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Schweizer Strommarkt

Kundensicht ist differenzierter

Der Schweizer Strommarkt - er bewegt sich doch! Und das fiihrt auch zu einer neuen, veranderten Sicht der
Kunden auf ihre Stadtwerke. Fir die Unternehmen ist es wichtig, sich mit dieser veranderten Erwartungs-
haltung ihrer Kunden auseinanderzusetzen. Swisspower ermdglicht ihren Partnern daher, regelméssig um-
fassende Informationen Uber ihre Kunden und deren Einstellungen den Stadtwerken gegeniber zu erfahren.

Im Frihjahr 2009 wurden im Rahmen
einer Studie fir Swisspower-Partner mehr
als 3000 Privat- und Gewerbekunden von 9
Stadtwerken unterschiedlicher Grosse und
Regionalitat telefonisch zu verschiedenen
Themen befragt, so z.B. Zufriedenheit mit
Leistungen, Zufriedenheit mit dem Preis-
Leistungs-Verhéltnis, Image der Unterneh-
men, Weiterempfehlungsbereitschaft etc.
Die Swisspower-Befragung wird seit 2006
jéhrlich wiederholt. Die Konzeption und
Auswertung der Studie wurde von der Be-
ratungsgesellschaft IMUG aus Deutschland
Ubernommen, die bei deutschen Energie-
versorgern einen ahnlichen Monitor durch-
flhrt.

Ob telefonisch, personlich, schriftlich
oder via Internet - direkte Kontakte zwi-
schen Kunden und ihren Stadtwerken sind
Momente der Wahrheit. Mit jedem Kontakt,
den ein Kunde mit seinem Stadtwerk hat,
erfahrt er etwas Uber dessen Servicequali-
tat und Uber die Kundenbetreuung des
Unternehmens. Schlechte Erreichbarkeit,
falsche AuskUnfte, unfreundliche Mitarbeiter
und Ahnliches mehr filhren immer zu Unzu-
friedenheit der Kunden. Positive Wahrneh-
mungen in Richtung Kundenbetreuung und
Servicequalitdt dagegen sind wichtige Fak-
toren fur Kundenzufriedenheit und Kunden-
loyalitat.

Kunden erwarten individuelle
Kundenbetreuung

Ungefahr jeder zweite Privat- und Ge-
werbekunde wendet sich im Laufe eines
Jahres an seinen Energieversorger — Ten-
denz steigend. Die haufigste Form, in der
Privat- und Gewerbekunden dabei Kontakt
zu ihrem Stadtwerk aufnehmen, ist der tele-
fonische Kontakt, gefolgt vom persénlichen
Kontakt. Schriftlicher Kontakt erfolgt etwas
weniger haufig.

Die Beurteilung: Besonders gut schnei-
den im Kundenurteil personliche Kontakte
zu den Stadtwerken ab. Die Kunden loben
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hier die Freundlichkeit der Mitarbeiter, ihre
Kompetenz, die Bereitschaft der Mitarbei-
ter, sich um die Probleme der Kunden zu
kiimmern und individuelle Problemlésungen
zu finden, und auch insgesamt die Qualitat
der Bearbeitung personlicher Kundenanfra-
gen. Der Anteil der hinsichtlich dieser As-
pekte zufriedenen Kunden liegt zwischen
82 und 96%.

Auch telefonische und schriftliche Kon-
takte mit den Stadtwerken schneiden im
Kundenurteil positiv ab. Die absolute Mehr-
heit der Kunden stellt hier hinsichtlich
Freundlichkeit und Kompetenz der Mitar-
beiter, Klimmer- und Problemldsungsbe-
reitschaft und Bearbeitungsqualitdt gute
und sehr gute Zeugnisse aus.

Was aber konnen die Stadtwerke tun,
um ihre Kunden auch zukunftig zufrieden-
stellen zu kénnen? Worauf legen die Kun-
den hinsichtlich direkter Kontakte zu ihrem

focus

Energieversorger besonderen Wert? Die
Swisspower-Studie ermittelt zur Beantwor-
tung dieser Frage nicht nur die Zufrieden-
heiten der Kunden, sondern auch, wie
wichtig diese 'Aspekte der Kundenbetreu-
ung flr die Kunden sind. Die empirischen
Ergebnisse zeigen, dass vor allem:

- die vermittelte Kimmerbereitschaft,

- das BemUhen um individuelle Problem-
I6sungen sowie

- die Qualitét der Beantwortung der Kun-
denanfragen

aus Sicht der Kunden zentral sind, sowohl
im telefonischen als auch im schriftlichen
und persdnlichen Kontakt. Die telefonische
Erreichbarkeit eines Stadtwerks oder die
Schnelligkeit der Beantwortungsdauer ist
zwar nicht unwichtig, steht aber aus Sicht
der Kunden nicht ganz oben im Erwar-
tungshorizont. Ein Kunde ist also eher be-

Freundlichkeit der Mitarbeiter

Kompetenz der Mitarbeiter

Bereitschaft der Mitarbeiter,
sich um Anliegen und Probleme
zu klimmern

BemUhung um individuelle
Problemlésung

Qualitat der Auskiinfte

«Wie war Ihr Eindruck bei lhrer persénlichen Anfrage?
Wie zufrieden waren Sie mit der...»

