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Vattenfall Europe Sales GmbH

 >4,5 Millionen Kunden Strom und Gas

 Energienahe Produkte und Dienstleistungen

 Grundversorger Strom in Berlin und 
Hamburg

Holger Jans

 Business Processes & Sourcing

 Digital Transformation

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?
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Was ist Digitalisierung?

Time-to-Market

Cost-to-Implement

NPS

€

Wahrnehmung der Kunden

Zufriedenheit der Kunden

Schnelle und  fallabschließende 
Bearbeitung des Anliegens

Datenqualität

Automatisierungsgrad

kurze Implementierungszeiten

Schnelle Rückmeldung 
zu Status Bearbeitung

Geringer Einsatz von 
Service-Mitarbeitenden

Zufriedene Kunden

Geringe KostenProzessstabilität

CTS

geringe Implementierungskosten

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

Systemverfügbarkeit
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Was ist Digitalisierung?
Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

Self-Service

Automatisierung

Channel-Shift

Manuell

einfache Vorgänge

komplexe Vorgänge

„Vermeidung“ von manuellen 
Vorgängen

Offline  Online
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Was ist Digitalisierung?
Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

Middle-Layer

SAP 
CRM/IS-U

Full service
BPO-Partner

www.enpure.de www.bewag.de www.hew.de service.vattenfall.de

…

www.vattenfall.de/my-highlights
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Was ist Digitalisierung?

Time-to-Market

Cost-to-Implement

NPS

€

CTS Middle Layer

Front-
end 1

...Front-
end 2

Front-
end 3

Front-
end n

Backend A Backend B …. Backend X

„Touchpoints“

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?
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Was ist Digitalisierung?
- Architekturleitbild angelehnt an Gartner1)

Middle Layer

Front-
end 1

...Front-
end 2

Front-
end 3

Front-
end n

Backend A Backend B …. Backend X

Innovation Layer

Systems of Differentiation

Systems of Records

Hohe Veränderungsgeschwindigkeit 
– „Ausprobieren“

Womit differenziere ich mich vom 
Wettbewerb?

Wo differenziere ich mich nicht? 
– Wo kann ich Marktstandards 
nutzen?

Nicht zwangsläufig 
100% kongruent

1) ‘Gartner‘s Systems of Differentation‘ bzw. ‘Pace layered Application Strategy’ (Quelle: https://cio-wiki.org/wiki/Gartner%27s_PACE_Layered_Application_Strategy)

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?
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Kundenkommunikation in der Energiewirtschaft

Dokumente pro Kunde pro Jahr

Dokumente &
Kundenkommunikationen 
pro Kunde pro Jahr

vor ~10 Jahren…

heute

Erweiterung 
Produktportfolio…

Regulatorischer Druck…

Fokus auf Energielieferung

Kundenbedürfnis…

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

Kosten- und 
Wettbewerbsdruck…

primär postalischer Versand von Briefen

primär E-Mail neben SMS und Push

Briefe abnehmend

~2

>10



Confidentiality: C1 - Public

Archiv

Middle Layer

SAP CRM/IS-U

Frontend

Druck-
aufbereitung

E-Mail-
versand

Brief-
versand

Systeme und Wechselwirkung
Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?
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Systeme und Wechselwirkung
- Alle „Kettenglieder“ müssen gleich stark sein…

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?
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Technische Kommunikationslogiken
- Beispiel: Vertragsabschluss online

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

Kunde schließt 
online Vertrag ab

Erzeuge 
Bestätigung

Versand per E-Mail

Ablage im Archiv

1

E-Mail

T
ou

ch
 p

o
in

t

Alte Welt:
• Manuelle Selektion und erneuter Versand
• Zeitverzug im Kommunikationsfluss
• Kundenkontakte/-beschwerden
• Agent kann den Bounce-Back als Ursache im 

Kundenkontakt nicht sehen…
• …

TRIGGER

2

Bounce-
Back

Vereinfachte 
illustrative 

Darstellung
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Technische Kommunikationslogiken
- Beispiel: Vertragsabschluss online

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

Kunde schließt 
online Vertrag ab

Erzeuge 
Bestätigung

Versand per E-Mail

Ablage im Archiv

1

E-Mail

T
ou

ch
 p

o
in

t

TRIGGER

2

Bounce-
back

Bounced
back?

SMS 
erlaubt?

Information
an Kundenkontakt
schreiben

ja

ja

Versand SMS

nein

Archiv Archiv

Brief

Automatischer 
Channel-Shift

SMS

Versand Brief

Vereinfachte 
illustrative 

Darstellung

+ Parallelprozess: 
Hinweis an Kunde, 
dass E-Mail nicht aktuell
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Technische Kommunikationslogiken
- Beispiel: Ableseaufforderung Zählerstand

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

T
ou

ch
 p

o
in

t

Vereinfachte 
illustrative 

Darstellung

1

E-Mail

2

Bounce-
back

Erstelle und 
versende E-Mail

ja

Ablage im Archiv

TRIGGER

Ablesung in x
Tagen fällig

E-Mail
vorhanden

?

nein

Erstelle und 
versende Brief 

Brief

Keine
Reaktion

5d

ja

Versand
Erinnerung…

Keine
Reaktion

1d

Keine
Reaktion

0d

Variationen in Text 
und digitalem 
Kanal möglich…

Schätzung Verbrauch
nach weiteren y Tagen Ablage im Archiv

E-Mail SMS
Bounce-Back-

Trigger …

Nebeneffekt:
Kunden haben 
(insbesondere zu 
Corona-Zeiten)
schneller reagiert 
und geantwortet…
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Systeme und Wechselwirkung
- Aktion erzeugt Reaktion -

Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?

+78%+62%

+32%

Non-digital
0%

schreibend

Steigerung in 2022 ggü. 2021

Gleichzeitigkeit und „Laststeuerung“
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Digitalisierung ist weitaus mehr, als das was 
Kunden sehen, wahrnehmen und erfahren…

Flexible Integration in die Prozesse und 
Backendsysteme ist Schlüsselerfolgsfaktor…

Berücksichtigung von Wechselwirkungen und 
Kundenreaktionen ist elementar…

Ohne Digitalisierung wäre die Umsetzung der 
aktuellen regulatorischen Anforderungen noch 
herausfordernder…

Digitalisierung bedarf robuster und 
leistungsfähiger Strukturen und Schnittstellen…

Fazit
Digitalisierung – Disruptives Mittel zum Zweck oder Zweck zum Mittel?


