Smart Energy —
Proaktives Kundenmanagement mit SAP CRM
und der movento Tarif-Engine



Prolog
R

Umgang mit dem Kunden heute
Der private Endkunde

s ... ist reiner Konsument (Abnehmer)

* ... hat kaum Interaktionsmaglichkeiten

+ ... findet kein Interesse am Produkt Strom

Neue Service-Strategie in der Energiewirtschaft

« ...Das digitale Zeitalter hat begonnen

+ ...Die Kunden werden von Werbung uberflutet (4000 Werbekontakte pro Tag)
* ...Nur 14% der Kunden vertrauen in Werbeaussagen

Eine prospektive Partnerschaft in der Zukunft?
Der private Endkunde kdonnte

* ... zum ,Prosumer® werden

* ... interaktiv mit seinem Produkt umgehen

* ... erkennt sein Potenzial
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Rahmenbedingungen Energiewirtschaft
R

Anbieten last- oder
tageszeitabhéngiger Tarife

Verpflichtung zum Einbau
erster Smart Meter

L

Liberalisierung Liberalisierung
Stromversorgung Gasversorgung

Liberalisierung
Messwesen

EnWG Stromeinspeisungsgesetz

1935
1991

01. Januar 1991 Stromeinspeisungsgesetz:
Verpflichtung der Elektrizitdtsversorgungsunternehmen
Strom aus erneuerbaren Energien abzunehmen und zu vergiten

29. April 1998 Liberalisierung des Energierechts:
Diskriminierungsfreier Netzzugang fiir dritte Stromanbieter

13. Juli 2005 zweite Novelle EnWG:
Trennung des Netzbereichs von allen anderen Bereichen fir
Energieversorger mit mehr als 100.000 angeschlossenen Kunden

01. April 2006 Liberalisierung des Gasmarktes:
Private Gaskunden kdénnen erstmalig den Gasversorger wechseln

09. September 2008 Gesetz zur Offnung des Messwesens:
Messstellenbetrieb und Messung werden liberalisiert

01. Januar 2009 zweite EEG-Novellierung:
Erhéhung des Anteils an erneuerbareren Energien von mindestens
30 % an der Stromversorgung bis 2020
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Erkenntnisse
Deutscher Modellregionen

zweite Novelle
EnWG

zweite Novelle
EEG

20-20-20

2009 2020

2005 2008 2010 2012

Seit 01. Januar 2010:
Anbieten von Geraten, die tatsachlichen Energieverbrauch sowie
tatsachliche Nutzungszeit widerspiegeln

Bis 30. Dezember 2010:

Anbieten eines Tarifs der Anreize zur Energieeinsparung setzt,
insbesondere lastvariabel oder zeitvariabel

Bis 31. Dezember 2011:
Deutsche Modellregionen sollen Erkenntnisse offen legen
- 2013 soll erster Gesetzesentwurf gebildet werden

Bis 01. Januar 2020:

- 20% erneuerbaren Energien

- Reduzierung Treibhausgasemissionen um 20%
- Steigerung der Energieeffizienz um 20%




Der Umgang mit dem Kunden heute

Refinanzierung einer AMI-Infrastruktur uber
kw/h-Absatz nicht mogllch' kaum Interaktionsmaoglichkeiten

/

Tarif-

Angebote
(1 Jahr)

Kein Interesse am Produkt Strom

“I\’:I?)?./ Lieferant
Oan v Ogn
gl gl
on' on'
AMI \ reiner Abnehmer
VNB
% ... Refinanzierung durch Service-Strategie

und neue Offerings?




