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Electricité de France: mit Bl bereit
fiir den Wettbewerb

Frankreichs fuhrender Stromversorger gewinnt mit SAS®
strategisch relevante Informationen aus SAP-Daten



Die Aufgabe

Als ehemaliger Monopolist bereitete
sich Electricité de France (EDF) strate-
gisch auf den Wettbewerb im deregu-
lierten Strommarkt vor. Daftir wollte
das Unternehmen Kennziffern zum
Kundenwert entwickeln und Scorings
fur Marketingkampagnen durchfuhren.

Die Losung

SAS®9 mit SAS Data Integration Server,
SAS® Data Surveyor for SAP und SAS®
Enterprise Miner™.

Der Nutzen

EDF ist es gelungen, die Extraktion

von SAP-Daten um 30 Prozent zu be-
schleunigen — und dies bei maximaler
Zuverlassigkeit und Skalierbarkeit.

Der Konzern hat ein Data Warehouse
mit kundenbezogenen Daten geschaf-
fen und eine CRM-Strategie entwi-
ckelt, die die Churn-Raten minimiert.
Die Responsezeit im Call-Center konnte
um zehn Prozent gesenkt werden.

Die Plattform

SAS Analytics lauft auf dem Server Bull
Escala unter AIX.

Das Datenvolumen

Im Benchmarking extrahierte SAS

500 GB SAP-CRM- und IS-U-Daten um

30 Prozent schneller (in vier Stunden
und 15 Minuten statt in sechs Stunden).

~SAS kann SAP-Daten jeglicher Art duBerst schnell extrahieren.

SAS ist robuster und skalierbarer als andere Losungen.”

Dominique Joubert
Chef de Projet, Electricité de France

SAS auf SAP — mit klarer Rollen-
verteilung zum maximalen Erfolg

Mit rund 30 Millionen Kunden innerhalb
und 15 Millionen Kunden auBerhalb
Frankreichs sowie einem Umsatz von
59 Milliarden Euro (Geschéaftsjahr 2006)
ist EDF einer der groBten Energiever-
sorger der Welt. Bis 2004 gehorte der
Konzern dem franzosischen Staat. Als
der Markt liberalisiert wurde, musste
sich EDF unternehmerisch vollig neu
aufstellen — eine Herausforderung, vor
der alle ehemaligen Monopolisten
stehen.

LUnser Hauptziel ist nicht, neue Kun-
den zu gewinnen, sondern so viele Be-
standskunden wie moglich durch einen
noch besseren Service zu halten”, er-
klart Dominique Joubert, Chef de Pro-
jet, in der Abteilung fur analytisches
CRM bei EDF. Diese Abteilung wurde
2002 eingerichtet, um interne Kunden
in sechs Unternehmensbereichen —
darunter Sales, Marketing und Finanz-
management — zu unterstitzen. Die
Mitarbeiter der Abteilung sind zum ei-
nen daftr verantwortlich, fur das Kun-
denmanagement relevante Daten
innerhalb des Unternehmens zu iden-
tifizieren, diese zu bereinigen und exter-
ne Datenquellen zu integrieren. Zum
anderen haben sie die Aufgabe, Kun-
den-Scorings vorzunehmen, etwa hin-
sichtlich der Loyalitat, der Profitabilitat,
des Werts sowie des Cross- und Up-
Selling-Potenzials der Kunden. Zudem
mussen die Mitarbeiter sicherstellen,
dass EDF stets die richtigen Instrumen-
te parat hat, um optimal auf neue Markt-
bedingungen reagieren zu kénnen.

»,Man kann nicht im Wettbewerb eines
offenen Marktes bestehen, wenn man
nicht die Anforderungen und BedUrf-
nisse seiner Kunden versteht”, so Domi-
nique Joubert. ,Deshalb haben wir 2004
mit einem Projekt begonnen, das uns
das notige Wissen Uber unsere Kunden
verschaffen sollte. Wir begannen da-
mals mit den kleinen und mittelstandi-
schen Unternehmen auf unserer Kun-
denliste. Das Uberleben des Konzerns
hing an diesem Projekt!*

Zwar standen EDF bereits vielfaltige In-
formationsquellen zur Verfigung, beson-
ders fUr das Segment der Top-Level-
Kunden — doch das allein ist nicht
genug: ,NatUrlich ist das analytische
CRM mit den bestehenden operativen
Systemen verbunden, doch die jewei-
ligen Ansétze sind sehr verschieden.
Unsere wichtigste Aufgabe ist es, Kun-
den zu scoren und einen Uberblick tiber
Marktstrukturen zu liefern, wahrend die
Systeme mehr auf einzelne Transakti-
onen und das Reporting ausgerichtet
sind®, erlautert Dominique Joubert. ,Es
gibt viele Lucken in den Informationen,
die wir mit SAS Analytics fullen. Damit
entsteht aus den operativen Daten
echtes Wissen Uber den Markt und die
Kunden - so, wie es die Manager be-
notigen. Genau dies ist der Punkt, an
dem meine Abteilung ins Spiel kommt.*

Diese Herausforderung war umso gro-
Ber, weil die Quellsysteme selber im
Umbau waren: So wurden die Kunden-
daten auf ein SAP-System migriert.
,Wir hatten das Problem, dass identi-
sche Kundendaten gleich mehrfach

in den verschiedenen Systemen lagen.



