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Liebe Leserinnen und Leser,

das Votum auf der 16. Handelsblatt Jahrestagung Energie-
wirtschaft vom 20. bis 22. Januar 2009 war eindeutig: Fiir
34,2 % aller befragten Entscheidungstréiger stellt die Um-
setzung der Regulierungs- und Kartellauflagen die grofite
Herausforderung fiir Stadtwerke dar; 29,9 % erachten die
optimale Positionierung im Wettbewerb als zentrale Aufgabe.
Entscheidende Erfolgsfaktoren im und fiir den Wettbewerb
seien dabei das Angebot eines bedarfsgerechten Produkt-
und Leistungsspektrums (42,4 %) sowie die Kundenorientie-
rung (33,0 %).

Neue Technologien zur systemiibergreifenden Automation,
Steuerung und Integration aller Kunden- und Geschifts-
prozesse — vom Smart Metering bis zur vollautomatisierten
Abrechnung - stellen die Branche vor gravierende Verin-
derungen, bieten aber auch konkrete Potentiale fiir flexible
Tarifstrukturen, effiziente Workflows und wirksame Modelle
zur langfristigen Kundenbindung.

Doch wie lassen sich in einem hochkomplexen Branchenum-
feld nachhaltige Wachstumschancen erschlieSen? Wie kénnen
im Spannungsverhiltnis aus Kosteneffizienz, Versorgungssi-
cherheit und Klimaschutz die Profitabilitit gesteigert, neue
Kunden hinzugewonnen und zugleich die Servicequalitit
erhoht werden?

Der Schliissel zur Optimierung der gesamten Wertschop-
fungskette liegt in der vollstindigen Automatisierung aller
Abrechnungsprozesse. Unter dem Motto , Prozesseffizienz ist
Kosteneffizienz” laden wir Sie herzlich ein, sich auf der dies-
jahrigen E-world energy & water tiber unsere ganzheitlichen
Lisungsangebote zu informieren. Und auch unsere aktuellen

SIV.NEWS stehen ganz im Zeichen der driangendsten Heraus-
forderungen der Branche: Sie schlagen in Praxisberichten und
Fachartikeln den strategischen Bogen von einem effizienten
und integrierten Geschéftsprozessmanagement iiber vollau-
tomatisierte Billingszenarien, CRM- und Portallésungen bis
hin zum Einsatz intelligenter Messtechnologien.

Zugleich bieten wir Thnen in dieser Ausgabe einen exklusiven
Preview auf unsere neue Produktgeneration, die auf einer
integrierten SOA-Infrastruktur basiert und ein umfassendes
Monitoring sowie Moglichkeiten zur individuellen Prozess-
steuerung bietet. Dabei stehen fiir uns als IT-Dienstleister
auch weiterhin Normkonformitit, Investitionssicherheit und
kalkulierbare Projektkosten im Mittelpunkt — etwa bei der
Umsetzung des 2-Mandanten-Modells, das fiir immer mehr
unserer Kunden zur gelebten Realitat wird.

Gemeinsam mit neuen strategischen Partnern wie der Aareal
Bank AG oder der UTIPS GmbH eroffnen wir weitere lukra-
tive Geschiftsfelder und stirken unsere Position in einem
immer hirter umkdmpften Verdrangungswettbewerb. Vor
dem Hintergrund der weiteren Konsolidierung des Versor-
gungsmarktes setzen wir bewusst darauf, unseren Kunden
ein langfristig kalkulierbarer, verldsslicher Partner mit einer
nachhaltigen IT-Produkt- und Marktstrategie zu sein. Wir
wiinschen Thnen eine interessante Lektiire und freuen uns auf
angeregte Fachdiskussionen in Essen!

Qb dastes
W w”
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Mit der EVN Energieversorgung Nordhausen GmbH, der
Stadtwerke Cottbus GmbH und der Neubrandenburger Stadt-
werke GmbH hat die SIV.AG weitere Projekte zur Mandanten-
trennung erfolgreich abgeschlossen.

Aktuell laufen weitere Testumstellungen bzw. vorbereitende
Arbeiten u. a. bei der infra fiirth dienstleistung gmbh, der
Nuon Deutschland GmbH in Heinsberg, der SVO Energie
GmbH Celle, den Stadtwerken Ilmenau GmbH, der SEV Stral-
sunder Energieversorgung GmbH, der SWS Stadtwerke Scho-
nebeck GmbH, der SVS-Versorgungsbetriebe GmbH in Stadt-
lohn und der Licht- und Kraftwerke Sonneberg GmbH. Fiir
die nichsten Monate sind Umstellungsprojekte u. a. bei den

MY Weitere Umstellungen auf 2-Mandanten-Modell

Stadtwerken Freiberg AG, den Stadtwerken Velbert GmbH,
der LSW Wolfsburg, SWS Stadtwerke Sondershausen GmbH
und den Stadtwerken Giistrow GmbH geplant.

Bei 20 weiteren Anwendern ist der Projektstart zur Mandan-
tentrennung fiir 2009 geplant.

Fiir die Datenmigration sowie simtliche vor- und nachgelager-
te Prozesse und Priifungen stand ein von der A & T GmbH —
einer 100%-igen Tochtergesellschaft der SIV.AG — entwickeltes
Tool zur automatischen Codegenerierung zur Verfiigung. Das
zugrunde liegende technologische Verfahren kann dabei auch
im Rahmen der Altdatenseparierung genutzt werden. (as)

Aufsichtsrat der SIVAG

Der Aufsichtsrat der SIV.AG hat ei- Zur Vita:
nen neuen Vorsitzenden: Dr. Frieder
Schiuble.

gangs, Vorsitzender des Aufsichtsrats
der Ibykus AG fiir Informationstechno-

ALBSTADTVWERKE

STROM - ERDGAS - WASSER - WARME - BADER

Weiterer Neukunde in Baden-Wurttemberg

Vertragsunterzeichnung in Albstadt

Mit der Albstadtwerke GmbH hat die
SIV.AG ein weiteres mittelstandisches
Dienstleistungs- und Versorgungsunter-
nehmen in Siiddeutschland als Kunden
gewonnen. Der Versorgungsbereich er-
streckt sich tiber den Raum Albstadt im
Zollernalbkreis hinaus in den Nachbar-
kreis Sigmaringen. Die Albstadtwerke
decken eine Fliche von 500 Quadratki-
lometern ab, haben sechs Beteiligungs-
gesellschaften und Kooperationen mit
acht Stadten und Gemeinden.

Im Mittelpunkt der Geschéftstitigkeit
steht die Belieferung der Tarifkunden,
des Handels und Gewerbes sowie der

Industrie mit Strom, Erdgas, Wasser
und Wéarme. Weitere Aufgaben sind
der Betrieb der Bader und die Straflen-
beleuchtung. Die Abrechnung von Ab-
wasser wird im Auftrag der Stadt Alb-
stadt abgewickelt.

Zufriedene Kunden sind den Albstadt-
werken Verpflichtung, Aufgabe und
Ziel zugleich. Sie wollen und sollen sich
auf eine sichere und kostengiinstige
Versorgung verlassen konnen, die dem
jeweils aktuellen Stand der Technik an-
gepasst ist. Dazu z&hlt auch zukunftso-
rientiertes Denken und Handeln.

Insgesamt rund 200 Mitarbeiter kiim-
mern sich daher darum, dass die Pro-
dukte und Leistungen der Albstadtwer-
ke sicher, zuverldssig und preisgiinstig
zur Verfiigung stehen, wenn der Kunde
sie braucht.

Der Projektrahmen mit der SIV.AG
umfasst die Einfithrung des Leistungs-
bereiches kVASy® - Billing (inkl. EDM,
EDM Gas, CRM) mit Anbindung an das

SAP-Hauptbuch im 2-Mandanten-Mo-
dell. Der Auswahlprozess wurde durch
einen unabhingigen Berater begleitet
und beinhaltete zwei Workshops sowie
einen sehr positiv aufgenommenen Re-
ferenzbesuch bei der infra fiirth dienst-
leistung gmbh. (as)

© Zahlen und Fakten

Anzah| Zahler Tarifkunden:

Strom: ca. 34.000
Gas: 7.170
Wasser: |7.866
Abwasser: |7.666
Waérme: 48

Anzahl Sonderkunden:

Strom: 314
(mit 625 Zahlern inkl. Wandler)

Erdgas: 211 (mit 281 Zahlern)
Wasser: 45 (mit 67 Zahlern)

Studie der Leibniz Universitat Hannover

Hierzu Jorg Sinnig, Vorstandsvorsitzen-
der der SIV.AG:

,In Herrn Dr. Schiuble gewinnen wir
fiir das hochste Gremium der SIV.AG
eine renommierte, integre Personlich-
keit, die bundesweit grofite Reputation
genieit und uns bei der weiteren Un-
ternehmensentwicklung eine wertvolle
Unterstiitzung sein wird.”
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Jahrgang 1937. Studium der Rechte in
Freiburg und Miinchen, Erstes Staatse-
xamen 1960.

Nach Referendariat und Universitétsas-
sistenz in Freiburg im Breisgau Zweites
Staatsexamen 1965. Promotion 1965.
Rechtsanwalt in Stuttgart, Paris und
Leipzig (seit 1991).

Mitglied des Aufsichtsrats der PC-Ware
AG, Leipzig, in der Phase des Borsen-

logie, Erfurt, seit 2001.

Dem Aufsichtsrat gehoren an:

e Dr. Frieder Schiuble, Rechtsanwalt
(Aufsichtsratsvorsitzender, Foto links)

e Thomas Huth, Rechtsanwalt
(Stellvertretender Aufsichtsratsvor-
sitzender, Foto Mitte)

« Philippe Schuit, Managing Partner
Duke Forest Capital (Foto rechts). (as)

Die gestiegenen Anforderungen durch behordliche Regulie-
rungen und neue intelligente Messtechniken zwingen die Ver-
sorgungswirtschaft zu einem prozessorientierten Denken und
Handeln entlang der gesamten Wertschopfungskette.

Langfristige Prozesseffizienz und damit Kostenvorteile kon-
nen aber nur durch eine konsequente Erfiillung der Kunden-
bediirfnisse erreicht werden. Der Endkunde muss im Mit-
telpunkt der Uberlegungen stehen. Vor diesem Hintergrund
untersucht die SIV.AG in Kooperation mit dem Institut fir

Marketing und Management der Leibniz Universitit Hanno-
ver die Auswirkungen und Vorteile von Smart-Meter-Techno-
logien auf Kundenzufriedenheit und -bindung.

Im Rahmen einer empirischen Befragung werden die Einstel-
lungen und Erwartungen von Endkunden zu intelligenten
Messtechniken untersucht und gleichzeitig Gestaltungsemp-
fehlungen fiir ein EVU-seitiges Marketing Management ge-
geben. Ergebnisse der zurzeit laufenden Untersuchung sind
Ende Mai dieses Jahres zu erwarten. (dv)

SIV.NEWS 1/2009 7




Gezieltes Optimieren von Geschaftsprozessen

Wihrend in Teil | unserer Reihe ,Software als Losungskonzept* (SIV.NEWS 3/2008) das Thema ,,Modell-
getriebene Entwicklung* behandelt wurde, befassen wir uns in der heutigen Ausgabe mit dem Schwerpunkt
,,Geschaftsprozessmanagement®. Das Hauptaugenmerk dieses Artikels liegt dabei auf der Identifikation und
Optimierung bestehender Geschaftsprozesse im Zusammenwirken zwischen dem Kunden und seinem IT-
Dienstleister. Teil 3 greift in Heft 2/2009 das Thema ,,Usability Engineering* auf.

Die dynamischen Verdnderungen des wirtschaftlichen Um-
feldes zwingen die Unternehmen der Versorgungsbranche zu
einer standigen Uberpriifung ihrer Positionierung gegeniiber
Wettbewerbern am Markt und zur Suche nach Innovationen
und Wettbewerbsvorteilen. Die Liberalisierung der Energie-
versorgungsmérkte hat die Zahl der Energiedienstleister und
den Wettbewerbsdruck erheblich ansteigen lassen.

So sind die Sicherung der Produktqualitit, die Verbesserung
der Wirtschaftlichkeit sowie ein schnelles und flexibles Rea-
gieren auf Marktverdnderungen heute mehr denn je wesent-
liche Faktoren fiir den wirtschaftlichen Erfolg. Um dies aber
erreichen zu konnen, miissen die im Unternehmen ablau-
fenden Geschiftsprozesse kontinuierlich ganzheitlich erfasst,
analysiert und optimiert werden.

8 SIV.NEWS 1/2009

IT-Support

Ein effizientes und integriertes Geschiftsprozessmanage-
ment, das eine zielgerichtete Steuerung und Optimierung der
Geschéftsprozesse erméglicht, ist eng mit der zum Einsatz
kommenden Informationstechnologie verkniipft. Sie unter-
stiitzt nicht nur den operativen Ablauf der Geschiftsprozesse
(Automatisierung, interaktive Unterstiitzung), sondern liefert
auch wichtige Beitrédge fiir deren organisatorische Gestaltung
(Darstellung, Analyse, Modellierung, Simulation, Messung,
Steuerung).

Neue Technologien geben Unternehmen neue Optionen zur
Ausnutzung weiterer Wertschépfungspotenziale. Beispiels-
weise ermdglicht die konsequente Umsetzung eines E-Bil-

ling-Szenarios unter Einbindung eines
Customer-Self-Service-Portals parallel
zur weitgehenden kundenspezifischen
Individualisierung eine vollstindige
Automatisierung der Prozesse Billing-,
Zshler- und Forderungsmanagement.
Jedoch treten bei der Konzipierung und
Implementierung  betriebswirtschaft-
licher Informationssysteme héufig Pro-
bleme auf, die aus einer mangelnden
Beriicksichtigung der Gesamtprozesse
und der Unternehmensstrategie resul-
tieren. Anders als bei einer herkémm-
lichen Softwareanalyse (d.h. bei der
Ermittlung der Anforderungsprofile
— hier liegt das Hauptaugenmerk auf
den direkten Anwendern des Systems
und deren Aufgaben) muss bei be-
triebswirtschaftlicher Software auch
die Einbindung des Systems und sei-
ner Anwender in die Haupt- und Ne-
benprozesse des Gesamtunternehmens
unter der Pramisse der Umsetzung der
Unternehmensstrategie berticksichtigt
werden. Unter dieser Mafigabe miis-
sen Geschiftsprozesse identifiziert, er-
fasst und formal beschrieben werden.

Die zu implementierende IT-Losung
muss dann sowohl hinsichtlich ihrer
informationstechnischen =~ Umsetzung
als auch hinsichtlich ihrer organisato-
rischen Realisierung definiert werden.
Eine umfassende Darstellung der Ge-
schéftsprozesse beinhaltet alle hierzu
erforderlichen Aspekte (das sind u. a.
durchzufithrende Aktivititen, beteiligte
Akteure und die benétigten Daten) und
stellt ein wichtiges Bindeglied zwischen
betriebswirtschaftlichen und informa-
tionstechnischen Fragestellungen dar
(vgl. Schmelzer, Sesselmann, 2008).

Geschiftsprozessoptimierung (GPO)
in der Praxis

Ein Geschiftsprozess beschreibt eine
Folge von Einzeltitigkeiten, die schritt-

weise ausgefiihrt werden, um ein ge-
schiftliches oder betriebliches Ziel zu
erreichen. Ein Geschiftsprozess kann
Teil eines anderen Geschiftsprozesses
sein oder andere Geschéftsprozesse ent-
halten bzw. diese anstoflen. Geschifts-
prozesse gehen oft iiber Abteilungen
und Betriebsgrenzen hinweg und ge-
horen zur Ablauforganisation eines Be-
triebs.

Um Innovationsvorteile des Versor-
gungsunternehmens nachhaltig zu si-
chern und Wertschépfungspotenziale
konsequent auszunutzen, ist es essen-
tiell, die Geschiftsprozesse dynamisch
und agil an die sich stindig dndernde
Markt- und Wettbewerbssituation an-
zupassen, zu optimieren oder ggf.
neu zu gestalten und durch gezieltes
Optimieren up-to-date zu halten. Ein
anerkanntes Vorgehensmodell (vgl.
Allweyer, 2005) fiir die Geschéftspro-
zessoptimierung umfasst die Phasen:

KVASy

Planung, Ist-Analyse, Sollkonzept, Im-
plementierung gemaf3 dem Sollkonzept
und letztlich den Ubergang zum konti-
nuierlichen Prozessmanagement.

> Unter einer Ist-Analyse
versteht man die sorgfdltige
Untersuchung des gegenwartigen
Zustandes (des Ist-Zustandes):
Erheben und Dokumentation
vorhandener Prozesse, meist in
Form von Geschéftsprozess-
modellen. Identifikation

von Schwachstellen und
Verbesserungspotentialen.

Planung:

In der Planungsphase wird eine ,, Vor-
untersuchung” durchgefiihrt, die zu-
nichst die Optimierungsziele erarbeitet
und diese mit Entscheidungstrigern ©

S Ollk,
O/) >

o
(o

Abb. I:
GPO in der Praxis
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fixiert. Bei der Bestimmung der Ziele
ist es entscheidend, darauf zu achten,
dass das Optimierungsprojekt in die
strategische Planung des Unternehmens
passt. Zusétzlich werden die zu ver-
wendenden Methoden, Werkzeuge und
Standards festgelegt.

Ist-Analyse:

Erfolgreiches Geschiftsprozessmanage-
ment setzt zunéchst die Erfassung bzw.
Exploration der Geschiftsprozesse vor-
aus, damit sie spater analysiert, opti-
miert und eventuell auch automatisiert
werden konnen. Insbesondere die Pro-
zessexploration ist derzeit in der Praxis
oft sehr zeitaufwendig, da meist mit In-
terviews, Beobachtungen, Fragebogen
und Schitzungen gearbeitet wird, fiir
deren Auswertung und Interpretation
neben EVU-spezifischem Expertenwis-
sen auch Know-how im Bereich Prozess-
management und Prozesskostenrech-
nung erforderlich ist.

