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Personalisiertes Rechnungsvideo

ENERGIERECHNUNG
LEICHT GEMACHT

Unverstandliche Abrechnungen gehoren bei enercity kiinftig der Vergangenheit an. Per
Video erhalten Kunden jetzt eine personalisierte Erklarung ihrer Rechnung. Wie einfach
dies in der Praxis funktioniert, zeigt der folgende Anwenderbeitrag.
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Die Stadtwerke Hannover AG, die unter der Dachmarke
enercity agiert, gehort mit Uber 2.400 Beschaftigten und
einem Umsatz von rund zwei Milliarden Euro zu den zehn
grofBten Energieversorgern Deutschlands. Bis zu 600.000
Abrechnungen verschickt das Unternehmen jahrlich

an seine Privatkunden. Die Rechnungen sind mit vielen
Details versehen und fiir viele Menschen nicht so ein-
fach zu verstehen. Fir alle, die zusatzliche Erklarungen
benotigen, bietet enercity jetzt eine komfortable Losung:
Ein personalisiertes Video erklart im Detail, wie sich

der eigene Energieverbrauch und die eigene Rechnung
zusammensetzen.

In Echtzeit produziert

Fir die Kunden funktioniert das denkbar einfach: Der
Empfanger findet auf seiner Papier- oder Online-Rech-
nung einen QR-Code und einen Link, um so den Videoclip
ganz einfach zu starten. Im Video werden alle Details der
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Rechnung individuell und verstandlich erlautert. Dariber
hinaus beantwortet das Video auch haufig gestellte
Fragen, wie beispielsweise zur Abschlagszahlung oder
wie sich der Strompreis zusammensetzt. Der Kunde
kann innerhalb des Rechnungsvideos auch navigieren
und sich Informationen gezielt anschauen. Wichtig fir
den Energieversorger ist hierbei, dass das Video erst
zum Zeitpunkt des Abrufs auf Basis vordefinierter Blocke
in Kombination mit personalisierten Passagen vollstan-
dig zusammengestellt wird. So wird die bestehende
IT-Infrastruktur nicht durch eine grofle Menge an Video-
material belastet.

Alle Leistungen aus einer Hand

Von dem Energiedienstleister erhielt Materna den

Auftrag, ein kundenindividuelles Rechnungserklarvideo
einzufihren. Materna hat bei Inhalt, Aufbau und Funkti-
onen beraten sowie das Storyboard, das Layout und das
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Animationskonzept entwickelt. Anschlieflend setzten
die Materna-Digitalisierungsexperten das interaktive
Video im HTML5-Format um. Hierbei werden je nach
Rechnungskunde Szenen, Ton, Text und Call-to-Action-
Elemente individualisiert erzeugt. Die vollstandige
Videosequenz wird erst produziert, wenn ein Kunde auf
seine (ab Januar 2017 erstellte) Rechnung zugreift und
das Video abruft. Die bendtigten Kundendaten werden
in Echtzeit aus der enercity-Infrastruktur ermittelt
und im Rechenzentrum von Materna mit den weiteren
Videobestandteilen zusammengeflgt. Auch Uber das
Service-Portal von enercity ist jederzeit ein Abruf der
Videos moglich. Fur den Aufruf seines Videos muss
der Kunde lediglich der Datenverarbeitung tber Dritte
zustimmen.

Betrieb im deutschen Rechenzentrum

Hosting und Betrieb der Videoproduktion erfolgen

im hauseigenen Rechenzentrum von Materna. Da die
Losung sehr effizient mit den IT-Systemen von enercity
kommuniziert, missen keine Kundendaten im Materna-
Rechenzentrum gespeichert werden. Auch werden
keine kundenbezogenen Daten nach der Verarbeitung

Vorteile

Ihre Jahresrechnung
einfach erklért

und dem Ausspielen der Videos vorgehalten. Im An-
schluss erhalt enercity ein detailliertes und anonymi-
siertes Reporting mit technischen Details rund um die
Abrufe der Videosequenzen, um so beispielsweise die
Akzeptanz auf Kundenseite ermitteln zu konnen.

Auf Basis von vorproduzierten Komponenten ist der
Energiedienstleister sogar in der Lage, die Videos
wahlweise in Englisch, Russisch, Polnisch und Turkisch
auszuspielen. Die Ubersetzungen und die technische
Realisierung wurden ebenfalls komplett von Materna
durchgefihrt. So wurden die Texte in einem professio-
nellen Tonstudio eingesprochen und aufgenommen und
diese Soundfiles werden dann in die Videos integriert.

Mehr Service dank Digitalisierung

Ziel ist es, bei enercity mit dieser neuen Losung die
Rickfragen zu Rechnungen deutlich zu verringern.
Damit werden sich langfristig auch die Kundenzufrie-
denheit und somit die Wettbewerbsstarke verbessern.
Vor allem die Bereitstellung in weiteren Sprachen
erleichtert es Kunden mit Migrationshintergrund, ihre
Rechnungen besser zu verstehen.

e Entlastung der Hotline von wiederkehrenden Riickfragen zur Abrechnung

e Rickgang der Reklamationen

e (Gesteigerte Kosteneffizienz in der Abrechnung

e Bessere Kundenbindung durch moderne digitale Services
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Die ersten personalisierten Erklarvideos wurden Anfang Februar 2017 ausgespielt und erfolgreich von den Kunden
aufgenommen. ,Wir sind sehr zufrieden mit dem personalisierten Rechnungsvideo von Materna und freuen uns auf
die weitere Zusammenarbeit. Mit unseren modernen digitalen Services werden wir unsere Kundenkommunikation
weiter starken und so unsere fiihrende Wettbewerbsposition weiter ausbauen”, erlautert Dr. Sven Mekwinski, Leiter

Privat- und Gewerbekunden bei enercity. @
Christine Siepe, Ulricke Thiesen

Leistungen Materna
Konzept, Layout und Storyboard

Umsetzung als interaktives HTML5-Video

Erstellung der Landing Page fir Videos
Laufender Betrieb der Losung im eigenen Rechenzentrum

Strikte Einhaltung von Datenschutzbestimmungen

Uber enercity

~enercity - positive Energie” ist seit dem Jahr 2000 die Dachmarke der Stadtwerke Hannover AG. Als Grundver-
sorger und als einer der grof3ten Arbeitgeber sowie durch weitreichendes gesellschaftliches Engagement pragt
das Unternehmen die Region Hannover. Durch Contracting und Unternehmensbeteiligungen ist die Marke auch
tberregional erfolgreich aktiv. Weitere Informationen: www.enercity.de

Zum Beispiel-Video
https://youtu.be/xEFwdhUaé80
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