Stadtwerke — Smart Customer Service gestalten

mit ACTIO Managementberatung

Serie: Organisation

Herausforderungen erkennen

Die Struktur der Kraftwerksanlagen andert sich, denn neue bzw.

bisher unterbewertete Technologien gewinnen an Bedeutung und e oo ooy
. ! . : Mengen, detaillierte Forecasts :
verschieben das Gewicht hin zu dezentralen Anlagen: Regenerative :
. . . Energie- 1
* Blockheizkraftwerke (BHKW) sind zwar seit mehr als 30 Jahren erzeugung ]
bekannt, aber ©6kologische und technische Verédnderungen be- i
schleunigen jetzt die Verbreitung dieser Erzeugungstechnologie !
fur Strom und Warme. i
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» Die Verbreitung von Smart Metern und die damit einhergehende vV v
Umgestal_tlun_g des Stromvertellungsnetzes in ein intelligentes Dezentrale o— e _
Netz ermdglicht auch kleineren Abnehmern, den Stromverbrauch Energie-  [—mmenlo—p g-2omade _y,| Uberregionale
gezielt zu steuern. Die Summation dieser Einzelbeitrage in einem erzeugung Kommunaler v'i’:;’)?;r
) ) . > : < >
gemeinsam gesteuerten Netzabschnitt stellt so virtuelle Kraftwer- (BHKW, »  Energie- 4 | (Grundlast-KW,
PR, . .. . Biogas, versorger R
ke fur die Gberregionale Netzregelung und -stiitzung bereit. Biomasse Spitzellast-KW,
MHKW etc’) Speicher-KW)
» Die unbeeinflussbaren Schwankungen im Stromangebot aus er- VY 2
neuerbaren Energien lassen sich nur durch ein Mehr an Energie- Pm— Daten: Mengen,
speicherung beherrschen (siehe VDE/ETG-Studie 2009). Steuerung y SIEIE
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BHKW, rickfahrbare Leistung und Energiespeicher machen aus Dezentrale Elektrische Energie
den Kunden, die bisher nur als Endverbraucher in Erscheinung ge- Eneygrje- VECIZEHIY
; « . speicher
treten sind, nun selbstpewusste Partner (,Prosumer®). Diese de- (E-Mobility, Verbraucher €
zentrale Erzeugungsbasis kann nur von kommunalen Unternehmen thermische,
gestaltet werden. Sie verschafft den Stadtwerken eine bisher nicht Cshemiiche
vorhandene eigene Erzeugungsbasis, insbesondere im Bereich der peicher)

lukrativen Regelleistung.

Veranderungen meistern

Die Veranderungen auf der ,Supply Side“ verlangen den

" Prozessmodell ; ; .
Slnr kommunalen Energieversorgern (EVU) deutliche organisa-
. gg’:;izﬁ:s:benen torische Anpassungen der ,Sell Side“ ihres Geschéfts ab:

" ’ Produkt- Dispo- \ Beschaf-\ Vertei- \ Abrech-

Zersplitterung) =l . . . .-

o PPl sion |/ fung | lung | nung JHAAEM « Anreize firr den Betrieb von stromgefiihrten BHKW
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" Produkt1 . .
© Unternehmensgrofe : » Lastmanagementvereinbarungen mit dem Kunden
Produktn

« Tarifanreize fur Kundenanlagen zur Energiespeicherung

Die gesamte Verkaufsorganisation kommunaler EVUs

« Untemehmenskultur Prozessparameter muss zur Gestaltung dieser geéanderten Kundgnbezie—
Produktprogramm « Kompetenzen o Fertigungstiefe hungen angepasst werden (Smart Customer Serwc'e). Auf
« Interpersonele o Verwaltungstiefe” dem Weg zur Exzellenz von Verkaufsprozessen wird das
o Produkte Fahigkeiten o Standardisierung Prozessmodell, das auch fur Produktionsunternehmen an-

gewendet wird, zugrunde gelegt.

Produktprogramm modernisieren

Fir Kunden, die entweder durch eigene Einrichtungen oder durch
ihr Leistungsabnahmeverhalten sowohl Verbraucher als auch Er- heute
zeuger sind, treten neben die bisherigen konventionellen Versor-

Abrechnung der Verbrauchsabnahme

gungsvertrage neue EVU-Produkte, die den geanderten Charakter
der Kundenbeziehung widerspiegeln. Verbraucher- —
Diese neue Konstellation fuhrt haufiger als in der Vergangenheit zu anschiuss
,cContracting“-Losungen, mit denen die Energieeffizienz-Potentiale
auch wirklich ausgeschdpft werden kénnen und die daher im Pro-
duktprogramm unbedingt vorzusehen sind. Neben Produkten fir
den Stromanschluss, die zwar variantenreich, aber standardisiert @ _ Produktprogramm .
. . . . o . Individuelles Standard- Commodity
und vorbestimmt sind, muissen singulére Produkte im Rahmen von Partnering partnering Partnering
kleinen Energieeffizienz-Projekten mit dem Kunden fir den Kunden _ Erz ek

entwickelt werden. Dies trifft insbesondere zu, wenn rickfahrbare fahrb.

Leistung fur ein virtuelles Kraftwerk vereinbart werden soll. 72 Verbr
. . . Sp1 S

Das neue Produktprogramm eines EVU erstreckt sich somit vom ? P

konventionellen Endverbrauchervertrag tber neuartige Erzeuger- Erz := Erzeugung Sp2 Sonst.

vertrdge bis hin zum individuell zugeschnittenen Partnervertrag. Sp = Speicherung Ry~ - Vit

Verbr := Verbraucher




Organisation auf den ,,neuen® Kunden ausrichten

Die Verkaufsorganisation eines EVU ist kundenorientiert auszurich-
ten. Sie muss

- effizient die Bedarfe der Endverbraucher managen,
« die Beziehung zum Standard-Kleinerzeuger pflegen und
» Sonderfalle im Rahmen eines Projektes I6sen.