KZI 91 (MIN 90 MAX 93)

KZI 88 (MIN 82 MAX 91)

Kzl 86 (MIN 83 MAX 89)

KZI 84 (MIN 81 MAX 87)

KZI 85 (MIN 81 MAX 88)

05 2080540

B Top One Box 2009
B Top Two Boxes 2009

60 80 100

Die Befragten bewerten persénliche Kontakte zu den Werken als durchwegs gut.
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«Denken Sie bitte einmal an all Inre konkreten Erfahrungen, die Sie mit Leistungen
Ihres EVU gemacht haben! Wie zufrieden sind Sie insgesamt mit lnrem EVU?»
sehr
zufrieden 36
eher £ ;
2ufrieden 52 ; Gesamtzufriedenheit Kzl
Durchschnitt 2009 80
weder/noch 10 Durchschnitt 2008 82
i Durchschnitt 2007 81
eher : | Durchschnitt 2006 80
unzufrieden | | Hochste Gesamtzufriedenheit 82
sehr ' Geringste Gesamtzufriedenheit 76
; 0 Riwisint
unzufrieden
weiss nicht/ 1
keine Ahnung
OEED0E S 40 605 80 00

Privat- und Gewerbekunden sind mit den Leistungen ihrer Stadt- und Gemeindewerke auch 2009 hoch zufrieden.

reit, noch einen Versuch zu starten, sein
Stadtwerk zu erreichen, als sich mit einer
«0815-Antwort» zufriedenzugeben.

Unternehmer sind zufrieden — aber mit
leicht sinkender Tendenz

Insgesamt ist die Zufriedenheit der Pri-
vat- und Gewerbekunden mit den Leistun-
gen ihrer Stadt- und Gemeindewerke hoch.
Der Index der Kundenzufriedenheit betragt
in der 2009er-Studie 80 (von 100 mdgli-
chen) Punkten.

Mehrheitlich sind die Kunden mit den
Leistungen ihrer kommunalen Energiever-
sorger also «zufrieden» oder sogar «sehr
zufrieden». Interessant sind dartiber hinaus
3 Aspekte:

Erstens: Gewerbekunden betrachten
inre Energieversorger kritischer als Privat-
kunden. Der Zufriedenheitsindex der Ge-
werbekunden betragt 78 Punkte, der Zu-
friedenheitsindex der Privatkunden 82
Punkte.

Zweitens: Es bestehen deutliche Un-
terschiede zwischen den verschiedenen
kommunalen Energieversorgern. Wéhrend
das schlechteste Ergebnis hinsichtlich Kun-
denzufriedenheit 76 Punkte betragt, «ern-
tete» das beste Unternehmen von seinen
Kunden 82 Punkte.

| Drittens: Im Vergleich zu den Vorjah-
ren hat sich der Kundenzufriedenheitsindex
insgesamt leicht verschlechtert (im Vorjahr
betrug das Ergebnis 2 Punkte mehr).

Hinsichtlich einzelner Leistungsbereiche
sind die Privat- und Gewerbekunden vor
allem von den Kernleistungen ihrer Stadt-
werke Uberzeugt — hervorragende Noten
gibt es fir Versorgungssicherheit und
Schnelligkeit der Stérungsbehebung. Gute
Noten erhalten auch die Kundenbetreuung
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bzw. direkte Kontakte zu den Stadtwerken,
die Verstandlichkeit der Abrechnung und
die Kundeninformation Uber das Leistungs-
angebot. Die Kundeninformation ber
Preise und Tarife schneidet dagegen im
Kundenurteil deutlich schlechter ab. Ebenso
sind die Kunden in Bezug auf das 6kologi-
sche Engagement und die Kommunikation
ihrer Energieversorger nicht durchgehend
Uberzeugt.

Betreuung und Kommunikation
bei den Kunden sehr wichtig

Wie zentral Kontakte der Kunden zu
ihrem Stadtwerk aus Kundensicht sind,
zeigt der Blick auf die Erwartungshaltung

der Kunden. Die Swisspower-Studie macht
deutlich, dass vor allem die Kundenbetreu-
ung und die Kommunikation der EVUs mit
ihren Kunden die wichtigsten Erwartungen
der Kunden an ihre Stadtwerke sind. Ran-
gierten die Kernleistungen der Stadtwerke
(Schnelligkeit der Stérungsbehebung, Ver-
sorgungssicherheit) vor einigen Jahren
noch vorne im Erwartungshorizont der
Kunden, so sind sie heute in der Erwar-
tungshaltung der Kunden «nach hinten ge-
rickt». Das darf allerdings nicht dartber
hinwegtauschen, dass es sich hier um «Be-
strafungsfaktoren» handelt. Vor dem Hin-
tergrund des hohen Niveaus der Energie-
versorgung in der Schweiz werden diese
Aspekte als selbstverstandlich gesehen
bzw. vorausgesetzt und erst bei Nichterflil-
lung als entsprechend wichtig beurteilt. Der
Fokus der aktuellen Erwartungen liegt da-
gegen auf marktorientierteren Eigenschaf-
ten, namlich Kundenbetreuung und Kom-
munikation.