Dariiber hinaus sind die von einem Un-
ternehmen durchgefithrten Geschifts-
prozesse zwingend in ihrem Gesamt-
zusammenhang zu betrachten. Es muss
also bei allen Beteiligten — sowohl im
Hause das Anwenders als auch beim
IT-Dienstleister — ein einheitliches Ver-
standnis der Hauptprozesse des Unter-
nehmens aufgebaut werden. Dies kann
im Rahmen von Workshops mit allen
Stakeholdern aus unterschiedlichen Un-
ternehmensbereichen geschehen.

> Ein Soll-Konzept ist die um-
fassende fachliche Beschreibung
der einzurichtenden kiinftigen
Geschéftsprozesse sowie der zu
ihrer Unterstitzung einzuset-
zenden Informationssysteme und
Ressourcen.
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Soll-Konzept:

Im Rahmen der Soll-Konzept-Erstellung
werden auf Grundlage der Analyse-
Ergebnisse zundchst neue, verbesserte
Prozesse entworfen und ausgearbeitet.
Als Konsequenz der Prozessanderungen
ist es ggf. notwendig, Anderungen der
Aufbauorganisation zu definieren. Wei-
terhin miissen Anforderungen an das
fir die Unterstiitzung der Sollprozesse
zu implementierende Informationssy-
stem spezifiziert werden, wobei auch
definiert werden muss, ob vorhandene
Systeme angepasst, Standardsoftware-
systeme eingefiihrt oder Software fiir
neue Funktionsbereiche entwickelt wer-
den soll. In letzterem Fall ist auch die
Datenmodellierung, in jedem GPO-Pro-
jekt jedoch die Verhaltensmodellierung
von entscheidender Bedeutung.

> Das fachliche Datenmodell
beschreibt die Eigenschaften der
Entitdten sowie die Beziehungen
zwischen ihnen. Es dient als
Grundlage fur den Datenbank-
entwurf im Rahmen der Syste-
merstellung.

Datenmodellierung:

Die Aufgabe der Datenmodellierung
ist die fachliche Beschreibung der in
den Geschiftsprozessen verwendeten
Informationsobjekte (Entitdten). Weiter-
hin werden die Beziehungen der Daten
zueinander beschrieben. Die logische
Datenorganisation als Gegenstand der
Datenmodellierung hat das Ziel, ein
konzeptionelles fachliches Datenmodell
zu spezifizieren, das die verarbeitungs-
relevanten Aspekte des betrachteten Re-
alititsausschnittes durch Datenobjekte
und deren Beziehungen beschreibt. Ge-
eignete Modellierungsnotationen sind

UML-Klassenmodelle oder Entity-Rela-
tionship-Diagramme.

Verhaltensmodellierung:

Gegenstand der Verhaltensmodellierung
ist die préazise Spezifikation von funkti-
onalen Anforderungen. Diese werden
aus den zu unterstiitzenden Geschifts-
prozessen abgeleitet und definieren
Systemfunktionalititen, die Anwender
erwarten, um mit Hilfe des Systems ein
fachliches Problem zu 16sen. Die Verhal-
tensmodellierung ist eng verzahnt mit
dem Datenmodell. Oftmals greifen die
modellierten Funktionalitdten auf beste-
hende Informationsobjekte zu, erzeugen
oder dndern diese. (Abb. 2)

> Der Use Case beschreibt
das Verhalten des Systems unter
verschiedenen Bedingungen, wah-
rend es auf eine Anfrage eines
der Stakeholder, des so genann-
ten Primdrakteurs, reagiert. Der
Primdrakteur 16st eine Interaktion
mit dem System aus, um ein Ziel
zu erreichen, welches im Einklang
mit dem gerade ablaufenden
Geschéftsprozess steht.

Die Beschreibung der funktionalen An-
forderungen erfolgt in Form von An-
wendungsfillen (Use Cases). Ein An-
wendungsfall beschreibt dabei einen
konkreten, fachlich in sich geschlos-
senen Teilvorgang. Die Gesamtheit der
Anwendungsfille definiert das System-
verhalten. Anwendungsfille werden
am effizientesten in strukturierter Prosa
geschrieben, wobei sich der Aufbau des
Textes an der hierarchischen Struktur
der Geschiftsprozessanalyse orientiert.
Im Gegensatz zur Geschéftsprozessbe-

schreibung, die oftmals idealisiert dargestellt wird, ist es bei
der Verhaltensmodellierung von Softwaresystemen wichtig,
auch Fehler- und Ausnahmefille zu modellieren, um eine voll-
standige Verhaltensanforderung zu erhalten.

Implementierung gemdfl dem Sollkonzept:

Die erforderlichen Anderungen werden entsprechend den
spezifizierten Anforderungen umgesetzt. Die neuen Geschifts-
prozesse werden getestet und mit beteiligten Nebenprozessen
integriert.

Kontinuierliches Prozessmanagement:

Der optimierte Geschéftsprozess wird sukzessive in den ope-
rativen Betrieb tibergefiihrt. Instrumente zur kontinuierlichen
Prozessiiberwachung (Controlling und Reviews) und Problem-
erkennung werden eingerichtet. Werden neue Probleme oder
Verbesserungsmdoglichkeiten erkannt, startet der Optimierungs-
kreislauf gemédfl dem vorgestellten Verhaltensmodell neu.

Es ist zu beachten, dass die einzelnen Phasen nicht streng se-
quentiell durchlaufen werden miissen. Insbesondere bei groge-
ren Projekten ist haufig ein inkrementelles Vorgehen sinnvoll,
bei der erst einzelne Optimierungsmafnahmen durchgefiihrt
werden. Auf diese Weise werden erste Erfolge schnell sichtbar
bzw. kénnen im Fall, dass die erwarteten Ergebnisse nicht ein-
treten, frithzeitig gegensteuernde oder korrigierende Mafinah-
men eingeleitet werden.

kVASy

Zukunftstrend: Service-orientierte Architektur

Die stindig wechselnden Anforderungen am Versorgungs-
markt erfordern eine gezielte und kurzfristige Neuausrichtung
der Geschiftsprozesse. Um diese Flexibilitdt zur Anpassung
an die Dynamik der Markte zu erlangen, bedarf es einer in-
novativen und adaptiven IT mit einer service-orientierten In-
frastruktur. Im Idealfall werden jeweils benétigte Funktionen
einzeln abgerufen, zu einem ganzheitlichen Gesamtprozess
zusammengesetzt.

Die neue, in Entwicklung befindliche Produktgeneration der
SIV.AG zeichnet sich durch die beschriebene optimierte Soft-
ware-Ergonomie sowie eine kontextsituative Meniifithrung
aus. Basierend auf einer integrierten SOA-Infrastruktur, einer
durchgingigen Prozessautomatisierung und umfassenden Mo-
nitoring-Optionen, bietet sie einen deutlichen Gewinn an Flexi-
bilitat, Individualisierbarkeit und Kundenorientierung.

Ausblick - Usability Engineering

Zum Abschluss noch eine kurze Vorschau: In Ausgabe 2/2009
betrachten wir einen weiteren Aspekt der Softwareentwick-
lung — die Ergonomie. Unter den gebotenen technischen Mog-
lichkeiten und Einhaltung der definierten Standards muss
Software vor allem praktisch, also benutzerfreundlich und
zweckdienlich sein. Ob ein Softwareprojekt erfolgreich ist oder
nicht, hingt ganz wesentlich davon ab, inwieweit bereits bei
der Konzeption Usability-Anforderungen >

Wechselwirkungen zwischen Verhaltens- und

Verhaltensmodellierung

Datenmodellierung

Abb. 2
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Benutzer

Abb. 3:
Usability Engineering

(Neudeutsch fiir Gebrauchstauglichkeit)
in Betracht gezogen wurden.

Usability, oft auch Benutzerfreundlich-
keit oder software-ergonomische Quali-
tiat genannt, ist ein Maf} dafiir, wie gut
eine Software die Benutzer bei der Erle-
digung ihrer Aufgaben unterstiitzt. Sie
bezieht sich auf das Maf}, in dem eine
Anwendung von einem bestimmten
Benutzer verwendet werden kann, um
seine Aufgaben in einem bestimmten
Kontext bzw. als Teil eines Prozesses ef-
fektiv, effizient und zufriedenstellend zu
bearbeiten.

Zu einer Aufgabe gehoren bestimmte
Inhalte, Abldufe, Kooperationsbezie-
hungen etc., die die Software unterstiit-
zen muss, damit ein effektives Arbeiten
moglich ist. Zu den Grundvorausset-
zungen hierfiir gehdrt wiederum neben
der bereitgestellten Funktionalitdt das
ergonomische Design der angebotenen
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Aufgaben effizient
bearbeiten

Positives
Nutzungserlebnis

"Emmmmm——— Anwendung

Benutzeroberfliche (User Interface).
Dieses muss die physischen und psy-
chischen Charakteristika der potenti-
ellen Benutzer berticksichtigen.

Die Benutzer bzw. Benutzergruppen, die
mit der Software arbeiten sollen, konnen
u. a. hinsichtlich ihres Wissens und ih-
rer Erfahrungen mit den Aufgaben oder
Computern allgemein, ihren Anspriichen
und Erwartungen charakterisiert werden.

Diese Eigenschaften beeinflussen, wie
die Anwendung von den Benutzern
wahrgenommen wird und wie sie mit ihr
arbeiten koénnen. Dariiber hinaus spielt
auch der Anwendungskontext, d.h. die
Situation, in der sich der Nutzer befindet,
eine wichtige Rolle. Die Bedienbarkeit
der Anwendung, d.h. die dafiir notwen-
digen Interaktionen, sollten nicht mit
der Benutzersituation in Konflikt stehen.
Des Weiteren sollten die Verfiigbarkeit
der notwendigen Hard- und Software-

Infrastruktur sowie die Anwendbarkeit

der Funktionalitit in der betrachteten
Situation gewihrleistet sein.

Ein prézises Verstindnis vom Zusam-
menspiel zwischen Benutzer, den zu
erledigenden Aufgaben, dem Anwen-
dungskontext und der Anwendung
selbst ist Grundvoraussetzung fiir eine
gute Usability. Nur wenn sich alle Fak-
toren im Einklang befinden und optimal
aufeinander abgestimmt sind, wird der
Benutzer seine Aufgaben effektiv und
effizient erledigen kénnen und zugleich
eine angenehmes Nutzungserlebnis
wahrnehmen. Wie dieses Verstdndnis
aufgebaut werden kann und wie darauf
basierend die Anwendung systematisch
und benutzerorientiert entwickelt wer-
den kann, behandeln wir in der nichsten
Ausgabe der SIV.NEWS. (ds)

Daniel Sinnig Ph. D.

Department of Computer Science and Soft-
ware Engineering

Concordia University, Montreal (Canada)
Tel.: +1 514 347 3639

Fax.: +1 514 848 4568

ds@dsinnig.com

O Aktuelles

Zurzeit laufen bei der SIV.AG Pro-
jekte, die als Ziel haben, innerhalb
der evolutiondren Weiterentwick-
lung der Applikation (siehe hierzu
unseren Beitrag auf Seite 16 der
aktuellen SIV.NEWS) auch die Usa-
bility sowie das Nutzungserlebnis
der IT-Losung kVASy® noch weiter
zu optimieren. Parallel hierzu er-
folgt u. a. die komplette Umgestal-
tung der Homepage der SIV.AG auf
Web 2.0-Technologie sowie die Ein-
fithrung einer aufgabenorientierten
Benutzerschnittstelle fiir kVASy®.

kVASY® — Bereichsiibergreifende

Prozessintegration und Kundenorientierung

Wirtschaftlichkeit, kommunale Daseinsvorsorge, Umweltschutz: Die Herausforderungen fiir die Versorgungs-
branche und ihre IT-Dienstleister sind immens. Sie mussen ihre Kunden langfristig an sich binden, die interne

Ablauforganisation optimieren und integrierte Energielogistikkonzepte entwickeln.

Vor dem Hintergrund des starken Wettbewerbsdrucks wird es
immer wichtiger, auf ebenso kundenorientierte wie flexibel ein-
setzbare Softwarelosungen zu setzen, die den Anforderungen
der BNetzA an Prozessidentitdt und Diskriminierungsfreiheit
uneingeschrinkt gerecht werden, in eine méglichst homogene
IT-Landschaft eingebettet sind sowie eine reibungslose Ab-
wicklung aller Geschiftsprozesse gewihrleisten.

Die SIV.AG bietet mit kVASy® eine der technologisch und funk-
tional marktfithrenden IT-Losungen fiir die Versorgungswirt-
schaft — orientiert an den Bediirfnissen des Marktes. kVASy®
kann dabei als Gesamtpaket (Billing, Finance, CRM, Techni-
cal Assets) oder auch modular eingesetzt werden. So kénnen
z. B. Kunden anderer ERP-Anbieter ihr bestehendes kaufmén-
nisches IT-System beibehalten oder ausschlieflich ihren Netz-
mandanten auslagern. Der groSe Mehrwert liegt dabei in der
am Kundennutzen orientierten, komplexen Wechselwirkung
aller Module und Funktionalititen — bruchstellenfrei, frei ska-
lierbar, bei kurzen Projektlaufzeiten und zu kalkulierbaren
Kosten. Eine auf dem Prinzip der gemeinsamen Datenhal-
tung basierende, moduliibergreifende Umsetzung aller kauf-
miénnischen und technischen Geschiftsprozesse erdffnet die
Moglichkeit zur vollstindigen Automatisierung aller internen
Workflows — und das fiir Unternehmen aller Gr6enordnungen
mit beliebigen Strukturen und beliebig vielen Abrechnungsein-
heiten. Der fiir die Anwender daraus erwachsende Vorteil:

* Prozesskosteneinsparungen in Hohe von 10 bis 30 %

¢ Effizienzsteigerungen durch Online-System und vollauto-
matisierte Geschéftsprozesse

e Reduktion der IT-Prozesskosten durch den Einsatz eines
einheitlichen Technologiestacks (Oracle)

¢ Reduktion der Implementierungskosten durch die Nutzung
der Synergien eines integrierten IT-Systems

¢ Kostengiinstige Einbindung externer IT-Lésungen

e Hoher Grad an Zukunfts- und Investitionssicherheit

* Schneller Zugriff auf alle Unternehmensdaten und um-
fangreiche Steuerungsméglichkeiten durch ein effizientes
Managementinformationssystem und flexibles Reporting

* Normkonforme Anpassung an Markterfordernisse (sl)
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Vollautomatisierte Billingprozesse —Vom
Smart Metering bis zur Abrechnung

Im Spannungsverhaltnis aus Wirtschaftlichkeit, Ressourcenbewusstsein und Energieeffizienz sind Versor-

gungsunternehmen heute mehr denn je gezwungen, ihr eigenes Profil zu scharfen, wenn sie sich auch zukiinftig

gegeniiber ihrer Konkurrenz behaupten wollen — sei es durch die ErschlieBung neuer Geschaftsfelder, wirk-

same Kundenbindungsmechanismen oder die konsequente Fokussierung auf tatsachliche Kernkompetenzen.

Zur Realisierung langfristiger Effizienzpotenziale bedarf es
nachhaltiger Anstrengungen und eines neuen Selbstverstind-
nisses. Ein hoher Anspruch, dem sich Versorger wie IT-Dienst-
leister gleichermaBen zu stellen haben.

Der Wertschopfungsbogen reicht dabei von der Umsetzung
einer komplett internetgestiitzten und automatisierten Kun-
denbeziehung im Wege eines konsequenten eBilling iiber in-
telligente Meteringlésungen bis hin zur gezielten Steuerung
des Verbrauchsverhaltens iiber Markttransparenz und flexible
Tarifierungsmodelle. Versteht man eBilling nicht nur im engen
Sinne als Portalservice, sondern als gesamthaftes Vorgehens-
modell fiir eine durchgingig individualisierte und internet-
gestiitzte Kundenkommunikation — von der Rechnung tiber
die An- und Abmeldung bis hin zum Kontaktmanagement —,
wird die neue Qualitdt des Internets als Vertriebs-, Service-
und Kommunikationskanal deutlich.

Der unmittelbare Vorteil der neuen Smart-Metering-Gene-
ration liegt darin, dass sie jederzeit jedem Marktteilnehmer
detaillierte Informationen zukommen lassen kann, die iiber
die einfache Erfassung der Verbrauchsstinde hinausgehen.
Damit sorgt sie fiir eine schnelle und sichere bidirektionale
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Kommunikation mit Zihlern und Modems zur Ablesung,
Verarbeitung, Aufbereitung und erneuten Bereitstellung der
Zzhlerdaten. So ist es langst keine Vision mehr, dass zukiinftig
Energie differenziert nach Werk-, Sams-, Sonn- und Feiertagen
und analog zur Telekommunikationsbranche auch monatlich
abgerechnet wird. Im Zuge der Umsetzung der Europdischen
Richtlinie zur Endenergieeffizienz haben die unterschied-
lichen Billingmodelle natiirlich auch direkten Einfluss auf das
Konsumverhalten.

Durch die stetige Visualisierung der aktuellen Verbrauchssi-
tuation und eine gleichzeitige Flexibilisierung der Tarifzeiten
sollen sich die Kunden ihrer individuellen Einflussméglich-
keiten auf die Energiekosten bewusst werden. Im Wege ei-
ner Reduzierung der Spitzenverbrdauche und Schonung der
Netze lassen sich Margen optimieren sowie Betriebs- und
Wartungskosten reduzieren. Zugleich unterstiitzt die IT-ba-
sierte Interaktion zwischen den Marktteilnehmern die von
der EU geforderte Transparenz in Bezug auf Verbrauchsprofil,
-historie und -kosten jedes einzelnen Endkunden. Auch neuen
Marktteilnehmern bieten sich im Bereich der Beschaffungs-
optimierung und Effizienzberatung erfolgversprechende Ge-
schéftsperspektiven.

