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AVU bietet Kundenportal mit SAP-Anbindung

Quelle: AVU

o

LTy

Zuverlassiger
Datentransfer

Der Energieversorger AVU bietet seinen Kunden (ber ein Webportal
optimalen Service: Die Eingabe von Zahlerstanden, Adressanderun-
gen, das Einsehen von Rechnungen oder Produktbestellungen sind
nun direkt tber das Internet moglich. Das Portal wurde tber den
Intrexx Xtreme Business Adapter direkt an das interne SAP-System
angebunden. So werden die Daten schnell und unkompliziert tiber-
tragen. Handische Papierantrage werden damit eingespart.

undenportale  erfordern  heute
mehr als je zuvor die Méglichkeit
der Fremddatenintegration. Infor-

mationen miissen vom Kunden im
Portal erfasst werden und ohne Medien-
bruch in das verwendete ERP-System,
haufig SAP, gelangen. Ebenso ist es sinn-
voll, Informationen aus dem ERP-System
dem Kunden tber das Portal anzeigen zu
kénnen. Das kénnen Auskiinfte tiber ak-
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tuelle Vertrige, Produkte oder hinterlegte
Daten sein.

Das Energieversorgungsunterneh-
men AVU in Gevelsberg zeigt beispiel-
haft, wie den Kunden ein serviceorien-
tiertes Portal bereitgestellt wurde und
mit verschiedensten Funktionalitaten
wie Vertragswechsel oder die Erfassung
von Zghlerstinden die Kosten im B2B-
Prozess gesenkt werden konnten. Die

®

Herausforderung wird mit Hilfe des
Business Adapters fiir SAP der Software
Intrexx Xtreme gemeistert.

Seit mehr als hundert Jahren versorgt
die AVU die Menschen in sieben Stadten
der Region Ennepe-Ruhr mit Strom, Erd-
gas und Wasser. Kundenservice spielt bei
der AVU eine zentrale Rolle. Daher plante
man, Rundumservice auch via Internet
anzubieten. Und zwar in einem Online-
Portal. Mehrere hundert Kunden pro Mo-
nat sollten dort neue Produkte bestellen,
ihre Verbrauchsdaten einsehen, Rechnun-
gen abrufen und das eigene Kundenprofil
andern kénnen. Um diese Kundendaten
auch intern reibungslos weiterzugeben,
war es notwendig, das externe Web-Por-
tal direkt an das SAP-System anzubin-
den. In der Vergangenheit mussten die
Daten per E-Mail versandt und von Hand
in SAP eingetragen werden.

Wie kommt der Kunde ins Portal?

Die erste Fragestellung im Projekt
war, wie der Kunde ins Portal kommt. Da
in erster Linie Bestandskunden im Fokus
standen, sollten sich diese mit der Kun-
dennummer im Portal zur Nutzung des
Online-Dienstes anmelden kénnen. Die
Validierung unterschiedlicher Angaben
sollte letztendlich in eine automatisierte
Anlage eines Benutzers im Portalsystem
minden. Im Anmeldeprozess wird zu-
erst die eingegebene Kundennummer im
Kundenstamm von SAP gepriift. In einem
zweiten Schritt werden der gewlinschte
Anmeldename, Passwort sowie die Esels-
briicke — eine Fragestellung zur Beantra-
gung eines neuen Passwortes, wenn die-
ses vergessen wurde, bzw. Aufhebung
einer Benutzersperre — erfasst. Neben
der Priifung des Passwortes auf korrekte
Eingabe und Komplexitit wird auch ge-
prift, ob der angegebene Benutzername
bereits verwendet wird. In einem letzten
Schritt muss der Kunde alle eingegebe-
nen Daten nochmals priifen und den
Anmeldeprozess abschliefen. An dieser
Stelle tritt der Prozess-Manager in Aktion
und legt den Benutzer an, protokolliert
den Vorgang direkt in SAP und versendet
eine Bestatigungs-E-Mail an den Kunden.
In Diagramm 1 ist der komplette Prozess
schematisch dargestellt.