Image der Stadtwerke riicklaufig

Das Image der Stadt- und Gemeinde-
werke bei den Privat- und Gewerbekunden
liegt mit einem Indexwert von 76 Punkten
auf recht positivem Niveau — allerdings mit
sinkender Tendenz. Im Vergleich zum Vor-
jahr hat sich der Wert um 4 Punkte ver-
schlechtert.

Zu beachten ist dabei, dass sich der
Kundenblick auf die Stadt- und Gemeinde-
werke in verschiedenen Themenfeldern
verschlechtert hat, am stérksten jedoch in
Bezug auf Preise und Kosten (die Ergeb-
nisse der verschiedenen Stadt- und Ge-

Zuverlassigkeit
der Versorgung

Schnelligkeit
der Stérungsbehebung

Verstandlichkeit
der Abrechnung

Kundenbetreuung

i Kundeninformation -
Uber das Leistungsangebot

Kundeninformation
Uber Preise/Tarife

Okologisches
Engagement

Kommunikation

Zufriedenheit mit Teilleistungen

WY Kzl 92 (MIN 88 MAX 94)
KZI 85 (MIN 84 MAX 86)
KZI 78 (MIN 71 MAX 84)
KZI 80 (MIN 76 MAX 82)
KZI 77 (MIN 72 MAX 80)
KZI 73 (MIN 67 MAX 77)
KZI 74 (MIN 71 MAX 78)

15 JI81 K21 76 (MIN 75 MAX 77)

ORI 20

weder noch

40
m sehr zufrieden

60 80 100

= zufrieden
m unzufrieden

m sehr unzufrieden ™ keine Angabe

Insbesondere zufrieden zeigen sich die Kunden mit der Zuverlassigkeit der Versorgung.
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scheiden sich die Ergebnisse auch hier bei
den verschiedenen Stadtwerken massiv.

Kundenblick ist differenzierter geworden

Der Blick auf die verschiedenen Ergeb-
nisse der Swisspower-Studie zeigt, dass sich
mit zunehmender Diskussion tber den Ener-
giemarkt in der Schweiz der Kundenblick auf
die Stadtwerke verdndert hat und in vielen
Bereichen differenzierter geworden ist. Flr
die Stadtwerke beinhaltet dieses «\Von-den-
Kunden-mehr-in-die-Pflicht-genommen-
Werden» umfassende Herausforderungen,

sich neben ihren Kernleistungen auch in an-
deren Bereichen zu profilieren. In den Berei-
chen Kundenbetreuung und Kommunikation
Ansatzpunkte zu finden, Kunden zufrieden-
zustellen, ihre Erwartungen und Bedtirfnisse
zu treffen, sind fUr die Stadtwerke Chancen,
ihre Kunden noch stérker und auch in Zu-
kunft von sich zu Uberzeugen.

Informationen zur Swisspower-Kunden-
befragung: Swisspower AG, Dr. Johannes
Schimmel, Telefon 044 253 82 13, johannes.
schimmel@swisspower.ch.  (Swisspower/
bs)

Das Gesamtimage hat sich im Vergleich zu 2008
um 4 Indexpunkte verschlechtert.

meindewerke unterscheiden sich an dieser
Stelle deutlich). Und diese Verunsicherung
der Kunden strahlt auf alle anderen Berei-
che ab.

Die differenzierte Analyse der Befra-
gungsergebnisse zeigt allerdings auch,
dass die Kunden schlecht informiert sind,
welches die Ausloser der Strompreissteige-
rungen der letzten Monate sind. So kénnen
%/3 der Kunden auf die Frage, warum die
Energieversorger denn die Preise angeho-
ben hatten, Uberhaupt keine Antwort
geben. 16% der Kunden halten Netzinves-
titionen flr ausschlaggebend, 13% Ge-
winnmaximierungsabsichten der Energie-
versorger, und 8% machen die vom Bund
erhobene Forderabgabe flir erneuerbare
Energien verantwortlich. Allerdings unter-

...sind unkompliziert
... haben freundliche Mitarbeiter

...sind unbtirokratisch

Beurteilung einzelner Imageaspekte — Vergleich Vorjahr

Kundenorientierung

Kll 75
... bieten eine kompetente Beratun
% b K1 77

Verantwortung

...sind vertrauenswirdig

...verhalten sich gegen
Kunden fair

...sind umweltorientiert

Preise und Kosten

...sind kostenbewusst
... haben angemessene Preise
...haben marktgerechte Preise
...haben eine nachvollziehbare

Preisstrukt
il il 62] Kil 67

... sind zuverlassig
... sind leistungsféahig

... sind innovativ Kil
.. haben einen hohen

" Stellenwert fiir die Region  AIRE]
[P 2009 2008

...geben offene und
ehrliche Informationen

Auftreten / Erscheinung

... treten sympathisch auf

...haben ein markantes
Erscheinungsbild

...sind in der Stadt/Region

prasent

Preise und Kosten werden nach wie vor kritisch beurteilt.