Der Umgang mit dem Kunden heute

Wechselquoten seit Liberalisierung der
Stromversorgung 1998

Liberalisierung
Stromversorgung

13 Jahre

A
v

1935 1998 today 2020

Jahrliche Wechselquoten:
» Haushalts- und Kleingewerbekunden: 5,3% pro Jahr  (insgesamt 39 Millionen)
GrolRkunden: 10,5 - 12,5 % pro Jahr (Quelle: Monitoringbericht 2009 der Bundesnetzagentur)
* Privatkunden 10-15% bis 2015 (Studie Accenture)
* Versorgerwechsel Haushalte 19% in 2008 (Quelle: bdew Energietrends 28.01.2009)

Entscheidende Faktoren die den Wettbewerb auf dem Deutschen Strommarkt
in Zukunft weiter voran treiben:

* Service

« Umweltvertragliche Erzeugung

* Flexibilitat
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Neue Service-Strategie in der Energiewirtschaft

Neue Mdoglichkeiten durch Digitalisierung

Relevante .

Lieferant

os

Think different.

alralne LR Home-
CISCO

Interesse am Produkt Strom wachst

Neue Player verscharfen den Wettbewerb



http://www.cisco.com/en/US/hmpgs/index.html
http://www.foneline.de/800px-T-Home_Logo_svg.png
http://www.google.de/imgres?imgurl=https://www.newlondontechnology.com/ss/images/ge/logo GE 3D.jpg&imgrefurl=https://www.newlondontechnology.com/ss/index.php?show_aux_page=3&usg=__4ZhFMtuSnDQCkC43htPJazembBs=&h=148&w=148&sz=9&hl=de&start=5&sig2=5ED3HvNuZFCxb_IQ0NGCbA&um=1&itbs=1&tbnid=Vc8ZcE0E93D3yM:&tbnh=95&tbnw=95&prev=/images?q=Logo+GE&um=1&hl=de&sa=X&rlz=1T4SKPB_enDE322DE323&tbs=isch:1&ei=7DLUS4zhEsrEsAamu8gl
http://www.google.de/imgres?imgurl=http://www.myvehicle.co.uk/images/VW-logo-big.jpg&imgrefurl=http://www.myvehicle.co.uk/car-specific-products-volkwagen-c-79_84.html&usg=___RqcQfZW-fpiAW4V8-H3e6Uc0Zg=&h=1000&w=1000&sz=137&hl=de&start=1&sig2=dhlVemHnhlMaIbk48qcYYQ&um=1&itbs=1&tbnid=ttKZkirj6Y3tLM:&tbnh=149&tbnw=149&prev=/images?q=logo+vw&um=1&hl=de&sa=X&rlz=1T4SKPB_enDE322DE323&tbs=isch:1&ei=HDPUS7v7KYKQsgaovMkl
http://www.ronmir.com/thinkdifferent/think_different_logo.gif
http://www.microsoft-hohm.com/
http://www.google.com/powermeter/about/index.html

EVU - Kundenverhaltnis morgen

Smart Grid & Smart Metering
/ Starten des digitalen Zeitalters

el
Service-Strategie m

Consumer = Prosumer

- Private Stromproduktion
- Steuerung elektronischer Gerate

- Elektroauto (e-mobility)




ein intelligentes Stromnetz in 20207

Value Added Services

=

Forecast Information

Small : . Off-Shore Wind
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Micro Storage
> - SM _
Electricity Superconducting Magnetic Energy Storage Dimpressed
Hydrogen
Storage

Source: European Smart Grids Technology Platform
' European Commission for Science and Research,
2006
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Service Strategie CIM (Customer Information Management)
Virtualisierung und Automatisierung der Kundenkontakte

e b &
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Service
Desian

Customer Care

< Outbound

Digitale Services
Al
=3

Self Service Portale
und Support-
Kommunikation

2

Digitalisierung und —
Verteilung von Kontakten Einheitliche q SAP CRM
Prozesse & 4 (Content aus
Verteilung, Komprimieren und ) AMI-
und Steuerung von unterschied- Plattformen)
i liche
Arbeitspaketen e $ﬂ

-

Dynamische Automatisierung ‘

v

Marketing

Strategien und Plattformen _ ﬂ
fiir Service- und Support- Vertrieb l ‘

Kommunikation

Produktmanagement




Service Strategie CIM

Ergebnisse

Servicelevel & v
Servicequalitat

Service-Effizienz &
Umwandlungsraten Mitarbeiterzufriedenheit

Kosten fur Service &
Kundenkommunikation

@ Herausragendes Serviceerlebnis
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movento Tarif-Engine

