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Fichtner IT Consulting ist Teil der unabhangigen Fichtner Gruppe

und bietet digitales Business Consulting und innovative IT-Lésungen

Arbeitsgebiete und Kennzahlen der Fichtner Gruppe
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Die Geschaftswelt wird vom Thema Digitalisierung getrieben -
dieser Trend ist bei den Stadtwerken angekommen

Flexibilitat und Geschwindigkeit

Speed is the

Digital is the main new currency of

reason just over half of =S — e business
the companies onthe  "WE=S
Fortune 500 have —_— st |
disappeared since the

year 2000

Pierre Nanterme
CEO of Accenture

IT'S NO LONGER THE BIG BEATING THE SMALL,
BUT THE FAST BEATING THE SLOW,

ERIC PEARSON, CIO, INTERNATIONAL
HOTEL GROUP (IHG)
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Relevanter Treiber der Digitalisierung ist die Entwicklungsgeschwindigkeit,
diese ist fur uns Menschen nur schwer greifbar

Unvorstellbare Exponentialitat

If your stride is 1 meter, 30 linear
steps will take you 30 meters
from the starting point.
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Der Begriff ,Digitale Transformation” legt einen Zustandswechsel nah,
die Realitat ist jedoch eine kontinuierliche Veranderungsbeschleunigung

Der neue Zustand ist standige Veranderung

Verlauf der
.Digitalen Transformation”

Verlauf einer Transformation
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Die Top Trends der Digitalen Transformation nach Forbes (1)
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Die Top Trends der Digitalen Transformation nach Forbes (2)
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Die Top Trends der Digitalen Transformation nach Forbes (3)
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Die Digitalisierung (sowie Data/Al) ist im Energiemarkt aktuell eines der
intensivsten Themen, die Unsicherheit hat etwas abgenommen
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Stadtwerke haben erkannt, dass das Thema Digitalisierung adressiert
werden muss

Umfrage:

Mit welchen Themenbereichen werden sich die Stadtwerke in den nachsten 2-3
Jahren besonders auseinander setzen

- Vgl. Vorjahreswert Digitalisierung: 71%

Digitalisierung

Smart Metering/Smart
Grids /Metzintegration

Absatz /Marketing/Kundenbetreuung/CRM

Gewinnung von qualifiziertem
Nachwuchs und Personalentwicklung

Optimierung interner Prozesse und
betriebliche Reorganisation

Umsetzung/Anpassung IT-gestutzter
Prozesse (z.B. GPKE, WiM, MaBIs)

71%

Kooperationen, strategische Allianzen,
Fusionen

strombeschaffung und

Portfoliomanagement 59%

Aufbau neuer Geschaftsfelder/Rickzug
aus 58%
Geschaftsfeldern/Auslandsengagement

Innovationen im Bereich

Geschéfisprozesse 55%

Investitionen,/Maknahmen im Bereich

Erneuerbare Energien 54%

Maknahmen zur Steigerung der

Energieeffizienz 1%

Eigenerzeugung/Eigenverbrauch der

Kunden 38%

0% 20% 40% 60% BO% 100%

Anteil der Befragten

Quelle: EY Stadtwerkestudie 2018
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Trotz Digitalisierungs-Fokus ist die Handlungsfahigkeit der CIOs und
IT-Abteilungen durch das ,Tagesgeschaft” stark limitiert

.Keine Zeit — Kein Budget”

Mehr als 80 %

.Keep the lights o

& Verwaltung

Umsetzung
regulatorischer
Anforderungen

Quelle: Fichtner IT Consulting

Managen und

Uberwachung von

SLAS

Anwender-
Support

Nachziehen von
Schnittstellen

- Umsetzung und
herstellen der IT
Security

s =SS0

Weniger als 20%
andlungsfreiheit
Innovation
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Durch die Digitalisierung kamen dartber hinaus zusatzliche Aufgaben
und Risiken auf die Stadtwerke und ihre IT zu

Kosten und Risiken durch ISMS und DSGVO

Erfolgreiche Cyberattacken kosten SPIEEEL ONLINE

24 Janwar 2019, 22°55 Uhr

Unternehmen tiiber eine Million Euro DSGVO-Galdstrafen

"Fehler werden jetzt teuer"
= &~

Ein Interview von Sonja Peterander|
Erfolgreiche Cyberattacken auf Unternehmen richten im

