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Vorwort

Die Energiewirtschaft steckt weiterhin in tiefgreifenden Veranderungen. Regulatorische Anforderungen,
die zunehmende Digitalisierung sowie die wachsenden Erwartungen der Kunden stellen Strom- und
Gasnetzbetreiber vor neue Herausforderungen. Die Energieforen haben kirzliche Entwicklungen fur
Verteilnetzbetreiber in zwei Marktbefragungen untersucht.

Die erste Befragung wirft ein breites Licht auf den Kundenservice bei Netzbetreibern und bestehende
Spannungsfelder. Die Kunden erwarten mehr denn je eine transparente und schnelle Kommunikation in
der Losung ihrer Anliegen. In der Umfrage sollten zentrale Problemfelder identifiziert, Best Practices
herausgearbeitet und Handlungsempfehlungen fir eine zukunftsfahige Kundenbetreuung abgeleitet
werden. Diese Befragung wurde zwischen Februar und Marz 2025 durchgefihrt.

Die zweite Befragung behandelte die Verpflichtungen nach §§ 6, 19 NAV & § 8 EEG zur Einrichtung einer
digitalen Losung fir Netzanschlussbeauftragungen ab dem 01.01.2024, bzw. 01.01.2025 fur EEG-Anlagen.
Beleuchtet wurde, wie die Netzbetreiber die gesetzlichen Verpflichtungen erfiillen und welche weiteren
Funktionalitaten zur Prozess- und Serviceoptimierung sie anstreben. Diese Befragung wurde zwischen
September und Oktober 2023 durchgefihrt.

Die nachfolgende Auswertung bietet einen Einblick in die wichtigsten Erkenntnisse der Umfragen und
zeigt auf, welche Mainahmen Netzbetreiber ergreifen konnen, um den steigenden Anforderungen gerecht
zu werden.
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Herausforderungen im Kundenservice

Ergebnisse der Marktbefragung zu
den Herausforderungen im
Kundenservice bei Netzbetreibern




AGENDA

0 Stichprobenzusammensetzung

° Befragungsergebnisse

° Fazit und Ausblick

| Energieforen 5 www.energieforen.de



Herausforderungen im Kundenservice

Stichprobenzusammensetzung
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Herausforderungenim Kundenservice > 1. Teilnehmende an der Befragung

= Befragungszeitraum: 12. Februar - 7. Marz 2025 22 33 Teilnehmende
GroRe der VNB nach Anzahl Position der Befragten

der Anschlussstellen (Strom + Gas)

D

49%
m kleiner VNB (<25.000) m mittlerer VNB (25.000 - 100.000) grofber VNB (>100.000)
kleine VNB mittlere VNB groRe VNB m Mitarbeiter:in ~ m Leitungsposition
(Gesamt: 5) (Gesamt: 12) (Gesamt: 16)

Die Befragung wurde digital durchgefihrt und war an Mitarbeitende im Bereich Kundenservice von Netzbetreibern gerichtet. Die Teilnahme an der Befragung

war freiwillig. Es haben sich vermehrt mittlere und grolse Netzbetreiber an der Umfrage beteiligt. Der Fragebogen wurde zumeist von Personen in
Leitungspositionen ausgefillt. Einige Fragen wurden nicht von allen Verteilnetzbetreibern beantwortet. Aufgrund von Rundungsdifferenzen kénnen

Gesamtverschiebungen in den Grafiken von +- 1% auftreten, die die Interpretation der Ergebnisse allerdings nicht verfalschen.
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Herausforderungen im Kundenservice

Befragungsergebnisse
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse

Uberblick zu den Inhalten der Befragung

Aufbau des Kundenservices und Entwicklung Kundenanfragen und
aktuelle Herausforderungen Belastung der Mitarbeitenden

Aktuelle und zukiinftige MaBnahmen

Arbeitsorganisation des Kundenservice zur Optimierung des Kundenservice

ZUSAMMENFASSUNG HERAUSFORDERUNGEN IM KUNDENSERVICE VON NETZBETREIBERN
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Herausforderungen im Kundenservice

Aufbau des Kundenservices und aktuelle
Herausforderungen




Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aufbau des Kundenservices und aktuelle Herausforderungen

Haben Sie einen zentralen Kundenservice, der alle
Problemstellungen der Kunden behandeln kann?

Klein Mittel GrofR

40% f
60%

Wie die Netzbetreiber grundsatzlich im Kundenservice aufgestellt sind, zeigt sich bei der Frage nach einer Organisationseinheit, welches alle Fragen
umfassend beantworten kann. Dieses existiert unter den Befragten Unternehmen lediglich bei 47%. Die Mehrzahl hat verschiedene Teams flir verschiedene

Fragestellungen, an die sich die Kunden richten konnen. Sowohl die kleinen als auch die mittleren VNB haben zu einem deutlichen héheren Anteil einen
zentralen Kundenservice. Lediglich ein Viertel der groRe VNB gaben dies an.

m Ja, wir haben einen
Kundenservice, der unter einer
Telefonnummer zu allen

Themengebieten aussagekraftig
ist.

m Nein, wir haben verschiedene

Abteilungen fir unterschiedliche
Themen.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aufbau des Kundenservices und aktuelle Herausforderungen

Mitarbeitende im Kundenservice

Wie viele Mitarbeitende haben Sie im Kundenservice Durch wen werden die eigenen Kundenanfragen gréftenteils
mit direktem Kundenkontakt (ohne Dienstleister)? bearbeitet?

9% #

9%

0 m1-10 m1l-25 26 - 50 >50 m durch Mitarbeitende aus dem Unternehmen / Konzern m durch Mitarbeitende von Dienstleistern

Der Grofteil der Befragten Netzbetreiber (79%) hat zwischen einem und 25 Mitarbeitende im Kundenservice. Je grofer die VNB sind, umso groRer ist das
Team im Bereich Kundenservice. So haben einzig die groRen VNB mit einem Anteil von 38% mehr als 25 Mitarbeitende in diesem Bereich. Die Bearbeitung
erfolgt bei 85% durch Mitarbeitende aus dem Unternehmen/Konzern.
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Herausforderungen im Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aufbau des Kundenservices und aktuelle Herausforderungen

Aktuelle Herausforderungen im Kundenservice

Gesamte VNB
Komplexitat der Anfragen (Themen und Regulatorik) el¥4) 30% 27%
Hohe des Anfrageaufkommens 6% 27% 21%
Ausreichendes Know-how des Personals  elY/ANe 30% 15%
Digitalisierung (Einfiihrung von Portalen, IT-Tools etc.) e 15% 27% 15%
Schnelligkeit der Problemlosung el IEeLA) 42% 6%
Unzufriedenheit / Beschwerdeaufkommen der Kunden 6% 21% 33% 15%
Ausreichende Menge an Personal 6% 9% 52% 12%
Zusammenarbeit mit Dienstleistern 9% 15% 45%
Mitarbeiterfluktuation
) 0 0 0 0
(durch Unzufriedenheit, Uberforderung etc.) 9% 41% 28% %
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung hoch bis sehr hoch: W sehr gering W gering B mittelmalig m hoch sehrhoch

Mehr als zwei Drittel der Befragten bewerteten die Komplexitat der Anfragen als mindestens hoch und erachteten sie als die groRte Herausforderung.
Ahnliche Werte erreichen die H6he des Anfrageaufkommens und mit leichtem Abstand das ausreichende Know-how des Personals. Weniger Probleme
entstehen laut Umfrage durch Mitarbeiterfluktuation oder auch durch die Zusammenarbeit mit Dienstleistern.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aufbau des Kundenservices und aktuelle Herausforderungen

Aktuelle Herausforderungen im Kundenservice

Komplextatder nfogen (Themen und Regultor 40%
Hohe des Anfrageaufkommens 20% 40% 20%

Ausreichendes Know-how des Personals

Schnelligkeit der Problemissung

Ausreichende Menge an Personal
Digitalisierung (Einfihrung von Portalen, IT-Tools etc.) 40% 40%
Mitarbeiterfluktuation (durch Unzufriedenheit, Uberforderung etc.) 20% 20% 40%
Unzufriedenheit / Beschwerdeaufkommen der Kunden 20% 20% 40%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung hoch bis sehr hoch: W sehr gering W gering B mittelmalig H hoch sehr hoch

Kleine Netzbetreiber stufen die Herausforderungen grundlegend weniger als hoch bis sehr hoch ein. Sie sehen die groRten Herausforderungen auch in der
Hohe des Anfrageaufkommens und der Komplexitat der Anfragen und dem ausreichenden know-how des Personals - diese Themen werden haufig als
,hoch®bis ,sehr hoch“eingestuft. Die Digitalisierung wird im Vergleich zur Gesamtheit als deutlich weniger relevant bewertet.
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Herausforderungen im Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aufbau des Kundenservices und aktuelle Herausforderungen