In Zusammenarbeit mit;:

Fachhochschule | University of
| Kaiserslautern Applied Sciences

Fachhochschule
| Kaiserslautern

University of
Applied Sciences
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movento Tarif-Engine

(webbasierter Kundenzugriff um Tarife
online zu wechseln)

L"& User: Kunde

manuell
&

automatisch .
. ' Funktionsumfang:

= Produktvorschlagsliste
= Produktkonfiguration
= Verbrauchsstatistiken
= Abrechnungsiibersicht

movento e-configurator ﬁ
(webbasierend) Datenbank
Funktionsumfang:

4 N
- . H = Kundenmerkmale
&2 User: Marketing - Marktror ot

= Produktkonfiguration

Abrechnungssystem <:>

Kundenportal

-~
“ &2 User: Vertrieb

Aufbereitung

R
" {2 User: Support

= Preiskalkulation '
= Ubersicht / Freigabe - -
Marktdaten . @
T em— User: Produktmanage
& Netznutzung (webbasierter Mitarbeiterzugriff auf e-configurator)
z.B. ene't-Anbindung Fachhochschule | University of
Kaiserslautern Applied Sciences
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Customer Self Service - Startseite

OJC,

Mein persénlicher e-configurator > move nto

Donnerstag - 16. Dezember 2010
18:33 Uhr

Patrick Margardt

& tagen

Mein Vertrag  Meine Seite

News Historie Start Haushaltsgerate  Elektroauto  Tarifiibersicht Energie-Community
©
01.11.2010 p Energieverbrauch der letzten 12 Monate o
Anders als mit herkdmmlichen Energieportalen Wichtig
wissen Sie mit dem neuen e-configurator von
movento genau wie viel Strom ... [mehr] . B Setir geshrtor Heer Margardt.
07.09.2010 >

heute an Ihrem Geburtstag

Strom flir umsonst - das wire doch mal was, Die bellefern wir ste. kostent

gestiegenen Energiepreise machen ... [mehr] v

o —~ - .- - . mit Energie,
Meine persénlichen News ® Leistung:  1,677,42 kWh Aktueller Verbrauch: 14kWh (+16,2%)
Kosten: 608,56 EUR _
Emission: 204 g Aktueller Preis: 0,12 €
Customer Support Error Reports Informationen
(O]
02.12,2010 - Ihre Anfrage vom 28.11.2010 _
Die vorliegende Anfrage basiert auf den von lhnen
Ubermittelten Informationen zur aktuellen
Tarifstruktur ... [mehr]
b,
Aktuelle Energleproduktion: Aktuelle Energleproduktion:
Solaranlage Windanlage
Administration @
FAQ @
Energiekosten-Manager )
(Hauptgerite)
Heizung: 38,12 EUR Klhischrank: 8,23 EUR Waschmaschine: 6,67 EUR
Gefrierschrank: 14,89 EUR Wischetrockner: 23,85 EUR

Gesamtkosten: 91,76 EUR



Customer Self Service - Tarifubersicht 1

OJC,

Mein persénlicher e-configurator > move nto

Donnerstag - 01, Januar 2011
11:45Uhr

Patrick Margardt

O lagent

Mein Vertrag  Meine Seite

News Historie Start Haushaltsgerdte  Elektroauto  Tariflibersicht Energie-Community
© Monatsansicht Wochenansicht

01.11.2010 . e
Anders als mit herkdmmlichen Energieportalen
wissen Sie mit dem neuen e-configurator von Vormonatsiibersicht 0800 - 23-00 A
movento genau wie viel Strom ... [mehr] . w A- - -

. Ihr aktueller Tarif: "Spar Tanf" o - .

