ma

berall dort, wo Datenbestén-
Ude gepflegt und vorgehalten

werden, treten Fehler und In-
konsistenzen auf. Selbst die CRM-
und Abrechnungssysteme in der
Energiewirtschaft sind davon be-
troffen. Fehler in Datenbestinden
fiihren fiir den Energieversorger zu
erth6hten Prozesskosten, Image-
oder sogar Umsatzverlusten.

Wie schnell es zu fehlerhaftep Da-
ten kommen kann, macht folgen-
des Praxisbeispiel deutlich: Inner-
halb des Einzugsgebietes eines Fli-
chenversorgers findet eine Einge-
meindung statt. Deren Bekanntga-
be durch die betroffenen Gemein-
den geschieht, wie in den meisten
dieser Fille, sehr kurzfristig. Der
Versorger bemerkt die daraus resul-
tierenden Lokationsinderungen
eventuell erst durch das Auftreten

Auswirkungen

Steigende Prozesskosten
Fehlerhafte und inkonsistente Da-
ten fithren durch erforderliche
Doppelbearbeitungen hiufig zu er-
héhten Prozesskosten. Wie im Bei-
spiel der Lokationsdnderungen re-
sultieren aus den nachtriglichen
Datenbereinigungen zusitzliche
Prozesskosten. Selbst wenn die Ge-
meinden friihzeitig die Verinderun-
gen bekannt geben, sind die Anpas-
sungsarbeiten auf Systemseite nur
selten rechtzeitig fertig, da fiir das
Customizing in solchen Fillen kei-
ne Vorarbeit geleistet werden kann.
Noch wihrend die Administratoren
und Softwareentwickler mit den
Anpassungen beschiftigt sind, ist
die Kundenbetreuung im operati-
ven Tagesgeschift mit Wen Folgen
der Lokationsidnderungen konfron-
tiert.

Imageschéiden

Lassen sich Standardprozesse der
Kundenbetreuung z.B. Umziige
erst verspétet umsetzen, so kann
dies zu Unzufriedenheit bei betrof-
fenen Kunden fiihren. Eine weitere
Quelle fiir Unzufriedenheit konnen
falsche Kontaktdaten sein, wenn
beispielsweise Anreden in Briefen
wiederholt falsch sind.