Aktuelle Herausforderungen im Kundenservice

mittlere VNB
Hohe des Anfrageaufrommens 8%
Komplexitat der Anfragen (Themen und Regulatorik) 8% 42% 8%
Digitalisierung (EinfGhrung von Portalen, IT-Tools etc.) 8%
Ausreichendes Know-how des Personals 25% 25% 8%
Zusammenarbeit mit Dienstleistern 8% 8% 42%
Schnelligkeit der Problemlésung LA 8% 50%
Ausreichende Menge an Personal 8%
Unzufriedenheit / Beschwerdeaufkommen der Kunden 8%
Mitarbeiterfluktuation (durch Unzufriedenheit, Uberforderung etc.) 8% 50% 25%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung hoch bis sehr hoch: W sehr gering W gering B mittelmalig m hoch sehrhoch

Auch die mittelgroRen Netzbetreiber ordnen die genannten Herausforderungen sehr selten in die Kategorie sehr hoch ein. Neben den gleichbleibenden Top
2 Themen (Hohe des Anfrageaufkommens und Komplexitat der Anfragen) befindet sich hier die Digitalisierung auf dem dritten Rang mit 50% der
Bewertungen mit mindestens hoch. Im Vergleich zur Gesamtheitist hier die Zusammenarbeit mit Dienstleistern am hochsten platziert.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aufbau des Kundenservices und aktuelle Herausforderungen

Aktuelle Herausforderungen im Kundenservice

Komplexitat der Anfragen (Themen und Regulatorik) 38%
Hohe des Anfrageaufkommens 31%

Digitalisierung (Einflihrung von Portalen, IT-Tools etc.) 25%
Ausreichendes Know-how des Personals 25%
Unzufriedenheit / Beschwerdeaufkommen der Kunden [ 13% 25% 25%

Schneliget e Problemisng 13%

Ausreichende Menge an Personal 13% 13% 31% 19%
Mitarbeiterfluktuation (durch Unzufriedenheit, Uberforderung etc.) 7%
Zusammenarbeit mit Dienstleistern 13% 19% 44%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung hoch bis sehr hoch: W sehr gering W gering W mittelmalig ® hoch sehrhoch

Im Grofbenvergleich zeigt sich, dass grofsere VNB nahezu allen genannten Herausforderungen eine hohere Relevanz zusprechen. So steigt der Wert fir die
Komplexitat der Anfragen fiir hoch bis sehr hoch sogar auf tiber 80 %. Das steigende Anfrageaufkommen wird auch noch von drei Viertel in seiner Relevanz auf
als hoch bis sehr hoch eingeschatzt. Einzig das Thema Mitarbeiterfluktuation wird im Vergleich zur Gesamtheit von etwas weniger der grof3en
Netzbetreibern in diese Kategorie eingestuft.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aufbau des Kundenservices und aktuelle Herausforderungen

Zusammenfassung: Aufbau des Kundenservice und aktuelle
Herausforderungen

®

/ \

®-®

[ Energieforen

Die Umfrage zeigt, dass eine knappe Mehrheit der Netzbetreiber ihren Kundenservice in verschiedene Abteilungen unterteilt,
wahrend der andere Teil eine zentrale Anlaufstelle nutzt. Viele Unternehmen verfiigen nur Uber eine begrenzte Anzahl an
Mitarbeitenden im Kundenservice, was auf Herausforderungen bei hoher Anfragebelastung hindeuten konnte. Zudem
setzen die meisten auf interne Teams, wahrend externe Dienstleister eine untergeordnete Rolle spielen.

Die grolsten Herausforderungen liegen in der steigenden Anfragekomplexitat, dem hohen Anfrageautkommen und dem
notigen Know-how des Personals. Um diese zu bewaltigen, missen Netzbetreiber ihre Prozesse optimieren und starker auf
Digitalisierung setzen.

Der Einsatz von Kl-gestutzten Tools und Self-Service-Portalen kann einfache Anfragen automatisieren und Mitarbeitende
entlasten. Gleichzeitig sind gezielte Schulungen notwendig, um das Know-how der Mitarbeitenden kontinuierlich zu
erweitern. Falls das Anfragevolumen weiter steigt, konnte zudem eine Skalierung des Kundenservice-Teams oder der
verstarkte Einsatz externer Dienstleister erforderlich sein. Effizientere Ablaufe und qualifiziertes Personal sind entscheidend,
um die Kundenzufriedenheit langfristig zu sichern und die Servicequalitat zu verbessern.
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Herausforderungen im Kundenservice

Kundenantragen und Belastung
der Mitarbeitenden




Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Wie hat sich die Anzahl der Kundenanfragen/-kontakte
uber alle Kanale hinweg liber die letzten 2 Jahre verandert? Gesamte VNB

Klein Mittel GroR

m stark gesunken

m [eicht gesunken

m gleich geblieben

52%

= |eicht gestiegen 75%

stark gestiegen

Fast 80% der Befragten gaben an, dass die Kundenkontakte in den letzten 2 Jahren gestiegen sind. Der grofte Teil davon berichtet sogar von einer starken
Steigerung. Von den groBen VNB gaben lediglich zwei Unternehmen an, dass bei ihnen die Kontaktanfragen nicht gestiegen sind, drei Viertel sprechen von
stark gestiegenen Anfragen.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Wie schatzen Sie das Verhaltnis von Beschwerdeaufkommen zu
verfiigharen Ressourcen in lhrem Kundenservice ein? ———

Klein Mittel GrofR3

)OO

Zwei Drittel der Netzbetreiber berichten von leichten bis deutliche Uberlastungen bei der Bearbeitung von Beschwerdeaufkommen. Es zeigt sich wieder der
Trend, dass diese Werte von kleinen zu gro3en VNB steigen. So gaben nur knapp Uber 10% der groRen Netzbetreiber an, dass ihre Ressourcen ausreichend
sind, um das Beschwerdeaufkommen zu bewaltigen.

m Unterauslastung (zu viele
Ressourcen)

m Ressourcen sind ausreichend, um
das Beschwerdeaufkommen zu
bewaltigen

m L eichte Uberlastung, aber noch
handhabbar

m Deutliche Uberlastung
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Wie gut konnten Sie die Menge an Kundenanfragen uiber
folgende Kanidle im Jahr 2024 abarbeiten?

E-Mail 3% 15% 24% 42% 15%
JECCIEN3%  12% 27% 48% 9%
Service Center (personlicher Kontakt) 18% 30% 21%
Self-Service / Kundenportal 30% 30% 12%
Briefpost 44% 31% 9%
Social Media 45% 9% 9% 15% 15% 6%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung gut bis sehr gut: W nutzen wir nicht M sehrschlecht M schlecht teils/teils gut sehr gut

E-Mail und Telefon erzielten die besten Bewertungen. Dennoch sehen tber 40 % der Befragten dort Verbesserungspotenzial.
Mehr als ein Viertel bietet keinen personlichen Kontakt im Service-Center. Bei grofsen VNB sind es sogar deutlich Gber 40%.

Der Kanal Briefpost wird vor allem von mittleren VNB, und der Self-Service von kleinen VNB als optimierungswiirdig eingeschatzt.

Fast die Halfte der Befragten Netzbetreiber nutzt Social Media nicht fir Kundenanfragen.
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Herausforderungen im Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Wie gut konnten Sie die Menge an Kundenanfragen uiber
folgende Kanidle im Jahr 2024 abarbeiten?

E-Mail 20% 60% 20%
Briefpost 40% 40% 20%
Service Center (personlicher Kontakt) 20% 40% 20%
Telefon 40% 60%
Self-Service / Kundenportal 40% 40%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung gut bis sehr gut: B nutzen wirnicht  Msehrschlecht W schlecht teil/teils gut sehr gut

E-Mail und Briefpost konnten die kleinen Netzbetreiber im Vergleich zum Gesamtergebnis besonders gut abarbeiten.
Die einzigen schlechten Bewertungen erhielt der Bereich Self-Service / Kundenportal mit 20%.

Bei den 60%, die Social Media nutzen, l[auft dies Uberwiegend positiv.

[ Energieforen 23

www.energieforen.de



Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Wie gut konnten Sie die Menge an Kundenanfragen uiber
folgende Kanidle im Jahr 2024 abarbeiten?

Service Center (personlicher Kontakt) 50% 42%
Telefon 8% 67% 17%
E-Mail 25% 58% 17%
Self-Service / Kundenportal 50% 17%
Briefpost 58% 33%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung gut bis sehr gut: W nutzen wirnicht M sehrschlecht ®schlecht teil/teils gut sehr gut

Diejenigen mittelgroken Netzbetreiber, die ein Service Center haben, konnten laut Abfrage die dortigen Kundenanfragen allesamt mindestens gut
bearbeiten. Probleme zeigen sich bei rund einem Drittel beim Self-Service. Der Kanal Social-Media wird von Uber 40% gar nicht bedient.
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Herausforderungen im Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Wie gut konnten Sie die Menge an Kundenanfragen uiber
folgende Kanidle im Jahr 2024 abarbeiten?