Anzeige

Wir kaufen gebrauchte

STROMAGGREGATE

Diesel oder Gas auch flir Ersazteile.

LIHAMIJ

LIHAMLJ

INTERNATIONAL TRADING COMPANY

Ab 250 KVA bis 5000 kVA. Alle Fabrikaten und Baujahre.

Leende / Holland, Tel. 0031 40 2061440, Sales@Lihamij.com
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Interview

«Das Energienetz wird sich entwickeln wie das Internet»

Die Unternehmensberatung Future Matters unterstiitzt Unternehmen in ganz Europa bei der strategischen
Zukunftsplanung. Seit Kurzem ist der Hauptsitz von Miinchen nach Ziirich verlegt worden. Fiir Energiever-
sorger sehen die Zukunftsforscher eine Reihe von massgeblichen Veranderungen, auf die sich Unternehmen
am besten schon heute riisten sollten. Der Geschéaftsfiihrer Lars Thomsen wird am VSE-Kommunikations-
forum am 23. Oktober in Olten referieren. Das Bulletin SEV/VSE hat ihn vorab getroffen.

Bulletin: Herr Thomsen, was genau
macht ein Zukunftsforscher?

Lars Thomsen: Wir erforschen die Ver-
anderungen, Chancen und Opportunitaten,
welche die Zukunft der verschiedenen In-
dustrien in den kommenden 5-10 Jahren
prégen werden. Dabei betrachten wir zum
einen Veranderungen in Politik und Gesell-
schaft, also z.B. die Demografie oder den
Wertewandel, zum anderen aber auch Ver-
anderungen und Chancen, die sich durch
den technischen Fortschritt ergeben wer-
den, und welche neuen Chancen und Ge-
schéaftsmodelle sich dadurch ergeben kdn-
nen. Unsere Kunden sind Energieversorger,
Automobilhersteller, IT-Unternehmen, aber
auch offentliche Auftraggeber.

Wie gehen Sie in lhren Studien vor?

Zuné&chst schauen wir auf quantitative
Indikatoren: Wie entwickeln sich etwa ge-
wisse Marktsegmente, die Demografie oder
die Anzahl technischer Innovationen in
einem bestimmten Bereich? Es geht hier
vor allem um das friihzeitige Erkennen von
Trends, aber auch um strategische Frage-
stellungen: Welche Nischenmérkte stehen
an der Schwelle, sich in lukrative Massen-
markte zu entwickeln, die man mit neuen
Produkten bedienen kann?

Nach der zahlenbasierten Forschung
geht es aber vor allem um Innovation und
Kreativitat. Wir treffen uns 1- oder 2-mal
pro Jahr mit unseren Kunden und denken
strukturiert Uber die nachsten 520 Wochen
nach: Wie werden unsere Produkte dann
aussehen, wie werden wir diese vermarkten
und vertreiben, wie wird unsere Firma aus-
sehen, wie kommunizieren wir mit den Kun-
den? Fir die spannenden Themen und In-
novationsideen werden dann Arbeitsgrup-
pen gegrindet, Pilotprojekte und Studien
gestartet. Die erarbeiteten Ideen und Im-
pulse werden systematisch auf ihre Poten-
ziale und ihre Machbarkeit geprft.

Wenn wir von Innovationen sprechen,
so mussen wir auch verstehen, dass den
meisten guten Ideen ein nicht zu vermei-
dender Versuch-und-Irrtum-Prozess voran-
geht. Auch dieser Prozess erfordert ein
gutes Management und stringente Fih-

92

Lars Thomsen referiert am VSE-Kommunikationsforum tber die Zukunft der Energieversorgung.

rung. Fehler machen gehort einfach dazu.
Jedoch: Wenn man 10 Dinge testet, von
denen nur 3 funktionieren, hat man am
Ende doch 3 Innovationen mehr als der
Mitbewerber, der nichts macht.

Was sind einige Themen, die Energie-
versorger speziell betreffen?

Unser Unternehmen hat seine ersten
Auftrdge von Energieversorgern vor etwa
15 Jahren bekommen, und seitdem erfor-
schen wir kontinuierlich die Megatrends
dieser Branche. Nach der Liberalisierung
der Mérkte rlicken nun Wettbewerbs-, Mar-
keting- und Vertriebsthemen immer starker
in den Fokus. Das andere Megathema
dreht sich um die neue Intelligenz der Ener-
gie, von Smart Grids Uber elektronische
Zéahler bis hin zu vernetzten Verbrauchern.
Es bleibt aber nach wie vor eine Herausfor-
derung, ein so «unsichtbares» Produkt wie
Energie zu emotionalisieren und zu ver-
markten.

Was kann man aus der klassischen
Marketinglehre auf die Energiewirtschaft
libertragen?