Der Einsatz standardisierter Messgerdte in einer Vielzahl
bisher undenkbarer Funktionen bedingt dabei auch eine
nachhaltige Umgestaltung der wichtigsten iibergreifenden
Geschiftsprozesse im Kundenbeziehungs- und Kontaktma-
nagement aller Marktteilnehmer. Dass dafiir sicher bereits in
naher Zukunft auch Abschied von vielleicht bequemen, aber
letztlich ineffizienten Arbeitsldufen zu nehmen ist, ist offen-
sichtlich, l4sst sich im Wege einer kompletten Prozess- und IT-
Integration doch ein Drittel der Kosten reduzieren — und das
entlang der gesamten Wertschopfungskette. (uc/as — Beitrag im
Newsletter der |13. EUROFORUM-Jahrestagung ,,Stadtwerke 2009,
Ausgabe 1/2009)

Vollautomatisierte Billingprozesse

,FlieBband”
Der Abrechnungsprozess
lauft automatisch, initiiert
durch den Zahlerstand.

»~Rechnungsdruck”
Automatisch wird gesteuert,
ob eine papierlose oder
Papierrechnung versandt
wird oder eine Rechnung ins
Portal abgelegt wird.

,Portal”

Der Kunde kann all seine
Abrechnungsdaten (inkl.
Zéhlerstande) im Portal
sehen und neue
Zéhlerstande abgeben.

Output
Management

Internet-
Kundenportal

Dr. Ulrich Czubayko
Leiter Produktmanagement
Tel.: +49 381 2524-227
Fax: +49 381 2524-199
ulrich.czubayko @siv.de

~Smart-Metering-Zahler”
Nicht alle Zahler missen
Lsmart” sein. Es kann auch
weiterhin herkdmmliche
Zéhler geben, deren Zahler-
stande auf konventionelle
Weise Ubermittelt werden.

Ablese-
management

»Steuerung”

Es wird automatisch
verwaltet, welcher Zahler in
welchem Zeitraum
abzulesen ist, bzw. ob ein
Ubermittelter Zahlerstand
eine Abrechnung auslost.

»~CRM"
Das CRM dokumentiert
Kundenkontakte und initiiert
Aktionen.
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Preview kVASy® 2010

Auf der diesjahrigen E-world energy & water ist es so-
weit: Die SIVAG bietet einen Ausblick auf ihre neue
Produktgeneration fiir die Versorgungswirtschaft, die
den Anwendern ein deutliches Plus an Flexibilitat, Indi-
vidualisierbarkeit und Serviceorientierung bieten wird.

Welche Strategie liegt der weiteren technologischen Entwick-
lung zugrunde? Wie kénnen im Zuge der fortschreitenden
Liberalisierung die stetig komplexer werdenden Marktanfor-
derungen abgebildet werden? Wodurch differenziert sich die
Zielarchitektur von der des Wettbewerbs?

Die SIV.NEWS im Gesprich mit Thomas Donath, Geschifts-
fithrer der A&T Softwarearchitektur und Technologie GmbH
—einer 100 % - igen Tochtergesellschaft der SIV.AG -, die maf3-
geblich fiir die fachkonzeptionelle Umsetzung verantwortlich
zeichnet.

SIV.NEWS: kVASy® 2010 — Wie beschreiben Sie die konkreten
Mehrwerte fiir die Kunden der SIV.AG?

Thomas Donath: Mit unserer neuen Produktgeneration ver-
folgen wir eine durchgingig prozessorientierte Entwicklungs-
methodik, die den Anwender mit seinen Tagesaufgaben und
Routineanforderungen in den Mittelpunkt stellt.

Uber ein intuitiv zu bedienendes Portal gelangt der Nutzer
problemlos in die gewiinschte Anwendung, seien es nun
unsere Applikation, der Kalender und Aufgabenlisten, Win-
dowsprogramme oder andere ERP-Systeme. Dabei profitiert
er vor allem von einer optimierten Software-Ergonomie und
kontextsituativen Meniifithrung — alles in einem frischen und
modernen Look & Feel.

Oder kurz gesagt: Systemiibergreifende Integration in einer
scheinbar globalen Applikation — das ist der Mehrwert unserer
neuen Produktgeneration.

SIV.NEWS: Welche Technologie steckt dahinter?

Thomas Donath: Ziel ist der Wandel hin zu einer service-ori-

entierten Architektur auf Basis von Standard-Technologien.
Die langfristig angestrebte Technologie fiir die neue kVASy® -
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Produktgeneration ist ein SOA-Stack mit Enterprise Java in
der Middle Tier sowie im User Interface. Servicekomponen-
ten speichern ihre Daten in dedizierten Datenbank-Schemata.
Diese Technologie wird schrittweise fiir einzelne Service-
Komponenten eingefiihrt.

SIV.NEWS: Was heifit das fiir die bisherigen Investitionen in
Oracle-Technologie?

Thomas Donath: Wir setzen nach wie vor auf der bewéahrten
und leistungsfihigen Technologie von Oracle auf. Wir wissen,
dass die Strategien von Oracle und der SIV.AG perfekt zusam-
men passen und wir mit Technologie aus dem Hause Oracle

4 CERTIFIED ADVANTAGE
& @ Wy CARTNER

die ideale Plattform zur Losung aller
Herausforderungen im Rahmen dieser
Evolution haben.

SIV.NEWS: Ein neues Softwareverstind-
nis?

Thomas Donath: Eher eine umfassendere
Sicht auf die Wechselwirkungen zwi-
schen den einzelnen Modulen unseres
Leistungsportfolios. Wir betrachten die
Module nicht mehr als voneinander ge-
trennte Einheiten, sondern sehen sie als
Funktionskomplexe im Prozesszusam-
menhang. kVASy® ist damit nicht nur
service-orientiert oder service-enabled,
sondern als echter ,Service-Provider” zu
verstehen. Unsere Kompetenz besteht
darin, hochperformante ergonomische
Services zu entwickeln und kompetent
zu orchestrieren.

Zur A&T GmbH

Als 100%-ige Tochtergesellschaft der
SIV.AG entwickelt die A&T GmbH Soft-
warelgsungen im Oracle-Umfeld, be-
treibt Technologie-Services und berit in
Fragen der IT. 15 Jahre als Technologie-
bereich der SIV.AG gefiihrt, wurde das
Unternehmen 2006 als eigenstindige
Gesellschaft gegriindet und zahlt heute
unter der Geschiftsfiihrung von Thomas
Donath 15 Mitarbeiter.

Leistungsangebot

Die Kernkompetenzen liegen in der mo-
dellbasierten Softwareentwicklung, in
der Betreuung von IT-Infrastrukturen
sowie in der Bereitstellung von Werk-
zeugen zur Softwareentwicklung.

* DaXI ist das Profi-Tool fiir den rei-
bungslosen Datenimport und -export
zwischen zwei Datenbankumgebungen,
das die fachlichen Strukturen mit allen
erforderlichen Abhéingigkeiten bewegt.

* PLSQL*Imp ist ein Werkzeug fiir die
Abhingigkeitsanalyse von Datenbank-
strukturen, Forms und Reports.

e Die Impact-Analyse gibt Auskunft,
wie sich Anderungen von PL-/SQL-
Quellen oder Datenbankstruktur-Ver-
anderungen auf die anderen Code- und
Strukturbereiche auswirken.

* quasiDBA ist ein Werkzeug zur Ver-
waltung und Uberwachung von Daten-
banksystemen durch den nicht-speziali-
sierten Administrator. (as)

AQVvVISO

Offentlich-rechtliche
und privatrechtliche
Vollstreckung

in einem Verfahren

Insolvenzverwaltung
von der Anmeldung bis zur
Uberwachung

Optimale Integration
in kVASy®-Finance

_—

e

DATA
Lutzner StraBe 77-79 Fon 0341.30966.0
04177 Leipzig Fax 0341.309 66 .29

info@data-team.de www.data-team.de
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CRM - Die
Konigsdisziplin

Der zunehmende Wettbewerb im Privatkunden-
bereich macht den Handlungsdruck akut: Ohne
leistungsfahiges CRM stehen Energievertriebe heute
auf verlorenem Posten. Mit kVASy® - CRM,dem , inte-
grierten und unternehmensweiten Informations- und
Managementsystem®, stellt die SIV.AG ihren Kunden
ein solches Werkzeug zur Verfligung.

Es ist noch keine zwei Jahre her, da hielten zahlreiche deutsche
Energieversorger Customer Relationship Management (CRM)
fiir neumodischen Schnickschnack. Heute gibt es keinen Un-
terschied mehr zwischen gefiihlter und tatséchlicher Markt-
temperatur. Seit groBe Energiediscounter flichendeckend
scharenweise Privatkunden einsammeln und auch manch lo-
kaler Platzhirsch in Nachbarrevieren um Kunden buhlt, gibt
es in der Branche keinen mehr, der die verdnderte Marktlage
ignorieren kann. Bei vielen geht es mittlerweile um die Kun-
densubstanz und damit um die Existenz.

Wer sich Gedanken iiber Vertriebskonzepte und besseren
Kundenservice macht, kommt schnell zur Erkenntnis, dass
dies ohne CRM-System nicht geht. Eine IT-Losung allein ist
zwar kein Allheilmittel — man muss sich zunéchst vor allem
Gedanken iiber Strategien und Prozesse machen —, aber ohne
ein leistungsfihiges Werkzeug zur Umsetzung bleiben alle
schonen Pldne Makulatur. Keine Frage: CRM ist nicht langer
nice to have, sondern unabdingbar.

CRM als integraler Bestandteil

Diesen Bewusstseinswandel spiirt auch die SIV.AG in ihren
Auftragsbiichern. Mehr als die Hélfte aller Energieversorger,
die der Roggentiner IT-Dienstleister zu seinen Kunden zihlt,
nutzt bereits kVASy® - CRM; ein Dutzend weiterer Unter-
nehmen ist aktuell dabei, es zu implementieren. ,,Das Thema
hat enorm an Bedeutung gewonnen, und die Nachfrage ist
stark gestiegen”, bestitigt Sebastian Weifle, Produktmanager
Marktliberalisierung der SIV.AG. , Eine Systemeinfithrung bei
Neukunden ohne CRM als integralem Bestandteil gibt es heu-
te praktisch nicht mehr. Das gilt unabhéingig davon, ob es sich
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um grofe oder kleine Unternehmen handelt, ob sie eine offen-
sive oder eher defensive Strategie verfolgen.”

Dass die SIV.AG mit CRM-Projekten reiissiert, hat nicht nur
mit einem gewachsenen Leidensdruck der Branche zu tun.
Der Erfolg beruht nicht zuletzt auf einem attraktiven Lo-
sungskonzept. ,Unsere Stirke ist sicherlich, dass wir ein voll
integriertes System anbieten kénnen. Man kann es sich als Ge-
baude vorstellen mit den drei Sdulen Billing, Finance sowie
Technical Assets, und als Dach bzw. verbindende Integrati-

Sebastian Weille

Produktmanager Marktliberalisierung der SIV.AG
Tel.: +49 381 2524-433

Fax: +49 381 2524-299

sebastian.weisse@siv.de

onsplattform dient das CRM. Alle drei
Sdulen und das CRM basieren auf ei-
ner einzigen Datenbank, das heifit, wir
arbeiten komplett schnittstellenfrei.”
Alle Informationen sind im Moment
der Eingabe im gesamten System ver-
fiigbar. Dieser Informationsvorsprung
des Kundenbetreuers kann heute jenes
Quintchen sein, das iiber den Gewinn
(oder im Negativfall den Verlust) eines
Kunden entscheidet.

Universelle
Kommunikationsplattform

Dariiber hinaus fungiert kVASy® - CRM
auch als Datendrehscheibe zur Abbil-
dung der Marktkommunikation bei der
Umsetzung des 2-Mandanten-Modells.
Fir  Diplom-Wirtschaftsinformatiker
Weifle ein logischer Schritt: ,Das sind
Kundenprozesse, die heute unmittelbar
im Service-Center gestartet und mog-
lichst automatisiert abgewickelt wer-
den miissen. Da macht es wenig Sinn,
umstidndlich mehrere Module zu akti-

vieren.”

Damit spricht Weifle einen weiteren zen-
tralen Vorteil von kVASy® - CRM an, der
im Grunde fiir die gesamte Losung gilt:
der hohe Automatisierungsgrad und
die daraus resultierende Prozesseffizi-
enz. ,Die Margen im Energiegeschéft
schrumpfen. Erfolg héngt somit immer
stirker von schlanken Prozessen ab. Ein
CRM-System muss deshalb nicht nur
samtliche Kundenvorgénge unterstit-
zen, sondern dies auch mit maximaler
Effizienz gewéhrleisten. Die besten Ver-
triebskonzepte bleiben letztlich erfolg-
los, wenn sie grofien manuellen und
personellen Aufwand erfordern. Auto-
matisierung sorgt fiir Prozesseffizienz
und damit fiir Kostenentlastung.”

Ein Werkzeug, das die operative Arbeit
mit kVASy® - CRM héochst wirkungs-

voll unterstiitzt, ist das kVASy® Custo-
mer Care System (CCS). Dabei handelt
es sich um eine Art Cockpitmaske, die
nicht nur alle Informationen {iber ei-
nen Kunden aus den verschiedenen
kVASy® - Modulen zusammentragt und
iibersichtlich darstellt, sondern auch
als universeller Einstiegspunkt in die
Sachbearbeitung dient. ,Dieses Kon-
zept gewihrleistet eine unmittelbare
und vollstindige Bereitstellung aller
Kundendaten, Transparenz und schnel-
le Reaktionszeiten”, erlautert Sebastian
WeifSe. ,,Genau das sind die Vorausset-
zungen fiir optimalen Kundenservice
und erfolgreiche Neukundengewin-
nung.” Man kénnte auch sagen: Das
CCS ist der Turbo fiir das CRM.

+KVASy® - CRM ist ein integriertes und
unternehmensweites Informations- und
Managementsystem, das alle geschaft-
lichen Prozesse zwischen Unterneh-
men, ihren Kunden und Interessenten
komfortabel abbildet”, heifst es tref-
fend in der Produktcharakteristik der
SIV.AG. Dem Integrititsgedanken fol-
gend, ist selbstverstindlich auch das
Kundenportal im CRM aufgehingt.
Hier stehen dem Energiekunden nicht
nur klassische Funktionen wie Rech-
nungsansicht, Anderung von Adress-
und Bankdaten oder Abschldgen zur
Verfiigung.

Portallésungen optimieren
Kundenbeziehung

Auch der Prozess der Neukundenan-
meldung per Internet kann im Kunden-
portal des Versorgers angestoffen und
weitgehend automatisiert abgewickelt
werden. ,Das ist insbesondere fiir
Energiehindler wichtig, die bundesweit
titig sind, aber natiirlich nicht tiberall
eine Filiale zur Kundenbetreuung un-
terhalten kénnen”, beschreibt Sebastian
Weife ein typisches Anforderungs- ©
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profil. Bei der Nuon Deutschland GmbH hat die SIV.AG eine
solche Portalanbindung realisiert. , Dort kénnen unsere Kun-

den direkt Vertragsabschliisse per Mausklick vornehmen. An-
schlieBend werden sie mit ihrem Profil ins System importiert”,
erlautert Michael von den Driesch, bei der Nuon IP Heinsberg
GmbH & Co. KG fiir Projekt- und Prozessmanagement ver-
antwortlich. Auch sonst forciert der Anbieter von , lekker
Strom” und , wakker Gas” das Innovationstempo rund um
kVASy® - CRM. Beispielsweise haben Nuon und die SIV.AG
gemeinsam eine automatisierte Bonititspriifung von Neukun-
den im Backoffice realisiert.

Das Interesse an CRM im deutschen Energiemarkt sei so gro8
wie nie, resiimiert Sebastian Weifle. Nicht nur die wachsende
Zahl der Projekte bedeute fiir sein Unternehmen eine Heraus-
forderung. Die zunehmende Komplexitit sowie die Indivi-

dualitdt der Prozesse und Anforderungen erzeugten dariiber
hinaus enormen Beratungsbedarf: , Wir haben uns im Consul-
ting-Bereich personell entsprechend aufgestellt.”

So ist dem SIV-Produktmanager vor der Zukunft nicht bange.
Aufgrund des weiter wachsenden Wettbewerbsdrucks geht
Weifle sogar von einer nochmaligen Nachfragesteigerung aus,
sowohl durch Bestandskunden, die ihre CRM-L3sung ausbau-
en und ertiichtigen wollen, als auch durch weitere Neukun-
den.

Fazit

CRM ist im Vertrieb die Konigsdisziplin. Nur wer sie be-
herrscht, wird sich im Energiemarkt der Zukunft nachhaltig
behaupten kénnen. (gg)

Was nicht passt, wird passend gemacht!

Name Sebastian Weifde
Jahrgang 1976

Position Produktmanager
Marktliberalisierung

Personliches
Interesse an Basketball und Ausdauersport
(trainiert fiir den Halbmarathon), organisiert

gern Events im Freundeskreis.
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Vorher 1996-2002 Abgeschlossenes Studium
der Wirtschaftsinformatik an der Universitat
Rostock, begleitend als Ubungsleiter tatig,
Praktika bei der Porsche AG (Internationaler
Vertrieb) und im DVZ Schwerin, Schwerpunkt
der Diplomarbeit: Aufbau eines Call Centers.

Bei der SIV.AG seit 2002, Einstieg als
Systemanalytiker, seit 2008 Produktmanager

Marktliberalisierung.

Aufgaben Strategisch-konzeptionelle Ver-
antwortung fiir die norm- und fristgerechte
Umsetzung der Anforderungen der Bundes-
netzagentur. Schnittstelle zwischen den dafiir
verantwortlichen Bereichen der SIV.AG, Inte-
ressenwahrnehmung in den jeweiligen Bran-
chengremien. Leitung der EDNA-Projektgruppe
Messstellenbetreiber / Messdienstleister und
Vertreter der EDNA-Initiative e.V. beim BDEW.

Motivation Auch fiir die grofiten Heraus-

forderungen gemeinsam eine Losung finden.

=N ‘ Adareal Bank

Versorgungsbranche profitiert vom
Know-how der Immobilienwirtschaft

Mit der Aareal Bank in Wiesbaden hat die SIV.AG einen neuen Kooperationspartner, der eine langjahrige

Expertise im Bereich der Zahlungseingangsoptimierung besitzt. Andreas Beckmann, Director der Aareal Bank,

uber die durch die Partnerschaft mit der SIV.AG entstehenden Synergien.