Briefpost A 20% 33% 27% 13%
E-Mail 7S 31% 25% 25% 13%
Telefon L7 19% 38% 31% 6%

Self-Service / Kundenportal 13% 13% 50% 13% 13%

Service Center (personlicher Kontakt) 44%, 6% 31% 13% 6%
Social Media 50% 19% 13% 13% 6%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung gut bis sehr gut: W nutzen wirnicht M sehrschlecht m schlecht teil/teils gut sehr gut

Die befragten groRen Netzbetreiber haben mit tiber 40% den grofsten Anteil derer, die kein Service Center besitzen. Die besten Erfolgsquoten weisen die
Briefpost, Telefon und die Self-Service Portale auf. Der Bereich E-Mail zeigt bei liber einem Drittel, die schlecht bis sehr schlecht angegeben haben, ein
deutliches Verbesserungspotenzial. Der Kanal Social Media funktioniert bei der Halfte, die ihn nutzt, zum tGiberwiegenden Teil nur schlecht bis sehr

schlecht.

[ Energieforen 25 www.energieforen.de



Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Zusammenfassung: Kundenanfragen und Belastung der Mitarbeitenden

Die Ergebnisse zeigen, dass die Zahl der Kundenanfragen im Kundenservice von Netzbetreibern in den letzten zwei
@ Jahren gestiegen ist, bei einem Grofsteil der Befragten sogar stark. Das bestatigt nochmal den gesteigerten Servicebedarf.
/ \ Gleichzeitig zeigt sich eine Herausforderung im Verhaltnis von Beschwerdeaufkommen zu verfligbaren Ressourcen im
@— @ Kundenservice - (iber zwei Drittel geben eine leichte bis starke Uberbelastung an, was auf eine angespannte Lage
hindeutet. Dieses Bild zeigt sich verstarkt bei groften VNB, bei denen allein dem Punkt deutliche Uberbelastung 60%
zustimmen.

Hinsichtlich der Bearbeitung von Kundenanfragen Uber verschiedene Kanale gibt es deutliche Unterschiede zwischen
den Netzbetreibern. Kleine und mittlere VNB sind grundsatzlich mit der Bearbeitung von Kundenkontakten in den
verschiedenen Kanalen zufriedener als die grolberen Vertreter. Ebenso ist festzustellen, dass sie eine starkere
Durchdringung von Service Centern flr den personlichen Kontakt haben, bei gleichzeitig hoherer Zufriedenheit in der
Nutzung. Der Kanal Social Media wird von allen Gruppen noch am wenigsten fir den Kundenkontakt genutzt und wenn
doch, dann ist die Nutzung vor allem fr grofse VNB noch nicht zufriedenstellend gewesen hinsichtlich der Bearbeitung
von Kundenanliegen.

Insgesamt lasst sich ableiten, dass die steigende Nachfrage die Service-Kapazitaten deutlich herausfordert und die
Gefahr besteht, dass bei ausbleibender Anpassung an die aktuellen und kommenden Gegebenheiten die Mitarbeitenden
immer grolberen Belastungen ausgesetzt sind. Die Netzbetreiber sollten daher dringend prifen, wie sie Prozesse
optimieren und an die Erfordernisse der Kund:innen sowie Mitarbeitenden anpassen. Nur so sind Entlastungen moglich.
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Herausforderungen im Kundenservice

Ablautorganisation des Kundenservice




Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Ablauforganisation des Kundenservice

(psychische) Belastung der Mitarbeitenden im Kundenservice
in Bezug auf die Organisation der taglichen Arbeit Gesamte UNB

m sehr niedrig (Feste Zuweisung/Planung

der Tatigkeiten ohne spontane Spriinge) Klein Mittel GroRR

m niedrig (nur wenig Wechsel zwischen
den verschiedenen Arbeiten)

m ausgeglichen (bewaéltigbarer Wechsel
zwischen den verschiedenen Arbeiten)

= hoch (haufige Wechsel zwischen den
verschiedenen Arbeiten)

sehr hoch (sehr haufige Wechsel
zwischen den verschiedenen Arbeiten)

Annahernd 80% der befragten Netzbetreiber gaben an, dass die Belastung der Mitarbeitenden im Kundenservice hoch bis sehr hoch ist, also haufig bis sehr
haufig ein Wechsel zwischen verschiedenen Arbeiten stattfindet.

Im Vergleich zu den kleinen und mittleren Netzbetreibern ist der Wert der sehr hohen Belastung bei den groflen VNB mit 31% tber 10 Prozentpunkte hoher.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Ablauforganisation des Kundenservice

Wie gut funktioniert aus lhrer Sicht die Organisation der
taglichen Arbeit im Kundenservice? Gesamte UNB

m sehr schlecht (hdufige Probleme,

ineffiziente Ablaufe) Klein Mittel Grof}

m eher schlecht (gelegentliche
Schwierigkeiten, Ablaufe oft
unklar)

® neutral (teils gut, teils
problematisch)

= eher gut (die meisten Ablaufe
sind gut organisiert)

sehr gut (reibungslose
Organisation, klare Prozesse)

Kein Netzbetreiber berichtet von einer sehr schlechten Organisation der taglichen Arbeit im Kundenservice. Allerdings zeigen rund zwei Drittel, die neutral
bis eher schlecht angegeben haben, dass durchaus Verbesserungspotential in diesem Bereich besteht. Wenn man nur auf die groflen VNB schaut wachst
dieser Wert auf tiber 80%. Wohingegen die kleinen VNB den groften Anteil unter den Befragten haben, die diese Frage mit eher gut bewertet haben. Dafur
finden sich nur bei den mittleren und grofRen VNB, die ihre Organisation der taglichen Arbeit mit sehr gut bewerten.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Ablauforganisation des Kundenservice

Zusammenfassung: Arbeitsorganisation des Kundenservice

@ Die Daten zeigen, dass die psychische Belastung der Mitarbeitenden im Kundenservice durch haufige Wechsel zwischen
=4 verschiedenen Arbeitsarten/Kommunikationskanalen - etwa zwischen Telefonie und schriftlicher Kommunikation - als
hoch bis sehr hoch wahrgenommen wird. Nur ein kleiner Anteil empfindet die Arbeitsorganisation als ausreichend stabil

@‘ @ und planbar. Diese Einschatzung deckt sich mit der Wahrnehmung zur generellen Organisation des Arbeitsalltags: Viele
bewerten die Ablaufe als bestenfalls mittelmaRig strukturiert — mit einer signifikanten Gruppe, die klare Mangel sieht.

Diese Ergebnisse deuten auf ein strukturelles Problem in der Arbeitsorganisation hin. Die Belastung entsteht nicht nur
durch das Arbeitsvolumen, sondern durch mangelnde Klarheit und Planbarkeit im Ablauf. Fir Unternehmen ergibt sich
daraus die Notwendigkeit, starker auf klare Rollenverteilungen, besser planbare Schicht- und Aufgabenmodelle sowie auf
systematische Prozessoptimierung zu setzen. Andernfalls drohen langfristig Motivationseinbulsen und erhohte
Fluktuation im Kundenservice.
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zur Optimierung des Kundenservice




Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aktuelle und zukiinftige MalRnahmen zur Optimierung des Kundenservice

Als wie wichtig schatzen Sie folgende Faktoren ein, um die
Kundenzufriedenheit im Service zu erhohen? Gesamte VNB

Kompetente und freundliche Mitarbeiter 70%
Kundenzentrierung (u.a. an die Kundenbedurfnisse angepasste Serviceprozesse) 55%
Passende Organisationsstruktur 45%
39%
Proaktive Unterstlitzung (Mitarbeiter sind Kunden in der Problembetrachtung voraus) 33%
Hoher Digitalisierungsgrad (u.a. passende Tools und KI-Anwendungen) 36%

Ausreichende Anzahl an Kanéle zur Kontaktaufnahme (Self-Service, Chat-Bot, Social Media, etc.) 6% 6% 42% 18%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung wichtig bis sehr wichtig: W sehr unwichtig W unwichtig W teils / teils W wichtig sehr wichtig

Kompetente und freundliche Mitarbeitende werden tber alle befragten Netzbetreiber hinweg als das hochste Gut erachtet, um die Kundenzufriedenheitim
Service zu erhdhen. Dahinter folgen auf den Platzen die Kundenzentrierung und die passende Organisationsstruktur. Als eher nachrangig wurden die
ausreichende Anzahl an Kontaktkanalen aber auch ein hoher Digitalisierungsgrad bewertet.
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Als wie wichtig schatzen Sie folgende Faktoren ein, um die
Kundenzufriedenheit im Service zu erhohen?

