahme des Telefon-
Kundendienstes fiihrte zu erheblichen Kostensteigerungen, weshalb die BKW nach

neuen Loésungsansatzen suchte. Da bereits grosse Teile der Haushalte Uber einen In-
ternetanschluss verfiigen und zahlreiche Kundenservice-Anfragen teilweise standardi-

sierbare Di enstl ei stungen beinhalt en Kundemserdiees i e | de
von einer Projektgruppe anfangs 2007 in Angriff genommen. Dabei wurden folgende

Ziele formuliert:

A Begrenzung des Kostenwachstums im Kundenservice durch eine Verlagerung von
Geschaftsprozessen ins Internet (Channel-Switch)

A Positive Effekte fur Markenpositionierung, Marketing und Kommunikation, sowohl
fiir die BKW als auch fur die Marke Atol energyfi

A Sammeln von Erfahrungswerten fiir Marktbearbeitungsmassnahmen
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3 Der Online -Kundenservice der BKW

3.1 Konzeptionelle Entwicklung des Online  -Kundenservice s

In die konzeptionellen Arbeiten wurden unterschiedliche Bediirfnistrager eingebunden:
Neben den Kunden und den Mitarbeitenden des Kundenservicecenters auch Mitarbei-
tende der BKW, die sich gut mit den Wertschopfungsprozessen der Firma auskennen.
Hintergrund dieser Zusammensetzung war der Wunsch des internen Auftraggebers,
nicht nur einzelne Arbeitsschritte des Kundenservices uber eine Online-Plattform abzu-
bilden, sondern vielmehr die Prozesse so zu gestalten, dass eine weitestgehende Au-
tomatisierung erreicht wird. Beispielsweise sollte die Registration fir den Online-
Kundenservice direkt mit der Kundennummer erfolgen. Nach Entwicklung verschiede-
ner ldeen und eingehenden Machbarkeitspriifungen wurden acht Dienstleistungen fir
das Online-Kundenservicecenter definiert:

U Vertragseinsicht [\_i Kundendaten verwalten
U Rechnungseinsicht U Umzug melden

U Verbrauchsibersicht U Zahlerstand melden
[\Ej Okostrom bestellen [J Zahlungsart

Abbildung 2: Dienstleistungen des Online-Kundenservicecenters.

Einige Dienstleistungen konnten vollautomatisiert werden und interagieren nun direkt
mit den Backendsystemen der BKW, zum Beispiel die Einsicht in Rechnungen (Rech-
nungseinsicht) oder auch die Ubersicht zum persénlichen Verbrauch (Verbrauchsiiber-
sicht). Andere Dienstleistungen erwiesen sich als nicht vollsténdig automatisierbar, da
beispielsweise fir Umzugsmeldungen eindeutige Kennungen fur Haushalte erforderlich
waren, die es in der Schweiz in dieser Form noch nicht gibt. Trotz verbleibenden manu-
ellen Schritten tragt die Plattform dazu bei, Geschéftsprozesse der BKW zu vereinfa-
chen i beispielweise indem die Daten aus den Online-Prozessen direkt Workflows in
SAP anstossen, die dann ohne oder nur mit minimaler Dateneingabe durch BKW-
Mitarbeiter schnell und zuverlassig und ohne Medienbriiche abgeschlossen werden
kénnen.

3.2 Maximale Wiederverwendung der technischen Losung

Die technische Lésung wurde von der Unic AG und der BKW-internen IT so aufgebaut,
dass der Online-Kundenservice nicht nur von der BKW, sondern grundsétzlich von allen
Partnern der nMargke AletnalianngHierfile wudde mwischen der
Prasentation (GUlI Day Communiqué) und den involvierten Backendsystemen (u.a.
SAP) der BKW eine Zwischenschicht (Business Logic) gelegt, in welcher die Geschéfts-
logik des Online-Kundenservices losgelost vom Backendsystem umgesetzt wurde (vgl.
Abbildung 3).
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Anwender

Business

Logic
(Base)

Backend
BKW

Abbildung 3: Technischer Aufbau des Online-Kundenservicecenters .

Der Zugang zum Online-Kundenservice er f ol gt
ener gy fberadig ¥/ebsite der BKW (vgl. Abbildung 4). Das Look & Feel des Onli-
ne-Kundenservices entspricht derMar ke Alt o1l
wortlichen Stromversorgers wird zusatzlich angezeigt.

WBKW*
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Abbildung 4: Online-Kundenservice von

Altol energyfifir Kunden der BKW.

Die gewahlte Architektur und das Erscheinungsbild des Online-Kundenservices ermdg-
licht enenRolllout der L°sung f ¢r
ness Logik und Erscheinungsbild fur alle Partnerunternehmen identisch sind.
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4  Einsparungen von Kosten und  mehr Nahe zum Kunden

Die Aufschaltung des Online-Kundenservices Ende Februar 2009 wurde von verschie-
denen Kommunikationsmassnahmen begleitet: Privatkunden der BKW erhielten eine
Informationsbroschiire von Altol energyi mit der Aufforderung zur Online-Registration,
der einige tausend Kunden Folge leisteten; auf den Websites von BKW sowie Atol
energyfiwurde auf die neuen Dienstleistungen hingewiesen und in einem Wettbewerb
wurde ein E-Bike sowie ein iPhone unter den Teilnehmern verlost. Die Einflhrung lief
reibungslos; befiirchtete Mehrbelastungen des Callcenters aufgrund der neuen Dienst-
leistungen blieben aus.