> 5 r geehrter Herr Margardt,

Strom flir umsonst - das wire doch mal was, Die 23:01-07:69 . o

zum neuen Jahr wiinschen wir

gestiegenen Energiepreise machen ... [mehr] - Ihnen nur das Beste und hoffen

Lelstung (HT) Kosten (HT) das Ihre Wilnsche in Erflllung
Meine persnlichen News ® vl bihiSadsicarl L gehen.
Lelstung (NT) Kosten (NT) Also vorblldll::lher Einerlgtle-m
602,37 KWh 235,94 EUR versorger wollen wir mit gutem
Customer Support @ e meee e maee - - Belsplel voran ins neue Jahr
Gesamtleistung (HT+NT) Gesamtkosten (HT+NT) gehen und haben uns ein
Administration @ 1.584,93 kWh 716,22 EUR ehrgeiziges Ziel gesetzt. In den
® - bt nichsten 12 Monaten wollen
FAQ WHT WNT 3 wir unseren Antell an
[Ostuity sumbie 1 erneuerbaren Energien von
18% auf 22% erhbhen.
Vergleichstarif (a) Vergleichstarif (b) Wollen auch sie ein Teil dieses
ten Vorsatzes sein?
HT: 20 cent/kWh gu ;
Vormonatsiibersicht - Vergleichstarif (a) 228D Erfahren Sie [hier] mehr (ber
09:00 - 22:00 Plan, bei d h Si
Vorgeschlagener Tarif: “Spar-noch-mehr Tanf" bt ks
) NT: 15 cent/kWh einen entscheidenden Beitrag
22:01 - 08:59 dazu beisteuern kénnen.

Leistung (HT) Kosten (HT)
864,52 kWh 389,13 EUR

Leistung (NT) Kosten (NT) n

720,41 kWh 268,45 EUR

Gesamtleistung (HT+NT)
1.584,93 kWh 657,58 EUR Tarif direkt wechseln >>>

HT ENT [B]Ensparpctensal durch NT-Shilt [Details ausblenden]




movento e-configurator (Konfigurationsworkflow)

@®®

e-configurator [ movento

Herzlich Willkommen im e-configurator!

Bitte treffen Sie ihre Auswahl.

e e T (F e
designer modeller packager‘ rcalcdiator
+ + ()
9 U U . a .

e-configurator W e-designer W Taiif neu desianen

Tarifkonfiguration fur Tarif Family Plus
Wollen Sie einen klassischen oder dynamischen Tarif konfigurieren?
 Kiassischer

Tarif
+

' zeichnung — gruppe - gruppe —> mix —>
+ U + ) \ + " +

% % V] V]
®

Tarifdesign abbrechen
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movento e-configurator (Konfigurationsworkflow)

@

e-configurator 'Y movento

Tarifkunden fur Tarifnummer 11 -

L]

Single ohne Kinder Si ngle mit Kinder Familie Senioren

w 'M m m

1 Person 2 Personen 2 Personen > 3 Personen

Mit Hilfe eines benutzerfreundlichen Workflows bietet der e-configurator im Modul
e-designer die Gestaltung von Stromtarifen unter Berlcksichtigung von den jeweiligen
Kunden- und Zielgruppen.

© 2011 movento



movento e-configurator

@

e-configurator '3 movento
e-configurator W e-designer W Tarif neu desionen | Logout
Energiemix fur Tarif Family Plus
Import Portfolio?
Fossile Energie: Emeuerbare Energie:
el
' 0% 0%
K el B
Bradpkorle Solarengerie
K el X
Steinkohle -
indkra
Gas Wasserkraft
el Biomasse
S
Kemkraftenergie: A 0%
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movento e-modeller (Tarifmodellierung)

Analog zur prozessgefiihrten
Tarifgestaltung bietet der e-modeller
die Moglichkeit zur Tarifmodellierung.
Die erstellten Strukturen wie z.B. die
> m Energiemix-Konfiguration, werden via

—— XML in den e-configurator Gbertragen
25%

ry

| 25%

und dort entsprechend als
Tarifkonfiguration gespeichert.