Fiir kVASy®-Anwender wird die Integration des Zahlungs-
verkehrsverfahrens der Aareal Bank (BK01) interessante Mog-
lichkeiten eréffnen. Durch BKO1 in Verbindung mit kVASy®
konnen sie in einem Bereich mit hoher manueller Belastung
der Mitarbeiter den Grofiteil des Aufwands automatisieren
und erhalten dennoch eine aulergewdhnlich hohe Treffsicher-
heit bei der Zuordnung der Zahlungen zu Offenen Posten —
bis zu 99%. Aufgrund der Potentiale, hier Kosten einzusparen,
kommt die BK0O1-Partnerschaft also gerade recht in Zeiten er-
héhten Kostendrucks.

Tradition und Standing

Die Aareal Bank hat eines ihrer Standbeine traditionell in der
Abwicklung des Massenzahlungsverkehrs und der Optimie-
rung angegliederter Softwareprozesse. Die Qualitidt des Ver-
fahrens BKO1 fufit inzwischen auf iiber 50 Jahren Erfahrung,
rund 150 Mitarbeitern in diesem Geschiftsfeld und der Markt-
fithrerschaft in der Wohnungs- und Immobilienwirtschaft mit
tiber 2200 Kunden. All das bildete die Basis fiir eine BKO01-
Branchenlésung fiir Ver- und Entsorgungsunternehmen. Die-
se ist seit mehreren Jahren am Markt verfiigbar und bereits bei
SAP-Anwendern im Einsatz. Von entscheidender Bedeutung,
um das Nutzenpotential von BK01 zu heben, ist die tiefrei-
chende Integration in die Unternehmenssoftware. Uber den
neuen Kooperationsvertrag wird diese Integration nun als
BKO01 mit kVASy® umgesetzt; die Vorteile des Verfahrens wer-
den so auch den Kunden der SIV.AG zuginglich.

Kostenersparnis hat Prioritat

Dreh- und Angelpunkt von BKO01 ist die Zuordnungstechnolo-
gie. Zahlungsinformationen werden klassisch zugeordnet, in-
dem ein Verwendungszweck interpretiert wird. Interpretation
jedoch ist immer nur eine Anniherung. BK01 ermdglicht die
eindeutige Zuordnung, indem es zu einer realen Kontonum-
mer, auf die Zahlungen bei der Bank laufen, unbegrenzt viele
virtuelle Kontonummern vergibt. Diese immer mitgelieferten

virtuellen Kontonummern ersetzen Kundennummern und
identifizieren jeden Kunden, Zahler oder Vertrag zweifelsfrei.
Tief in die Software implementiert, gehen die BK01-Buchungs-
logiken zudem iiber die reine Identifikation von Zahlungen
hinaus; sie stoflen automatisch weiterfithrende Prozesse an.
So kénnen sowohl Schnittstellen zur Bank als auch Arbeits-
schritte bei der internen Bearbeitung eingespart werden.

Kundenzufriedenheit ist ein hohes Gut

Der Hintergrund der Aareal Bank als Marktfiihrer in der Woh-
nungswirtschaft war initial fiir einen weiteren Schwerpunkt
von BKO01: Mit der Teillosung BKO1 immoconnect kann bspw.
ein Stadtwerk mit seinen Kunden aus der Wohnungs- und
Immobilienwirtschaft einen brancheniibergreifenden, auto-
matisierten Prozess ohne Systembruch errichten. BKO1 immo-
connect ist ein strategisches Vertriebsinstrument — sowohl als
Kundenbindungsinstrument als auch zur Neukundengewin-
nung einzusetzen.

BKO1 mit kVASy®

Die Kooperationsvereinbarung zwischen der SIV.AG und der
Aareal Bank ist zwar gerade erst geschlossen, aber die Ent-
wicklungsgespriche laufen bereits, um BK01 méglichst bald
— sicher noch in diesem Jahr — in kVASy® einbinden zu kén-
nen. So wachsen zwei gute Systeme zu einem noch besseren
zusammen. (ab)

Andreas Beckmann
Director Aareal Bank
Integrated Payment Solutions

Tel.: +49 61| 348-2985
andreas.beckmann@aareal-bank.com

www.aareal-bank.com
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Kundenbindung durch Prozessorientierung

Vor dem Hintergrund des wachsenden Wettbewerbsdrucks steigen nicht nur die Anforderungen an eine

durchgangige Prozessoptimierung, sondern auch das Kosten- und Verbrauchsbewusstsein der Konsumenten.

Neue Technologien und intelligente Losungen zur zeitgenauen Verbrauchsabrechnung stellen Energieversor-

ger und Messstellenbetreiber vor einschneidende Veranderungen, bieten aber auch die Chance zur Erschlie-

Bung neuer profitabler Geschaftsfelder.

Motor Anreizregulierung

Insbesondere das behérdliche Instrument der Anreizregulie-
rung zur Begrenzung der Entgelte fiir Strom- und Gasnetze
beriihrt die grundlegenden Eckpfeiler des operativen Ma-
nagements. Es gilt, Arbeitsroutinen moglichst effektiv und ef-
fizient in die eigene Ablauforganisation einzubetten. Speziell
die Anreizregulierung ruft zwei bedeutende Effekte hervor: Es
geht sowohl um die Realisierung von Kostenreduktionen im
Netz als auch um den immer attraktiver werdenden Ausbau
des eigenen Energievertriebs — nicht zuletzt angesichts sinken-
der Netzentgelte.

Die daraus resultierenden Konsequenzen verdeutlichen die
zentrale Herausforderung der Branche, friihzeitig die gesamte
Wertschopfungskette einer kritischen Analyse zu unterziehen.
Ziel dessen ist es, Optimierungspotenziale innerhalb der eige-
nen Geschiftsprozesse zu identifizieren und diese mittels stra-
tegisch angelegten Prozessoptimierungsaktivititen und eines
anschliefenden Prozess-Controllings zu nutzen.

Das strategische Dreieck der Prozessorientierung

Dabei muss es die Pramisse von Geschéftsprozessanalysen
sein, unwirtschaftliche und gemeinkostenintensive Abldufe
zu identifizieren. Mittels eines ganzheitlichen Geschiftspro-
zessmanagements konnen so nachhaltige Effizienzverbesse-
rungen entlang der Dimensionen Qualitdt, Kosten und Zeit
erzielt werden — nicht zuletzt durch innovative Informations-
und Kommunikationstechnologien. Im Prozessverlauf wer-
den elementare, operative Prozesse des Versorgers analysiert,
evaluiert, neu strukturiert und gegebenenfalls automatisiert.

Um die Erfolgs- und Akzeptanzwahrscheinlichkeit solch ein-
schneidender Anderungen zu erhéhen, ist es unabdingbar, ein
ausgeprégtes Prozessbewusstsein zu schaffen — nicht nur im
oberen Management, sondern vor allem auch unter den Mitar-
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beitern, z. B. im Rahmen von begleitenden Projektmarketing-
mafinahmen.

Prozessorientiertes Denken und Handeln korrespondiert dabei
eng mit den zentralen Spezifika moderner Informations- und
Softwaretechnologie. Gerade fiir kleine und mittlere Versor-
ger ist es daher unvermeidbar, in einem strategischen Drei-
eck aus Kundenorientierung, dem Einsatz neuer intelligenter
Messtechnik und gestiegenen Anforderungen an IT-Systeme
zu denken und zu handeln (Abb. 1).

Kundenorientierung als zentrales Element einer
prozessorientierten Unternehmensstrategie

Die Wiinsche und Bediirfnisse des Endkunden sind insofern
ein entscheidendes Kriterium fiir erfolgreiches, nachhaltiges
Unternehmenswachstum. In diesem Zusammenhang ist zu
beachten, dass Smart Metering einen Paradigmenwechsel ein-
leiten kann — weg von einem unreflektierten Konsumverhal-
ten hin zu einem sorgsamen Umgang mit den vorhandenen
Energieressourcen.

Der aktive Energiekunde — mit 6kologischem und sozialem
Interesse an seinem individuellen Verbrauchsverhalten — darf
nicht mehr in einfache (Verbrauchs-) Mengenklassen segmen-
tiert werden, sondern muss anhand einer an den Kundenbe-
dirfnissen orientierten Segmentierung zielgruppenspezifisch
angesprochen werden. Es geht mittlerweile darum, entlang
der gesamten Prozesskette die tiber den Kunden gewonnenen
Informationen auf eine verwertbare Basis zu aggregieren und

auszuwerten.

Die Schaffung intelligenter Smart-Metering-Strukturen eroff-
net dabei zwei Mdéglichkeiten: die Realisierung nachhaltiger
Prozess- und damit Kosteneffizienz sowie den Erhalt detail-
lierter, fiir jeden Marktteilnehmer zugénglicher Informati-
onen, die weit iiber die Zihlerstandserfassung hinausgehen.

Dieser Informationsvorsprung gegen-
tiber Wettbewerbern ist die Voraus-
setzung fiir ein erstklassiges CRM zur
kontinuierlichen Erhéhung der Kun-
denzufriedenheit und langfristigen
Kundenbindung (Abb. 2).

Nicht zuletzt erhalten Versorgungsun-
ternehmen damit die Moglichkeit, sich
im Markt als innovative, flexible und
mit einem marktorientierten Kosten-
bewusstsein ausgestattete Dienstlei-
stungspartner zu positionieren.

Erstklassiger Service mit kurzen Reak-
tionszeiten, Customer Self Services, be-
queme Kommunikationsmdéglichkeiten
und  energienahe  Zusatzdienstlei-
stungen sind dabei die Erfolgsfaktoren
zur Sicherung von Bestandskunden,
zur Akquise neuer und aussichts-
reichen Riickgewinnung bereits verlo-
rener Kunden. Dazu zdhlen ebenfalls
das Angebot energienaher (Beratungs-)
Dienstleistungen, die Erschliefung neu-
er Geschiftsfelder und die langfristige
Bindung wertvoller Marktpartner an
das eigene Unternehmen.

Fazit

Die Energie- und Versorgungswirtschaft
wird sich insbesondere auch unter gein-
derten Marktbedingungen den Heraus-
forderungen  Versorgungssicherheit,
Wirtschaftlichkeit und Nachhaltigkeit
stellen miissen. Smart Metering ist die
Technologie der Zukunft und gleichzei-
tig ein wirksames Instrument zur Stir-
kung der eigenen Wettbewerbsposition.

Indes stehen diesen Moglichkeiten hohe
Investitionen und teilweise noch unpra-
zise, rechtliche Rahmenbedingungen
gegentiber. In Kooperation mit markter-
fahrenen  IT-Dienstleistern  koénnen
wichtige Erfahrungen fiir die Zukunft
gesammelt und gemeinsame Strategien

Dipl.-Oek. Dieter Varelmann

Institut fiir Marketing und Management

Leibniz Universitat Hannover
Tel.: +49 511 762-19405
Fax: +49 511 762-3142

varelmann@ma2.uni-hannover.de

zur Bewiltigung gestiegener IT-Anfor-
derungen entwickelt werden.

Prozessanalysen kénnen dabei nur Mit-
tel zum Zweck sein. Oberste Maxime
bleibt stets die Erhohung der Kunden-
zufriedenheit und -bindung. Genau
deshalb ist es notwendig, einer prozess-
und damit kundenorientierten Per-

spektive Vorrang zu geben, denn nur
schlanke, integrierte Geschiftsprozesse
korrelieren positiv mit einer hohen Kun-
denzufriedenheit. (dv/as — Auszug eines
Fachartikels in Heft 1/09 der e|m|w)

Das strategische Dreieck der Prozessorientierung

Qualitat

Neue intelligente
Messtechniken

A\

Kundenorientierung
durch Erfiillung der
Kundenbedirfnisse

entlang der

Prozessdimensionen

Steigende Anforderun-
gen an IT-Systeme

Abb. |

Kundenbindung durch Prozessorientierung

Smart Metering ) Prozesseffizienz

Kosteneffizienz

Kunden-
zufriedenheit

Kundenbindung

Abb. 2
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Gelebte Praxis

Fir immer mehr Kunden der SIV.AG ist das 2-Mandanten-Modell in den geschiftlichen Alltag Ubergegangen.
Vollstandig BNetzA-konform und weitestgehend automatisiert, werden Netz- und Vertriebsprozesse auf Ba-

sis eines erprobten Losungs- und Umstellungsszenarios entflochten.

Spétestens seit Sommer 2008 sind die Zeichen klar gesetzt. Zur
Gewdihrleistung vollstindiger Prozessidentitidt und Diskrimi-
nierungsfreiheit wurden héchstrichterlich die Weichen fiir das
2-Mandanten-Modell gestellt. Ziel ist die Umsetzung der Ent-
flechtung bis spitestens 1. Oktober 2009.

Fiir Energieversorger, die bislang fiir das 1-Mandanten-Modell
mit Berechtigungskonzept plddiert haben, besteht unmittel-
barer Handlungsbedarf. Als vermeintliche Notlésung wird
hier die Option diskutiert, schnellstméglich die Implementie-
rung des 1-Mandanten-Modells mit einem Angebot an Drittlie-
feranten nach Tenor 5 GPKE bzw. 3 GeLi Gas zu verkniipfen.

Drittlieferanten sollen genau dieselben Moglichkeiten wie

der eigene Vertrieb vorfinden, d. h. eine gemeinsame Abrech-
nungsstelle von Netz und assoziiertem Vertrieb nutzt einen
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gemeinsamen Stammdatensatz — entweder durch die Uber-
tragung der Abrechnung auf eine Abrechnungsstelle im inte-
grierten EVU oder im Rahmen des externen Zugriffs auf eine
Internetportal-Losung.

Keine Alternative zum 2-Mandanten-Modell

Obwohl die SIV.AG auf Wunsch die beiden oben beschriebenen
Losungsszenarien vollstandig unterstiitzt, halt aus ihrer Sicht
keines der diskutierten Vorgehensmodelle den komplexen An-
spriichen an ein hocheffizientes und zukunftssicheres IT-Sy-
stem stand: Ausufernde Prozesskosten durch die Bereitstellung
addquater Zugangsmoglichkeiten oder die mit dem beliebigen
Zugriff auf hochsensible Unternehmensdaten verbundenen
datenschutzrechtlichen Risiken seien dafiir nur stellvertretend
genannt. Letztlich bleiben beide Varianten ineffiziente, teure

Provisorien. Das Software- und Beratungshaus sieht daher in
der normadédquaten Umsetzung des 2-Mandanten-Modells
auch weiterhin einen deutlichen Wettbewerbsvorteil fiir seine
Kunden, der mit einer uneingeschrinkten Investitionssicher-
heit, einer verlédsslichen Planungsgrundlage und kalkulier-
baren Projektkosten einhergeht.

Umso dringlicher erscheint es daher fiir Energieversorger, das
noch zur Verfiigung stehende halbe Geschiftsjahr intensiv zu
nutzen und konsequent auf das von der Bundesnetzagentur
favorisierte Entflechtungsszenario zu setzen.

Loésungsvarianten

Das Vorgehensmodell der SIV.AG (Abb. 1) unterstiitzt sowohl
die Entflechtung der Sparten, die dem EnWG unterliegen
(Strom und Gas) als auch alle weiteren nicht unbundling-
pflichtigen Sparten (z. B. Warme, Wasser, Kommunikations-
netze). Dadurch kénnen Multi-Utility-Synergien auch weiter-
hin optimal genutzt werden.

Variante 1: Die Geschiftsprozesse aller Sparten werden in
zwei getrennten Systembereichen Netz und Vertrieb ©

Abb. |
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Informieren Sie sich auf der
E-world energy & water!

Workshop ,,Praxisbewahrt — Einsatz des 2-Mandanten-Modells
bei der Stadtwerke Cottbus GmbH* am 10. Februar 2009,
10 bis |1 Uhr,Raum U (Congress Center Sud der Messe Essen)

abgebildet (Netzprozesse aller Sparten
im Netzmandanten, entsprechende Ver-
triebsprozesse im Vertriebsmandanten).

Vorteile

¢ Abwicklung des operativen
Geschiifts von Netz und Vertrieb in
jeweils einem System

¢ Umsetzung der Multi-Utility-Strate-
gien (z. B.,One Face to the Customer”,
Leistungsangebot aus einer Hand)

¢ Integrierte Managementinformati-
onen und schnelle Ableitung
relevanter MaSinahmen

Die Kommunikation zwischen Netz
und Vertrieb sowie der Datenaustausch,

© Zitat BNetzA

Aus den Gemeinsamen Auslegungs-
grundsdtzen der Regulierungsbe-
horden des Bundes und der Lander
zu den Entflechtungsbestimmungen
in §§ 6-10 EnWG vom 1. Marz 2006:

Das vorgestellte Modell der prozes-
sualen Gleichbehandlung (Gleichbe-
handlungsgrundsatz), hdufig schlag-
wortartig als 2-Mandanten-Modell
beschrieben, ist somit ein Modell,
dessen Architektur als zukunftswei-
send anzusehen ist, da Diskriminie-
rungspotentiale in der EDV-tech-
nischen Abwicklung ausgeschlossen
werden kénnen.

Eine Umsetzung in einem abwei-
chenden Modell (z. B. iiber ein soge-
nanntes Berechtigungsmodell) wirft
komplexere rechtliche und EDV-
technische Fragen auf und muss
im Einzelfall auf die Entflechtungs-
konformitét tiberpriift werden. Eine
Ungleichbehandlung der Vertriebe
kann ein Indiz fiir diskriminierendes
Verhalten sein.
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Rechnungen und Zahlwesen erfolgen
fur alle Sparten analog zu den festge-
legten Marktschnittstellen.

Variante 2: Fir Strom und Gas wer-
den die Netzprozesse im Netzman-
danten sowie die Vertriebsprozesse im
Vertriebsmandanten dargestellt. Alle
Geschiftsprozesse der nicht unbund-
lingpflichtigen Sparten werden im Ver-
triebsmandanten zusammengefiihrt.