Die strategische Segmentierung von
Markten und Zielgruppen kann viel helfen:

Nehmen wir z.B. das Phanomen der «al-
ternden Gesellschaft»: Das Durchschnitts-
alter in der Schweiz steigt jedes Jahr um
rund 0,4 Jahre. Trotz dieser Alterung setzen
viele Werber noch immer auf die Zielgruppe
der 14-29-Jahrigen, die als besonders
offen und wechselwillig gilt. Heute ist aber
durch die demografische Entwicklung die
«Zielgruppe 55+» zahlenméssig und finan-
ziell die interessanteste Gruppe flr neue
Produkte und Dienstleistungen. Diese
Gruppe schaut nicht auf den allerletzten
Rappen. Sie hat andere Werte, sucht an-
dere Produkte und Dienstleistungen — Si-
cherheit, Mobilitat, Komfort, altersgerechtes
Wohnen etc. Hier kann man sich profilieren,
Angebote definieren und richtig Geld ver-
dienen, wenn man es richtig macht.

Wortiber werden Sie am VSE-Kom-
munikationsforum vom 23. Oktober 2009
in Olten sprechen?

Einerseits Uber die Megatrends, welche
die Industrie beachten muss. So erwarten
wir viele Veranderungsimpulse vom Thema
«Smart Grids/Smart Metering» in den
nachsten 520 Wochen. Das Energienetz
wird sich ahnlich entwickeln wie unser
Informationsnetz, das Internet, mit vielen
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Einspeisepunkten und intelligenten Gera-
ten. Daneben werde ich Uber Entwicklun-
gen in den Bereichen elektrische Mobilitat
und regenerative Energiesysteme berich-
ten, die kurz vor sogenannten «Tipping
Points» (Systemwendepunkten) stehen. In
520 Wochen haben wir in der Schweiz
mehr Menschen tber 50 Jahre als darun-
ter. Hier werden flr Energieversorger und
Netze auch die Bereiche Gesundheit, Si-
cherheitsdienste bis zur Robotik relevant.
Smart Grids/Smart Metering kénnten hel-
fen, einen Haushalt zu fihren, wenn man
nicht mehr so beweglich ist. Dadurch ware
dann auch der Energieversorger im All-
tagsleben prasenter.

Schliesslich referiere ich auch Uber die
Entwicklung der Energiepreise, also die
zuvor erwdhnten Tipping Points, die flir alle
Innovatoren extrem wichtig sind, da auf ein-
mal etwas moglich wird, was vorher nicht
moglich war und wo bestehende Strategien
nicht mehr funktionieren. Hier verandern
sich Industrien, und man kommt mit inkre-
menteller, also kontinuierlicher Innovation
nicht mehr weiter.

In vielen Bereichen gibt es heute solche
Tipping Points. Beispielsweise bewegt sich
die individuelle Mobilitat ab 2012 mit gros-
sen Schritten hin zu elektrischen Fahrzeu-
gen. Das Geld, das heute bei Avia, Shell
oder Esso abgeliefert wird, kann zukinftig

den Stromumsatz pro Haushalt verdoppeln.
Wir erwarten etwa, dass in 520 Wochen
jede dritte Familie in der Schweiz neben
ihrem Auto auch einen Elektrowagen flir
Stadtfahrten besitzt.

Alle diese Dinge kommen in den néchs-
ten 10 Jahren auf die Energieversorger zu.
lch mdchte beim Kommunikationsforum
das Spektrum aufzeigen. Gerade in Zeiten,
in denen sich vieles verandert, ist es wich-
tig, sich Denkréaume zu errichten. Verénde-
rungen sind schleichend - so werden wir
wahrscheinlich in 10 Jahren zurickschauen
und darlber lachen, wie naiv wir im Jahr
2009 waren, was das Thema «Intelligente
Energie» angeht. (bs)

Swissgrid: Abrechnung ist zu einem Kernprozess geworden

Wihrend in Deutschland oder Osterreich die Liberalisierung und Regulierung nach und nach umgesetzt
wurde, passierte in der Schweiz vieles auf einen Schlag - von der Einflihrung der Netznutzung bis zum ge-
meinsamen Betrieb der Ubertragungsnetze. 2005 wurde dazu die Swissgrid aus der Taufe gehoben, die seit
dem 1. Januar 2009 fir die Regelzone Schweiz verantwortlich zeichnet und dazu bereits zahlreiche Pro-
zesse neu aufsetzen musste. Dazu gehdrten beispielsweise die Abrechnungsvorgéange als Netzbetreiber ge-
geniiber den Anschlussnehmern und anderen Marktakteuren, die mit Unterstiitzung der Energiespezialisten
von Visos und dem Energielogistiksystem Generis zu einem zentralen Prozess ausgebaut wurden.

