On Demand Business

Gas Natural starkt seine AuBBendienst-

aktivitaten durch die Bereitstellung des

uneingeschrankten mobilen Zugriffs

auf Echtzeitdaten

Ubersicht

B Die Herausforderung
Um sich auf Spaniens offenem
Energiemarkt zu behaupten,
musste Gas Natural die Effizienz
seines AuBendienstpersonals
erh6éhen, um den Anspriichen
seiner Kunden zu gentigen.

B Argumente fiir die Umwandlung
in ein On Demand Business?
Gas Natural hatte erkannt, dass
zur Erhéhung der Reaktionsschnel-
ligkeit die Umstellung seiner AuBen-
dienst- und Vertriebsprozesse er-
forderlich war— vom Anruf beim
Kundendienst bis zur ErschlieBung
einer neuen Geschéftsmdglichkeit.

B Lésung
Gas Natural wandte sich an IBM,
um eine von isMobile entwickelte
Lésung fiir die Personaleinsatz-
steuerung zu implementieren, mit
deren Hilfe das Unternehmen die
Kundendienstprozesse umgestalten
und héhere Umsétze erzielen konnte.

Hauptvorteile
e Einsparungen bei Verwaltungs-
kosten von jahrlich 500.000 Euro
e Steigerung um 30 % bei
Kundendienstanrufen

>> Definition von On Demand
Business
,Ein On Demand Business ist ein
Unternehmen, bei dem séamtliche
Geschéftsprozesse durchgéngig
(End-to-End), integriert sind, um
dynamisch auf Kundenanforde-
rungen, Marktchancen und externe
Bedrohungen reagieren zu kénnen.”

Natur

ioasl

Die Gas Natural Group (Gas Natural) ist ein Energieunternehmen, das in den Bereich Gasversorgung,
-transport und -verteilung in Spanien (auch Strom), Italien und Lateinamerika tatig ist. Gas Natural ist
der fuhrende Versorger auf dem spanischen Gasmarkt. Das Unternehmen hat 9,7 Millionen Kunden
weltweit und beschéaftigt 6.700 Mitarbeiter.

Weltweit zeichnet sich ein anhaltender
Trend hin zur Offnung von ehemals
regulierten Méarkten fur den Wettbe-
werb ab. Die Branchen mégen zwar
unterschiedlich sein, doch die Folgen
sind im Wesentlichen vergleichbar
—Kunden profitieren von besserem
Service, niedrigeren Preisen und
gréBerer Auswahl, wahrend sich die
Unternehmen mit neuen Moglichkeiten
auf der einen Seite und einem verschar-
ften Wettbewerb auf der anderen Seite
auseinandersetzen mussen. Als die
Européische Union die Liberalisierung
des Energiemarktes ganz oben auf

die Tagesordnung setzte, begriBte
Spanien dieses Vorhaben vorbehaltlos
und peitschte Reformen sogar noch
schneller durch, als es erforderlich
gewesen ware. Seit 2003 hat der durch
die Marktoffnung angespornte Wett-
bewerb bereits deutliche Vorteile fir
die Verbraucher in Form von besserem
Service und Preissenkungen von Uber
30 % gebracht.

[iI] DEMAND BUSINESS

»IBM und isMobile
haben uns dabei ge-
holfen, den Kunden
in den Mittelpunkt
des Interesses zu
stellen, und so die
Voraussetzung fiir
die Erhohung von
Reaktionsschnelligkeit
und Flexibulitdt
im Unternehmen
geschaffen. Unser
Umfeld hat sich
verdndert, und
wir sind viel besser
positioniert, um uns
darauf einzustellen
— wir sind bereit fiir
die Herausforderung.*

- José M? Boixeda de Miquel,
Leiter des Bereichs Neue Systeme,
Technologie und Kommunikation
Gas Natural



Ubersicht

Einsparungen bei den Verwal-
tungskosten in Hohe von jahrlich
500000 Euro

Verbesserte Produktivitat der
AuBendiensttechniker, wodurch
um 30 % mehr Serviceauftrage
bewaltigt werden