Durchschnitt einen Schaden in Hohe von jeweils 1 Million Euro an. Bei VerstiRen gegen die neuen EU-Datenschutzregeln missen Firmen kinftig mit
Dies ist die Schitzung von 790 IT-Fiihrungskraften aus aller Welt, die hohen Geldstrafen rechnen. Baden-Wiirttembergs Datenschutzbeauftragter Stefan
Radware fiir seinen nun veréffentlichten .Glohal Abnlication and Brink .fﬁun, o3t Lntern e b ey oy

Ne:wozk cvber-AttaCKen kosten In Frankreich soll Google S0 | < "’ "" DR@ hroeiin W"‘ - “ - & - no =|
auf reale EU-Datenschutz-Grundveror| i

N de utSCh e I nd u St ri e Vi e I e dass eine europdische Behds k. ‘ —

auf eine Schadenssumme von nahezu 1,5 Millionen Euro. i I I iard en E u ro DSGVO bestraft - auch wenn AEE futurezon“em:qg Q
POLITIK B2B PRODUKTE DIGITAL LIFE SCIENCE MEINUNG GAMES APPS START-UPS COMMUNITY b
ol
iy iy o i v | Wi eyt o oo K
Laut der bitkom-Studie sind in den vergangenen zwei Jahren sieben von zehn deutschen e | e | 801 S b e i i Sy is}

Unternehmen Opfer von Cyberattacken oder Industriespionage geworden.
Neue Datenschutz-Regeln kosten Firmen dreistelligen
Millionen-Betrag
STUTTGARTER_ Stellen Immo Sonderthemen weitere Anzeigen - ‘; ;u;m m!

ZEITUNG.DE

ZEIT&ONLHNE Stuttgart Region BW Politik Wirtschaft Sport Panorama Kultur Wissen StZ Plus Reise Genu

M > Wirtschaft

Politik Gesellschaft Wirtschaft Kultur + Wissen Digital Campus * Arbeit Entdecken Sport ZEITma

Datenschutz

Cyberangriff auf EnBW-Tochter
Gehackt: Cyberangriffe auf die Generalbundesanwalt nimmt die Ermittlungen auf
Wirtschaft Von red/dpa - 16. Mai 2018 - 14:35 Uhr

R —— . . s Nach einer Cyberattacke auf den regionalen Internet-Anbieter Netcom BW, der zum EnBW-Konzern
Im Rausch der Digitalisierung hat die Wirtschaft viele Risiken gehiirt, ermittelt nun der Generalbundesanwal.

Ubersehen. Der jungste Skandal kénnte das andern. ZETT NR. 03/2019

Von Hauke Friederichs DIEZSLZEIT
Z

9. Januar 2019, 16:47 Uhr / Editiert am 13. Januar 2019, 13:49 Uhr / DIE ZEIT

Nr. 3/2019,10 Januar 2019 / 13 Kommentare —-

Quelle: Bitcom, NetzPalaver, Zeit, Stuttgarter Zeitung, Spiegel, Futurezone FICHTNER | 17



https://netzpalaver.de/2019/01/16/erfolgreiche-cyberattacken-kosten-unternehmen-ueber-eine-million-euro/
https://www.spiegel.de/netzwelt/netzpolitik/dsgvo-strafen-fehler-werden-jetzt-teuer-a-1249443.html
https://www.zeit.de/2019/03/datenschutz-cyberangriffe-unternehmen-digitalisierung-risiken-datendiebstahl-hacker
https://www.welivesecurity.com/deutsch/2018/09/20/cyberattacken-deutsche-industrie/

Die Rahmenbedingungen des Energiemarkts und die Digitalisierung verschieben

den Fokus auf Daten- und innovationsgetriebene Geschaftsmodelle

Geschaftsziele

Operative Exzellenz

Der effiziente
Versorger / Betreiber

Einfache Prozesse
und Produkte

Automatisierte

Prozesse

/

Disziplinen im digitalisierten
Unternehmen

Internet der
Dinge (loT)

Quelle: Fichtner IT Consulting

Kunden-Exzellenz

Der Effizienzpartner

Digitales
Kundenerlebnis

Dynamische
Geschéaftsmodelle

Prozess-
management
Smart Data

Der Erzeugungsmanager

Informations-
management

Innovative Exzellenz

Der Smart City Player

Datenzentrierte
Innovation

Vernetzt, regional,
Brokerage, SmartX

Innovations-
management
Ende zu Ende (E2E)
Vernetzung

Der Smart Service Provider

Intelligente
Kundenservices
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Daten sind zum Treibstoff von Wertschépfung geworden, darauf beruhen
Geschaftsmodelle von Akteueren wie Facebook, Amazon etc.