Dabei muss dem Charakter des Kunden individuell entsprochen
werden, um die Erosion der Kundenbasis aufzuhalten und Chancen

Prozesse optimieren und Kundenwert steigern

Neue Produkte und eine neue Verkaufsorganisation erfordern
zwingend neue Prozesse, in denen sich der Kunde als Partner des
EVU wiederfindet. Insbesondere dann, wenn er nicht nur reiner
Verbraucher, sondern auch Erzeuger ist. Damit die Mitarbeiter ihre
neuen Aufgaben im Smart Customer Service wahrnehmen kénnen,
mussen die Ablaufe von vornherein mit Prozessbeschreibungen les-
und umsetzbar dokumentiert werden. Prozessbeschreibungen sind
Change Management auf der untersten Ebene.

Allein durch eine periodische Rechnungsstellung wird eine Kunden-
bindung nicht erreicht. Kundenorientierte Prozesse binden den Kun-
den nicht nur zu Beginn und am Ende eines Geschéftsvorfalls (Or-
der-to-Cash) ein, sondern auch wahrend der Vertragslaufzeit. Zur
Steigerung des Kundenwerts in einem liberalisierten Markt miissen
die Kundenbeziehungen permanent gepflegt werden und Mafl3nah-
men zur Kundenbindung in den Prozessen jedes EVU fest verankert
sein.

zur Neu- bzw. Rickgewinnung von Kunden zu erschlieen.

Diese Anforderung an die EVU-Organisation lasst sich leichter be-
waltigen, wenn man auf qualifizierte Partner aus der lokalen Hand-
werkerschaft zuriickgreifen kann, um den Zugang zu Kunden mit
eigenem Erzeugungs- oder Speicherpotenzial zu bekommen. Hier-
bei kann auf Erfahrungen mit diesem Partnerschaftsmodell aus der
Branche Thermotechnik zurtickgegriffen werden.

A Kunden-

Customer Lifecycle
wert

Angebote
individualisieren

differenzieren

absichern/
binden

Kompetente Mitarbeiter binden emanzipierte Kunden

In der kiinftigen Energielandschaft kann der Kunde mit seinem
differenzierten Bedarfs- und Angebotsprofil fur das kommunale EVU
nur gewonnen werden, wenn ihm EVU-Mitarbeiter kompetent und
kundenorientiert begegnen. Gerade ein kommunales Unternehmen
kann dieser Erwartung gerecht werden und diese Fahigkeit als ent-
scheidendes Alleinstellungsmerkmal nutzen. Von Mitarbeitern in
einer auf bestimmte Kundengruppen ausgerichteten Verkaufsorga-
nisation verlangt dies ausgepragte analytische und unternehme-
rische Eigenschaften.

Smart Customer Service mit Differenzierung, Standardisierung, Pro-
zess-Exzellenz und Engagement wird durch ein professionelles
Change Management in der Organisation verankert.

Kompetente Mitarbeiter binden auch lokale Handwerker und Dienst-
leister ein, um

 bisher unentdeckte Mdglichkeiten fur Partnerschaften bei der
Energieerzeugung und -speicherung zu erkennen,

» Standardldésungen in Verbindung mit Smart Metering zu kon-
kretisieren und

* Smart Metering selbst beim konventionellen Endverbraucher als
Angebot zur Informationsverbesserung zu platzieren.

Strategischen Nutzen erschliel3en

Fir die Gesellschafter eines EVU bedeutet die Verlangerung der
Wertschopfungskette (neben der Verteilung auch die Erzeugung)
eine vergroRerte Basis fur die Erzielung von Erlésen aus der Ge-
schéftstatigkeit, ohne sich in neue Abhéngigkeiten begeben zu
missen. Die gestarkte Innenfinanzierung (Cash Flow) erhoht die Fle-
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xibilitdt des Unternehmens im Wettbewerb und wappnet es in einem
Umfeld von Konsolidierungen.

Das differenzierte Produktprogramm ist auf den lokalen Energie-
markt ausgerichtet. Damit starkt das kommunale EVU sein lokales
Profil und wird noch intensiver mit seinem Standort und seiner Region

Bestands- Ideen- Konzept- Ul
aufnahme entwicklung entwicklung 9

» Kunden und deren Ideen fur » Produkte
Energie-Potenziale Elnzelprodukte  Organisation
 Aktuelle Verkaufs- Ideen fur — Prozesse
organisation Prozesselemente _ Strukturen
» Kompetenzen der Ideen fur Partnering T
Mitarbeiter Ideen fur - Mitarbeiter
Personalentwicklung

* Produktbeschrei-

* Change Manage-

* Prozessbeschrei-
bungen

bungen

ment fiir die Mit-
arbeiter

verbunden. Die kundenorientierten Pro-
zesse erhohen die Vertrautheit mit den
Menschen und verbessern die Koope-
rationsbasis mit verschiedensten Inter-
essengruppen.

SchlieBlich erhéht ein EVU, das seine
Geschaftstatigkeit auf ein zentrales ge-
sellschaftliches Thema wie die zukunf-
tige Energieerzeugung ausrichtet, sei-
ne Attraktivitat als Arbeitgeber. Mit en-
gagierten Mitarbeitern wird so die Zu-
kunft des Unternehmens gesichert.
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