Vorteile

* Kostentransparenz fiir alle Sparten

¢ Einfache Strukturen fiir Strom und
Gas im Netzmandanten

e Kommunikation von Netz und Ver-
trieb tber standardisierte
Marktschnittstellen

Variante 3: Die Netz- und Vertriebspro-
zesse der Sparten Strom und Gas wer-
den im Netz- bzw. Vertriebsmandanten
gefithrt. Alle anderen Sparten werden
mit ihren Netz- und Vertriebsprozessen
im Netzmandanten abgebildet.

Vorteile

e Integration aller technischen Prozesse
im Netzmandanten

¢ Kommunikation von Netz und
Vertrieb tiber standardisierte
Marktschnittstellen

Auf Basis ihrer Praxiserfahrung emp-
fiehlt die SIV.AG Variante 1 als Stan-
dard, da diese allen Anforderungen
umfassend gerecht wird und bei einem
optimalen  Kosten-Nutzen-Verhiltnis
nachhaltige Zukunftssicherheit bietet.

Erprobtes Umstellungsszenario

Der Einfiihrung liegt ein standardisier-
tes Projektumsetzungsmodell zugrunde.
Dabei werden — um den Implementie-
rungsaufwand tiberschaubar zu halten
— die zu regulierenden Prozesse weitest-

gehend automatisiert und durchgingig
BNetzA-konform realisiert (Abb. 2).

> Insgesamt erwarten wir
durch die 2-Mandanten-
Umstellung eine Verbesserung
in den Prozessen... Ich mdchte
betonen, dass die Planung der
Migration wie auch das gesamte
Projekt sehr professionell
vorbereitet und bis hierher
auch umgesetzt wurde. Es ist zu
merken, dass die Erfahrungen der
SIV.AG aus anderen Projekten
standig einflief3en.

Wolfgang Will, Leiter Shared
Service der Stadtwerke Cottbus

Kleines Tool mit grofier Wirkung

Fiir die Datenmigration sowie sdmtliche
vor- und nachgelagerte Prozesse und
Priifungen stand ein von der A&T GmbH
entwickeltes Tool (,CodeRunner”) zur
automatischen Codegenerierung zur
Verfiigung. Das technologische Verfah-
ren kann dabei auch im Rahmen der Alt-
datenseparierung genutzt werden.

Der , CodeRunner” ist ein flexibles,
hochperformantes und modellorien-
tiertes Werkzeug zur Auslagerung gro-
fer Datenvolumina. Es wird kein fester
Programmcode benutzt, sondern ein

Metamodell zur Hinterlegung der ge-
wiinschten Einstellungen. Dadurch kann
der Code automatisch generiert werden.
So wird nicht nur sehr flexibel in Hin-
blick auf unterschiedlichste Kundenan-
forderungen agiert, sondern es besteht
auch ein hohes Maf an Programmsi-
cherheit, weil manuelle Programmfehler
bereits per se ausgeschlossen sind. (as)

2MM aktuell:

Verbinde erarbeiten Umsetzungsfragen-
katalog zu GPKE und GeLi Gas
(Quelle: www.edna-initiative.de).

Mit den Festlegungen der BNetzA zu
den GPKE und den GeLi Gas wurden
erstmals verbindliche Vorgaben getrof-
fen. Um eine markteinheitliche Umset-
zung der Festlegungen zu férdern, sam-
meln AFM+E, BDEW, bne, EDNA, VIK
und VKU von den Marktteilnehmern
Umsetzungsfragen in einem Fragenkata-
log und erarbeiten hierzu effiziente und
praxisorientierte Losungsvorschldge zur
Ausgestaltung der vorgegebenen Pro-
zesse. Des Weiteren werden die bereits
veroffentlichten GPKE-Umsetzungsfra-
gen (September 2007) hinsichtlich der
Anforderungen der GeLi Gas gepriift.

Der Frage-und-Antwort-Katalog dient
vor allem der Auslegung von unklaren
Prozessformulierungen, der Auflosung
von Widerspriichen und der Schlie-
Bung von Regelungsliicken. Es ist da-
rauf hinzuweisen, dass die BNetzA in
Beschwerdeféllen ggf. von den hier
vorgeschlagenen Losungen abweichend
entscheiden kann. In gemeinsamen Fach-
gesprachen werden die Umsetzungs-
fragen diskutiert, bewertet und nach
Moglichkeit einer einheitlichen Lésung
zugefiihrt. Die Arbeit wird kontinuier-
lich fortgesetzt. Mittelfristig wird die
Weiterentwicklung und Harmonisierung
der bestehenden Prozesse angestrebt.

Abb. 2
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Prozesse von
A bis Z im Griff

Die EVB Energie AG und Diehl Energy Solutions stel-
len Gemeinschaftsstudie ,,Prozesse von A(brechnung)
bis Z(ahler) im Griff** vor.

Der Markt der Energieversorger (EVU) ist weiterhin massiv
in Bewegung. So fordern nicht nur die Anderung des Ener-
giewirtschaftgesetzes (EnWG) und die Einfithrung der Mess-
zugangverordnung (MessZV) die Unternehmen auf, sich neu
zu positionieren. Auch der Wettbewerb wird zunehmend
hérter. Gerade kleine und mittlere EVU werden wohl mit Er-
gebnisverlusten rechnen miissen. Gefragt sind neue Dienstlei-
stungen, um diese Verluste zu kompensieren.

Welche Herausforderungen genau Markt und Regulierung an
die EVU stellen, damit hat sich nun eine Studie beschéftigt:
»~Herausforderung aus Markt und Regulierung — Handlungs-
optionen fiir durchgingige Prozesse”, eine Gemeinschaftsar-
beit der EVB Energie AG und Diehl Energy Solutions, wirft
einen Blick in die nahe Zukunft der EVU und beschreibt die
langfristige Marktentwicklung zu einem voll entwickelten
Smart Metering. Ein Ergebnis zeigt die Studie dabei ganz deut-
lich: Die EVU werden nicht darauf verzichten kénnen, eige-
ne Strategien zu intelligenten Zihlern zu entwickeln. Und sie
werden nicht umhin kommen, fiir die Umsetzung ihrer gesetz-
lichen Aufgaben kompetente Partner im Bereich Messstellen-
betrieb und Messdienstleistung zu engagieren.

Wohl kaum ein Markt ist derzeit so von der Regulierung ge-
trieben wie der der EVU. Die Netzbetreiber sind gefordert, die
gesetzlichen und regulatorischen Vorgaben zu erfiillen. Das
seit September letzten Jahres geltende EnWG sieht unter ande-
rem bis zum 1. Januar 2010 die Einfithrung intelligenter Zahler
(Smart Meter) vor. Ab 30. Dezember 2010 sollen lastvariable
oder tageszeitabhingige Tarife verbindlich eingefiihrt sein.
Hinzu kommen die Anderungen der MessZV, die das Z&hl-
und Messwesen der leitungsgebundenen Energieversorgung
vollstindig fiir den Wettbewerb geoffnet haben.

Die Studie stellt zunidchst deutlich klar, dass fiir die Umset-
zung der Anforderungen technische Lésungen implementiert
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werden miissen, die funktionieren. Diese Smart Meter stehen

dem Markt bereits heute zur Verfiigung. Es sei nicht angera-

ten, mit der Investition in ein System zu warten, da Hand-
lungsbedarf vor allem fiir kleine und mittlere EVU, hier vor
allem Stadtwerke, bereits heute bestehe. Mittelfristig werde,
so die Studie weiter, der Netzbetrieb keine aktive Rolle in Mes-
sstellenbetrieb und Messung mehr einnehmen. Die Leistung
des Messdienstleisters sei dann optimiertes Datenmanage-
ment. Ein weiteres groes Thema werde die sogenannte Home
Automation einnehmen — der Energieverbrauch werde an den
Borsenstrompreis gekoppelt sein, und genau hierfiir stellten

Sina Luckhardt

Marketing EVB Energie AG
Tel.: +49 2053 422-132
Fax: +49 2053 422-500

Smart Meter ein gangbares Instrument.
Auch prognostiziert die Studie, dass es
mittelfristig nur noch wenige Anbieter
fir Messdienstleistungen geben wird,
da das Geschift nur mit GréBen und
Skalen wirtschaftlich zu betreiben sei.
Zudem bediirfe es dafiir umfassender
Kompetenzen, vor allem in der IT.

Zuletzt gibt die Studie recht deutliche
Handlungsempfehlungen fiir Netzbe-
treiber. Sie stellt fest, dass es fiir klei-
ne und mittlere EVU die effizienteste
Losung sei, einen Dienstleister mit
umfassendem Leistungsspektrum zu
beauftragen - fiir das wirtschaftliche
Outsourcing einer Tochter oder fiir eine
Kooperation mit anderen EVU miisse
eine gewisse Mindestgrofle erreicht wer-
den. Der Betrieb von Messstellen sollte,
so das Fazit der Studie, nicht durch den
Betreiber der Netzes erfolgen, da die-
ser in einem regulierten Markt agiert
und deshalb nicht gleichzeitig sinnvoll
Produkte in einem Wettbewerbsumfeld
anbieten konne. Da sich der Leistungs-
verkauf (Wasser, Gas, Strom) vom Netz
lose, sollten der Messstellenbetrieb
und die entsprechenden Ablesungen
von den Aufgaben Netzbetrieb und
Leistungsverkauf getrennt erfolgen.

Die Beauftragung des Dienstleisters,
so die Studie weiter, sollte die Beschaf-
fung von Hard- und Software sowie die
Implementierung und den Betrieb der
Messeinrichtungen umfassen, ,sonst
entstehen dem Netzbetreiber unnétige
Risiken.” Auch wird empfohlen, einen
Multi-Utility-Ansatz zu praktizieren, so
konnten groflere Prozesseffizienz-Vor-
teile generiert werden als mit einzelnen
Sparten. Zuletzt gibt die Studie auch
noch eine Empfehlung, den Rollout be-
treffend. Fiir eine effiziente Umsetzung
auch einer gesetzeskonformen Mindest-
16sung sei eine flichendeckende Einfiih-

s.luckhardt@evb.net

rung unter den Kunden sinnvoll, damit
nicht zu hohe Prozesskosten beim Zih-
lereinbau und durch die doppelte Pro-
zessfithrung entstiinden.

Fiir EVU besonders interessant sind die
Untersuchungen, an welchen Stellen
Einsparungspotentiale im Bereich der
Prozesskosten realisiert werden konnen,
welche Ertrige aus neuen Produkten zu
erwarten sind und wie diese heute be-
reits zur Finanzierung beitragen, sprich:
wie sich die Kosten eines Smart Mete-
rings zu den ohnehin notwendigen In-
vestitionen verhalten.

Hier bietet die Studie konkrete Zahlen
und Vergleiche und stellt fest: , Bereits
heute rechnet sich der Einsatz verfiig-
barer Technik.” Zum Einsatz sollte dabei
jedoch ausschlieflich Technologie eines
Herstellers mit einem , proven track re-
cord” der jeweiligen Kommunikations-
technologie (Funk oder PLC) kommen,
da Erfahrungen nur in der Herstellung
von Messgerdten nicht ausreichend
seien fiir den Aufbau und den Betrieb
eines komplexen Kommunikationssy-
stems. Und: Der gewéhlte Hersteller/
Betreiber sollte ein Full-Service-Anbie-
ter sein, sodass ohne Personalabbau
gezielt Aufgaben auf diesen tibertragen
werden konnen.

Die Studie ,,Herausforderung aus Markt
und Regulierung — Handlungsoptionen
fiir durchgéngige Prozesse” wird am 10.
und 11. Februar 2009 exklusiv auf der E-
World in Essen sowie am 19. Mérz 2009
auf der EVB Fachtagung in Wiesbaden
vorgestellt.

Informationen und Anmeldung zur
Fachtagung unter www.evb.net. (slu)
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UTIPS

UTIPS GmbH — Energiedienstleistungen nach Malf3

Steigende IT-Kosten, niedrigere Margen, die Notwendigkeit zur Automatisierung der gesamten Wertschop-

fungskette und wachsende gesetzliche Vorgaben im Zuge der Anreizregulierung — die Anforderungen an die

Versorgungswirtschaft werden stetig komplexer und bediirfen individueller Energiedienstleistungen.

Als unabhingige Service- und Beratungsgesellschaft unter-
stiitzt die UTIPS GmbH Unternehmen der Energiebranche
dabei, ihre Geschiftsprozesse schlanker und effizienter zu ge-
stalten — systemherstellerneutral und auf Basis einer langjah-
rigen Branchenexpertise.

UTIPS positioniert im Hosting-, Housing- und ASP-Umfeld
ein komplettes strategisches Modell zum Business Process
Outsourcing. Fiir Versorgungsunternehmen geht die damit
verbundene Auslagerung eines Teils ihrer Ablauforganisati-
on mit schlankeren Unternehmensstrukturen, einer grofieren
Transparenz und messbaren Effizienzsteigerungen einher —
ein deutliches Plus angesichts des sich stetig verschirfenden
Kosten- und Konkurrenzdrucks.

Der Schwerpunkt der Unternehmenstitigkeit der UTIPS
GmbH liegt auf dem Abrechnungsmanagement. Energiever-
sorger, die beispielsweise im Rahmen der Entflechtung von
Netz und Vertrieb nicht beide Mandanten aufbauen wollen,
finden in UTIPS einen branchenerfahrenen, starken Partner
zur Auslagerung des Netzmandanten. Dadurch kénnen sie
sich voll und ganz auf Ihr Kerngeschéft und den lukrativen
Energievertrieb konzentrieren. Alle nicht wettbewerbsdiffe-
renzierenden Supportprozesse werden inklusive der damit
verbundenen Betriebsrisiken an den Netzdienstleister UTIPS
ausgelagert — eine zeitgemafie, ressourcenoptimierte Antwort
auf das 2-Mandanten-Modell.
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Das strategische Losungsspektrum umfasst:

- Dienstleistungen fiir den iiberregionalen Energievertrieb
und zum Betrieb des Netzmandanten
- Rechenzentrumsdienstleistungen, ASP und Hosting.

Zu den abgebildeten Geschéftsprozessen und BPO-Services
gehoren die Bereiche Energieabrechnung, Netznutzungs-
abrechnung, Elektronischer Rechnungsdatenaustausch und
Rechnungspriifung, Wechsel-, Forderungs-und Ablesemanage-
ment, Netzbilanzierung, Technische Zahlerverwaltung, Repor-
ting sowie der Betrieb individueller Online-Portale fiir Liefe-
ranten und Endkunden. UTIPS bietet langjéhrige Erfahrung
in Planung und Support komplexer IT-Systeme — Losungen
nach Ma8, die gemeinsam mit einem Netzwerk verlésslicher
Kompetenzpartner erbracht werden. (as)

Konzentrieren Sie sich auf Thr Kerngeschéft, wir stirken Ihre
Potentiale!

UTIPS GmbH

Dr. Ulrich Czubayko, Leiter Business Development
Dr. Stephan Vulpus, Business Operations

Konrad-Zuse-Strafe 1, 18184 Roggentin
Telefon +49 38204 74916, Telefax +49 38204 74917
info@utips.de, www.utips.de

'METERUS

SvOo >

Energie GmbH

Vorreiter SVO Energie GmbH in Celle —

Mehrspartenfunktionalitat der EVB-Losung
METERUS erfolgreich unter Beweis gestellt

Durch die Notwendigkeit zur durchgangigen Prozessoptimierung und ein gestiegenes Kostenbewusstsein bei

Anbietern und Endkunden kommt Bewegung in die liberalisierten Energiemarkte. Neue Technologien und

intelligente Losungen zur zeitgenauen Verbrauchsabrechnung stellen Energieversorger und Messstellenbe-

treiber vor einschneidende Veranderungen, bieten aber auch Potential fir flexible Tarifstrukturen, effiziente

Geschaftsablaufe und eine stiarkere Kundenbindung.

So entsteht die nicht alltiglich Chance,
die eigene Innovationsstarke erfolgreich
unter Beweis zu stellen, neue Geschifts-
felder zu erschliefen und sich mit einer
nachhaltigen Strategie am Markt zu po-

sitionieren.

In Anbetracht der hohen Investitions-
kosten ist es daher umso erforderlicher,
den Einstieg in flachendeckende Smart-
Metering-Projekte sorgféltig zu planen.
Erste wertvolle Erfahrungen mit intelli-
genter Messtechnologie kénnen in Pilot-
projekten wie in Celle gesammelt wer-
den, an dem abrechnungsseitig auch die
SIV.AG beteiligt war. Ziel des Projektes
unter Leitung von Helmut Mitschke,
Abteilungsleiter Messwesen der SVO
Energie GmbH in Celle, war es, den
Nachweis zu erbringen, dass auch die
Verrechnungsdaten von Gas- und Was-
serzdhlern iiber den Stromzahler und
sein ~ PLC-Kommunikationsnetzwerk
erfasst und ausgelesen werden kénnen.
So sollte bei ca. 600 Stromzahlern, 400
Gaszdhlern und 250 Wasserzihlern die
Mehrspartenfunktionalitit der Losung
METERUS der EVB Energie AG tiber-
priift werden.

Als besondere Herausforderung galt es,
eine funkbasierte Kommunikation zwi-
schen dem Stromzihler als Master und

den Zahlern der anderen Sparten zu
gewihrleisten. In Zusammenarbeit mit
der EVB Energie AG entwickelte hierzu
die Hydrometer GmbH aus Ansbach ei-
nen speziellen Funkempfanger fiir den
Echelon-Stromzdhler und universell
einsetzbare Funksender, die fiir Gas-,
Wasser- und Wiarmezihler mit M-Bus-
Ausgang verschiedener Hersteller pas-
sen. Diese universelle Wireless-M-Bus-
Losung ist nach wie vor einzigartig in
ihrer Funktionalitit und interoperabel.