Fr Zeitdruck sorgte der urspringlich fdr
die Strommarkt6ffnung in der Schweiz ge-
plante Termin zum 1. Oktober 2008. Denn
nach dem Projektstart zur Umsetzung des
StromVG (Bundesgesetz uber die Strom-
versorgung) im Friihjahr 2007 galt es, zahl-
reiche Prozesse neu aufzusetzen und die
dazu nétigen Strukturen aufzubauen und
zu optimieren. Das Thema Abrechnung
wurde dabei in den ersten Monaten zu-
nachst in den einzelnen Teilprojekten auf-
gehéngt. Doch bald wurde klar, dass es
wenig Sinn machen wurde, die Abrech-
nungsprozesse dezentral und damit viel-
fach parallel zu organisieren. «Es kristalli-
sierte sich schnell heraus, dass die Abrech-
nung kiinftig zu einem der zentralen Pro-
zesse werden wiirde, da sie das Bindeglied
zwischen den einzelnen Bereichen und
dem Finanz- und Rechnungswesen ist. Das
mussten sich die Mitarbeiter aber erst mal
bewusst machen.

Flexibilitat gefordert

Bis dahin fokussierte sich alles darauf,
dass das Netz stabil lauft, die Abrechnung
war in der Wahrnehmung eher sekundér»,
beschreibt Harald Feger, Abteilungsleiter
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Abrechnung bei der Swissgrid, die Aus-
gangslage. Die Herausforderung: Mit dem
Projektstart «Abrechnung und Verrech-
nung» im Herbst 2007 war zwar klar, dass
viele neue Leistungen definiert und die Ab-
rechnung neu organisiert werden musste.
Doch im Einzelnen fehlte es an Vorgaben
fur die Umsetzung. Diese konnten erst im
Verlauf des Verfahrens in der Schweiz ent-
wickelt werden. «Wir mussten also ein
System etablieren, dessen letztendliche
Ausgestaltung noch gar nicht feststand.
Deswegen war es fir die Swissgrid ent-
scheidend, dass das kiinftige System aus-
gesprochen flexibel sein musste. Denn es
war sicher damit zu rechnen, dass viele
Details erst kurz vor dem Produktivstart
feststehen wiirden», so Feger weiter.
Parallel zur Auswahl des Systems star-
tete die Swissgrid deswegen eine intensive
Analysephase, um sich méglichst gut flir
alle  Abrechnungsfalle aufzustellen. Im
Fokus standen dabei zun&chst die Netznut-
zung und das Bilanzgruppenmanagement
geméss des StromVG und der StromVW
sowie die Abrechnungen fir die gegentiber
Swissgrid erbrachten Systemdienstleistun-
gen, der komplexeste Teil des Projekts.

Damit die Regelzone Schweiz jederzeit aus-
geglichen ist, betreibt die Swissgrid die
Prozesse der Primér-, Sekundar- und Terti-
arregelung. Die Energien/Leistungen wer-
den dabei von Regelkraftwerken bereitge-
stellt, die Kosten der Regelenergie daflr
fliessen in die Berechnung der Ausgleichs-
energiepreise fur die Bilanzgruppen ein.
Hauptaufgabe fur das Projektteam war
daher als Erstes, die zahlreichen Lieferob-
jekte moglichst genau festzulegen. Und das
meist auf Basis von ungenauen Vorgaben.
«So haben wir jeweils die Objekte definiert
und anschliessend im Fachbereich prasen-
tiert. Dort lautete die Einschatzung dann in
der Regel: Schaut gut aus, aber ob das so
funktionieren wird, wissen wir heute noch
nicht definitiv», erinnert sich Harald Feger.

Das Energielogistiksystem Generis

Im April 2008 fiel die Entscheidung flr
das einzusetzende Softwaresystem. Dabei
stand die Anforderung «Flexibilitdt» an
oberster Stelle. «<Wir haben uns am Ende
entschlossen, im Bereich EDM/Energielo-
gistik 2-gleisig zu fahren und flr das klassi-
sche Energiedatenmanagement, ein ande-
res System einzusetzen als fur die Verar-
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Informationsfluss der finanztechnischen Abrechnung.

beitung der Zeitreihen und fir das Ma-
nagement der Abrechnungsdaten, wo uns
Generis die ndtige Funktionalitat und An-
passungsfahigkeit bot», fasst Andreas Be-
cker, verantwortlich fur das Projektmanage-
ment und die Integration Finanz- und Rech-
nungswesen, die Entscheidung zusammen.
Generis ist das Energielogistiksystem des
finnischen Herstellers Process Vision und
verflgt neben allen EDM-Funktionen auch
Uber eine eigene Abrechnungs-Engine. Das
System wird in der Schweiz vom Energie-
logistik-Spezialisten Visos AG vertrieben
und implementiert. Ausschlaggebend flir
die Auswahl waren vor allem die zahlreichen
Méglichkeiten, das System an die schwei-
zerischen Besonderheiten durch Parame-
trierung und ohne Programmierung anzu-
passen. Zudem verfigt Generis Uber eine
breite Palette an Standardschnittstellen.
Auch dies war wichtig flr die Swissgrid,
denn die eigentliche Rechnungsstellung
sollte nicht Uber die vorhandene Funktiona-
litdt in Generis abgebildet werden, sondern
im ERP-System Dynamics AX.