Schnellere Reaktion auf Kunden-
dienstauftréage, wodurch sich
Kundenzufriedenheit und
-bindung verbessern

Vorhandene und potenzielle
Kunden kénnen mit individu-
ell zugeschnittenen Kunden-
dienstpaketen wirkungsvoller
angesprochen werden

Klrzere Vertriebszyklen
durch die Verfugbarkeit
mobiler Vertriebstools

,,Durch die Oﬁ‘nung

des Marktes haben wir
erkannt, dass unsere
kundenrelevanten
Prozesse nicht den
Anspriichen unserer
Kunden geniigten.
Also mussten wir diese

Prozesse umstellen.*
— José M? Boixeda de Miquel

Aus Verbrauchersicht lassen Geschwindigkeit und Umfang von Verbesserungen
dieser Art die Marktregulierung fast wie Zauberei erscheinen. Die tats&chlichen
Entwicklungen sind allerdings nur dann erkennbar, wenn man einen Blick hinter

die Kulissen wirft—auf die realen Veranderungen, die die spanischen Gasversorger
durchfihren mussten, um in einem neuen Wettbewerbsumfeld erfolgreich agieren
zu kénnen. Nehmen wir als Beispiel Gas Natural (www.gasnatural.com), das mit
4.5 Millionen inlandischer Kunden und einem Umsatz von 7,1 Milliarden Euro das
groBte Gasversorgungsunternehmen in Spanien ist. Unter den kundenrelevanten
Prozessenist die Verwaltung und Abwicklung von Serviceaufgaben sicherlich der
wichtigste Kompetenzbereich und ein ausschlaggebender Faktor fur die Kunden-
zufriedenheit. Dabei spielen die Kundenbedurfnisse naturlich eine zentrale Rolle —
besonders wenn es darum geht, schnell auf Probleme zu reagieren und von Anfang
an denrichtigen Loésungsweg zu beschreiten. Da Kunden jetzt inren Versorger frei
wahlen kénnen, kam es darauf an, dass Gas Natural nicht nur die Serviceerwartungen
seiner Kunden erfullte, sondern Ubertraf, um seine Fuhrungsposition am Markt zu
behaupten.

Serviceengpésse heseitigen

Wie viele Versorgungsunternehmen hat auch Gas Natural seine AuBendienst-
aktivitdten an ein breit gefachertes Netz von Vertragsfirmen abgegeben, die
Installations-, Reparatur- und Wartungsarbeiten bei den Kunden vor Ort durch-
fuhren. Als Geschéaftsmodell betrachtet bietet dieser effiziente und dezentrale
Ansatz fur die AuBendienstabwicklung den Vorteil einer flexiblen Kostenstruktur.
Das Problem lag jedoch in den Geschéftsprozessen, auf denen dieses Konzept
basierte. Gas Natural verschickte per Post oder durch Kurierdienste papierba-
sierte Arbeitsauftrage an seine Vertragsunternehmen, die daraufhin ihre jewei-
ligen Kundendienstmitarbeiter verstédndigten. Nach der Entgegennahme der
Serviceauftrage protokollierten die Techniker den Status der Auftrage (erledigt,
unerledigt oder noch ausstehend) auf Papierformularen, die schlieBlich am Ende
des Arbeitstages zurtck an Gas Natural geschickt wurden. Dort aktualisierte
Verwaltungspersonal manuell das Backend-Siebel-System und schloss so diesen
aufwandigen Bearbeitungszyklus ab.

Fur Gas Natural war klar, dass diese Prozesse umgestaltet werden mussten.