Deshalb mussten wir die Daten zu-
nachst konsolidieren und um Dubletten
bereinigen.*

Das SAP-System enthalt zurzeit
300.000 Datensétze zu kleinen und
mittelstdndischen Kunden. Diese Zahl
wird schon bald auf zwei Millionen
wachsen. Wenn schlielich samtliche
Informationen zu allen Privat- und
Unternehmenskunden in SAP Uberfihrt
sind, werden dort sage und schreibe
27 Millionen Datenséatze liegen. In der
Zwischenzeit ist es die Aufgabe von
Dominique Jouberts Team, strate-
gische Informationen zu den Kunden
zu liefern, die auf Daten aus Syste-
men basieren, die im Umbau sind —
und das, ohne die operativen Systeme
in ihrer Leistungsfahigkeit zu beschran-
ken. Keine leichte Aufgabe, wie Domi-
nique Joubert betont.

»SAP hat den Zugriff auf die Daten aus
seinem System limitiert. Eine echte He-
rausforderung! Wir bekennen uns in
Sachen Transaktionssysteme zu SAP.
Aber bei unserer Business Intelligence-
Strategie setzen wir auf SAS. Deshalb
haben wir im Sommer 2005 SAS®9 auf
die Geschwindigkeit des Zugriffs auf
SAP und andere Datenquellen getestet.
Und wir waren sehr zufrieden mit den
Ergebnissen”, so Dominique Joubert.
,Dies zeigte uns: SAS kann SAP-Daten
jeglicher Art auBerst schnell extrahie-
ren. SAS ist robuster und skalierbarer
als andere Losungen. Durch Bench-
marking und Optimierungsprojekte ge-
lang es EDF und seinen Partnern SAS
und Bull, die richtige Infrastruktur flr
analytisches CRM zu schaffen.” In die-
sen Tests gelang es EDF, die Extraktion

von 500 GB SAP-Daten um 30 Prozent
zu verkirzen (von sechs Stunden auf
vier Stunden 15 Minuten).

Aussagekraftige Kennziffern fiir
Marketing, Sales und Finanzcontrolling

Mit SAS kénnen die Analysten aus Do-
minique Jouberts Team aus komple-
xen, mehrdimensionalen Daten koha-
rente Key-Performance-Indikatoren
(KPIs) ableiten und den kundenbezo-
genen Abteilungen des Unternehmens
zur Verfugung stellen. Diese KPIs ge-
ben zum Beispiel Auskunft Uber Trends
bei Stromverbrauch und -nachfrage,
Uber Umsatz, Kosten und Profitabilitat
von Unternehmens- und Privatkunden,
aufgeschlUsselt nach Sales-Kanélen.
So kann EDF Kunden gezielt neue pro-
fitable Angebote unterbreiten. ,Mit dem
Scoring sind wir in der Lage, unsere
Marketingaktivitdten ganz auf die Kun-
den zu konzentrieren, die der groBten
Wahrscheinlichkeit nach neue Ange-
bote annehmen werden. So kénnen wir
die Kunden bis zu 15 Prozent kosten-
gunstiger in ein profitableres Segment
migrieren®, freut sich Dominique Jou-
bert.

Die Anwender aus dem Finanzcontrol-
ling nutzen &hnliche Analysen, um Kos-
ten und Finanzergebnisse zu optimie-
ren. ,Der groBte Vorteil von SAS ist,
dass die Losungen MessgroBen fir
neue KPIs zu verschiedenen Zwecken
weitaus schneller schaffen als die tradi-
tionellen Transaktionssysteme. Dies

ist fir uns strategisch besonders wich-
tig, da das Unternehmen marktorientier-
ter auftritt”, erldutert Dominique Joubert.

»+Auch die Kunden von EDF profitieren:
Die Informationen, die unsere Abteilung
liefert, ermdglichen EDF, seine Ange-
bote noch genauer auf die Anforde-
rungen der Kunden auszurichten, seine
Ressourcen gezielter zu verteilen und
den Service zu verbessern. Zum Bei-
spiel haben wir die Antwortzeiten im
Call-Center um zehn Prozent reduziert,
indem wir die wichtigsten und zeitauf-
wandigsten Fragen unserer Kunden
identifiziert haben. Zudem kénnen wir
mit diesen Informationen unseren
Kunden-Service starker lokal ausrich-
ten und damit flexibler werden.*

Das KPI-Projekt war auBerst komplex,
mussten die KenngréBen doch in einer
Phase des Wandels entwickelt wer-
den. Zudem war eine enge Zusammen-
arbeit zwischen den Managern aus den
Fachabteilungen, den Analysten und
den IT-Experten gefordert. ,SAS hilft
uns dabei, uns auf die neue Marktsitua-
tion einzustellen: SAS verschafft uns
ein tiefes Verstandnis unserer Kunden
sowie einen Uberblick tiber unser ge-
samtes Geschéft — so wie wir es bis-
lang noch nie hatten®, fasst Dominique
Joubert zusammen.
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