Kompetente und freundliche Mitarbeiter 100%
Kurze Wartezeiten _ 60%
Kundenzentrierung (u.a. an die Kundenbedrfnisse angepasste Serviceprozesse) _ 60%
Passende Organisationsstruktur 60%
Proaktive Unterstiitzung (Mitarbeiter sind Kunden in der Problembetrachtung voraus) 40%
Individuelle Betreuung 40%
Hoher Digitalisierungsgrad (u.a. passende Tools und KI-Anwendungen) 40%
Ausreichende Anzahl an Kanale zur Kontaktaufnahme (Self-Service, Chat-Bot, Social Media, etc.) 20%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung wichtig bis sehr wichtig: B sehrunwichtig  munwichtig  Bteils/teils  ®mwichtig sehr wichtig

Die kleinen VNB stufen den Faktor kompetente und freundliche Mitarbeiter durchweg als sehr wichtig ein. Im Gegensatz zum Gesamtbild priorisieren sie
Kurze Wartezeiten hoher.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aktuelle und zukiinftige MalRnahmen zur Optimierung des Kundenservice

Als wie wichtig schatzen Sie folgende Faktoren ein, um die
Kundenzufriedenheit im Service zu erhohen? mittlere VNB

Kompetente und freundliche Mitarbeiter 67%
Passende Organisationsstruktur 58%
Proaktive Unterstutzung (Mitarbeiter sind Kunden in der Problembetrachtung voraus) 25%
Individuelle Betreuung 17%
Kundenzentrierung (u.a. an die Kundenbedrfnisse angepasste Serviceprozesse) 58%

Kurze Wartezeiten 8% 17% 17%
Hoher Digitalisierungsgrad (u.a. passende Tools und KI-Anwendungen) 42%
Ausreichende Anzahl an Kanale zur Kontaktaufnahme (Self-Service, Chat-Bot, Social Media,
etc) | 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Reihenfolge nach Anteil Bewertung wichtig bis sehr wichtig; W sehr unwichtig W unwichtig | teils / teils | wichtig sehrwichtig

Die Kundenzentrierung wird im Vergleich mit den anderen Netzbetreibern von einigen mittleren VNB als etwas weniger wichtig wahrgenommen. Wohingegen
die individuelle Betreuung sowie auch die proaktive Unterstiitzung von mehreren mittelgrolRen Netzbetreibern als relevanter wahrgenommen werden und
dadurch in der Reihenfolge nach oben rutschen.
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Als wie wichtig schatzen Sie folgende Faktoren ein, um die
Kundenzufriedenheit im Service zu erhohen?

Kompetente und freundliche Mitarbeiter _ 63%
Kundenzentrierung (u.a. an die Kundenbedurfnisse angepasste Serviceprozesse) 50%
Passende Organisationsstruktur 31%
Hoher Digitalisierungsgrad (u.a. passende Tools und KI-Anwendungen) 31%
Kurze Wartezeiten 50%
Proaktive Unterstlitzung (Mitarbeiter sind Kunden in der Problembetrachtung voraus) 38%
Individuelle Betreuung 6%

Ausreichende Anzahl an Kanale zur Kontaktaufnahme (Self-Service, Chat-Bot, Social Media, etc.)  Ka¥ 13% 31% 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Reihenfolge nach Anteil Bewertung wichtig bis sehr wichtig: B sehr unwichtig W unwichtig B teils / teils m wichtig sehr wichtig

Beim Blick auf die grofsen VNB sie die Individualisierungsthemen, wie proaktive Unterstiitzung, individuelle Betreuung und passende Kontaktkanale als am
wenigsten relevant eingestuft worden. Gerade im Vergleich zu den mittleren VNB wird der Bereich Digitalisierung fir deutlich wichtiger empfunden.
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Wie stark ist in lhrem Unternehmen die Kundenzentrierung
ausgepragt?

Gesamte VNB

Klein Mittel Grof}

By an B

m sehr schwach

m schwach

m weder noch

m stark

sehr stark

Ein Drittel der Befragten bewertet die Kundenzentrierungin seinem Unternehmen als schwach bis sehr schwach. Als stark bis sehr stark wird es von nicht
ganz 25% beurteilt. Das bedeutet, dass bei rund drei Viertel deutliche Optimierungsmoglichkeiten bestehen. Die groRen Netzbetreiber haben den groRten
Anteil im Bereich schwach mit genau der Halfte der befragten Unternehmen und das, obwohl sie der Kundenzentrierung bei den Faktoren, die die

Kundenzufriedenheit im Service erhdhen, auf den zweiten Platz abgestimmt haben.
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Sonstige Faktoren zur Erhohung der Kundenzufriedenheit
im Service

Gesamte VNB

10 von 33 beteiligten VNB haben geantwortet

unterschiedliche Standards in den ERP- Systemen (z.B. Ausreichende Kompetenzen bei allen Erkenntnis, dass es
keine aktuelle Abbildung von Zahlungseingangen (human) Marktpartnern - §14a wird das Kunden gibt und nicht
(systemtechnisch nicht abbildbar) Resources noch einmal deutlich verscharfen nur Abnehmer
: Proaktive Kommunikation zum . L
End-to-End Prozessbetrachtung, so dass eingehende : . Verstandnis im Unternehmen fiir die hohe
) . Kunden (Zwischenstande melden, . . .
Kundenanfragen auch ohne Briiche durch die Prozesskette . Arbeitsbelastung und die alltaglichen
: . . Fertigmeldungen versenden), um : .
(technisch und kaufméannisch) durchgeleitet werden . : Herausforderungen im Kundenservice
Ruckfragen zu verringern
N S— —

Self Service » gntersc.hiednliche Méglichkeite.n in Qen Zusammenspiel VON
Sparten (Energie/Media) fihrt bei Kunden mit beiden . .

Kl
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aktuelle und zukiinftige MaRnahmen zur Optimierung des Kundenservice

In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die
folgenden MaBnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu Gesamte VNB
verbessern?

organisationsstruktur angepasst [ X IIEIEIE Y i 24% 12%
Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstarkt 30% 6%
Prozesse kundenzentriert optimiert 24% 6%
IT-Tools (ohne KI-Tools) eingefiihrt eI 15% 12% 18% 12%
(GEOEEANSISCe e, ~ 21% 21%  12% BuEDA 15% 12%
Dienstleister hinzugezogen 21% 3% 24% 21% 6%
Multikanal-kommunikation vorangetrieben [ IIIEEFE N 22%eee 18% 6%
Personal erhoht 12% 9%
Kl-Tools implementiert 36% 18% 30% % 6%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark: W Uberhaupt nicht W sehr gering W gering H mittel stark sehr stark

In den vergangenen zwei Jahren wurde sich vor allem mit den Themen Organisationstruktur und Mitarbeiterentwicklung (jeweils 36%) stark bis sehr stark
auseinandergesetzt, um den Kundenservice zu verbessern. Gerade bei der Organisationsstruktur zeigt sich, dass sich gleichzeitig rund 45% der VNB gering
bis liberhaupt nicht damit beschaftigt haben. Die Themen, die in unterschiedlicher Auspragung aber von der breitesten Masse angegangen wurden, waren u.a.
die Bereiche IT-Tools, kundenzentrierte Prozesse und die Erhohung des Personals.
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In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die
folgenden MaBRnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu
verbessern?

Prozesse kundenzentriert optimiert 20% 40%
Multikanal-Kommunikation vorangetrieben 20%
KPIs eingefiinrt / weiterentwickelt 20%
KI-Tools implementiert 20%
IT-Tools (ohne KI-Tools) eingefiihrt 20% 20%
Organisationsstruktur angepasst 20% 20%
Dienstleister hinzugezogen 20% 20%
Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstarkt 40% 20%
Personal erhoht 60%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark: W Uberhaupt nicht W sehrgering M gering mittel stark sehr stark

Alle kleinen VNB haben bereits MaRnahmen in den Bereichen Kundenorientierte Prozesse, IT-Tools und Mitarbeiterentwicklung ergriffen.
Auffalligist die Verteilung beim Einsatz von Kl-Tools: Ein Grolsteil der kleinen Netzbetreiber (80%) hat diese noch nicht implementiert, wahrend 20% bereits
intensiv damit arbeitet.
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In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die
folgenden MaBRnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu
verbessern?

