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trend:research

Institut fiir Trend- und Marktforschung

—> Aktuelle Kennzahlen fiir die Abrech-
nung und die Teilprozesse in Zdhler-
wesen, Ablesung, Abrechnungs-IT,
Druck / Versand, Kundenservice und
Forderungsmanagement

Der Abrechnungsmarkt scheint noch immer sehr trige.
Die eingesessenen Akteure warten hier auf neue Impulse
und erhoffen sich durch Unbundling und Regulierung
Wettbewerb.

Bei genauer Betrachtung fallt jedoch auf, dass sehr
wohl auch heute scon Dynamik im Markt herrscht: die
Deutsche Post Com profiliert sich in der Selbstablesung,
Universum Inkasso (KarstadtQuelle-Konzern) hat zuletzt
aktiv bei Energieversorgern geworben und weitere Ver-
sorger planen gezielt die Ausgriindung der Abrechnung
zumindest in Teilen, wahrend andere sogar ein Back-
sourcing betreiben.

Die aktuelle trend:research-Studie fasst das Fach-
wissen aus 7 Studien tber die verschiedenen Teil-
prozesse zusammen, erganzt dieses um eine aktuelle
Befragung von Uber 120 Experten und vergleicht die
Ergebnisse dabei auch mit denen der vorhergehenden
Auflagen. Damit liefert sie ein umfassendes Bild tiber
den gesamten Abrechnungsmarkt und dessen Teil-
prozesse und stellt ein fundiertes Nachschlagewerk
nicht nur fiir die Abrechnung, sondern auch fiir weitere

Bereiche (zB.IT) dar.

zkosten

—> Entwicklung in Markt und Wettbe-
werb von 2000 bis 2015

—> Aufbau- und Ablauforganisation

—> Outsourcing, Back-/Insourcing

—> Strategien, Trends, Chancen, Risiken

In der Studie werden verschiedene Fragestellungen

beantwortet, u.a.:
Welche Kennzahlen gibt es? Was kostet eine
Abrechnung, was eine Ablesung usw.?
Wie hoch ist jeweils der Personalaufwand und
-bedarf in den Teilprozessen?
Wie hat sich der Wettbewerb in den letzten Jahren
entwickelt? Welche gesellschaftsrechtlichen Wettbe-
werbsstrukturen gibt es?
Wie werden sich Markt und Wettbewerb weiter-
entwickeln?
Wie laufen die verschiedenen Prozesse ab, wie sind
diese organisatorisch verankert?
Wie kénnen sich Energieversorger, Full-Service-
Dienstleister, Spezialisten und neue Wettbewerber
(z.B. Branchenfremde) positionieren?
Welche Strategien zur Marktbearbeitung gibt es?
Stellen Outsourcing, Back-/Insourcing oder Markt-
gang Optionen dar?
Welche Auswirkungen haben Unbundling und
Regulierung auf die Abrechnung?
Welche alternativen Abrechnungsmarkte gibt es
(bspw. Heizkostenverteilung, Abrechnung von
kommunalen Leistungen)?

Welche Rolle spielt IS-U in der Abrechnung?
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Ziel und Nutzen

Die Studie gibt Antworten auf wichtige Fragen, die im Zusammenhang mit der Verbra'uchs"ébrechnung
von Strom, Gas, Wasser, Warme und Heizkosten in der Energiewirtschaft zu stellen sind.

Ausgehend von einer Darstellung der aktuellen Rahmenbedingungen in-der Energiewirtschaft mit
Bedeutung fiir die Verbrauchsabrechnung (bspw. Unbundling, Regulierung, Insolvenzen usw.) erfolgt eine
Beschreibung und Analyse des gesamten Abrechnungsprozesses vom Zahlerwesen tiber die Abrechnungs-
erstellung und -versand bis hin zum Kundenservice und Forderungsmanagement. Es werden Aufbau- und
Ablauforganisationen betrachtet und dabei sowohl die Entwicklung im Outsourcing nebst verschiedener
Migrationsoptionen beleuchtet als auch die zunehmend bedeutsame Option des Backsourcings, also der
Wiedereingliederung vormals fremdvergebener Prozesse, dargestellt.

Auf dieser Grundlage werden Produkte und Dienstleistungen im Full-Service wie auch in Teilbereichen
beschrieben und Optionen zur Marktdurchdringung abgeleitet, alternative Abrechnungsmarkte analysiert
und Technologien und Systeme beispielhaft vorgestellt (und in diesem Rahmen insbesondere auch die
Bedeutung von IS-U veranschaulicht). Weiterhin werden detaillierte Angaben zu verschiedenen Kosten und
Kennzahlen in den einzelnen Prozessen gemacht, Markt und Wettbewerb in der Verbrauchsabrechnung auf-
gezeigt und Strategien fiir die weitere Marktdurchdringung abgeleitet.

Damit wird es fir Abrechnungsdienstleister, Energieversorger und Spezialisten moglich, die eigene
Strategie im Abrechnungsmarkt zu erarbeiten bzw. zu scharfen und mit der heutigen und zu erwartenden
Marktsituation offensiv umzugehen.

otenziale erkennen...