Zugleich bestand der Anspruch, eben-
falls die ausgewihlten SVO-Endkunden
iiber einen eigenen Smart-Metering-
Login des Kunden-Webportals der
ITC Internet-Trade-Center AG aktiv
in das Projekt einzubeziehen. Kunden
koénnen sich mit ihren Zugangsdaten
in das Portal einloggen, wobei direkt
im Abrechnungssystem kVASy® der
SIV.AG die Berechtigung des Kunden
gepriift wird und tber das Portal da-
rauthin die Gerdtenummer des einge-
bauten Smart Meters mitgeteilt wird.
Anhand dieser Gerdtenummer greift das
Portal direkt und bidirektional iiber die
METERUS-Schnittstelle auf den Zihler
und die METERUS-Datenbank zu und
visualisiert dem Kunden verschiedene
Verbrauchsprofile fiir alle von ihm bei
der SVO bezogenen Energiearten. Auch

diese vollautomatische Kopplung der
Systeme war eine Premiere im Zahl-
und Messwesen und brachte der SVO
Energie GmbH in Celle nicht zuletzt
auch eine positive Medienresonanz in
Hinblick auf die zukiinftigen Méglich-
keiten fiir den Endkunden, mit Smart-
Metering-Lésungen seinen Energiever-
brauch effizient zu steuern.

So machte dieses Projekt nicht zuletzt
auch deutlich, wie im Zusammenspiel
mit intelligenten Messsystemen die Op-
timierung und Vollautomatisierung der
Geschiftsprozesse an vitaler Bedeutung
gewinnt. (slu/as)

¢ Querverbundunternehmen, das
in den Sparten Strom, Gas und
Wasser ca. 251.100 Privatkunden
und 10.000 Unternehmen in der
Stadt Celle, in den Landkreisen
Celle und Uelzen sowie in Tei-
len der Landkreise Soltau-Fal-
lingbostel und Gifhorn versorgt

¢ 357 Mitarbeiter einschlieSlich 28
Auszubildenden
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Kostenoptimierung und Qualitatsverbesserung
durch Shared Service Center

in Shared-Service-Gesellschaften an.
Neben den bereits genannten Prozess-
bereichen sind aufgrund der umzuset-
zenden Unbundling-Vorschriften und
der damit verbundenen Trennung von
Aufgaben und Prozessen zwischen
Netz und Vertrieb insbesondere die
folgenden Prozessketten in Betracht zu
ziehen:

* Messstellenbetrieb

¢ Abrechnung

¢ Forderungsmanagement

¢ Kundenkontaktmanagement

Definition und Ziele eines
Shared-Service-Center-Konzepts

Die Umsetzung von Shared-Service-
Centern sollte dabei nicht eine einfache
Zentralisierung der bestehenden Auf-
bauorganisation in den einzelnen Unter-
nehmensbereichen des EVU umfassen,
sondern zu einer ziel- und marktorien-
tierten Neustrukturierung und Fokus-
sierung von Aufgaben und Verantwort-
lichkeiten mit definierten Schnittstellen
und tiberwachbaren Service Levels fiih-
ren. Neben einer weiteren Prozessstan-

PRICEWATERHOUSE(COPERS

dardisierung sollten insbesondere fol-
gende Ziele bei der Umsetzung eines
Shared-Service-Center-Konzeptes ver-
folgt werden:

¢ Schaffung interner Dienstleistungs-
anbieter mit eigenen Ressourcen und
Leistungsauftrag, fokussiertauf Prozess-
optimierung und Innovation sowie die
Erzielung von Synergieeffekten bei der
Prozessabwicklung

¢ Unterstiitzung lokaler Leistungen/
Prozesse zur Serviceverbesserung durch
den Einsatz im Unternehmen bewihrter
Arbeitsmethoden und IT (Best Practices)

¢ Sicherstellung der Einhaltung von
Compliance- und regulatorischen An-
forderungen (u. a. Systemtrennung,
Prozesskonformitit, Vertraulichkeit der
Kundendaten)

* Steigerung der Servicequalitdt und
Kundenorientierung durch den Aufbau
und Einsatz von spezialisierten Mitar-
beitern und eines einheitlichen Quali-
tatsmanagements

e Konzentration auf das zugeordnete
Kerngeschift in den Geschiftseinheiten

Wolfgang Storm

PwC PricewaterhouseCoopers AG
Tel.: +49 30 2636-1700
Fax: +49 30 2636-1749

wolfgang.storm@de.pwc.com

¢ Umsetzung eines Verhandlungspro-
zesses zwischen den Geschiftseinheiten
mit geschifts- und marktorientierten
Verrechnungspreisen und Service Level
Agreements

¢ Schaffung einer organisatorisch und
wirtschaftlich eigenstidndigen internen
Einheit mit messbaren Kennzahlen (u. a.
Kosten, Durchlaufzeiten, Fehlerquoten
und Reaktionszeiten, Kundenzufrieden-

heit)

¢ RegelmiBiges Benchmarking des/
der Shared Service Center mit alterna-
tiven Anbietern bzw. dem Wettbewerb.

In der Praxis hat die Implementierung
eines Shared Service Center in erster
Linie das Ziel der Gewinn- und Effizi-
enzsteigerung. Die Existenz von Dop-
pelgleisigkeiten in einzelnen Bereichen
bietet hierfiir die Grundlage und eroff-
net damit Moglichkeiten zur Kostenre-
duktion.

Folgende Grafik stellt die klassischen
Kostensenkungspotentiale durch die
Implementierung eines Shared Service
Centers dar: (>

Aufgrund der Anforderungen aus dem EnWG, der hieraus resultierenden Griindung von Netz- und Vertriebs-
gesellschaften sowie des verscharften Wettbewerbs auf dem Energieversorgungsmarkt geraten die EVU unter
einen zunehmenden Kosten- und Regulierungsdruck. Nicht nur die Markt- und Effizienzanforderungen an die

Einsparpotentiale bei der Einflihrung eines Shared Service Centers

Prozesse und IT, sondern auch die Erwartungen der Endverbraucher an Servicequalitit und Produkte werden « Effizienzsteigerung durch Neustrukturierung der Geschéftsbereiche

in Zukunft weiter steigen.

Unter diesen Markt- und Wettbewerbsbedingungen miissen
sich EVU damit beschiftigen, den Spagat zwischen der Um-
setzung der regulatorischen Anforderungen bei gleichzeitiger
weiterer Kosten- und Serviceoptimierung zu schaffen. Eine
Moglichkeit hierzu stellt die verstirkte Umsetzung und Nut-
zung von unternehmensweiten bzw. unternehmensiibergrei-
fenden Shared Service Centern fiir standardisierbare Kernpro-
zesse bzw. Massentransaktionen dar.

Shared-Service-Center-Konzepte wurden bereits von einer
Vielzahl von Unternehmen in anderen Branchen fiir die klas-
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sischen Unterstiitzungsprozesse (z. B. IT, Personal, Logistik)
umgesetzt, und es wurde u. a. aufgezeigt, wie Unternehmen
im Spannungsumfeld von regulatorischen Anforderungen
Prozess- und Kostenverbesserungen realisieren konnen. Hier-
bei ist insbesondere die Banken- und Versicherungsbranche
hervorzuheben. Aber auch in der Energiewirtschaft haben
Grofikonzerne friihzeitig die Griindung von nationalen bzw.
internationalen Shared-Service-Gesellschaften fiir IT- oder
Rechnungswesenprozesse vorangetrieben. Auch bei mittel-
grofen EVU und Stadtwerken bietet sich die weitere Biinde-
lung und Fokussierung von Prozessen, Ressourcen und IT

- Standardisierung und Konsolidierung

- Skaleneffekte
- Einheitliche Prozeduren und Berichterstattung

« Zentrales Facility Management
- Weitere Synergieeffekte durch Standardisierung

- Einflihrung einer IT-Gesamtlosung fiir das Unternehmen
- Standardisierung und Aufbau von Spezialwissen

]l el o
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Kritische Erfolgsfaktoren und Vorge-
hensweise zur Implementierung

Energieversorger miissen bei der Kon-
zeptionierung und Einfiihrung von Sha-
red Service Centern eine Vielzahl von
verschiedenen Anforderungen bertick-
sichtigen, um die moglichen Effizienz-
und Qualitatssteigerungen realisieren
zu konnen. Aufgrund der bisherigen
Projekt- und Markterfahrungen haben
sich die folgenden Anforderungsbe-
reiche als die kritischen Erfolgsfaktoren
fiir die Einfithrung einer optimalen Sha-
red Service Center-Organisation heraus
kristallisiert:

Die Einfiihrung eines Shared Service
Centers erfolgt in vier Phasen.

In der ersten wird die Ausgangssituation
analysiert und die Moglichkeiten fiir die
Einfithrung eines Shared Service Centers
beurteilt. Nach dieser Evaluierung wird
das Ergebnis von der Unternehmens-
filhrung gepriift und gegebenenfalls
bewilligt. Danach wird in Phase II eine
detaillierte Vorgehensweise entworfen
und ggf. ein Pilotprojekt fiir einen Un-
ternehmensbereich gestartet. In Phase III

Konzept eines Shared Service Centers

erfolgt die Ausweitung (Roll-out) auf das
gesamte Unternehmen. Phase IV bildet
den Abschluss der Implementierung und
leitet schliellich zum Abschnitt der kon-
tinuierlichen Optimierung tiber. Die Gra-
fik auf der Seite 35 stellt die notwendige
Vorgehensweise im Uberblick dar.

Fazit und Ausblick

Zusammenfassend l4sst sich feststellen,
dass die Einrichtung und Umsetzung
eines Shared-Service-Center-Konzeptes
zur Umsetzung der regulatorisch vorge-
schriebenen Verlagerung und Trennung
von Aufgaben und Prozessen sowie der
hierdurch méglichen Kosten- und Pro-
zessoptimierungen eine interessante Op-
tion auch fiir kleinere und mittlere En-
ergieversorger darstellt, um sich auf den
weiter zunehmenden Konkurrenz- und
Wettbewerbsdruck vorzubereiten. Das
Potenzial von Shared Service Centern
im Energieversorgungsmarkt scheint
aus heutiger Sicht bei Weitem noch nicht
ausgeschopft.

Bei der Implementierung von konzernin-
ternen Shared Service Centern sollten ne-
ben Effizienzgesichtspunkten die Bereiche

Prozessstandardisierung, Einhaltung von
Compliance-Anforderungen, Erhshung
der Serviceorientierung sowie die Mog-
lichkeit, die Effizienz der konsolidierten
Prozesse in den Shared Service Centern
besser tiber Kenngréfien und Service Le-
vels messen zu konnen, ausreichend Be-
riicksichtigung finden. Zur Umsetzung
eines methodischen Vorgehens sowie zur
Einbringung von brancheniibergreifen-
den Best Practices bei der Evaluierung
bzw. Implementierung eines Shared-
Service-Center-Konzeptes ist daher der
Einsatz externer Shared-Service-Center-
Berater als sinnvolle Investition anzuse-
hen. Bei Fragen zur Shared-Service-Cen-
ter-Organisation in der Energiewirtschaft
stehen Thnen die Ansprechpartner der
PwC PricewaterhouseCoopers Aktien-
gesellschaft  Wirtschaftspriifungsgesell-
schaft gern zur Verfiigung.

PricewaterhouseCoopers (PwC)

Das Unternehmen hilft Mandanten in
Deutschland und rund um die Welt nicht
nur beim Erkennen von Trends zu Ange-
bot und Nachfrage. PwC berét auch in
allen Fragen, die im Zusammenhang mit
der Liberalisierung der Strom- und Gas-

das Shared Service Center

Definition und Verabschiedung klarer Business-Ziele an

Umsetzungs-
strategie

Leistungsumfang/
Organisation

Prozesse/Steuerung

Compliance

Rechtlicher Rahmen

Ermittlung der geschéftsgetriebenen Organisationsform
(Profit-/Costcenter) und Implementierunsstrategie

Definieren des Servicekatalogs und Implementie-

rung eines Servicemanagementkonzepts
J

Wissenstransfer/Qualifikation der Mitarbeiter |
sowie zielgerichtete Controllinginstrumente
im Shared Service Center J
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mirkte auf Energieversorgungsunternehmen zukommen. Das
Expertenwissen in den Fachbereichen

e Bilanzierung und Rechnungslegung

¢ Investition und Finanzierung

e Klimawandel, Nachhaltigkeit

¢ Recht und Regulierung

* Risikomanagement, IT und Prozesse

¢ Steuern, Organisation und Management

unterstiitzt dabei, neue regulatorische Herausforderungen zu
meistern, Marktverdnderungen zu nutzen und energiepoli-
tisch fundierte Entscheidungen zu treffen.

PRICEWATERHOUSE(COPERS

Marcel Straub

PwC PricewaterhouseCoopers AG
Tel.: +49 30 2636-1700
Fax: +49 30 2636-1749

marcel.straub@de.pwc.com

Ausgewihlte PwC-Priifungs- und Beratungsmandate im Be-
reich Energie und kommunale Versorger:

® enercity

e EON AG

e EWE AG

e N-ERGIE AG

* RAGAG

e RWE AG

¢ RheinEnergie AG

e Vattenfall Europe Generation AG & Co. KG
e Vattenfall Europe Transmission GmbH

® Verbundnetz Gas AG (ws/mst)

Ablauf der Implementierung eines Shared Service Centers

Management

Review

- Analyse der - Projekt
Ausgangssituation Genehmigung

- Geeignete Aktivitdten fur: Lichaipeie

- SSC (national/internat.) - Finanzierung

- Steuerlichen
Auswirkungen

- IT Lésungen
(Auswirkung, Migration,
Schnittstellen)

+ Roll-out und
Kommunikationsplan

« Business Case

2-3 Monate

- Operative
Prozessgestaltung

- Systemadaptierung
und Migration

- StandOI’j( ) « Projekt- - Stellenbesetzung Strukturwandel
- Entscheidung tber T
O e 9 - Leistungsvertrage
- Kompetenzzentren - Pilotprojekte in
- Virtuelle Organisation ausgewdahlten
- Lokal Unternehmens-
- Konzern einheiten

26-8 Monate (wird
in Phase 1 ermittelt)

- Kontinuierliche
Verbesserung

- Roll-out der
Pilotprojekte auf
das gesamte

- E-technologies
Unternehmen

- Moglichkeiten zum

Wird in Phase 1
ermittelt

Fortlaufend
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Der Markt ist wie das Wetter — man mul} sich
nur darauf einstellen

Also sind Verdnderungen doch normal, oder? Um im Markt-
betrieb mit Verdnderungen umgehen zu kénnen, muss der
Markt als Ganzes betrachtet werden. Das ist aber schwierig bis
unmoglich, wenn der Marktbetrieb nur durch die Brille der
zu tlibertragenden Nachrichten gesehen wird. Den entschei-
denden Beitrag zum Marktbetrieb leisten die innerhalb der
Marktbeteiligten ablaufenden Prozesse. Dort entstehen die
den Marktbetrieb kennzeichnenden Daten. In den Ablauf der
Prozesse greifen Daten gestaltend ein. Die Daten werden dazu
aus anderen Betriebsablaufen im Umfeld des Marktbeteiligten
selbst beigestellt oder sie stammen gar aus der ,Ferne” von
anderen Marktpartnern.

Damit dabei etwas Verniinftiges und auch Gewolltes entsteht,
miissen die Erwartungen der verarbeitenden Prozesse an die
eingehenden Daten mit den fiir andere Prozesse zu erzielenden
Ergebnissen zusammenpassen. Eingehende Nachrichten sind
immer Neuigkeiten, sonst brauchten sie nicht gesendet wer-
den. Und immer sind aus den Neuigkeiten (also aus Ande-
rungen) im eingehenden Datenstrom Ergebnisse zu formen.
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Das dazu notwendige Zusammenpassen hat inhaltliche und
zeitliche Aspekte. Ein nicht zeitgerechtes Eintreffendes von
Daten kann genauso zu falschen Schlussfolgerungen fiihren
wie das Eintreffen von unbrauchbaren Daten. Zwar kann sol-
cher Datenschrott auch durch nicht zeitgerecht nachgefiihrte
Verarbeitungsregeln entstehen, kann aber genauso auf feh-
lerhafte Bedienung, fehlerhafte Software oder auch auf Sto-
rungen in der Hardware zuriickgehen.

Verinderungen beherrschen

Aus dem normalen Ablauf des Marktbetriebes entstandene
- also vertragliche — Anderungen von unvertriglichen — aus
Storungen entstandenen — Anderungen zu unterscheiden, da-
rin liegt nun die Kunst. Die eingesetzten Maschinen (nicht die
Menschen vor den Maschinen) miissen mit den immer wieder
- ja, sogar notwendiger Weise — auftretenden Verdnderungen
umgehen kénnen. Dazu miissen sie in die Lage versetzt wer-
den, dass sie das Bedienungspersonal nur bei von den Maschi-
nen selbst nicht beherrschbaren Situation alarmieren.

Meist einfach ist dieses Erkennen, wenn
die Verdanderungen auf Stérungen in den
Prozessen, bei den produzierten und/
oder empfangenen Daten sowie auf
technische Unzulédnglichkeiten zuriick-
zufiihren sind. Dann miissen solche Ver-
anderungen ja ,nur” als Storungen er-
kannt werden. Aber wie sind Stérungen
von den beteiligten Maschinen erkenn-
bar, wenn das Normale, das Unge-
storte diesen Maschinen als Vergleichs-
mafistab nicht ,maschinenlesbar” zur
Verfiigung steht. IT-Systeme sind nun
einmal Maschinen, welche eine sehr be-
grenzte Fihigkeit aufweisen, komplexe
Sachverhalte einzuordnen, Abstruses,
Anormales oder Gestortes eindeutigen
Storungs“bildern” zuzuordnen und di-
ese somit aus dem korrekten Ablauf he-
raushalten zu kénnen.

Das bildhafte Erkennen setzt auch beim
Menschen ein umfangreiches Erfah-
rungswissen voraus. Seine Stérungser-
kennung baut auf einer Vielzahl erlebter
Situationen auf. Den Maschinen miissen
erst einmal die korrekten Situationen
als ,Standards” des Marktbetriebs
eingeimpft werden, damit sie Abwei-
chungen davon selbststindig diagnosti-
zieren konnen.

Und wenn sie dazu nach lingerem
Uben (was man auch als Testen be-
zeichnen kann) in der Lage sind, muss
,maschinell” eindeutig das weitere
Vorgehen feststehen. Einfaches Zurtick-
weisen sieht auf den ersten Blick als die
,einfache” Losung aus. Nur leider un-
terbricht das die Marktkommunikation,
weil ja die zugegangene Nachricht letzt-
lich einen Kundenwunsch (allerdings
vielleicht falsch) transportiert hatte,
welcher nun nicht umgesetzt werden
kann. Es muss also schon genauer dia-
gnostiziert werden, um , kundenorien-
tiert” reagieren zu kénnen.