Organisationsstruktur angepasst 25% 17%
Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstarkt 33% 8%
Prozesse kundenzentriert optimiert 25% 8%

IT-Tools (ohne KI-Tools) eingefiihrt 8% 17% 8% 8% 17%

Personal erhoht 8% 17%

Multikanal-Kommunikation vorangetrieben 25%

KPIs eingefiihrt / weiterentwickelt 25% 25% 17% 8% 8%

Dienstleister hinzugezogen 17%
Kl-Tools implementiert 25% 17% 42% 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark: B Uberhaupt nicht W sehr gering W gering m mittel stark sehr stark

Die meisten Anstrengungen haben die mittleren VNB in den vergangenen zwei Jahren in die Anpassung der Organisationsstruktur, der
Mitarbeitendenentwicklung und der kundenzentrierten Prozessoptimierung gesteckt. Die groRte Spreizung zwischen ,verfolgen wir intensiv® auf der einen
Seite und ,machen wir Gberhaupt nicht /nur sehr gering® tritt in den Bereichen KPIs und hinzuziehen von Dienstleistern auf.
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In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die
folgenden MaBRnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu

verbessern?

Dienstleister hinzugezogen

KPIs eingeflihrt / weiterentwickelt

IT-Tools (ohne KI-Tools) eingefthrt
Organisationsstruktur angepasst
Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstarkt
Prozesse kundenzentriert optimiert
Multikanal-Kommunikation vorangetrieben
Personal erhoht

KI-Tools implementiert

Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark:

13% 19% 6% 25%
44%
19% 13% 19%
44%
31% 25%
50%
31% 25%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
W Uberhaupt nicht W sehr gering M gering

13%

13%

19%

31%

60%

mittel

25% 13%
25% 13%
25% 13%
25% 13%

31% 6%

19% 6%

19% 6%

19% 6%

31% 6% 6%

70% 80% 90% 100%
stark sehr stark

Betrachtet man bei den grolben VNB nur den Bereich stark bis sehr stark liegen die Top 5 Themen der vergangenen zwei Jahre gleichauf (Dienstleister, KPIs,
IT-Tools, Organisationsstruktur und Mitarbeitendenentwicklung). Das Thema KI-Tools war bisher nur beim geringsten Teil der Befragten grolRen
Netzbetreiber mit mindestens stark auf der Agenda. Im Vergleich zu Gesamtheit wurde die kundenzentrierte Prozessoptimierung signifikant weniger

vorangetrieben.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aktuelle und zukiinftige MaRnahmen zur Optimierung des Kundenservice

In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die
folgenden MaBnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu Gesamte VNB
verbessern?

Prozesse kundenzentriert optimieren 42% 27%
Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstérken 42% 24%
Multikanal-Kommunikation vorantreiben 9% 3% 6% 48% 15%
IT-Tools (ohne KI-Tools) einflihren 42% 18%
Organisationsstruktur anpassen 6% 3% 15% - 21% 36% 18%
KPIs einfihren / weiterentwickeln 12% 3% 15% 36% 15%
KI-Toolsimplementieren I SN NN o /- 21% 24%
Dienstleister hinzuziehen | NS T N 17 M To 28% 6%
GEECIEIEEIEINN  12% 9%  36% B Il 21%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark: B Uberhaupt nicht W sehr gering W gering M mittel stark sehr stark

Im Vergleich zum Riickblick auf die vergangen zwei Jahre befinden sich die Werte der vorgegebenen MalRnahmen deutlich verstarkt in den Bereichen stark
bis sehr stark. Die befragten Netzbetreiber wollen zukunftig vor allem die Themen Prozesse kundenzentriert optimieren, Mitarbeiterschulung/-entwick-
lung verstarken und die Multikanal-Kommunikation vorantreiben. Personalerh6hungen sind bei den meisten VNB maximal in geringem MaRe angedacht.
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In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die

folgenden MaRnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu

verbessern?

mittel

IT-Tools (ohne KI-Tools) einfihren 20% 80%

Prozesse kundenzentriert optimieren 40% 40%

Kl-Tools implementieren 20% 40%

Organisationsstruktur anpassen 20% 40%

Multikanal-Kommunikation vorantreiben 40%

Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstarken 60%
KPIs einfiihren / weiterentwickeln 20%
Dienstleister hinzuziehen

Personal erhdhen 20% 20% 20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark: B Uberhaupt nicht W sehr gering W gering

40%
40%
40%
40%

80%

stark

20%
20%
20%

20%

90% 100%

sehr stark

Die Einfiihrung von IT-Tools wird mit der hochsten Intensitat von den meisten kleinen VNB in den kommenden zwei Jahren als Malnahmen zur
Verbesserung des Kundenservice aufgenommen. Dahinter folgen mit jeweils 60% in den Kategorien stark bis sehr stark die vier Themen kundenzentrierte

Prozessoptimierung, KI-Tools, Organisationsstruktur und Multikanal-Kommunikation.

In Relation zu allen befragten Netzbetreibern wollen mehr kleine VNB sich der Implementierung von Kl-Tools widmen. Das Thema Personalerhohung wird

hingegen noch weniger als Option gesehen.
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Herausforderungenim Kundenservice > 2. Befragungsergebnisse > Aktuelle und zukinftige Mallnahmen zur Optimierung des Kundenservice

In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die
folgenden MaRnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu
verbessern?

Prozesse kundenzentriert optimieren 8% 50% 25%
Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstérken 33% 42% 17%
KI-Tools implementieren 42% 17% 33%
Multikanal-Kommunikation vorantreiben 33% 33% 17%
IT-Tools (ohne KI-Tools) einfiihren 33% 17% 25%
Dienstleister hinzuziehen 17% 25% S 8% 33% 8%
KPIs einfiihren / weiterentwickeln 8% 33% 8%
Organisationsstruktur anpassen 33% 8% 25%
Personal erhthen 8% 25%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark: W Uberhaupt nicht W sehr gering M gering mittel stark sehr stark

Die groRte Zustimmung bei der Wahl der MaRnahmen zur Verbesserung des Kundenservice findet sich bei den mittelgroRen Netzbetreibern bei der
kundenzentrierten Prozessoptimierung. Das Hinzuziehen von Dienstleistern wird bei dieser Zielgruppe mit der gréRten Anzahl an VNB mit der Wertung im
Bereich sehr gering bis liberhaupt nicht (42%) als eher irrelevant bezeichnet. KI-Tools springen im Vergleich zum Ruckblick vom letzten auf den vierten Platz,
wenn man die Wertungen stark bis sehr stark in Betracht zieht - Sprung von 8% auf 50% der Befragten.
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In welcher Intensitat haben Sie in den letzten 2 Jahren die
folgenden MaRnahmen ergriffen, um den Kundenservice zu
verbessern?

Mitarbeiterschulungen und Entwicklung verstarken 6% 56% 25%
Multikanal-Kommunikation vorantreiben 13% 63% 13%
Prozesse kundenzentriert optimieren 25% 38% 31%
IT-Tools (ohne KI-Tools) einfithren 31% 50% 19%
Organisationsstruktur anpassen KIS 13% 56% 13%
KPIs einflihren / weiterentwickeln 25% 38% 25%
KI-Tools implementieren 44% 19% 19%
Dienstleister hinzuziehen 13% 13% 13% 33% 20% 7%
Personalerh6hen [/ 13% 31% 25% 25%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Reihenfolge nach Anteil Bewertung stark bis sehr stark: W Uberhaupt nicht B sehrgering M gering mittel stark sehr stark

Die grolRen Netzbetreiber befinden sich im Vergleich zur Gesamtheit nahezu bei allen angegebenen MaBnahmen signifikant mehr im Wertungsbereich stark
bis sehr stark. Ausnahmen bilden lediglich die Themenbereiche Implementierung von KI-Tools und das Hinzuziehen von Dienstleistern. Kundenzentrierte
Prozessoptimierung fallt im Gesamtvergleich auf den dritten Rang wahrend die Mitarbeitendenentwickung und das Vorantreiben der Multikanal-
Kommunikation die ersten beiden Platze einnehmen.
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Zusammenfassung: Aktuelle und zukiinftige MaBnahmen zur
Optimierung des Kundenservice

@ Als zentrale Faktoren flir Kundenzufriedenheit werden zuvorderst kompetente und freundliche Mitarbeitende, kurze
Pt Wartezeiten und eine passende Organisationsstruktur genannt. Besonders die Kundenorientierung wird als entscheidend

eingeschatzt. Gleichzeitig zeigt sich jedoch, dass viele Unternehmen ihre eigene Kundenfokussierung derzeit nur als mafig
®_® ausgepragt bewerten.

Ruckblickend wurden Malsnahmen zur Verbesserung des Kundenservices eher verhalten umgesetzt, haufig nur mit geringer
bis mittlerer Intensitat. Der Blick in die Zukunft zeichnet jedoch ein anderes Bild: Fir die kommenden zwei Jahre planen viele
Unternehmen eine deutlich starkere Umsetzung zentraler Malinahmen - insbesondere bei der Optimierung
kundenorientierter Prozesse, der Mitarbeitenden-Entwicklung sowie im Bereich Mehrkanalkommunikation.