Die Online-Dienstleistungen ermdglichen einem registrierten Kunden, einen besseren
Uberblick zu seinem Stromverbrauch zu gewinnen und konkrete Massnahmen zu er-
greifen, um Strom zu sparen oder mittels Okostrom einen Beitrag an die Stromgewin-
nung mit erneuerbaren Energien zu leisten. Die BKW stérkt so ihre Position als kompe-
tenter Partner der Privatkunden. Zudem bindet dervonderBKW auf gebaut
Sel f Ser vi c e gutid dieeeigéhennGescindftsprozesse ein und bietet eine
Plattform zur Entwicklung zukuinftiger Dienstleistungen.

Zwischen April und Ende Juli 2009 registrierten sichr und 7 6 0 O for déhwnlidee n

Kundenservice und reduziertend ur ¢ h A S e Idie peBénlick bhearlgeiieten Anfra-
gen im Kundenservicecenter signifikant. Wahrend einige Dienstleistungen wie erwahnt
vollautomatisiert erfolgen, fuhren andere Dienste wie Umzugsmeldungen zu einer
Nachbearbeitung im Kundenservice, deren Bearbeitungskosten jedoch deutlich unter
denen einer telefonischen oder brieflichen Bearbeitung liegen.

Fur eine Return-on-Investment-Betrachtung sind diese Kosteneinsparungen ein zentra-
ler Aspekt. Weitere Aspekte sind die (noch geringfiigigen) Mehreinnahmen durch den
Online-Vertrieb von Okostrom sowie qualitative Aspekte wie verbesserter Kundenservi-
ce und Positionierungseffekte. Im Hinblick auf das gesteckte Ziel von 8% aller BKW-
Privatkunden (rund 2-Kuadersdnjce in Anspeuchdhehmendiagt
dieBKWmit1 2 6000 B e netsterzJahr auf Kiurm

Auch andere Ziele wie die Gewinnung von Erfahrungen aus der Online-Kommunikation
mit Kunden wurden bereits erreicht: So wird zur systematischen Verbesserung mit Web
Analytics gearbeitet. Die dabei aus dem Benutzerverhalten gewonnenen Informationen
werden zu Kennzahlen verdichtet und unterstiitzen massgeblich die Auswahl von Ver-
besserungsmassnahmen im Rahmen der quartalsweise durchgefiihrten Qualitatszirkel.

Die Durchfuhrung des Projektes zum Aufbau der Losung erwies sich als anspruchsvoll.
Neben der technisch komplexen Einbindung von Backendsystemen waren zahlreiche
externe und interne Projektteilnehmer zu koordinieren.
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5 Weiterentwicklungen und Ausblick

Aufgrund der gesetzlichen Ubergangsfrist vom geschiitzten Markt hin zu einem weitge-
hend liberalisierten Wettbewerb um Privatkunden wird sich der Wettbewerb zwischen
den Stromversorgern in den nachsten Jahren noch in Schranken halten. In weniger als
funf Jahren sind jedoch alle Schweizer Haushalte vollig frei in ihrer Wahl des Stroman-
bieters, sofern kein Referendum ergriffen wird und sich das Volk gegen die Strommarkt-
liberalisierung ausspricht.

Die BKW ist Uberzeugt, dass diese Entwicklung dazu fiihren wird, dass einerseits neue
Anbieter und Produkte entwickelt werden und andererseits das Internet mit den vielfalti-
gen Einsatzmoglichkeiten von Online-Marketing und E-Commerce einen wesentlichen
Beitrag zur Marktbearbeitung leisten wird. Beobachtungen in liberalisierten Strommark-
ten wie beispielsweise in Deutschland zeigen, dass Stromanbieter neue Marken und
Produkte einfihren, um sich mdglichst gut im Wettbewerb differenzieren zu kénnen.
Denkbar ist, dass manche Produkte ausschliesslich online erhdltlich sind, inklusive ei-
nem nur online verfigbaren Kundenservice. Solchen Entwicklungen greift die BKW mit
der geschaffenen Plattform ein Stiick weit vor und die Losung bietet Raum fir Weiter-
entwicklungen. Mit dem Online-Kundenservice sammelt die BKW verschiedenartige
Erfahrungen im E-Business, um zukinftige Marktbearbeitungsmassnahmen mdoglichst
nah an den Bedurfnissen der Kunden ausrichten zu kénnen.

Olivier Fuchs,
Leiter E-Channel

BKW*

BKW FMB Energie AG

Der gegenwartige Schwerpunkt des E-Channels liegt auf einer weiteren Steigerung der
Nutzungszahlen des Online-Kundenservices durch kommunikative Massnahmen.
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