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Business Geo Intelligence

Vertriebsprozesse und
Kundenanalyse optimieren

Disruptive Prozesse wirken sich auch auf die Ablaufe in den Vertriebsabteilungen von EVU und Stadt-
werken aus. So mussen die Unternehmen kunftig schnell auf sich andernde Kundenanforderungen und
Wettbewerbssituationen reagieren konnen. Innovative Softwaretools auf der Basis von Business Geo
Intelligence unterstutzen sie dabei, indem sie Kundendaten transparent darstellen. Regionale Aspekte
werden berucksichtigt und Kundigungswahrscheinlichkeiten vorausgesagt. So lassen sich alle
wichtigen Fragen im gesamten Vertriebsprozess transparent, schnell und nachvollziehbar beantworten.

Energieversorgungsunternehmen sind
mitten in einer der gréRten Verande-
rungsphasen, die sie jemals zu bewalti-
gen hatten. Nach der Liberalisierung des
Energiemarkts schlagen nun disruptive
Effekte rund um die digitale Transforma-
tion auch in den Vertriebsabteilungen auf.
Abldufe missen entsprechend angepasst
werden. Zudem haben sich die Bedurfnisse
der Verbraucher in den vergangenen Jahren
rasant verandert. Sie fordern indivi-
dualisierte und flexible Angebote. Viele
Rahmenparameter des Energiemarkts
weisen dabei regionale Beziige auf. Zum
Bewadltigen solcher Herausforderungen
gibt es entsprechende Technologien und
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Systeme, die den Energievertrieb von EVU
und Stadtwerken optimal unterstiitzen.

Integrierte, transparente und
steuerbare Vertriebsprozesse

Bereits auf dem BDEW-Kongress 2008
wurde intensiv daruber diskutiert,
dass nicht nur eine optimierte Be-
schaffung, sondern auch ein effizienter
Vertriebsprozess den entscheidenden
Wettbewerbsvorteil schafft, um die an-
stehenden Herausforderungen des mo-
dernen Energiemarkts bewdltigen zu
kénnen. Notwendig daftir ist vor allem die
Nutzung moderner, integrierter Techno-
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logien, um Vertriebsprozesse steuerbar,
transparent und messbar zu machen.

Wichtig ist dabei, zu erkennen, dass
moderne IT-Systeme nicht nur Kosten-
positionen sind. Sie sind vielmehr die
entscheidenden Erfolgsfaktoren nach-
haltig erfolgreicher Unternehmen und
die geeigneten Werkzeuge, um Kosten
einzudammen sowie Geschaftsentwick-
Tung und Umsatzwachstum zu férdern.
Diese Erkenntnis ist im Jahr 2018 nahezu
flachendeckend akzeptiert.

Wadhrend jedoch einige Unternehmen
versuchen, mit einer vorgelagerten
Kundensegmentierung und Marktanalyse



geeignete Vertriebsstrategien zu entwi-
ckeln, fehlt es meist an der Moglichkeit,
diese Analysen dynamisch, transparent
und vor allem integriert ausfiihren zu
kénnen. Zudem weisen die meisten
Rahmenparameter sowohl einen hohen
Raumbezug (zum Beispiel Netzverfiig-
barkeit, Nahe zu Service-Centern, E-Mo-
bility-Angebote, Events) als auch eine
zeitliche Variabilitat auf, die bislang mit
den bekannten Mitteln fast nicht bertick-
sichtigt werden konnten.

Kundenverhalten im Fokus

Einige der wichtigsten Fragen der
Vertriebsabteilungen von Flachen- und
Regionalversorgern im liberalisierten
Energiemarkt lauten:

= Wo sind meine kritischen Kunden
mit hoher Wechselwahrscheinlichkeit?

= Wo habe ich wie viele Kunden und
wo gibt es potenzielle Neukunden?

= Wie bewerte ich einen spezifischen
Kunden?

= In welchen Vertriebsgebieten bin
ich besonders erfolgreich oder
eher unterdurchschnittlich?

= Aus welchen Angeboten anderer
Stromversorger konnen meine
Kunden wahlen?

= Verliert oder gewinnt das Unter-
nehmen in bestimmten Gebieten und
Verbrauchsgruppen auffdllig viele
Kunden? Ist ein Trend erkennbar?