Implikation: Diese Entwicklung lasst im Hinblick auf die Bewaltigung der stetig steigenden Anfrageflut auf ein wachsendes
Problembewusstsein schlieféen. Die Netzbetreiber stehen vor der Herausforderung, den steigenden Servicebedarf im Zuge
der Energiewende effizient zu managen. Eine leistungsfahige Serviceorganisation wird damit zum Enabler der
Transformation - zur Sicherstellung von Handlungsfahigkeit und Akzeptanz im Wandel.
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Herausforderungen im Kundenservice > 3. Fazitund Ausblick

Management Summary

Die Umfrage unter 33 Strom- und Gasnetzbetreibern zeigt deutlich: Der Kundenservice steht zunehmend unter Druck. Die steigende Zahl und Komplexitat von
Kundenanfragen, begrenzte Personalressourcen sowie organisatorische Schwachen stellen zentrale Herausforderungen dar. Viele Netzbetreiber setzen auf interne
Serviceeinheiten mit begrenztem Personal. Besonders wichtig werden dadurch klar definierte Prozesse im Kundenservice. Auch das Zurlckgreifen auf externe
Unterstitzung kann angesichts wachsender Anforderungen kinftig notwendig werden.

Besonders kritisch wird die Organisation des Arbeitsalltags bewertet. Hohe psychische Belastung entsteht u. a. durch haufige Wechsel zwischen
Kommunikationskanalen wie Telefonie und Schriftverkehr. Nur wenige Vertreter der Unternehmen empfinden ihre Ablaufe als klar strukturiert und planbar. Dies
deutet auf strukturelle Defizite hin, die sich negativ auf die Arbeitsqualitat und -zufriedenheit auswirken. Es besteht Handlungsbedarf in der Prozessoptimierung,
Rollenverteilung und bei der Gestaltung effizienter Schicht- und Aufgabenmodelle.

Auch die Bearbeitung von Anfragen Uber verschiedene Kanale verlauft nicht bei allen Netzbetreibern reibungslos. Besonders bei den groRe VNB gab es in nahezu
allen Antwortkategorien hinweg einen groRReren Anteil, die Gber Probleme bei der Bearbeitung klagten. Ebenso zeigt sich beim Thema personlichem Kundenkontakt
ein deutlicher Nachholbedarf, da dieser teilweise gar nicht als Kontaktoption zur Verflgung steht. Hier stofen sie vermehrt an Grenzen - sei es aus
Ressourcengriinden oder aufgrund unzureichender Prozesse. Die Folge: ungenutzte Potenziale und moglicher Frust auf Kundenseite.

Die Relevanz kundenorientierter Prozesse und einer leistungsfahigen Organisation ist den Netzbetreibern durchaus bewusst. Kompetente und freundliche
Mitarbeitende, kurze Wartezeiten und passgenaue Strukturen gelten als Schlisselfaktoren fir Kundenzufriedenheit. Dennoch wurden in der Vergangenheit zentrale
Malinahmen wie Digitalisierung, Schulung oder Organisationsanpassung oft nur zogerlich angegangen.
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Management Summary

Der Blick in die Zukunft zeigt jedoch einen deutlichen Wandel: Viele Netzbetreiber planen, ihre Anstrengungen in den kommenden zwei Jahren deutlich zu
intensivieren — besonders im Hinblick auf Prozessoptimierung, Mitarbeitenden-Entwicklung sowie im Bereich Mehrkanal-kommunikation. Diese geplanten
Investitionen deuten auf ein wachsendes Problembewusstsein hin.

Die notwendige starkere Kundenzentrierung wird bei Netzbetreibern nicht fir die klassischen Kundenbindung genutzt, sondern um den steigenden Servicebedarfim
Zuge der Energiewende effizient zu bewaltigen. Es geht dabei vor allem darum, seine Prozesse auf Kunden-, Mitarbeitenden- und System-Ebene zu Uberprifen und
zu optimieren sowie die Organisation auf die neuen Bedurfnisse und Gegebenheiten anzupassen. Eine sich daraus entstehende leistungsfahige Serviceorganisation
wird so zum entscheidenden Faktor fir Handlungsfahigkeit, Akzeptanz und Fortschritt.
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Schliisselergebnisse - Teil 1

1. Herausforderung

* Umfrage unter 33 Strom- und Gasnetzbetreibern zeigt dringenden Handlungsbedarf im Kundenservice.

» Steigende Anforderungen im Zuge der Energiewende setzen Netzbetreiber unter Druck.

2. Hauptprobleme
i. Komplexitat und Volumen:
Steigende Komplexitat der Anfragen (80% der grofsen VNB) und hohes Anfrageaufkommen
ii. Ressourcen:
Personalengpasse, niedriges Know-how bei Mitarbeitenden (insb. bei mittleren und kleinen VNB)
iii. Organisation:
Dysfunktionale Organisationsstruktur (insb. bei grofsen VNB)
hohe Belastung durch Aufgabenwechsel

hohes Beschwerdeaufkommen (insb. bei grofsen VNB)
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Schliisselergebnisse - Teil 2

3. Zukunftsperspektiven:
Deutliche erhohte Investitionsbereitschaft der Netzbetreiber in Kundenservice-Entwicklungin den nachsten 2 Jahren
ii.  FokusaufDigitalisierung, Prozessoptimierung und Personalentwicklung
4, Schlussfolgerung:
Kundenzentrierung als notwendige Malinahme, um steigenden Servicebedarf effizient zu bewaltigen.
ii.  Leistungsfahige Serviceorganisation wird zum entscheidenden Faktor fur Handlungsfahigkeit, Akzeptanz und Fortschritt.

iii.  Kompetenz und Freundlichkeit der Mitarbeitenden als elementarer Erfolgsfaktor

[ Energieforen 51 www.energieforen.de



Herausforderungen im Kundenservice > 3. Fazitund Ausblick

Losungsansatze - Chancen fur Netzbetreiber

1. Prozessoptimierung & Standardisierung:
i Klare Prozesse definieren und implementieren.
ii.  Fokusauf Effizienzsteigerung durch Standardisierung von Ablaufen.
iii.  Ziel: Entlastung der Mitarbeitenden durch Reduzierung manueller Tatigkeiten.
2. Digitalisierung & Technologische Kompetenz:
i. Ausbau der Mehrkanal-Kommunikation (z.B. Chatbots, Self-Service-Portale).
ii.  EinfGhrungdigitaler Losungen fur Standardanfragen (z.B. automatisierte Antwortsysteme).
iii.  Weiterentwicklung der technologischen Kompetenz der Mitarbeitenden im Umgang mit neuen Systemen und Kl-basierten Tools.
3. Personalentwicklung & Kompetenzaufbau:
i Forderung kompetenter Mitarbeitender durch gezielte Schulungen und Weiterbildungen.
ii.  Aufbauvon notigem Know-how im Kundenservice.
4. Flexible Serviceorganisation & Externe Unterstiitzung:
i Uberprifung der Aufgabenmodelle und Rollenverteilungen.
ii.  Etablierungeines modularen Service-Ansatzes (1st-, 2nd-, 3rd-Level-Support).

iii.  Einbindung externer Dienstleister (BPO) fur skalierbare Teams und flexible Reaktion auf Bedarfsspitzen.
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Nutzung von Kundenportalen

Ergebnisse der Kurzbefragung
zur Nutzung von Kundenportalen
bei Netzbetreibern




AGENDA

Stichprobenzusammensetzung
Anwendung und Funktionsumfang von Portallosungen

Funktionsumfang Netzanschlussportal

Datenabgleich mit Marktstammdatenregister
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Nutzung von Kundenportalen > 1. Stichprobenzusammensetzung

== Befragungszeitraum: 15. September - 30. Oktober 2023 “e> 31 Teilnehmende
Pragung des Stromnetzes Struktur der Teilnehmenden

48%

W [andlich W stadtisch gemischt B Mitarbeitende B mittlere FUhrungsebene Leitungsfunktion
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Neuanmeldungen dezentrale
Erzeugungsanlagenin 2022

neue Hausanschliisse Strom in 2022 Zahlpunkte im Bereich Strom

W bis 500 W bis 500 B weniger als 30.000 Zahlpunkte

m 2w, 500 und 1000 m 2w. 500 und 1000 B zwischen 30.000 und 100.000 Z&hlpunkte
m zw. 1000 und 5000

W mehrals 1000 m (iber 100.000 Zahlpunkte

mehr als 5000
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Welche Anmeldeprozesse wurden bereits in einer Portallosung realisiert?