Dr. - Ing. Franz Hein

Koordinator/Geschaftsfiihrer der EDNA-Initiative e.V.
Tel.: +49 711 9371306

Fax: +49 711 9371307

f.hein@edna-initiative.de

Kundenorientierung bei Maschinen ist
nicht durch ,Handauflegen” zu errei-
chen (bei Menschen im iibrigen auch
nicht). Die notwendigen Diagnosen set-
zen sehr viel maschinelle ,Intelligenz”
voraus. Bei jeder Software ist die Be-
handlung von Ausnahmesituationen der
eigentlich aufwendige Teil. Da gentigt es
nicht, sogenannte Modellfehler in einem
Katalog ,,anzukreuzen” und als den ein-
fachsten Fall einer Fehlerbehandlung
abzuhaken. Der lebendige Marktbetrieb
ist schon ,etwas” komplizierter. Das
kommt dann voll zur Geltung, wenn die
Marktrahmenbedingungen selbst veran-
dert werden (miissen).

Nichts — auch nicht die Marktregeln
als eine der wichtigsten Marktrah-
menbedingungen — bleibt auf Zeit und
Ewigkeit unverdndert. Schliellich be-
schreiben die Marktregeln das Mitei-
nander, das sich den Entwicklungen
im Markt entsprechend auch immer
wieder dndert (indern muss, um neu-
en Anforderungen gerecht werden zu
koénnen). Auch andere Bestandteile ei-
ner geordneten Marktkommunikation
unterliegen Anderungen. Ein bisher oft
vernachlissigter Teil der Rahmenbedin-
gungen sind die Identifikationen von
Marktbeteiligten, von zu transportie-
renden Daten, deren Herkunft und u.a.
auch deren Status.

Das Beherrschen solcher Veranderungen
setzt ein sogenanntes Versionsmanage-
ment fiir die Identifikationen (wie natiir-
lich auch fiir die Prozessbeschreibungen
und Nachrichten zum Verbinden der
Prozesse untereinander) voraus. Das ist
nun endgiiltig etwas, was die Sicht auf
den Markt als Ganzes verlangt. Es muss
sorgsam unterschieden werden: Benutzt
ein Marktbeteiligter noch die , alte” Ver-
sion oder schon die ,neue”, versteht der
andere Marktpartner noch die ,alte”,

nur die ,neue” oder zumindest fiir eine
Ubergangszeit beide Versionen? Dazu
miissen ,alt” und ,neu” eineindeutig
unterschieden werden (natiirlich ma-
schinell anhand von Identifikationen
im Datenstrom - alles andere fiihrt zu
beliebig komplexen Verirrungen).

Lebenszyklusmanagement als
Schliisselfaktor

Damit solche Uberginge marktweit
vorbereitet, dann auch marktweit be-
herrscht und durchgestanden werden
konnen, dridngt die EDNA-Initiative
weiterhin auf ein wirklich umfassendes,
professionelles  Lebenszyklusmanage-
ment. Das ist deutlich mehr als ,nur”
das Fiithren von Versionsbezeichnungen
in Dokumenten, Zusammenstellungen
von Identifikationen oder auch Nach-
richten. Es gehéren dazu alle Abliufe
der Vorbereitung der Unterlagen, das
Bereitstellung von Testumgebungen,
das Durchfiihren (und Bestehen) von
Tests und die marktweit akzeptierten
und dann auch beherrschten Ablédufe in
den Ubergangsphasen. Letztlich muss
klar sein, was mit Marktpartnern ge-
schehen muss, welche trotz festgelegten
Ubergangszeitraumen nicht rechtzeitig
die neuen Rahmenbedingungen einhal-
ten kénnen.

Es fehlt derzeit, wahrscheinlich wegen
des noch an vielen Stellen vorherr-
schenden Handbetriebs, die Einsicht,
dass ein Markt ein sehr komplexes Mit-
einander ist, bei dem die eingesetzten
Maschinen nur dann wirklich den noch
immer immensen Aufwand minimieren
konnen, wenn die Erfahrungen aus dem
Lebenszyklusmanagement in der Infor-
mations- und Kommunikationstechnik
auch im Energiemarkt Eingang finden
(diirfen)! (fh)
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Wasserentgeltkalkulation vor dem Hintergrund
kartellrechtlicher Missbrauchsverfahren

Das OLG Frankfurt hat mit seiner Entscheidung eine Preissen-
kungsverfiigung der hessischen Landeskartellbehérde in Héhe
von ca. 30 Prozent bestitigt. Der noch nicht rechtskriftige
Beschluss verpflichtet das Wasserversorgungsunternehmen
dazu, seine Wasserpreise fiir die Endkunden um ca. 30 Prozent
abzusenken. Diese Preissenkungsverfiigung stiitzt sich auf das
fiir ein marktbeherrschendes Unternehmen einschligige Ge-
setz gegen Wettbewerbsbeschrankungen (GWB). Nach dem
Vergleichsmarktprinzip werden die Preise mehrerer , gleichar-
tiger” Unternehmen verglichen. Untersucht werden zwar auch
die Kosten der Unternehmen, aber der Fokus liegt auf den
Wasserpreis. Mit dieser Entscheidung kénnten weit reichende
Folgen fiir die Wasserwirtschaft im Hinblick auf Struktur- und
Investitionsentscheidungen verbunden sein.

Zusammenhang zwischen Strukturvielfalt und Kartellrecht

Wasserentgeltkalkulation und Wasserpreiskontrolle sind
wichtige Bestandteile in der Wasserwirtschaft und die Not-
wendigkeit, beides effektiv durchzufiihren, hat nicht erst der
Beschluss des Oberlandesgerichtes Frankfurt am Main (i.F.:
OLG Frankfurt) vom 18. November 2008 deutlich gemacht.
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Die Unternehmen der Wasserwirtschaft mussten sich schon
immer wegen ihrer Monopolstellung fiir ihre Preise rechtferti-
gen. Dass dies am besten mit Hilfe einer nachvollziehbaren auf
allgemeine betriebswirtschaftliche Grundsitze beruhenden
Kalkulation geschieht, liegt auf der Hand. Die Kartellverfah-
ren in Hessen sind lediglich eine Auspragung einer Kontrolle,
der die Wasserpreise grundsitzlich standhalten miissen.

Ungewdhnlich an der Hessischen Kartellaufsicht sind ledig-
lich die Hohe der Preissenkungsverfiigungen und die erstma-
lige Anwendung des Kartellrechts als Preiskontrollinstrument.
Die Wasserversorgungsunternehmen sind in der Regel dazu
verpflichtet, sowohl das 6ffentliche Kommunalabgabenrecht
als auch privatrechtliche Kalkulations- und Bilanzierungs-
grundlagen anzuwenden. Betrachtet man die unterschied-
lichen Regelungen in den Kommunalabgabengesetzen der
Lander, erstaunt es nicht, dass unterschiedliche Ansitze bei
der Kalkulation herangezogen werden.

Hinzu kommt eine Strukturvielfalt der Wasserversorgungsun-
ternehmen. Mit dieser Vielfalt kénnen die Verantwortlichen
fiir die kommunale Wasserversorgung am besten dafiir sor-

gen, die Bediirfnisse vor Ort abzubilden. Regionale Besonder-
heiten und der Grundsatz der ortsnahen Versorgung kénnen
auf diese Weise am besten berticksichtigt werden.

Das kartellrechtliche Vergleichsmarktkonzept hat aufgrund
dieser Strukturvielfalt Schwéchen. Es werden Unternehmen
verglichen, die zwar nach einem groben Raster vergleichbar
erscheinen, die aber von so unterschiedlichen politischen und
strukturellen Interessen bestimmt und geleitet werden, dass
ein Vergleich eigentlich nicht méglich ist.

Nach Auffassung des OLG Frankfurt seien die Anforderungen
an die Gleichartigkeit im Bereich der Wasserversorgung nicht
iiberméBig hoch anzusetzen. ,Insbesondere Unterschiede in
der Gewinnung und Aufbereitung des abgegebenen Wassers
stehen im Bereich der Wasserversorgung grundsétzlich nicht
der Annahme von Gleichartigkeit [...] entgegen.”

Damit kénnen die Kartellbehérden Vergleichsunternehmen
anhand eines groben Rasters heranziehen. Selbst ein bedeu-
tend groBeres Unternehmen oder ein Unternehmen in einem
topographisch voéllig unterschiedlichen Gebiet kann demnach
als Vergleichsunternehmen dienen. Es gentigt ,eine generali-
sierende Betrachtungsweise”. Bei einem solchen Vergleich den
giinstigeren Preis eines Unternehmens zum Anlass fiir eine
Preissenkungsverfiigung eines anderen Unternehmens zu
nehmen, kann zu keinen angemessenen Ergebnissen fiihren.

Auswirkungen auf Investitions- und
Strukturentscheidungen

Das OLG Frankfurt hat die hohen Anforderungen an die
Rechtfertigung hoherer Preise durch Darlegung hoherer Ko-
sten seitens des betroffenen Unternehmens entsprechend
der Auffassung der hessischen Kartellbehtrde bestétigt. Das
Unternehmen darf nicht nur individuell betroffen sein, son-
dern die Kosten miissen sich aufgrund einer ,schicksalhaften
Struktur des Versorgungsgebietes” ergeben. Auch die Anfor-
derungen an den Beweis einer ,rationellen Betriebsﬁihrung”
sind hoch; Kosten in diesem Bereich werden nur anerkannt,
wenn sie die ,,wirtschaftlich optimale Lésung” darstellen.

Zukiinftig miissten die Wasserversorgungsunternehmen
ihre Investitionsentscheidungen an diesem Mafstab messen.
Erst wenn sie zu dem Schluss gelangen, dass jedes andere
Unternehmen in der gleichen Situation dieselbe Investiti-
onsentscheidung in der gleichen Hohe hitte treffen miissen,
besteht Sicherheit, dass die Investition in der Preisrechtferti-

Dr. Jorg Rehberg, Rechtsanwalt
Fachgebietsleiter Wasser/Abwasser beim BDEW

Tel.: +49 30 300199-121 |
Fax: +49 30 300199-4241

joerg.rehberg@bdew.de

gung Beriicksichtigung findet. Damit stehen nicht mehr das
Minimierungsgebot der Versorger im Vordergrund, sondern
schematische Entscheidungen. Es wird fraglich, ob der Vor-
sorgegrundsatz und das Minimierungsgebot, die bislang die
hohe Qualitit der Trinkwasserversorgung in Deutschland ge-
wihrleistet haben, weiter als Maf$stab dienen kénnen.

Eine weitere Auswirkung kénnte darin bestehen, dass diejeni-
gen Unternehmen, die privatrechtliche Entgelte fiir die Was-
serversorgung erheben und damit eine hohere Eigenstindig-
keit gegeniiber dem Kommunalhaushalt haben, zuriick in das
satzungsrechtliche Gebiihrensystem gehen. Das betroffene
Unternehmen im Fall des OLG Frankfurt hat einen solchen
Schritt bei Niederlage in der Rechtsbeschwerde zum Bundes-
gerichtshof angekiindigt. In diesem Fall wiirde die Kartellauf-
sicht nicht greifen, da nur privatrechtliche Entgelte von den
Kartellbehérden gepriift werden. Die 6ffentlichrechtlichen
Gebiihren unterliegen hingegen der Kommunalaufsicht. Mag-
stab fiir die Kommunalaufsicht ist nicht das Vergleichsmarkt-
prinzip, sondern das Kommunalabgabenrecht und darin ent-
halten das Kostendeckungsprinzip.

Die Folgen der kartellrechtlichen Verfahren kénnten demnach
viel weiter sein als eine einfache Preissenkung. Ob dies noch
von der kartellrechtlichen Systematik gedeckt ist, darf be-
zweifelt werden. Eine Zusténdigkeit der Kartellbehorden fiir
Strukturentscheidungen besteht jedenfalls nicht. (jr)

Eigenbetriebe

Sonstige privatrechtliche Gesellschaften

Gemischt 6ffentlich-
privatrechtliche
Gesellschaften

AG/GmbH

Zweckverbénde

1]

Eigengesellschaften

AG/GmbH

Sonstige privatrechtliche Gesellschaften
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Unternehmensper-
formance: Mitarbeiter
und IT punkten

Eins zu zehn. Das ist kein katastrophaler Zwischen-
stand beim FuBball. Im Gegenteil, eins zu zehn

ist ein Ergebnis, das Geschaftsfiihrer jubeln lasst.

Denn dahinter verbirgt sich das typische Kosten-
Nutzen-Verhiltnis bei der Erstellung eines Ent-

wicklungskonzeptes. Um es deutlich auszudriicken:

50.000 € investiert in ein Entwicklungskonzept kon-

nen circa 500.000 € Einsparpotenziale realisieren.

Und das jahrlich.

Wie ist das realisierbar? Entwicklungskonzepte erméglichen
sichere Planung und Kostenoptimierung fiir Ver- und Ent-
sorger. Sie betrachten die zukiinftige Entwicklung eines Un-
ternehmens unter verschiedenen Blickwinkeln. Dazu gehort
das betriebswirtschaftliche Zahlenwerk, die Situation der
Kernprozesse, die Organisation und Personalstruktur, das
Leistungsportfolio und natiirlich auch eine Prognose der Ko-
sten- und Erlésentwicklung. Die Begriffe an sich besagen nicht
viel. ,,Spannend wird es erst, wenn man mit den Mitarbeitern
direkt spricht”, sagt Ulrich Hamm, Geschiftsfiihrer der con-
fideon Unternehmensberatung GmbH in Berlin, die bereits
mehrere Entwicklungskonzepte erstellt hat. “Gerade Leute
aus der Praxis besitzen durch ihre Erfahrung und ihr Know-
How jede Menge Potenzial und praktisches Wissen fiir Opti-
mierungen.

Eine Aufgabe in der Erstellung eines Entwicklungskonzeptes
besteht daher darin, die vielen unterschiedlichen Ideen zu-
sammenzufiithren und eine sinnvolle Gesamtlosung zu ent-
wickeln. Es ist kein Wunder, dass dabei 120 bis 150 Mafinah-
menvorschlidge entstehen, die iiber einen ldngeren Zeitraum
bearbeitet werden miissen. Bei einem tief greifenden Konzept
dauert diese Umsetzung der Erkenntnisse sieben bis zehn Jah-
re. Unter der Vielzahl von Einzelmafinahmen kann man davon
ausgehen, dass je nach Konstellation fiinf bis fiinfzehn existie-
ren, von denen jede einzelne das Potenzial besitzt, 50.000 €
jahrlich einzusparen.
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Ein typischer Effekt ist die bessere Nutzung von Informati-
onstechnologie. Manchmal fehlen die notwendigen Systeme.
Manchmal sind sie vorhanden, werden jedoch unzureichend
eingesetzt. Durch mehrfaches Ausfiillen desselben Formulars
in unterschiedlichen Masken oder sogar per Hand, durch in-
konsistente Abbildung der Arbeitsfliisse in den IT-Strukturen
und andere Reibungsverluste gehen Tag fiir Tag einige Minu-
ten pro Mitarbeiter verloren. Das mag wenig erscheinen, in der
Summe entsteht daraus aber ein signifikanter Teil Arbeitszeit,
der unproduktiv verschwendet wird. Auch Mitarbeiter und

Mitarbeiterinnen freuen sich, wenn sol-
ch umstindliche Arbeitsweisen leichter
handhabbar organisiert werden.

Das Aufdecken von Einsparpotentialen
in bestehenden Prozessen ist nur ein As-
pekt der Entwicklungskonzepte, auch
wenn sich hier die schnellsten Erfolge
realisieren lassen. Wesentlicher Hinter-
grund ist die langfristige Betrachtung
der Entwicklung aller Aspekte des Un-
ternehmens im gesamten Marktzusam-
menhang. Viele Unternehmen, insbe-
sondere in Ver- und Entsorgerbranchen,
wie der Wasser- und Abwasserwirt-
schaft, der Energieversorgung, der
Abfallentsorgung und in Stadtwerken,
erleben einen dramatischen Wandel ih-
rer Geschiftsfelder und Rahmenbedin-
gungen. Unternehmen fusionieren oder
werden zusammengelegt, Einwohner-
zahlen, Energiepreise, Kreditzinsen
verdndern sich teils dramatisch, und
oftmals zwingt politischer Druck zu or-
ganisatorischen Verdanderungen. In der
Wasserwirtschaft gibt es Unternehmen,
deren Kalkulationen durch einen dra-
stischen Riickgang der Einwohnerzah-
len ad absurdum gefiihrt wurden. In
diesen Fillen hilft nur eine genaue Ana-
lyse der Entwicklungsmdoglichkeiten.

Ulrich Hamm

Geschiftsfiihrer der

confideon Unternehmensberatung GmbH
Tel.: +49 30 7949099-0

Fax: +49 30 7949099-19

info@confideon.de

Sinnvoll ist ein stufenweises Vorge-
hen. Zunichst wird ein konservatives
Modell erstellt, die so genannte Null-
Variante. Sie beantwortet die Frage,
was passiert, wenn nichts passiert. Die
Entwicklung des Unternehmens wird
einfach unter Beibehaltung der beste-
henden betriebswirtschaftlichen Struk-
tur fortgeschrieben. Lediglich die ab-
sehbaren Verdnderungen der externen
Rahmenbedingungen (Lohnniveau, Be-
volkerungsentwicklung usw.) werden
abgebildet. Dabei kommt es schon zu
Erstaunen, wenn die Rechnung zeigt,
dass ein Unternehmen zu drastischen
Preissteigerungen gezwungen wire,
obwohl es sich unveridndert kostenbe-
wusst verhélt. Aber die richtigen Ent-
scheidungen der Vergangenheit sind
nicht unbedingt die besten Ratgeber fiir
die Zukunft, gerade wenn sich das wirt-
schaftliche Umfeld so sehr verdndert.