Das Hauptproblem war die mangelnde Datentransparenz bei der Abwicklung

von Serviceauftragen, weswegen Techniker und Disponenten nicht iber genu-
gend Informationen verfligten, um vor Ort optimal arbeiten zu konnen. Wenn zum
Beispiel ein Techniker einen Serviceauftrag nicht erledigen konnte, gab es keine
Moglichkeit, diese Information in Echtzeit an die Disponenten weiterzuleiten;
folglich konnten diese den Auftrag nicht dynamisch neu zuteilen. Dies fuhrte zu
einer Anhaufung ausstehender Arbeitsauftrage, langeren Wartezeiten fur Kunden
und —angesichts der freien Versorgerwahl — der Gefahr von Kundenverlusten.
Wahrend die Kundendienstaktivitdten zu den augenfalligsten Beispielen fur Ineffi-
zienz zahlten, waren die Ergebnisse des Vertriebs im Hinblick auf den deregulierten
Markt ebenfalls &uBerst unbefriedigend. Auch hier bestand das Haupthindernis
darin, dass Vertriebsmitarbeiter nicht auf Echtzeitinformationen zugreifen konnten,
um ihre Méglichkeiten optimal ausschopfen zu kénnen. Bei Kundengespréachen
verflgten die Vertriebsmitarbeiter im entscheidenden Moment weder Uber Informa-
tionen, um Cross-Selling-Mdéglichkeiten auszumachen, noch Uber die erforderliche
Flexibilitat, umihre Angebote unmittelbar individuell anpassen zu kdnnen —dadurch
wurde der Vertriebszyklus in die La&nge gezogen. Vor dem Hintergrund des sich ver-
scharfenden Wettbewerbs musste Gas Natural die Schlagkraft seiner Vertriebsmit-
arbeiter erndhen, indem ihnen im richtigen Moment die richtigen Daten bereitgestellt
wurden.



Fiir den Wetthewerb geriistet

Nach einer grindlichen Prifung der vorhandenen Prozesse entwarf Gas Natural
einen Rahmenplan fur die komplette Umgestaltung seiner Geschaftsprozesse
im AuBendienstbereich, wobei intelligente mobile Technologie die Schltsselrolle
spielt. FUr die Durchfihrung wéahlte das Unternehmen IBM Business Consulting
Services und den IBM Business Partner isMobile (www.ismobile.com). In enger
Zusammenarbeit gestalteten Gas Natural und das IBM Team die AuBendienst
prozesse des Unternehmens mit dem Schwerpunkt auf Mobilitat um. Unter Ver-
wendung von Bla Coordinator, der Lésung fur die Personaleinsatzsteuerung von
isMobile, erstellte IBM in nur drei Monaten eine neue Plattform flr die Implemen-
tierung dieser Prozesse. Mit Hilfe eines PDA an Stelle eines Klemmbretts kdnnen
Kundendiensttechniker jetzt drahtlos und in Echtzeit Arbeitsauftrage empfangen
und Statusaktualisierungen an ihre Disponenten senden. Dank transparenterer
Statusinformationen verfligen Disponenten Uber die zusatzliche Flexibilitat fur die
rasche Umleitung von Ressourcen, wodurch mehr Serviceauftrage in kirzerer
Zeit abgearbeitet werden. DarUber hinaus kdnnen AuBendiensttechniker durch
den Echtzeitzugriff auf technische Unterlagen und Tabellen vor Ort effizienter
arbeiten und mussen sich nicht mehr mit unhandlichen, veralteten Handbulchern
herumschlagen. Ahnlich ausgestattet sind jetzt auch die Vertriebsmitarbeiter; sie
erstellen nun individuelle Angebote auf der Basis von Echtzeit-Kundenprofilen und
verfugen Uber Tools, um schneller und effizienter neue Kunden zu gewinnen.

Wéahrend das AuBendienstpersonal jetzt iber ganz neue Arbeitsmdaglichkeiten
verfligt, beruht die Lésung selbstim Wesentlichen auf der Nutzung und Erweite-
rung von vorha ndenen Kernsystemen fur die DurchfUhrung der AuBendienst-
aktivitaten. Dazu gehéren SAP Utilities fur Kernablaufe in Versorgungsunter-
nehmen, Siebel CRM fur die Kunden- Kontaktverwaltung sowie verschiedene
proprietare Mainframe-Anwendungen, die auf einem IBM eServer der