Wallbox

Warmepumpe
Stromspeicher

Dezentrale Erzeugungsanlage

Hausanschluss

keine Anwendungen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

7 der befragten NB haben noch keine Anmeldeprozesse in einer Portallosung umgesetzt, 6 davon stehen schon in Kontakt mit Anbietern.

Am haufigsten wurden Anmelde-prozesse von 1. Hausanschliissen, 2. dezentrale Erzeugungsanlagen und 3. Wallboxen in
Portalldsungen umgesetzt.
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Zu welchen weiteren Anwendungen

konnten Prozesse in einer Portallosung
realisiert werden?

o

genehmigungs-
pflichtige Gerate

>12kW

[ Energieforen

Balkonkraft-
werke

Leistungs-
erhohung
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Nutzung von Kundenportalen > 2. Anwendungund Funktionsumfangvon Portallésungen

Die Erfiillung welcher Ziele wird durch eine Portallosung geplant bzw.
bereits umgesetzt?

Erfillung der gesetzl. Verpflichtung hinsichtlich Netzanschlissen gem. § 6 NAV

Erfillung der gesetzl. Verpflichtung hinsichtlich des Anschlusses kleiner EE-Anlagen gem. § 8 EEG

Als Kommunikationsmedium zwischen Letztverbraucher und Netzbetreiber, samt
Kommunikationshistorie

Als umfangliches Kundenserviceportal (bspw. Zahlerstandsmeldung, Anmeldung Baustrom,
Lieferantenzuordnung)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W bereits umgesetzt B Umsetzung ist geplant Umsetzung nicht erfolgt und nicht geplant keine Angabe
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Welche weiteren Ziele verfolgt der
Netzbetreiber mit einer Portallosung?

Vermeidung
von manuellen
Tatigkeiten -
Prozesse
digitalisieren

Markt-
kommunikation

hoher

elektronische Automatisier-

Planauskunft

ungsgrad

[ Energieforen

One Face to
Customer

Umsetzung Beantwortung
eines von Anfragen
Installateur- zur Leitungs-
portals auskunft

62

Anbieten von
Dienstleitungen

EEG-
Zertifizie-

rung
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Nutzung von Kundenportalen > 2. Anwendungund Funktionsumfangvon Portallésungen

Zusammenfassung:
Anwendung und Funktionsumfang von Portallosungen

@ Die Umfrage zeigt, dass die Uberwiegende Mehrheit der Netzbetreiber Anmeldeprozesse nach den gesetzlichen
D= Anforderungen fir Hausanschlisse sowie dezentrale Erzeugungsanlagen in einer Portallésung realisiert haben.
Darauf aufbauend sehen die Netzbetreiber weitere potenzielle use cases fir Prozesse Gber das Kundenportal, z.B.

®_® fur Leistungserhohungen, die Anmeldung von Balkonkraftwerken oder die Anmeldung genehmigungspflichtiger
Gerate mit einer Leistung Uber 12 kVA.

Schliellich planen die meisten Befragten die Entwicklung der Kundenportale hin zu einem umfassenden Servicetool
und Kommunikationsmedium zwischen den Netzbetreibern und Kunden. Die Reihe von Einzelfunktionalitaten
sollen schlussendlich zu Portallésungen flhren, die Arbeitseffizienzen auf Mitarbeiterseite durch einen hohen
Automatisierungsgrad heben, den Kundenkontakt vereinfachen und optimieren.
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Nutzung von Kundenportalen > 3. Funktionsumfang Netzanschlussportal

Sicht Letztverbraucher mit dezentraler Erzeugungsanlage:
Wichtigkeit einzelner Funktionen eines Netzanschlussportals

Integration einer Letztverbrauchersicht in die bestehende Webprasenz des Netzbetreibers

Eingangsprufung, ob sich das Netzanschlussbegehren im Netzgebiet des Netzbetreibers befindet

Registrierung und Nutzerlogin

Upload von verpflichtenden und optionalen Dokumenten und Kennzeichnung der Dokumente
Ubernahme der eingegebenen Stammdaten zur automatisierten Befiillung und Erstellung von. ..

Prozessfihrung bei der Datenerfassung: Hinweise was einzutragen ist

Automatische Validierung bei der Dateneingabe

Statustbersicht Uber gestellte Netzanschlussbegehren und deren Status

Direkte Kommunikation tGber das Netzanschlussportal inkl. Kommunikationshistorie

Moglichkeit der Nachreichung von Dokumenten und Informationen sowie Zuordnung zum...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Irrelevant: kein Nutzen B Basisfunktion: zwingend erforderlich ~ ® Mehrwert: geht Uber Notwendiges hinaus ~ m AufRerordentlicher Mehrwert: gilt als Alleinstellungsmerkmal keine Angabe
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Welche weiteren Funktionen einer
Portallosung sind nuitzlich fiir
Letztverbraucher und Netzbetreiber?

"

Vermeidung von

Dokumenten-Upload, Do v‘:::;"d::f:::rch
stattdessen direkte PP g

Zusammenfassung von
Formularen

Weiterverarbeitung
der Daten fiir
Netzpriifungen und
Angebots- bzw.

digitale Eingabe im
Portal Rechnungsstellung
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PIN-Abfrage
fiir moderne
Messeinrichtungen
(mME)

Plausibilitatspriifungen
hinsichtlich der
getatigten Angaben,
z.B. Gibt es den
Standort tatsdchlich?
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Sicht Netzbetreiber: Wichtigkeit einzelner Funktionen eines
Netzanschlussportals

Nach Abschluss des Anmeldungsprozesses stehen die Daten flr Folgeprozesse direkt in digitalisierter Form
zur Verfligung

Direkter Kommunikationsweg zum Antragssteller Uber das Netzanschlussportal inkl. Ubersicht tiber die
Kommunikationshistorie

Informationen von Pflichtdokumenten liegen in digitaler Form vor, die Prifung von manuell beflllten PDF-
Dokumenten entfallt

Verringerte Prifungsaufwédnde auf Grund von prozessgefihrten Nutzereingaben

Ubersicht tiber alle Netzanschlussbegehren und deren Bearbeitungsstatus

Praventives Herausfiltern von Netzanschlussbegehren aulterhalb des Netzgebietes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W [rrelevant: kein Nutzen W Basisfunktion: zwingend erforderlich B Mehrwert: geht Gber Notwendiges hinaus m Aulerordentlicher Mehrwert: gilt als Alleinstellungsmerkmal keine Angabe
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Weitere niitzliche Datenformen

o

Prozessgestaltung: Verkniipfung Schnittstellen zum ERP-System,
zwischen Netzanschlussanfrage und zur Netzberechnung und zum

Betriebsmitteln (Netzknoten) Betriebsmittelsystem

Ziel: Durchgangige digitale
Bearbeitung bis zur abschlieBenden

Dokumentation
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Zusammenfassung:
Funktionsumfang Netzanschlussportal - Bedarfe
Letztverbraucher

®

/ \

®-®

[ Energieforen

Die Umfrage zeigt, dass -aus Sicht der Netzbetreiber- Letztverbraucher mit dezentralen Erzeugungsanlagen starke
Mehrwerte bei der Anmeldung von Anlagen sehen. Hier sind 75% - 85% der befragten Netzbetreiber der Meinung,
dass diese Funktionen zwingend notwendig sind fir die Letztverbraucher. Dazu zahlt die Eingangsprufung von
Netzanschlussbegehren, ob der Anschluss im Netzgebiet des korrekten Netzbetreibers liegt. Der Upload von
Dokumenten samt Kennzeichnungsmaoglichkeit wird als weiterer Punkt favorisiert. Weiterhin sollte eine
engmaschige Prozessfuhrung bei der Datenerfassung im Kundenportal samt unterstitzenden Hinweisen den
Letztverbrauchern helfen.

Die grofte Herausforderung flr die Letztverbraucher scheint, in verschiedenen Anwendungsfallen, die korrekte
Datentbermittlung an ihren Netzbetreiber zu sein. Daher sehen die befragten Netzbetreiber Mehrwerte z.B. in
Plausibilitatsprufungen der eingegebenen Daten, in der Vermeidung von Doppeleingaben durch die
Zusammenfassung von Formularen.
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Zusammenfassung:
Funktionsumfang Netzanschlussportal - Bedarfe
Netzbetreiber

@ Die Umfrage zeigt aulberdem, dass die Netzbetreiber in der Mehrheit Portallosungen als umfassendes Tool fur
Datenextraktion und -weiterverarbeitung nutzen mochten. Dazu zéhlen etwa Daten aus Anmeldeprozessen,

/N Informationen aus eingereichten Pflichtdokumenten. Anhand dieser Daten konnen Auswertungen erstellt und

®_® Anschlussprozesse gestartet werden. Insgesamt konnen sich die Netzbetreiber dadurch ein genaueres Bild von

Anschlussbegehren in ihrem Netzgebiet sowie deren Bearbeitungsstatus machen. Verringerte Aufwande bei der
Prifung der eingegebenen Letztverbraucherdaten stellt den grofsten Mehrwert aus Sicht der Netzbetreiber dar.