10%

N

' 10%
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movento Tarif-Engine - Neue Services
Kundenbindung im Fokus

| User: Kunde
- A (webbasierter Kundenzugriff um Tarife
online zu wechseln)
o | manuell

&
automatisch

@- Smart Meter er6ffnen dem privaten Verbraucher erstmals Transparenz im
personlichen Energieverbrauch

L @ @ Neue Zusatzapplikationen und Services eréffnen dem Kunden eine Vielzahl neuer Moglichkeiten
"~ Verbrauchsstatistiken erstellen
\ ®  ,Verbrauchsfresser” identifizieren

1 ®  Tarife eigenstindig und schnell wechseln
(" Abrechnungsverfahren nach Bedarf anpassen

®  Individuelles Contracting Datenbank

\ @ Globaler Zugriff auf das personliche Energieportal

@- Energy-Communities werden geschaffen

®  Bilden von Gruppen
®  Erfahrungsberichte sharen
®  Bilden von Foren > Kunden stellen Fragen, Kunden helfen si¢h-untereinander
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Der Geschaftsprozess
Integration mit CRM Systemen

CRM (SAP, CAS, MS.)) e-configurator CRM (SAP, CAS, MS.))

© 2011 movento



Dotei  Bearbeten Ansicht Cheonik  Lesezeichen Extras  Hulfe

Lir € X 6 (7 hpibgudmovento by 00/ saploDUZSZPTEMMCZUP Wipbg==)/be/bsp/sap/cim s Seauhtm

e-tonﬁgum

= SAP CRM - [Service: 100000015, .. x |15} e-configurator

cns

MOTSCHWI (Verkauf)  Personalisieren Hilfe-Center Systemnachrichton Abmeld

‘Gesicherte Suchen~ | 7% Start § Erweitort |
B 8
,I____ Meine Daten ,}__‘ Layout o 18]
Personal Sie thre allg Benutzeanformaticnen. Kommunikationsinformationen und Personalsieren Sie Mot und TextgroBe. und aktnaeren Sie Performance Modus
Organisationsinformationen Layout personalisieren|
Meine Daten personahisieren
Andern See Ihr aktuelles Kenmwort Personaksmcen Sie Ive Lnks in der Nawgationsienste
Account Management *» Kennwort andem Navigationslerste personahisieren
Aktivitaten »
_l | Einstellungen J__' Tastaturbefohle &)
Verkaufszyklus 4
Ihee alig Einstollungen perscnal _ Modus fur Bildsch akt Personabsisran Sie ihve Tastaturbefohle zum Setzen des Fokus und 2ur Nawgation
Pipeline Performance » und Konbgurationsmodus aktrderen Tastaturbebehle personaksiaren
Grundfunktionen » Emstellungen personalisiersa J
Favoriten o R ]
» | —
Berichte J__' Groupware Integration
Dashboards Personabsiecen Sie Ihee Anwendungsink.Favorten auf der Statseite
Richten Sie Ihee E-Mail-Ubertragung in Microsot Outlook eén Amwendungshinks personalisieren
Marketing E-Mad-Ubertragung einnciten

_& Anlegen
Termin
Kontakibesicht

Auigabe
E-Mal

Ansprechpartner

N }

Andem Sie die Emsteliung
und threr Kontakte mit SAP CRM

Synchromisienungseinsteliungen bearbeten

zum Synch

Ihres perscnbchen Kalendess, Ihrer Aufgaben

Instaliecen Sie e neve Version der Groupware-Synchiomserungssoltware auf lvem PC
Synchronisiorungssctware installiersn

Synchronisieren

Personaksscen Sie Ive Webd-Link-Favonten suf der Stantsete
Web Links personalisieren

Personakseren Sie ihee Widget-Favonten auf der Stantseite
Widgets personaksiatan

,J_ CRM Feed ' )

Set up your CRM Feed
@Foed-EmcthDunqm personaksieren

lObc_n_ugm der Daten von bgw23. movento by..,

I



®®

e-configurator [ movento

Bereich "Tarifdesign"!