Es ist zunéchst Aufgabe der Fiihrungs-
mannschaft, das Anspruchsniveau zu
definieren. Das kann kein Berater lei-
sten. Beispielsweise kann festgelegt
werden, dass Preissteigerungen nicht
héher als die Inflation ausfallen sollen,
oder dass sich das Unternehmen in der
Preisstruktur nicht stirker nach ©

Abb. |
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Abb. 2

oben entwickeln soll als Unternehmen vergleichbarer Bran-
chen (Abb. 1 auf der vorhergehenden Seite).

Mit Hilfe des Modells kénnen dann wie in einer Unterneh-
menssimulation einzelne Posten verdndert und deren Wirkung
im Zusammenhang nachverfolgt werden. Zum Beispiel wird
die Frage gekldrt, wie es sich auswirkt, wenn der qualitative
Zustand des Leitungsnetzes auch in 10 Jahren noch gleich sein
soll. Die besondere Qualitdt eines Entwicklungskonzeptes be-
steht darin, dass einerseits technische und wirtschaftliche Be-

O confideon Unternehmensberatung GmbH

Als unabhingiges, inhabergefiihrtes Beratungsunterneh-
men ist die confideon Unternehmensberatung GmbH auf
die Beratung von Unternehmen der Ver- und Entsorgung,
des Bauhaupt- und Baunebengewerbes sowie 6ffentlicher
Unternehmen und Verwaltungen spezialisiert.

Im Mittelpunkt steht die Verbesserung der Leistungsfahig-
keit und der erzielten Ergebnisse durch eine Optimierung
aller Unternehmensprozesse - etwa im Wege von Bench-
markings. Die ganzheitliche Betrachtung schlieSt Unter-
nehmensfithrung und Strategiebildung ebenso ein wie
den Umgang mit Ressourcen sowie die Einbeziehung von
Mitarbeitern und Partnern.

Zum Beratungsspektrum gehoren dariiber hinaus die
Durchfithrung von Schulungen und Trainingsprogrammen
sowie die organisatorische Vorbereitung/Begleitung von
EDV-Einfiihrungen (z.B. Ablaufsteuerung/ Workflows).
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trachtungen miteinander verbunden werden und andererseits
der Betrachtungszeitraum wesentlich linger gesetzt wird als
bei iiblichen betriebswirtschaftlichen Analysen. Ein Zeitraum
von 10 bis 15 Jahren ist iiblich. Dadurch erhilt das Unterneh-
men ein Modell, das fiir die zukiinftige Entwicklung wesent-
lich mehr Entscheidungssicherheit bietet. Natiirlich kénnen
auch in der Zukunft unvorhergesehene Ereignisse die Unter-
nehmensentwicklung erneut vor Herausforderungen stellen.
Das erstellte Modell kann vom Unternehmen weiter genutzt
werden und stellt fiir diese Fille eine hervorragende Analyse-
plattform zur Verfiigung, die es rasch méglich macht, auf diese
Entwicklungen zu reagieren.

Die Analyseschritte - das Leistungsportfolio und die tech-
nischen Kernprozesse optimieren, das Personal- und Organi-
sationskonzept umbauen und fiir Anderungen in Kosten und
Erlésentwicklung genau zu betrachten - sind nur die Vorarbeit
des eigentlichen Verdnderungsprozesses. Die eigentliche Ar-
beit beginnt nach der drei- bis fiinfmonatigen Analyse. Mehr
als 100 Mafinahmen tiber einen Zeitraum von sieben bis zehn
Jahren umzusetzen, erfordert professionelles Verdnderungs-
management.

Es ist nicht damit getan, einmal einige wenige Dinge ins Rol-
len zu bringen, sondern es muss eine Kultur der permanenten
Weiterentwicklung entstehen. Unternehmen, die angemes-
senes Projektmanagement beherrschen, besitzen bereits eine
stabile Grundlage. Dariiber hinaus miissen auch die Mitarbei-
ter entsprechend eingebunden werden. Ein gestuftes und auf
mehreren Ebenen greifendes Vorgehen macht diesen Prozess
leichter. Insbesondere die Verkniipfung von wirtschaftlicher
und technischer Kompetenz schafft ein Akzeptieren des Um-
felds bei den Mitarbeitern. ,Es ist gut, wenn die Berater aus
der Praxis kommen”, beschrieb es ein Meister in einem Was-
serversorgungsunternehmen (Abb. 2).

Wenn dann auch noch die Ideen und Kompetenzen Wert ge-
schitzt werden, anstatt ein anonymes Konzept iibergestiilpt
zu bekommen, erleben viele Mitarbeiter, dass Unternehmen-
sentwicklung eher eine sinnvolle und dadurch befriedigende
Aufgabe ist und die personliche Arbeitsumgebung verbessert.
Trotz alledem, weit reichende Verdnderungen erfordern ein
sensibles Vorgehen. »~Wenn Sie bei der Umsetzung der Ver-
dnderung nirgendwo Widerstand spiiren, fragen Sie sich am
besten, was Sie falsch machen,” sagt Ulrich Hamm, ,,denn jede
wirklich wirksame Verdnderung ist anstrengend und wird
dazu fiihren, dass sich irgendwer auf den Schlips getreten
fithlt, auch wenn die Mehrheit davon profitiert.” (uw)

O Die SIV.AG ist einer der fiihrenden ganzheitlichen IT-Losungsanbieter fiir die deutsche Versorgungsbranche und

erschlieBt zunehmend auch internationale Marktanteile. In unserer Firmenzentrale in Roggentin und den Niederlas-
sungen Boblingen/Sindelfingen, Meerbusch-Osterath/Diisseldorf und Magdeburg sowie den international agierenden

Tochtergesellschaften arbeiten iiber 200 Mitarbeiter innerhalb eines Netzwerkes aus Forschung, Entwicklung, Anwen-
dungsberatung und Vertrieb. Ein einzigartiges Produktportfolio, langjahrige Branchenerfahrung, Flexibilitat und Offenheit
zeichnen uns aus.

Consultants (m/w)
Bundesweit fur unsere Niederlassungen

Aufgabenprofil:

+ Mitwirkung an Implementierungsprojekten der ERP-Software kVASy® vom Kick-Off bis zum Produktivstart
 Bundesweiter Einsatz, nach Mdglichkeit entsprechend lhrer regionalen Verbundenheit

Anforderungen:

« Abgeschlossenes Hochschulstudium der BWL oder Wirtschaftsinformatik
* Ausgeprigte soziale Kompetenz, Teamfahigkeit und eigenverantwortliches, sicheres Auftreten

Vertriebsreprasentanten (m/w)
Bundesweit fur unsere Niederlassungen

Aufgabenprofil:
* Eigenverantwortliche Kundengewinnung und -betreuung
« Selbstdndige Steuerung des gesamten Vertriebsprozesses
Anforderungen:

« Abgeschlossenes Hochschulstudium, idealerweise mehrjdhrige Berufserfahrung im Vertriebsbereich
* Ausgeprigte soziale Kompetenz, Akquisitionsstarke und Abschlusssicherheit

Unser Angebot:

+ MarktUbliche Vergltung und Dienstwagen, erganzt durch ein erfolgsabhdngiges Bonussystem
¢ Personliche und berufliche Weiterentwicklung in einem dynamischen Firmenumfeld

SIV.AG + André Stollberg * Konrad-Zuse-Str. | « 18184 Roggentin * Tel. 0381 2524-355 « bewerbung@siv.de




Erfolgskurs Sudosteuropa

Die SIV.AG baut kontinuierlich ihre Marktposition in Bulgarien aus und erschlieBt sich gegenwartig auch im

Nachbarland Mazedonien langfristige Wachstumspotenziale.

Manfred Drewlow, Managing Director der SIV.BG EOOD

Einen wesentlichen Anteil an der beachtlichen Unternehmens-
expansion in Siidosteuropa hat die 2006 gegriindete bulga-
rische Tochtergesellschaft SIV.BG EOOD, die erst kiirzlich mit
dem Produktivstart der IT-Losung kVASy® bei 1,6 Millionen
Kunden der EVN Bulgaria EAD ein weiteres strategisches
GroBprojekt erfolgreich umgesetzt hat.

Nach ihrem Projektabschluss bei E.ON | Bulgaria, dessen Ver-
sorgungsgebiet 1,25 Millionen Zhler im Nordosten Bulgari-
ens entlang der Schwarzmeerkiiste umfasst, liefert die SIV.AG
damit die Abrechnungslésung fiir insgesamt zwei Drittel des
EU-Beitrittslandes.
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Projekte der Superlative, in denen solide Managementkompe-
tenz unter Beweis gestellt wurde — in enger Kooperation mit
Global Playern der Energiebranche und unter Beriicksichtigung
aller normativen Anforderungen der Européischen Union.

Manfred Drewlow, Managing Director der SIV.BG EOOD, tiber
die nunmehr fiir 2009 geplanten Projektvorhaben:

SIV.NEWS: Mit E.ON | Bulgaria vollzog die SIV.AG vor nahezu
drei Jahren mit Bravour den Eintritt in den bulgarischen Markt.
Welche besonderen Meilensteine sind 2009 fiir diese Partnerschaft
vorgesehen?

Manfred Drewlow: Zurzeit stehen wir in den Vertragsverhand-
lungen fiir eine Reihe von Teilprojekten, von denen der tiber-
wiegende Part bereits im ersten Halbjahr in Angriff genommen
werden soll. Hierbei handelt es sich neben dem Teilprojekt
,Medienbereinigung” u. a. um den Wechsel auf die aktuelle
Version unserer IT-Losung.

Von besonderer Bedeutung im Rahmen der européischen
Marktliberalisierung ist unser Teilprojekt ,Grid & Trading”.
Weitere Meilensteine werden die Erneuerung der Systemarchi-
tektur, Fokusthemen wie Compliance Management und BAG
sowie die Quartalsabrechnung sein. Insgesamt planen wir in
diesem Zusammenhang fiir die norm- und fristgerechte Um-
setzung bis zum Ende des Jahres ca. 500 Manntage ein.

SIV.NEWS: Wie wird die erfolgreiche Kooperation mit EVN Bulga-
ria fortgesetzt?

Manfred Drewlow: Mit EVN Bulgaria verbindet uns seit zwei
Jahren eine sehr intensive strategische Zusammenarbeit, die
wir systematisch ausbauen. Die Vorstinde der SIV.AG An-
dreas Lehmann und Arno Weichbrodt waren daher im Januar
2009 gemeinsam mit mir zu vertiefenden Vertragsgesprachen
vor Ort.

SIV.NEWS: SIV.BG hat sich lingst als nationale GrofSe in Bulgarien
etabliert und entsprechend erfolgreich im internationalen Vertrieb

positioniert. Welche neuen Kunden konnten so akquiriert werden?

Manfred Drewlow: Hier sei zunéchst im Bereich der Warme-
versorgung EVN Toplofikacia genannt. Im Rahmen des seit
Oktober 2008 laufenden Einfiihrungsprojektes wird so eine
weitere Sparte des EVN-Konzerns in Bulgarien mit kVASy®
abgerechnet werden kénnen.

Dariiber hinaus ist uns 2008 auch der Markteintritt im Nach-
barland Mazedonien gelungen.

Mazedonien war die siidlichste Teilrepublik Jugoslawiens und
hat 1991 seine Unabhéngigkeit verkiindet. Seit 2005 gehort das
iiber 2 Millionen Einwohner zdhlende Land, dessen Fliche et-
was groBer als die von Mecklenburg-Vorpommern ist, zu den
offiziellen EU-Beitrittskandidaten.

Hintergrund der Zusammenarbeit ist die Tatsache, dass EVN
die gesamte Stromversorgung fiir den stideuropéischen Staat
tibernommen hat. Der Startschuss fiir unser kVASy® - Einfiih-
rungsprojekt ist im Dezember 2008 gefallen; Projektziel soll die
Produktionsaufnahme noch im Dezember 2009 sein. Aktuell
konzentrieren wir uns in enger Zusammenarbeit mit unseren

Partnern vor Ort auf die Analyse des Altdatenbestandes.

Zugleich unternehmen wir verstirkte Anstrengungen zur
ErschlieBung von Marktanteilen in der Wasserversorgungs-
wirtschaft. Im Rahmen der German Water Partnership betei-
ligen wir uns an der Errichtung eines Schulungszentrums der
Wasserwirtschaft in der bulgarischen Hauptstadt Sofia — beste
Voraussetzungen fiir den erfolgreichen Transfer langjdhrig er-
worbenen Projekt- und Prozess-Know-hows. (as)

Branchentreff Stadtwerke 2009

Unter dem Motto ,Stadtwerke sprechen fiir Stadtwerke” tref-
fen sich vom 12. bis 14. Mai 2009 in Berlin iiber 700 Teilnehmer
auf der ,13. EUROFORUM—]ahrestagung Stadtwerke” zum
Meinungs- und Erfahrungsaustausch zu den dridngendsten
Herausforderungen der kommunalen Energie- und Wasser-
wirtschaft.

Haupt-Sponsor ist — wie auch in den vergangenen Jahren —
die SIV.AG, die zugleich im begleitenden Ausstellerforum
iiber ihr Leistungsspektrum informieren wird. In sechs paral-
lelen Vortragsreihen, unter anderem zu den Branchenthemen
Smart Metering, Vertrieb, Anreizregulierung und Dezentrale

Energieerzeugung, werden iiber 40 Referenten praxisnah Zu-
kunftsszenarien diskutieren.

Am ersten Veranstaltungstag moderiert Jorg Sinnig, Vor-
standsvorsitzender der SIV.AG, die Vortragsreihe ,Alles
smart?! — Bahn frei im Messwesen”, in der u. a. Dr. Ulrich Czu-
bayko, Leiter Produktmanagement der SIV.AG, Chancen und
Perspektiven eines intelligenten Mess- und Zahlwesens bei der
Umsetzung des 2-Mandanten-Modells beleuchtet. Im Rahmen
des Vortrags werden auch Ergebnisse einer Studie der Leib-
niz Universitit Hannover zu Erwartungen von Endkunden an
Smart-Metering-Technologien vorgestellt. (sl)
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_DIE INVASION

_TAG 16: Diese Server sind so heif. Das Thermometer ist schon
bei 60 Grad. Tendenz steigend. Mussten die Kleiderordnung

im Serverraum etwas auflockern, bis wir dieses Hitzeproblem
unter Kontrolle bekommen.

_Till meint, er hat schon ganz viel abgenommen. Ist mir gar
nicht so aufgefallen.

_TAG 17: Ich hab’ 'ne coolere Lésung fiir unser Hitzeproblem
gefunden. Das IBM BladeCenter HS20 mit Dual-Core Intel® Xeon®
Prozessoren verringert den gesamten Energieverbrauch des

' Systems. Das BladeCenter ist dafiir konzipiert, sich automa-

Unseren tagesaktuellen Schulungsplan und weitere Infor- tisch dem Stromverbrauch anzupassen. Und braucht so bis zu 37 %
Die SIV.AG|AKADEMIE bietet ein mationen zu Kursen und Rabattprogrammen finden Sie weniger Energie.! Weniger Strom. Weniger Hitze. Weniger Kosten.
unter: Weniger Stress.

breites, speziell auf die Bediirfnisse

der Energie- und Wasserwirtschaft WWW. : m . _Oh, anscheinend hatte die Personalabteilung ein Problem
g ; -SIV. delakade € mit der bldoden Kleiderordnung. Aber sie konnte es uns nicht
zugeschnittenes Angebot an Seminaren

mitteilen, da die Telefone geschmolzen sind.
und Workshops. Sichern Sie sich mit lhrer Online-Anmeldung wertvolle

Bonuspunkte!

© Veranstaltungen der Branche 2009

|Veranstaltungen |[Datum |Informationen

E-world energy & water 10. - 12.02.2009 Messe Essen www.e-world-2009.com .
VKU-Verbandstagung 29. - 30.04.2009 Maritim-Hotel Berlin www.vku.de ;;; % é
13. EUROFORUM:-Jahrestagung ,Stadtwerke 2009 12. - 14.05.2009 Hotel Intercontinental Berlin www.euroforum.de é g %
SIV.Anwenderkonferenz 18. - 19.06.2009 Rostock / Roggentin www.siv.de % ?;;
BDEW-Kongress 24. - 25.06.2009 Hotel Intercontinental Berlin www.bdew.de é’ fg
SIV.Geschiftsfiihrertreffen 01.10. 2009 Grand Hotel Esplanade Berlin www.siv.de

in den Vereinigten Staat

von Firmen, Produkten und Dienstleistungen kénnen Marken oder eingetragene Marken ihrer jeweiligen Inhaber sein. © 2006 IBM Corp. Alle Rechte vorbehalten

SIV.AG - Gewinnspiel

Gewinnen Sie ein Wellness-Wochenende an der Ostsee inklusive Ubernachtung in einem erstklassigen Hotel in Rostock.

t, Dualem Fibre Channel bis zu 37 % weniger Energie als ein HP BL20pG3 mit 3,0

rchfiihrung der Analyse: 31. Mai 2006. IBM, das IBM Logo, BladeCenter und Take Back

Staaten und/oder anderen Landern. Intel

Beantworten Sie dazu die folgende Frage:

Welche Technologie liegt der neuen kVASy®-Produktgeneration zugrunde?

Schreiben Sie die richtige Antwort auf den Coupon (s. Beileger) und faxen Sie diesen bitte an +49 381 2524-288 oder schicken
Sie uns die Antwort per E-mail (sivnews@siv.de). Einsendeschluss ist der 20. Marz 2009 (Auslosung unter Ausschluss des
Rechtsweges). Viel Gluck!

Der Gewinner des Gewinnspiels in der Ausgabe 3/2008: Herr Reiner Schnalzger, Stadtwerke Giengen GmbH. Herzlichen Gliickwunschl!
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UTIFPS

ENERGIEDIENSTLEISTUNGEN NACH MASS

Als unabhangige Service- und Beratungsgesellschaft unterstttzt die
UTIPS GmbH Unternehmen der Energiewirtschaft dabei, ihre Geschaftsprozesse
schlanker und effizienter zu gestalten - systemherstellerneutral und auf Basis

einer langjahrigen Branchenexpertise.

WWW.UTIPS.DE