Es ist abzusehen, dass Portallésungen vielfaltige Interaktionen zwischen Netzbetreiber und Letztverbraucher fur
beide Seiten vereinfachen und unterstitzen kénnen. Dafur ist die bedarfsgerechte und stetige Weiterentwicklung
der eingeflhrten Portallosungen notwendig. Damit lassen sich Potenziale in effizienteren und schnelleren
Arbeitsablaufen heben, womit die Kundenzufriedenheit langfristig gesichert werden kann.
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Nutzung von Kundenportalen > 4. Datenabgleich mit Marktstammdatenregister

Stimmen Sie der folgenden Aussage zu?

,Eine Portallésung kann durch eine digitale Anbindung an das Marktstammdatenregister zum
automatischen Datenabgleich sinnvoll erweitert bzw. erganzt werden.”

[_NE! B Nein keine Angabe
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Bitte bewerten Sie den Funktionsumfang eines automatisierten
Datenabgleichs mit dem Marktstammdatenregister hinsichtlich der
Wichtigkeit einzelner Funktionen

Automatisierter Datenabgleich zwischen Daten des Marktstammdatenregisters und des _.
Netzanschlussportals
Herausstellen von Datenabweichungen zwischen Marktstammdatenregister und dem Netzanschlussportal _.
Automatisierte Anpassung von Stammdaten auf Grund abweichender Daten im Marktstammdatenregister _—
auf Grundlage selbst konfigurierter Regeln
Vollautomatisierte Marktstammdatenregisterpriifung bei Stammdatenibereinstimmung _—

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W [rrelevant: kein Nutzen B Basisfunktion: zwingend erforderlich ~ ® Mehrwert: geht Gber Notwendiges hinaus B AulRerordentlicher Mehrwert: gilt als Alleinstellungsmerkmal keine Angabe
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Management Summary

Finfuhrung und Nutzung von Kundenportalen

Ruckblickend hat der Uberwiegende Anteil der Befragten bereits Portallosungen eingeflhrt. Neben der Erfullung gesetzlicher Verpflichtungen sehen die
Verteilnetzbetreiber vor allem Potenziale in der Prozessautomatisierung und -vereinfachung sowie in der Datenplausibilisierung fir alle Anwender.

Erkenntnisse zur Anwendung von Portallosungen:

77 % der Befragten setzen damit bereits Anmeldeprozesse um

54 % erflllen darlber bereits den § 8 EEG

33 % nutzen Portale als Kommunikationsmedium, weitere 58 % planen es

21 % haben sich ein umfangreiches Kundenserviceportal aufgebaut, 59 % planen dies zu tun

Von den befragten Verteilnetzbetreibern wirden 84 % zudem klare Mehrwerte in dem automatisierten Datenabgleich zwischen Portallésungen und dem
Marktstammdatenregister sehen.

Der Fokus liegt hierbei auf dem automatisierten Abruf von Daten fur Balkonkraftwerke. Zudem wird der automatisierte Datenabgleich, verbunden mit der
Heraushebungvon Datenabweichungen, zwischen Marktstammdatenregister und Netzanschlussportal als besonders mehrwertig gesehen.
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Unterstiitzungsleistungen > Kundenmanagement > Flir Netzbetreiber

Unterstiitzung bei der Optimierung des

Kundenservice bei Netzbetreibern

Kundenzentrierte

Prozessoptimierung

Anschlusswesen und andere
Kundenservice-Prozesse

Workshop:

Aufnahme der Customer Journey entlang
von Kundentypen fir Anschlussprozess,
inkl. interne Prozesse als Grundlage zur

Optimierung und Digitalisierung.

Austausch schaffen

User Group Kundenmanagement
fir Netzbetreiber

Seit 2024:
Wir haben im Jahr 2024 die
User Group Kundenmanagement fur
Netzbetreiber ins Leben gerufen.
Nutzen sie das Netzwerk und tauschen
sie sich aus.

Weitere Informationen

Unterstiitzung im

Kundenservice

Beratung und Outsourcing

Direkte Unterstiitzung:

Mit unserer Tochtergesellschaft der
Kultbude Energy GmbH unterstitzen
wir beratend sowie im Outsourcing mit
hoher Experience und engagierten
Teams als Partner.

Involvement & Veranderungsbegleitung

[ Energieforen
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Unterstiitzungsleistungen > Kundenmanagement > Flir Netzbetreiber

Kundenzentrierte Prozessoptimierung

FUr Netzbetreiber ist es unumganglich die Netzkundenprozesse effizienter zu gestalten. Dies liegt zum einen an
den massiven Einflissen von Aulsen, wie die Vorgaben der Bundesnetzagentur. Zum anderen findet in vielen
Unternehmen ein demografischer Wandel statt, bei gleichzeitig stark ansteigenden Anmeldungen von
Erzeugungsanlagen und/oder Hausanschlissen. Eine weitere Herausforderung ist es, in den angestammten
Prozessen eine Kundenzentrierung zu integrieren und so die Servicequalitét gegentuber diesem wichtigen
Stakeholder zu erhéhen. Um Prozesse zu digitalisieren und automatisieren, mussen alle betroffenen Ebenen
(Kunde, Mitarbeitenden und System) beleuchtet und geeignete Handlungsfelder abgeleitet werden.

Sprechen Sie mich einfach an!

Jens Buchterkirchen
T +49 341 98988-525
E jens.buchterkirchen@energieforen.de

Unser Projektvorgehen: Nutzen:

e ibilisi Customer Journeys Handlungsfelder » Scharfung des Fokus im Unternehmen und deren
AUl gt L LU entwickeln ableiten Mitarbeitenden auf Automatisierung und

Kundenorientierung innerhalb der Prozesse des

, : o Aufarbeitung und/oder Netzkundenmanagements, zur Erhéhung des
Kick-off-Termin 1,5 bis 2-tagiger Workshop halbtagiger Workshop Effizienzgrades
Erarbeitune der Cust » Verknlpfung der Anforderungen der Mitarbeitenden
Input durch Energieforen zum JOLEErjr:esls gS%er?:feslgeolzgi;n MaRnahmen und Handlungsfelder und der Bedrfnisse der Kunden zu den Prozessen
Thema und deren Notwendigkeit Perconas inkl. MoT's konkret erarbeiten und festlegen sowie anschlieRende Uberfiihrung auf die Systemwelt,
End-to-End

Erarbeitung des Service
Blueprintings

O

Abstimmung zu Personas und
Festlegung der Ubergeordneten

Phasen der Customer Journeys
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Mehrwerte in der Zusammenarbeit mit den Energieforen Leipzig
GmbH bei der Optimierung des Kundenservice bei Netzbetreibern

Langjdhrige Erfahrung
in der Projektumsetzung
und Energiewirtschaft

Durch unsere
Projektmitarbeitenden kdnnen
wir ein hohes Mal% an Expertise

und Projekterfahrungim
Bereich der Prozessopti-
mierung (in der Energie-
wirtschaft) vorweisen.

[ Energieforen

J

228

-

Lésungen nicht fiir, sondern
mit den Kunden entwickeln

Gemeinsam mit unseren
Auftraggebern arbeiten wir an
passgenauen Losungen. Sie
mussen am Ende damit
arbeiten. Interaktion ist daher
flr uns oberstes Gebot!

/

Schnellund
l6sungsorientiert

Nach dem Motto: ,So viel wie
notig, so wenig wie moglich.”
bringen wir Projekte schnell
und strukturiert voran und
nehmen dabei alle beteiligten
Stakeholder mit. Wir kdnnen
dabei in allen relevanten
Teilbereichen der
Prozessoptimierung

unterstutzten. /

O0~0
©)
XN

Das EFL-Netzwerk

Unser umfangreiches Netzwerk
aus Unternehmen der ‘
Energiewirtschaft ermoglicht
es, das wir Best-Practice-
Ansatzen und Erfahrungen von
Experten und Expertinnen
vergleichbarer Versorgerin das
gemeinsame Projekt mit Ihnen

einbinden.
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Lassen Sie uns jetzt Ihre Zukunft gestalten!

([H Energieforen

lhre
Ansprech-
partner

Jens Buchterkirchen Philipp Weller
Leiter Beratungsfeld Kundenmanagement Manager
+49 341 98 988-525 Kompetenzfeld Erzeugung, Infrastruktur & Smart City

+49 341 98988-535

philipp.weller@energieforen.de

jens.buchterkirchen@energieforen.de

Energieforen Leipzig GmbH - Ein Unternehmen der LF Gruppe
Hainstralbe 16 | 04109 Leipzig | www.energieforen.de
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