Hinzu kommen weitere Informationen
und Fragestellungen aus externen Markt-
erhebungen und dem internen Customer
Relationship Management:

= Wieist die Restlaufzeit
eines Vertrags?

= Gab es bei einem Kunden Stérungen?
Hat er sich beschwert?

= Hat der Kunde Zahlungsriickstande?

= Ist er Barzahler oder Uberweisungs-
kunde?

= Wie hoch ist die statistische Wechsel-
bereitschaft in einem Postleitzahlen-
gebiet?

= Wie sind Altersstruktur und Bildungs-
niveau im raumlichen Umfeld?

= Welches soziale Umfeld herrscht in
dem Gebiet vor?

All diese Fragen kénnen schnell, sicher
und anschaulich dargestellt mit dem
Tool BGI Customer Analytics von Fichtner
IT Consulting beantwortet werden. Da-
rauf aufbauend lassen sich gezielte MaR-
nahmen einleiten, zum Beispiel in Form
eines individualisierten, regionalen Kam-
pagnenmanagements. Stromanbieter
konnen so schnell reagieren, noch bevor
Kunden maglicherweise Vertrage kiindi-
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Bild 1. Dynamisches Ubersichtsreporting auf Knopfdruck - abgebildet sind die
regionale Verteilung von Zugangen und Abgdngen zu einem Stichtag und die

Wechselwahrscheinlichkeiten.

gen. Es ergeben sich aber auch Chancen
zur Gewinnung neuer Kunden. Samtli-
che Informationen zu Vertragen, zum
Verbrauch, zur Historie und zur Kunden-
kommunikation stehen tibersichtlich zur
Verfligung und ermaglichen Riickschluisse
aufzentrale Merkmale wie Lieferantentreue,
Wechselbereitschaft und Cross-Selling-
Potenziale.

Externe Daten zum Nachfragemarkt

Fur eine umfassende Sicht — nicht nur
auf die eigenen Bestandskunden, son-
dern auch auf den Nachfragemarkt —
lassen sich aktuelle Marktdaten und
Marktanalysen raumlich verorten und
integrieren (Bild 1). Fichtner IT Consul-
ting arbeitet hier eng mit kompetenten

und wissenschaftlich orientierten Partnemn
zusammen, zum Beispiel mit Ene’t, Preis-
energie, Digital Data Services und Pan-
adress Marketing Intelligence.

Mit individuell auswahlbaren Marktdaten
und zuschaltbaren Filtern zum Beispiel
bezlglich Verfuigbarkeit von Gas, Umwelt-
affinitdt und HaushaltsgrofRe entsteht
eine umfassende und ortsscharfe Sicht
in Bezug auf die Neukundengewinnung.
Zudem konnen bei Bedarf weitere Daten
zum Beispiel zur Bonitat (Creditreform)
sowie EPRT-Daten oder Points-of-Inte-
rest-Daten fiir die Akquise von Gewer-
bekunden genutzt werden. Durch Integ-
ration und Unterstiitzung webbasierter
Kartendienste wie Bing Maps oder die
Here-Location-Platform lassen sich
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Bild 2. Analyse der Kiindiger - eingeteilt nach Verbrauch, Altersklasse und
Ktundigungsdatum einschlief3lich externer Wechselwahrscheinlichkeiten - und deren
Uberfiihrung in SAP CRM zur Kontaktaufnahme
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Adressdatensatze einfach aktualisieren
und die Verortung tiberpriifen. Aktuelle
Luftbildkarten ermdglichen eine schnelle
und kostengtinstige Ersteinschatzung des
betrachteten Gebiets.

Basierend auf diesem Datenbestand
werden Leitungsnetze, Kunden- und Ab-
lesedaten sowie Zahler- und Wechselauf-
trage angezeigt. Vertriebsregionen und
Postleitzahlgebiete lassen sich zusammen
mit internen und externen Marktdaten
differenziert nach thematischen Aspek-
ten darstellen. Uber Routingfunktionen
von Here Maps for Enterprise konnen
Einzugsbereiche von Kundencentern in
Echtzeit unter Berticksichtigung statisti-
scher Verkehrsdaten berechnet werden.