Im zweiten Schritt werden die einzel-
nen Service-Funktionalititen umgesetzt.
Dreh- und Angelpunkt ist hierfiir die Kun-
dennummer, Uber die alle relevanten In-
formationen zum Kunden, wie Vertrage,
Zihler, etc. ermittelt werden kénnen.

Datenschutz

Die Kommunikation zwischen Portal
und Browser des Kunden lduft tiber SSL-
Verschlusselung des verwendeten Tom-
cat-Servers, wozu der Erwerb eines Zer-
tifikates notwendig ist. Zum Schutz des
Kunden wurde zudem eine Funktion in-
tegriert, die nach drei erfolglosen Anmel-
deversuchen den Benutzer automatisch
deaktiviert. Dies soll Hackerangriffe und
den Versuch, automatisiert in Verbindung
mit einem Benutzernamen das Passwort
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zu ermitteln, verhindern. Das Konzept
des Portals wurde dariiber hinaus so an-
gelegt, dass sich in der Portaldatenbank
selbst nur temporire Daten befinden,
die direkt nach erfolgreicher Ubertra-
gung automatisch geléscht werden. Das
Prinzip ist in Diagramm 2 dargestellt.
Die Anzeige von Informationen erfolgt
tber die Kundennummer im jeweiligen
Service-Kontext durch einen Abruf iiber
den Adapter aus dem SAP-System.

Anderung von Stamm- und
Vertragsdaten

Zu der Modifikation der Stammdaten ge-
héren neben Adressanderungen auch die
Anderung der Bankverbindung bzw. das
Hinzufiigen einer zusitzlichen Bankver-
bindung. Diese Aktionen kann der Kunde
direkt selbst im neuen Kundenportal vor-
nehmen. Desgleichen konnen bestehen-
de Vertrage bzw. Tarife fiir Strom, Gas
oder Wasser gewechselt werden. Alle Ak-
tionen der Kunden in dem Online-Portal
werden zunichst als Anderungsantrag in
SAP Ubermittelt und nach kurzer Priifung
direkt ubernommen.  Eine manuelle
Ubertragung ist durch den Intrexx Xtreme
Business Adapter nicht mehr notwendig.
Zusatzliche Vertragsabschliisse von Be-
standskunden sind ebenfalls maoglich.
Ein Tarifrechner schlagt auf Basis der
Verbrauchsangabe den giinstigsten Tarif
vor und listet die Kosten bei den anderen
Tarifen erganzend auf. Die Tarifinforma-
tionen werden stets aktuell aus dem SAP-
System ermittelt. Ebenso werden explizit
die dem jeweiligen Tarifvertrag zu Grun-
de liegenden AGB angeboten.

Zahlerstande erfassen

Nahezu jeder kennt die Postkarten
eines Energieversorgers, die zur Ab-
lesung eines oder mehrerer Zahlerstande
auffordern. Dies ist fiir das Unterneh-
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men mit Druckkosten und Portokosten
fur Versand und Riicksendung der Karten
verbunden. Hinzu kommt der anschlie-
Rende Aufwand zur Erfassung der Daten
im SAP-System. Der Kunde selbst hat
zudem nur einen Blick auf den aktuellen
Ziahlerstand, den er auf der Postkarte
notiert. Daher liegt es nahe, Kunden mit
Portalzugang auch die Méglichkeit zu ge-
ben, Zghlerstinde zu erfassen. Und zwar
nicht nur zum Stichtag, sondern auch zu
beliebigen Zeitpunkten. Die Daten wer-
den unmittelbar in das SAP-System (iber-
tragen.

Online-Rechnungen fiir Kunden

Wenn der Kunde es wiinscht, werden
die fiir ihn erstellten Rechnungen nicht
auf Papier, sondern in elektronischer
Form erstellt. Nach Rechnungserstellung
bekommt er umgehend einen Hinweis
hierzu per E-Mail zugesandt. Durch einen
gesonderten Service im Portal kann nun
auf dieses Dokument zugegriffen wer-
den. Dabei wird dem Anwender sowohl
die eigentliche Rechnung als PDF-Datei
als auch die immer verfiigbare qualifizier-
te Signaturdatei (wichtig fir Gewerbetrei-
bende) zum Download angeboten. Die
angeforderten Dateien werden direkt aus
der revisionssicheren Ablage des SAP-
Systems gelesen und beim Kunden ge-
speichert. Eine Datenredundanz und ein
zyklischer Abgleich zwischen Portal und
SAP-System entfallen damit komplett.