Sie haben den Tarifdesigner erfolgreich durchgefihrt. Folgende Werte wurden for die Tarifnummer ™ 11 * gespeichert:

Tarifbezeichnung: Farmily Plus
Hundengruppe: Haushaltskunde
Kundenfokus: Meukunde
Zielgruppe: Familie
Erwachsene im Haushalt: 2
Kinder im Haushalt: 2
kwh pro Haushalt: 5000
Region: a8181
Fossile Energie: 50%
daveon Braunkohleanteil: 80%
dawvon Steinkohleanteil: 20%
dawvon Gasanteil: 10%
daven Glanteil: 10%
Atombkraftenergie: 0%
Erneuerbare Energie: 50%
dawvon Soclarenergieanteil: 40%
dawvon Windkraftanteil: 30%
dawvon Wasserkraftanteil: 20%
davon Biomasseanteil: 10%
Tariftyp: Preismodell
Zahlerart: Einzaehler
Volumen in kWh: EQDO

Kaution in Euro:
Aufschlag in Euro:

Geldbonus in Euwro: 50

Volumenbonus in Eurccent:

Erstlaufzeit: 12 Maonate

Verlangerung: & Meonate

Kindigungsfrist: 3 Monate

Preisgarantie: 12 Maonate
1 SAP CRM

@



Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe

)2 v c x 2y | T http://bgw23.movento.bg:8000/sap(bD1KZSZIPTEWMCZKPWipbg==)/bc/bsp/sap/crm_ui_start/default.htm ﬁ‘ b
@e—:oﬂﬁgumoc
| 27 SAP CRM - [Service: 100000015, .. x |/ e-configurator o
Wcm MOTSCHWI (Verkauf)  Personalisieren Hilfe-Center Systemnachrichten Abmeld:
Gesicherte Suchen v - Start | Enveitert
.| Service: 100000015, Family Plus & Zurick ~ [0
v ElSichern | 3 Abbrechen | [ Neu ([ & S|
Startseite L4 .
~ Service: Details [ Bearbeiten
Worklist
Kalender Allgemeine Daten Status
5 ProduktD 100000015 Aktueller Status
Posteingang
Produkt Family Plus Neuer Status
Account Management * i . '
Basiskategorie ZMOV_SRV CRM Senice
i »
Adiitien BasisME ST Stack
Verkaufszyklus 4
Pipeline Performance * Verarbeitungsdaten
Grundfunktionen 4 PosTypengruppe Konfigurierbar [~
Berichte » Arbeitsdauer 0,000
Dashboards
Marketing
, v Kategorien  Liste bearbeiten Ll @ &
— An'legen Aktionen  Kategore-ID Kategorie Hierarchie Basiskategorie
Tomin: ZMOV_SRV CRM Senice Hierarchie fir CRM Produkte S
Kontaktbericht
Aufgabe 2 " A z
= s v Anlagen [ Anlage [JURL [ i Vorlage | Erweitert M & & @
|
Ansprechpartner B Kein Ergebnis gefunden
Lead
SN » Steuern 2

- 4
o H

Obertragen der Daten von bgw23.movento.bg...



Kundenbindung

Es ist 6-7 mal teurer einen Neukunden zu gewinnen als einen
Bestandskunden zu erhalten!
(Harvard Business Review)

Eine Steigerung der Kundenbindung um 5 Prozent kann eine Steigerung
des Gewinns um 25 bis 100 Prozent ermoglichen!
(Frederik F. Reichheld)

Beziehungen sind der einzige wahre Wettbewerbsvorteil, der Unternehmen

bleibt!
(Meta Group) ? Kundenindividuelle
0 Kommunikation
Social CRM . .book Agieren statt Reagieren
Botschaften auf - Twitter
hochfrequentiert - Xing Bidirektionalitat
en Portalen - YouTube

Pull- statt Pushkommunikation
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Epilog ... noch Fragen?
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Quelle: Die Welt 28.09.2010
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