zSeries laufen. Im neuen Prozess werden Serviceauftrage automatisch vom
Siebel-System zur Bla Coordinator Personaleinsatzsteuerungslésung geschickt,
die auf dem IBM WebSphere Anwendungsserver lauft. Middleware — die
Kombination von IBM WebSphere Business Integration Message Broker

und IBM WebSphere MQ — verbindet die Mobilitdétsanwendung mit den
Backend-Systemen. Bei Vertragsunternehmen ermdéglicht IBM WebSphere
Everyplace Access den Disponenten den Zugriff auf die Daten von Service-
anrufen und vereinfacht die Verwaltung ihrer Geréte und der Benutzerauthen-
tifizierung. Vor Ort rufen Techniker Serviceauftragsdaten Uber eine vom

IBM WebSphere Everyplace Connection Manager (WECM) verwaltete drahtlose
Verbindung ab, die die Einzelanmeldung von mobilen Benutzern, den sicheren
Datentransfer und die Datenkomprimierung zwischen mobilen Geraten und
dem Gas Natural-Netzwerk ermdéglicht. Dank der Roaming-Unterstitzung des
WECM kénnen Techniker auBerdem bei Fahrten zwischen der Zentrale und den
Kundenstandorten ihre Verbindung aufrechterhalten. IBM Global Services stellt

eine breit gefacherte Palette von Services fur die Hard- und Software-Infrastruktur

der Loésung bereit.
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Zeitrahmen

e 3Monate

,, Die von IBM und
isMobile bereitgestellte
Losung hat sich fiir uns
als leistungsstarkes Tool
erwiesen. Die durch
die Losung erreichte
Optimierung gehort
zu den besten, die
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wir kennen.
- José M? Boixeda de Miquel



Durch die Ausstattung seines AuBendienstpersonals mit den fur eine intelligentere
und effizientere Arbeit erforderlichen Tools hat Gas Natural einen Quantensprung
unternommen, um besser und schneller auf Kundenbedurfnisse reagieren zu
kdnnen. Jetzt da Servicetechniker Uberall Daten in Echtzeit austauschen kénnen,
sind Vertragsfirmen in der Lage, den Dispositionsprozess durch die dynamische
Zuweisung von Serviceauftrdgen zu optimieren — das Ergebnis ist ein ganzes
Paket von Vorteilen. Weniger Leerlauf bedeutet, dass mehr Auftrage erledigt
werden. Kunden erleben, dass das Unternehmen schneller reagiert und sind
deshalb zufriedener. Die Kundenbindung wird gefestigt. Dartber hinaus hat die
betriebliche Effizienz aufgrund der neuen Wettbewerbssituation fur Gas Natural an
Bedeutung gewonnen. In dieser Hinsicht hat die Lésung solide Ergebnisse erzielt,
wozu unter anderem Einsparungen von Verwaltungskosten von 500.000 Euro pro
Jahr z&hlen. Ein Beispiel ist der automatische Upload von Serviceauftragsdaten
von PDAs in das ERP-System, der Datenfehler praktisch ausschlieBt. Da seine
AuBendienstmitarbeiter jetzt Uber Echtzeitdaten vom CRM-System sowie Uber
mobile Vertriebstools verfigen, kann Gas Natural mitinnovativen Servicepaketen
vorhandene Kunden intensiver betreuen und leichter neue Kunden gewinnen.

Angesichts des neuen Wettbewerbsumfeldes von Gas Natural sieht

José M? Boixeda de Miquel, Leiter des Bereichs Neue Systeme, Technologie
und Kommunikation , die Optimierung von Geschéftsprozessen rund um

den Kunden als Schltssel zum Erfolg. ,IBM und isMobile haben uns dabei
geholfen, den Kunden in den Mittelpunkt des Interesses zu stellen und so die
Voraussetzung fur die Erhdhung von Reaktionsschnelligkeit und Flexibilitat im
Unternehmen geschaffen®, sagt Boixeda. ,Unser Umfeld hat sich veréndert,
und wir sind viel besser positioniert, um uns darauf einzustellen — wir sind bereit
fur die Herausforderung.”
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