Alphabet
s

Verkniipfung

Logik

Datensee
(lokal)

Quelle: Fichtner IT Consulting FICHTNER | 20



Stadtwerke verfligen uber signifikante Daten zu Endkunden, die es erlauben,
Mehrwertdienste anzubieten

Schritte zur Wertschopfung

Relevante
Drittdaten
Eigene Daten recherchieren

katalogisieren

Datensee

Verkniipfung

und

Harmonisierung

g

Qualitat

bemessen
Verbesserung

Enterprise Data Management

Quelle: Fichtner IT Consulting FICHTNER | 21



Eine optimal digitalisierte IT-Umgebung ermoglicht flexible Anpassung der
Geschaftsprozesse auf die Marktbedurfnisse

Kundenorientiertes, dynamisches Pricing am Beispiel Tesla

Datei Bearbeiten Ansicht Chronik Lesezeichen Extras Hilfe = o

8% SummerSch, District Energy - Smart Poles: Auslaufmode @ FarFlucht v X TOGAF - Wik

N - >

Abhingig von Spezifisch fur

B -9 N @
T — 2 = Geschéftsinteresse, = Produkte,
O IT Mobiles Entertainment Wissen Netzpolitik Wirtschaft Newsticker " M d rkts Itu atlo nl - Ku nd € ng ru p pe n’
l
Journal Foren - Prognose . Reg|onen

TOPTHEMEN: IPHONEXS DSGVO URHEBERRECHT WINDOWS 10 ANDROID9 ELEKTROAUTOS
ANZEIGE: CLOUD SERVICES

11.09.2017 11:04 Uhr

Fur Flucht vor Hurrikan: Tesla erhoht Reichweite
einiger E-Autos aus der Ferne
Schnell neue Produkte launchen

Zwei seiner Modelle hatte Tesla in einer giinstigeren Version verkauft - mit einem durch die
Software limitierten Akku. Angesichts des Hurrikans Irma hat der Konzern das Limit der

Reichweite in Florida nun temporér aufgehoben, um die Flucht zu erleichtern.

von Martin Holland ) & O o3

Preise flexibel gestalten

Features und Addins anbieten

Kundenzufriedenheit und Bindung erhohen

Uber den Kunden mehr erfahren

Dank des Updates miissen die Tesla-Modelle nicht so schnell zur Ladestelle.

Quelle: Heise, Fichtner IT Consulting FICHTNER | 22



Ein ausgepragtes und gut integriertes CRM ist die Grundlage fur ein
digitales Kundenmanagement

Umfassende Anforderungen

Geschafts- Geschéftsziele Geschéftsprozesse Vision / Leitlinie
umgebung

* Kundensegmente identifizieren # + Kontakte und Leads anlegen,
« Informationen fir die Produkt- . . qualifizieren und verwalten
entwicklung bereitstellen Marketing Vertrieb Produkte zuordnen und
» Kampagnen durchfiihren Leads pflegen
und Leads generieren t C l * Opportunities verfolgen
* Anfragen aufnehmen, * Angebote konfigurieren und
zuordnen und beantworten, . Vertrage abschlieBen
Falle verwalten Service Verkauf » Fur die Produktlieferung und
« Fur die Servicebereitstellung Rechnungsstellung sorgen

sorgen und Infobasis aufbauen

Billing/ERP Groupware Auftrags-, Projekt- Portal Services, BI/BA (smart Data
System- 9 Collaboration & Servicemgmt Multidevice Mgmt Services)

umgebung Portfolio- Produkt- CallCenter Sicherheits-
Management Management Telefonie Services

Quelle: Fichtner IT Consulting FICHTNER | 24



Gute Daten erlauben eine Rundumsicht und ermdglichen eine Segmentierung der
Kunden — ein Datenpooling unter Stadtwerken erzeugt zusatzliche Synergien

Closed Customer Datapool

Betrugspravention

» Bonitatsdaten, Scores, Payments
Wechselpravention , Energy Hopping”

* Wechselmotivation, Incentives

* Erneuerbare Energie-Praferenzen
Verhaltensmuster/Kundenprofile

» Marketing Daten, Elektromobilitat, e-Ladesaulen

Geografische und Soziodemografische Daten

BindungsmaBnahmen, Anlage-Investmentbereitschaft

_ . X-/Upselling Potenziale
Ein geschlossener Datenpool hilft,

Endverbraucher besser vergleichen,
einschdtzen und betreuen zu kénnen.