Auch Daten aus sozialen Netzwerken lassen
sich in die Analysen einbeziehen: Wo gibt
es zum Beispiel Cluster mit Tweets und
Posts zu den eigenen Produkten. Uber Ser-
vice-Angebote konnen auch Live Feeds,
Check-Ins, Tweets und aktuelle Posts aus
sozialen Netzwerken integriert, analysiert
und aussagefahig dargestellt werden.

Reporting und Analyse

Die Software bietet automatisierte und
grafikorientierte Reporting-Funktionen
sowie Analysemodule zur Unterstiitzung
der Entscheidungsfindung. Hierfiir wer-
den Dashboards mit umfassenden Funk-
tionen fur Auswertungen und Analysen
zum Beispiel nach raumlichen und ande-
ren Aspekten bereitgestellt. In Bild 2 ist
eine solche Analyse dargestellt. Sie zeigt
Kiindiger eingeteilt in Verbrauchs- und
Altersklassen sowie Kiindigungsdatum
einschlieBlich der Wechselwahrschein-
lichkeiten.

Anwendern in der Energiewirtschaft wird
mit BGI Customer Analytics somit die so
oft gewlinschte transparente 360°-Sicht
auf alle Kunden sowie auf den gesamten
Markt ermoglicht. Mit modernen Techno-
logien lassen sich dabei vor allem grol3e
Mengen von Adress-, Stamm- und Bewe-
gungsdaten sehr schnell verarbeiten.
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Bild 3. Das Tool BGI OptNet V8 unterstitzt das Assetmanagement in der

Versorgungswirtschaft.

Modular, integriert und transparent

Das modular aufgebaute Framework Bu-
siness Geo Intelligence (BGI) ist ein IT-Sys-
tem, das mit der Fachschale Customer
Analytics ein effizientes und integriertes
Kundenmanagement bei Energieversor-
gungsunternehmen unter Einbindung
grofRer Datenmengen ermdglicht. Es ist
im Frontend ein browserbasiertes Web-
GlS-Dashboard und greift serverseitig
uber bidirektionale Schnittstellen auf
Stammdaten aus unterschiedlichen Sys-
temen zu. So flieBen zum Beispiel ERP-Da-
ten aus Systemen wie SAP IS/U und
FI/CO, Kundendaten aus einem CRM
oder Marktdaten aus anderen Plattfor-
men nahtlos in das System ein. Diese
Daten kénnen nach den Analysen wieder
strukturiert in den Datenstamm zurtick-
flieRen. Sie lassen sich so zum Beispiel zur
Kontaktaufnahme oder fiir ein Kampag-
nenmanagement nutzen.

Weitere Anwendungsmoglichkeiten

Das BGI-Framework wird mit identischer
technologischer Basis auch fiir andere
Anwendungsfalle genutzt, zum Bespiel
im Netzbetrieb als Grid Analytics sowie
fur Monitoring- und Standortszenari-
en. So deckt Fichtner IT Consulting auch

diese Bereiche mit smarten Web-GIS-Lo-
sungen ab. Damit stehen wichtige Ent-
scheidungshilfen zum Beispiel zum Ri-
sikomanagement, zur Bewertung eines
Anlagenzustands, zur Netzanalyse sowie
zum Instandhaltungs- und Assetma-
nagement zur Verfligung (Bild 3). Zum
Einsatz kommen dabei sowohl Module
des BGI EnergyMapper, der dynamische
Wetterinformationen und Daten von Lei-
tungsnetzen als Web-GlIS fuir das Storfall-
management bereitstellt, als auch mobile
Vor-Ort-Szenarien. So unterstiitzt Fichtner
IT Consulting mit BGI Analytics alle wich-
tigen Bereiche in der Energiewirtschaft,
um transparent, schnell und nachvoll-
ziehbar Fragen beantworten zu kénnen,
die sich aus den unterschiedlichen ener-
giewirtschaftlichen Geschaftsprozessen
ergeben.

Peter Brack,

Prokurist und Leiter Business
Geo Intelligence,

Fichtner IT Consulting GmbH,
Berlin

>> peter.brack@fit.fichtner.de

>> www.fit.fichtner.de
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