Regelzoneniibergreifende Fahrplane
Der Gesamtprozess lauft damit Uber un-
terschiedliche Systeme, die reibungslos
miteinander funktionieren mussen. Etwa im
Fahrplanmanagement: Hier empfangt die
Swissgrid taglich die regelzoneninternen
Fahrplane von den Bilanzgruppen aus der
Schweiz im Viertelstundenraster und im
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Voraus (beispielsweise «day ahead»). Das
gilt auch fir die regelzonenlbergreifenden
Fahrpléne, die die grenziberschreitenden
Lieferungen betreffen. Alle Fahrpldne wer-
den anschliessend an Generis Ubergeben
und mit den Bilanzgruppen und UNB abge-
glichen. Bei den Messdaten liefern die etwa
750 Netzbetreiber der Schweiz beziehungs-
weise die von ihnen beauftragten Dienst-
leister, die Messdaten pro Bilanzgruppe in
ihren Netzen ebenso im Viertelstunden-
raster. Auch diese Daten werden vom EDM-
System an Generis Ubergeben. Die Verteil-
netzbetreiber senden dartber hinaus mo-
natlich die Informationen Uber die in ihren
eigenen und den nachgelagerten Netzen
abgesetzten Energien (ohne Verluste, Ei-
genbedarf der Eigenerzeugung oder allfél-
lige Pumpenergie). Diese bilden die Basis
fir die Abrechnung der entsprechenden
Netznutzungsentgelte (Grundpreise, Ener-
gien, Leistungen), die ebenfalls Giber Gene-
ris bestimmt werden. Dariiber hinaus flies-
sen zahlreiche weitere Daten aus unter-
schiedlichen Systemen in Generis ein, wie
etwa Spannungswerte, Abrufmengen aus
den Systemdienstleistungen oder Spot-
Preise.

Kleinstbetrage bis Millionen

Generis aggregiert dann die Abrech-
nungsdaten individuell fir alle Geschéfts-
felder mit einer jeweils unterschiedlichen
Preisfindung. Hier werden neben den nor-

malen Viertelstundenpreisen auch zahlrei-
che andere Preise gebildet, vom Jahres-
preis bis hinunter zur Ermittlung von Minu-
tenpreisen. Auch das im Vergleich zu
Deutschland etwas komplexere schweize-
rische 2-Preis-System flr die Ermittlung
der Ausgleichsenergiepreise mit seinen 4
Quadranten fiir die Uber- und Unterde-
ckung einer Bilanzgruppe im Verhéltnis zur
Regelzone konnte in Generis problemlos
abgebildet werden. Auch wird mit dem an
Generis angeschlossenen BPM-Werkzeug
Inubit monatlich pro Bilanzgruppe eine
Saldozeitreihe im Viertelstundenraster er-
stellt (Differenz aus Fahrplan- und Mess-
daten) und den Bilanzgruppenverantwort-
lichen im Format EBIX-XML zugestellt. Die
Ausgleichsenergiepreise werden in Gene-
ris mit aufwendigen Mechanismen berech-
net und je nachdem, ob die Bilanzgruppe
short/long und destabilisierend/stabilisie-
rend fUr die Regelzone war, pro Viertel-
stunde entsprechend verwendet. Diese
Viertelstundenwerte werden vor der Wei-
tergabe an das ERP im Generis auf Mo-
natssummen verdichtete und die daraus
gebildete finanzielle Abrechnung findet
dann am Ende im ERP-System Microsoft
Dynamics AX statt. Insgesamt werden
monatlich rund 6000 Verrechnungsposi-
tionen mit etwa 1000 Geschéftspartnern
abgerechnet — vom Kleinstbetrag unter
10 CHF bis hin zu Positionen mit Millionen-
betragen.
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Flr die Zukunft gewappnet

Nach einer sehr intensiven Analysephase
ging es schliesslich im Herbst 2008 an die
eigentliche Implementierung des Systems.
Der urspriinglich vorgesehene Starttermin
flr die Marktéffnung in der Schweiz zum
1. Oktober 2008 war inzwischen nach hin-
ten verschoben worden, aber fur die Umset-
zung blieb dennoch nicht viel Zeit. Denn
zum 1. Februar 2009 mussten die ersten
Abrechnungen fir den Monat Januar 2009
durchgeflihrt werden. Doch selbst zum Start
der Implementierungsphase waren viele Vor-
gaben etwa fiir die Abrechnung der System-
dienstleistungskosten bis in den Dezember
hinein unklar. Zudem gab es im Dezember
dartiber hinaus weitere gesetzliche Anpas-

sungen, die sich ebenfalls auf die Abrech-
nungsmodalitaten auswirkten. Bis zum Start
blieben damit flr einzelne Bereiche weniger
als 2 Monate flir die Umsetzung — inklusive
Weihnachten und Neujahr. «<Es war ein ex-
trem knapper Zeitraum, und nur durch den
intensiven Einsatz aller Beteiligten sowie zu-
sétzlicher Unterstlitzung von Visos Deutsch-
land konnte der Starttermin zum 1. Februar
2009 gehalten werden», erzahlt Harald
Feger. Dabei freut ihn besonders, dass die
Abrechnungsprozesse vom Start weg feh-
lerfrei liefen. Auf der Strecke blieb dabei je-
doch zunachst der Feinschliff des Systems.
Manche Ablaufe erforderten anfangs auch
manuelle Eingriffe, die nun zunehmend ab-
geschafft werden sollen. «Wir sind derzeit

