Kundenservice 2.0
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Stadtwerke Lindau setzen
auf innovative Portallosungen
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Zeitgemaler Kundenservice braucht moderne Kundenportale: Die Stadtwerke Lindau haben das Tempo

ihrer Digitalisierung in den vergangenen Monaten um einiges hochgedreht. Neben einem neuen ERP-System
bietet der Energieversorger jetzt auch Tarifrechner fir Neukunden und digitale Self-Services fur
Bestandskunden. Ein Interview mit Marco Distl, Projektmanager der Stadtwerke Lindau, tber die Wahl des
richtigen Implementierungspartners, Stolperfallen im Projekt und weitere Transformationsplane.
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Sie haben bereits im letzten Jahr auf
das neue ERP-System kVASy® umge-
stellt, dieses Jahr folgte die Einfiihrung
von Webportalen fiir Bestands- und
Neukunden. Was hat diesen Digitalisie-
rungsschub ausgelost?

Die Corona-Pandemie hat gezeigt, wie

wichtig digitaler Kundenservice heute
ist und hat viele interne Bremsen gelost.
Aus meiner Sicht gehoren Kundenporta-
le bereits seit einigen Jahren zum Stan-
dard, den jedes Stadtwerk anbieten sollte.
Kunden mussen ihre Zahlerstande digital
ubermitteln konnen, mussen in der Lage
sein, Rechnungen online abzurufen und
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ihre personlichen Daten zu andern. Dass
wir zeitgemaBe Kundenportale anbieten
mochten, war ein Grund fur unseren Anbie-
terwechsel, aber nicht der Hauptausloser.

Wir sind mit unserem alten ERP einfach
an unsere Grenzen gekommen, was die
Abrechnung und Marktkommunikation
betrifft. Ein weiteres Abwarten ware mit
unserem Anspruch an Kundenservice nicht
mehr vereinbar gewesen. Bei der SIV.AG
erhalten wir jetzt Kundenportale und ERP
aus einer Hand. Das war uns wichtig, damit
wir das Risiko von Schnittstellenproble-
men und Fehlern minimieren.

Stadtwerke
Lindau

Seit mehr als 100 Jahren ver-
sorgen die Stadtwerke Lindau
die Region am Bodensee mit
Okostrom, Erdgas, Trinkwasser
und Warme. Auch Verkehrs- und
Telekommunikationslosungen
gehoren zum Portfolio. Kunden-
fokus und Losungsorientierung
leiten die Entscheidungen der
Stadtwerke und ihrer rund 210
Mitarbeitenden, die sich taglich
dafur einsetzen, dass die knapp
25.000 Privat-, Gewerbe- und
Industriekunden mit preiswertem
und umweltschonendem Strom
beliefert werden.

www.sw-lindau.de

Man konnte denken, die Einfiihrung
eines Kundenportals ist ein liberschau-
bares Digitalisierungsprojekt. Welche
Stolperfallen werden aus lhrer Sicht
haufig ibersehen?

Die Konfiguration der Kundenportale hat
tatsachlich nur vier Wochen gedauert. Ab-
stimmungen und Anpassungen auf indivi-
duelle Wunsche und das Testen nehmen
allerdings mehr Zeit in Anspruch. Diese ©
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Zeit sollten Unternehmen von vornherein
einplanen und nicht erst im Oktober begin-
nen, wenn die jahrlichen Zahlerstandsmel-
dungen digital Gbermittelt werden sollen.

Ansonsten haben unsere Ansprechpartner
bei der SIV uns gut durch den Prozess ge-
fuhrt - von der Abfrage unserer gewlnsch-
ten Funktionalitaten Uber das Testing bis
zum Go-Live. Wichtig ist allerdings, sich als
Kunde im Vorfeld selbst Klarheit tber die
eigenen Anforderungen zu machen. Nicht
alles, was man selbst als selbstverstand-
lich betrachtet, wird von Anbieterseite als
Standard installiert. Hier gilt es proaktiv
zu kommunizieren, um Enttauschungen
vorzubeugen. Wir haben die Consultants
der SIV als sehr hilfsbereit und reaktions-
schnell erlebt — auch wenn wir fur einzel-
ne Anforderungen am Ende unsere Work-
arounds nutzen mussten.