Ausnutzung vorhandener

Workflow-Funktionalititen

Die meisten Portalaktionen konnen
synchron im SAP-System verbucht wer-
den. Kann dieses aus Griinden der Per-
formance oder geschiftsprozessbeding-
ter Unterbrechungen nicht geschehen,
werden dennoch simtliche Benutzeran-
gaben tibernommen und mittels Work-
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Der Intrexx Applikationsdesigner: Zu sehen sind die Eigenschaften der Fremddatengruppe, tiber die

ein Datenaustausch (in diesem Fall fiir einen Produktwechsel, den der Kunde wiinscht) stattfindet.
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flow in das so genannten Back-Office zur
weiteren Bearbeitung tberfiihrt.

Informationsmanagement und

Marketing

Ein offentlich zugingliches Portal
muss verschiedene Informationen be-
inhalten, die zum Teil durch die Gesetz-
gebung gefordert werden. Hierzu ge-
hoért das Impressum, die Allgemeinen
Geschiftsbedingungen sowie Hinweise
zum Datenschutz. Auch das obligatori-
sche Kontaktformular ist ein wesentlicher
Bestandteil. Dies wurden auch bei dem
Kundenportal der AVU eingefiigt. Hinzu
kommen Beschreibungen zu den ange-
botenen Funktionen, die im Portal stets
rechts vom Inhalt eingeblendet werden.
Die Pflege der einzelnen Informations-
bereiche erfolgt in einer zentralen Ap-
plikation, die speziell entwickelt wurde.
Einer der nichsten Schritte besteht da-
rin, das Marketing mit entsprechenden
Werkzeugen im Portal auszustatten, um
entsprechende Aktionen fiir die Kunden
zu planen und diese zu kommunizieren.
Dies ist ein weiterer Baustein, um die At-
traktivitit des Portals zu erhéhen, indem
neue Inhalte das Interesse der Kunden
wecken sollen.

Zusammenfassung

Das Kundenportal der AVU wurde
mit Hilfe des United Planet Consulting in
nur finf Monaten mit allen wesentlichen
Webapplikationen aufgebaut. Weitere Er-
ginzungen erfolgen nun kontinuierlich,
um die Funktionen stetig zu erweitern.
In mehreren Workshops und Schulungen
wurden die Administratoren qualifiziert,
um diese Erweiterungen auch selbststin-
dig vornehmen zu kénnen. Fur die AVU
hat das Portal den internen Bearbeitungs-
aufwand deutlich reduziert und vermin-
dert auch mdogliche Fehlerquellen bei der
Datentlibertragung in SAP. Da durch den
Intrexx Xtreme Business Adapter eine ma-
nuelle Ubertragung nicht mehr notwendig
ist, wird in der internen Bearbeitung viel
Zeit gespart. Und bei den Kunden kommt
der so genannte AVU , OnlineTreffpunkt*
auch gut an. Weit tiber 1.000 User haben
sich in drei Monaten in dem Portal regis-
triert. ,Durch die Anbindung des Intrexx
Portals an das SAP-System haben wir eine
nahtlose Bereitstellung von Service-Leis-
tungen fiir unsere Kunden erméglicht,
so Bernd Kétting, IT-Leiter bei der AVU.
»Durch die Méglichkeit, nicht nur lesend,
sondern auch schreibend auf das SAP-
System zuzugreifen, konnten wir vielfal-
tige Applikationen erstellen, die den Ser-
vice-Gedanken im Portal unterstitzten.“
Mit dem Kundenportal haben sich sowohl
fur den Endkunden als auch fir die AVU
grofe Einsparungen ergeben und mit
steigender Anzahl der Nutzer wird dieser
Effekt noch verstarkt. Die Schnittstelle
zur internen Weiterverarbeitung konnte
so optimal gelést werden.

Autor: Alexander Ehle, Senior Con-
sultant, United Planet
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