Fit fiir die Marktéffnung — Steckbrief fir Flihrungskréfte

dabei, viele Ablaufe weiter zu automatisieren
und damit die Prozesse zu optimieren. Da-
neben werden auch bislang wegen des Ter-
minsdrucks zurlickgestellte Funktionalitaten
umgesetzt, wie etwa die Integration der Ab-
rechnung der Auktionen zur Grenzkapazi-
tatsvergabe», umreisst Feger den derzeiti-
gen Stand. Fur ihn ist jedoch entscheidend,
dass das Projekt insgesamt ein voller Erfolg
war. «Angesichts der Komplexitat der Auf-
gabenstellung und der kurzen Zeit, die fur
die Umsetzung zur Verfligung stand, haben
wir eindeutig auf das richtige Pferd gesetzt
und nun ein Werkzeug, mit dem wir auch fiir
kinftige Verénderungen in den Abrech-
nungsprozessen gewappnet sind», so sein
Fazit. (Uwe Pagel/bs)

Mit Business-IT-Alignment zum Unternehmenserfolg

Langfristiger Unternehmenserfolg erfordert die wechselseitige Abstimmung von Zielen und Strategien,
Architekturen, Leistungen und Prozessen zwischen IT-Bereichen und Fachbereichen in Unternehmen.
Diese Synchronisation ist Aufgabe des Business-IT-Alignments und zielt darauf ab, die IT an den Unter-

nehmenszielen auszurichten.

Business-IT-Alignment ist inzwischen
weitverbreitet, erhoht es doch die Leis-
tungskraft eines Unternehmens und férdert
die Positionierung der IT. Nichtsdestotrotz
herrscht in den [T-Bereichen immer noch
eine technologiezentrierte Sicht vor. Das
Verstandnis fur das Unternehmensgeschéft
ist nur grob vorhanden, kritische Erfolgs-
grossen sind oft nicht bekannt und kénnen
deshalb nicht unterstlitzt werden. Auch
gelingt es nicht immer, Business-IT-
Alignment erfolgreich Uber alle Stufen der IT
zu etablieren.

Um die IT auf die Unternehmensziele
auszurichten, gentigt es nicht, Business-
und [T-Strategie ausschliesslich auf der

Instrument: Planung Instrument:
Info. Capital (mit de 7K-Modell
Readiness Bu Modellierund

Instrument:
BSG-IT-Card

Instrument:
KPI-Steuerung

7K-Modell: Strategiemodell von Horvath & Partners.

KPI: Key Performance Indicator, BSC: Balanced Score
Card.
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Horvath & Partners

strategischen Ebene zu synchronisieren.
Die Synchronisation muss auch zwischen
der Unternehmensstrategie und den Funk-
tionalstrategien gelingen. Nicht zuletzt be-
darf es einer Operationalisierung aller Funk-
tionalstrategien. Dabei muss das Instru-
mentarium in Schritten aufgebaut und so
angelegt werden, dass der Erfolg oder
Misserfolg gemessen und adaquat gesteu-
ert werden kann. ‘

Eine fir den Aufbau eines Business-IT-
Alignments haufig verwendete Methode ist
der «[T/Business Alignment Cycle». Dieser
Ansatz beinhaltet ein Framework, das von
der IT-Organisation auf ihre Bedirfnisse
angepasst werden kann. Die 4 Phasen des
Kreislaufs umfassen Planung (mit dem
Business), Modellierung (der Infrastruktur),
Management (des Betriebs) und Messung
(der Ergebnisse).

Die Entwicklung und Umsetzung einer
IT-Strategie sollte auf folgenden Uberlegun-
gen basieren:

Die [T-Strategie ist permanent an der
Unternehmensstrategie auszurichten.

Sie muss sicherstellen, dass langfris-
tig ein optimierter Zustand erreicht wird.

Sie definiert neben der langfristigen
Ausrichtung Quick Wins und setzt diese
konsequent um.

' Die Anforderung, Quick Wins strate-
giekonform umzusetzen, erfordert die kurz-
fristige Operationalisierung jeder strategi-
schen Uberlegung.

Um mdéglichst viele Menschen im Unter-
nehmen fur die |T-Strategie zu gewinnen,
muss der Weg von der Definition der IT-
Strategie bis zur operativen Umsetzung flr
alle nachvollziehbar sein.

Nur eine strukturierte Einflhrung des
Business-IT-Alignments ist auch Erfolg ver-
sprechend. Dabei muss von Anfang an der
konkrete Nutzen fUr die Organisation auf
allen Ebenen kommuniziert werden. Mit
einem effizienten Business-IT-Alignment
werden die Voraussetzungen geschaffen,
die IT eines Unternehmens genau so zu
steuern, dass die Unternehmensstrategie
optimal unterstltzt wird. (Horvath & Part-
ners/bs)

Nicholas Walti,
Horvath & Partners.
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