Wie fallt Ihr Fazit nach dem Praxistest
der Kundenportale aus?

Zuallererst sind wir froh, jetzt eine solide
Erstlosung fur unsere digitalen Self-Ser-
vices gefunden zu haben. Die Portale de-
cken alle Funktionen ab, die aus unserer
Sicht einen guten Kundenservice ausma-
chen. Natirlich lasst sich immer etwas op-
timieren, das trifft aus unserer Sicht aber
vor allem auf das Backend zu. Das erste
Feedback unserer Kunden ist durchweg
positiv.

Im Austausch mit der SIVAG ist schnell
klar geworden, dass ohnehin gerade stark
an der Weiterentwicklung der Portale ge-
arbeitet wird und fur die nachsten Monate
grollere Optimierungen geplant sind. Bei-
spielsweise werden aktuell aus Backend-
Sicht drei Produkte benotigt, um Neukun-
den und Bestandskunden zu bedienen
und Zahlerstande zu verarbeiten. Das er-
schwert die Administration unnotig und

Fur Rickfragen stehen lhnen lhre
Regionalleiter gern zur Verfiigung:

KONTAKT

wir freuen uns, wenn wir bald unsere Por-
tale upgraden und Anpassungen einfacher
vornehmen konnen.

Sie haben das positive Feedback Ihrer
Kunden angesprochen. Hat sich die
Investition in die digitalen Anwendun-
gen auch aus unternehmerischer Sicht
gelohnt?

Das Neukundenportal ist erst seit wenigen
Wochen online - hier ist eine klare Akzep-
tanz zu spuren. Das Bestandskundenportal
wird ebenfalls angenommen - allerdings
aktuell noch in einem Uberschaubaren
Rahmen. Aber allein die digitale Zahlers-
tandsmeldung sorgt bei uns flr eine spur-
bare Kostensenkung: Rund zwei Drittel
unserer Kunden nutzen das Angebot mitt-
lerweile. Die Kosten fur den Versand unse-
rer postalischen Meldungskarten konnten
wir damit ungefahr halbieren. Wir reden
also uber jahrliche Einsparungen im finf-
stelligen Bereich.

Schauen wir auf die nachsten Monate
und Jahre: Welche Plane haben die
Stadtwerke Lindau mit Blick auf die
digitale Transformation?
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Willkommen zur Zahlerstandsmeldung
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Abb.: Neues Kundenportal der
Stadtwerke Lindau

Mit der technischen Einfuhrung der Kun-
denportale ist es ja nicht getan. Wichtig
ist jetzt, dass unsere Kunden die neuen
Moglichkeiten annehmen. Hierfur ist viel
Kommunikation notwendig. Aktuell planen
wir weitere Kampagnen mit dem Ziel, die
Portalnutzung zu erhohen. Daruber hinaus
mochten wir die postalische Kommunika-
tion sukzessive reduzieren und von mog-
lichst vielen Kunden die Einwilligung zur di-
gitalen Kommunikation erhalten - das ware
eine Vereinfachung fur unsere Kunden, fur
uns und ein Beitrag zur Nachhaltigkeit.

Wenn in den nachsten Monaten neue Ver-
sionen der Kundenportale releast werden,
werden wir gerne umstellen, damit wir
unsere administrativen Prozesse noch ef-
fizienter aufstellen und mehr Automatisie-
rungen nutzen konnen. Davon abgesehen
steht eine eigene mobile App auf unserer
Roadmap, aber bis zur Umsetzung wird es
noch eine Weile dauern. Erst einmal freu-
en wir uns, dass wir unseren Kunden auch
als kleiner Energieversorger jetzt zeitge-
malle digitale Services anbieten konnen.
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