Der geschlossene Datenpool ist auf die
Datenschutzbestimmungen ausgelegt, die
Implementierung wird mit den zustdndigen
Aufsichtsbehorden vorab gepriift.

Quelle: Fichtner IT Consulting



Auf Basis digitaler Produkte kdnnen Stadtwerke ihren Standort- und
Vertrauensvorteil ausspielen und véllig neue Services anbieten

ESWE Familien ASSIST

Die Systemkomponenten Wissen dass es Mutti
’

W Zertifizierte Basisstation inkl. Mobilfunkkarte u t e ht

& Moderne Aktivitatssensoren mit langer Batterielaufzeit g g

& Turkontakte zur Abwesenheitserkennung

& Familien ASSIST App fur Angehorige

Mit ESWE Familien ASSIST schen Angehorige auf
einer Ubersichtlich gestalteten Smartphone-App, dass
= es den alleinlebenden Elternteilen gut geht. Daflur sor-
2'”‘ gen intelligente Sensoren in deren Wohnungen oder
Hausern. Denn diese Sensoren erkennen Abweichun-

Inkl. Vorbereitung fur die Hausnotruffunktion

gen von voreingestellten Tagesablaufen und informieren
entsprechend. Wird etwa eine ungewohnlich lange
Ruhepause erkannt, gibt ESWE Familien ASSIST den
Angehaorigen bzw. Helfern hiertber umgehend per
Push-Nachricht oder E-Mail Auskunft. Damit Hilfe
kommen kann, wenn sie wirklich gebraucht wird.

Al 0= 0
EOLE = O o

Das Gerét ist jederzeit durch folgende Module
erweiterbar:

o Aktivitatssensoren mit Haustierfilter

W Herdabschaltung

Quelle: ESWE Versorgungs AG, www.eswe-familien-assist.com FICHTNER | 26



Spezifische Serviceangebote fordern ein positives Kundenerlebnis (CX)
und erhéhen so die Kundenbindung

Digital Payment Services

Digitalisierter Zahlungsprozess

« E-Mail, SMS, QR-Code

« Zahlungsstatus und Updates

« Kreditkarten, Debitkarten, SEPA-Mandate, PayPal
» Transaktionen Uber alle Devices und Channels

« Angepasst auf eigene Look&gFeel (Cl)

« Teilzahlungen, Rechnungshistorie, etc.

.43% of consumers said that availability of
multiple billing and payment options has a
positive impact on their satisfaction”

Fiserv Inc.

.15 Sekunden — ldnger darf gerade bei
der tempoverwohnten jungen

Generation das Bezahlen nicht dauern”
Deutsches Zukunftsinstitut

Quelle: Fichtner IT Consulting FICHTNER | 27



Der Einsatz von Chat und Chatbots verandert die Wahrnehmung des
Unternehmens und spricht immer mehr Kunden an

BotTina der Wien Energie

- Vorteile fiir das Stadtwerk

a « 24/7 erreichbar
« Servicemitarbeiter
werden entlastet
Vorteile fiir den Kunden  + Niedrige Hemmschwelle
« Funktioniert flr Seitenbesucher
Willkommen bei Wien Energie! o 24/7 erreichbar ° Qualitét und
« Keine Warteschleife Vollstandigkeit der
«  Witzig und cool Informationsaufnahme
* Die Nutzung ist fur * Modernes Image
Geeignete Prozesse mich optional
* Umzug

* Anmeldung

* E-Rechnung

« Tarife

» Stérungsmeldung

Quelle: Wien Energie, Texte Fichtner IT Consulting FICHTNER | 28



Exzellenz im Kundenkontakt kann nur funktionieren, wenn auch die Effizienz

der internen Prozesse gewahrleistet ist

Business Plattform (Marktfihrer Office 365)

Zusammenarbeit
« Kalender
 Email
 Dokumente

* Prozesse

« Conferencing

« Chat & Blog
« Aktivitaten

Produktivitat durch

« Office-Produkte

» Collaboration

» Bl Dashboards

* Mobile Endgerate

» Schnelles Deployment
* (Mixed) Cloud

* Big Data Analytics / Kl
« Security / Encryption

Quelle: Microsoft, Texte Fichtner IT Consulting
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Kontakt

Fichtner IT Consulting GmbH
Sarweystral3e 3
70191 Stuttgart

www.fit.fichtner.de

FICHTNER

IT CONSULTING

Andreas Hofler

CEO
Telefon +49 (711) 8995-1400

andreas.hoefler@fit.fichtner.de
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