Entwicklung ausgewahlter Anforderungen an Abrechnungsdienstleister im Vergleich 2001 bis 2005
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Ergebnis der gestiitzten Befragung von Energieversorgern; weitergehende Analyse sowie Darstellung der Auswirkungen auf Markt und Wettbewerb in der Studie
Quelle: trend:research

Methodik

trend:research setzt verschiedene Field- und Desk-
Research-Methoden ein. Neben umfangreichen
Intra- und Internet-Datenbank-Analysen (inkl. Zeit-
schriften, Publikationen, Konferenzen, Geschaftsbe-
richte usw.) fliefen fiir die Potenzialstudie iiber 120
strukturierte Interviews mit folgenden Zielgruppen
ein:

®—— Energieversorger

@ Full-Service-Dienstleister

®—— Spezialisierte Dienstleister

®— Sonstige

Dartiber hinaus fliefen ausgewdéhlte Ergebnisse aus
weiteren trend:research-Studien mit tiber 400 Interviews
in die Studie ein.

Die dargestellten Anwendungen und Mérkte und
deren Entwicklungen werden mit Hilfe dieser Interviews
und Expertengesprache erhoben. Die Auswertung der
Anforderungen und Erwartungen fiihrt zu abgesicher-
ten Aussagen liber Markt, Trends, Dienstleistungen und
Wettbewerb sowie Strategien im liberalisierten Markt.

Mit Hilfe einer multivariaten Trend-Impact-
Analyse™ werden diese Daten und Informationen quan-
tifiziert und in einer wissensbasierten Datenbank kon-
zentriert. Daraus werden u.a. Szenarien gebildet und ent-
sprechende Prognosen generiert.

An wen sich die Studie richtet

Die Potenzialstudie hilft Energieversorgern, Abrech-
nungsdienstleistern, Spezialisten in den Teilprozessen
sowie Kooperationsnetzwerken, zukiinftige Poten-
ziale in der Verbrauchsabrechnung einzuschétzen,
die eigene Positionierung operativ zu erarbeiten und
in strategische Entwicklungsoptionen zu tiberfithren,
um damit das eigene Angebot bzw. die eigenen
Mafinahmen im Zuge einer Erweiterung der Markt-
position auf- und auszubauen. Der Nutzen ergibt sich
flr Vorstande, Geschaftsfithrung, Strategie-, Unter-
nehmens- und Konzernplanung sowie Abrechnung,
Zahlerwesen, Aufiendienst, Forderungsmanagement,

Kundenservice und Vertrieb.

...Chancen nutzen.
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Zahlerwesen

Bayerische Zahlerrevision Bauer

GmbH

DZG Oranienburg mbH

ELSTER Service GmbH

EMH Energie-Messtechnik

GmbH & Co KG

Sensus Metering Systems GmbH

SEWA GmbH

Iskraemeco d.d.

Landis + Gyr AG

Zenner GmbH & Co.KG aA
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Derago e K.

Deutsche Post Com GmbH
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U-Serv GmbH

Ausgewahlte Wettbewerbsprofile:
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A/V/E GmbH

B/A/S GmbH

CentraPlus GmbH & Co. KG
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10.7.16 L/A/S GmbH

10.7.17 prego services GmbH

10.7.18 regiocom GmbH

10.7.19 swb Messung und Abrechnung
GmbH

10.7.20 Varys GmbH
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badenIT GmbH

BTC AG

E.ON IS GmbH

GISA GmbH

ITEBO GmbH

ITEMS GmbH

rku.it GmbH

Vattenfall Europe Information

Services GmbH

Ausgewaihlte Wettbewerbsprofile:
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Neutrasoft GmbH & Co. KG

SAP AG

Schleupen AG
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Wilken GmbH
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Die Studie umfasst 1.322 Seiten. Aufgrund der
laufenden Erarbeitung kénnen sich die Inhal-
te und Seitenzahlen noch leicht verdandern.



Weitere Detail-Studien aus der Studienreihe »Abrechnusrg

ahlerwesen und Kundenservice«

Potenzialstudie
Zahlerwesen: Unbundling,
Marktpotenziale, Prozessoptimierung

Die Studie gibt Antworten auf wichtige Fragen, die im
Zusammenhang mit der weiteren Entwicklung im
Zahlerwesen vor dem Hintergrund der Liberalisierungs-
und Harmonisierungsbestrebungen der EU und der
Deregulierungspolitik der Bundesregierung zu stellen
sind.

Ausgehend von einer Beschreibung und Analyse
der Teilprozesse im Zahlerwesen werden detaillierte
Angaben Uber den Zdhler- und Dienstleistungsmarkt
(Marktdaten einschlieRlich Preise und Konditionen
sowie Outsourcingliberlegungen, Optimierungsbedarf,
strategische Uberlegungen als Reaktion auf die
Auswirkungen der Rahmenbedingungen) in diesem
Bereich gemacht.

Es wird aufgezeigt, welche Auswirkungen die
Umsetzung des MID-Richtlinienentwurfes bis 2006
und dariiber hinaus hat, welche Konsequenzen sich
daraus fiir den Markt ergeben und wie sich die
Akteure bereits heute darauf vorbereiten konnen, um
die Chancen richtig zu nutzen. Damit wird es fur Ener-
gieversorger und spezialisierte Dienstleister moglich,
die eigenen Strategien im Markt fiir Zahlerdienstleis-

Potenzialstudie

Zahlerfernauslesung in der
Energiewirtschaft: Marktentwicklung,
Technologie, Strategie

Potenzialstudie
Ablesung: Verbrauchsdatenerfassung in
der Energiewirtschaft

Das Potenzial von Zahlerfernauslesung wird heute als
bedeutend eingeschatzt: Sofort verfligbare Daten »auf
Knopfdruck« und Quoten der ersten Ablesung von
durchschnittlich 98% bei geringen Prozesskosten sind
hierbei Kernargumente. Dem stehen jedoch die heute
noch als deutlich héher angesehenen Investitionskosten
gegentber, so dass ein breiter Einsatz bisher noch
nicht erfolgt ist.

Dennoch gibt es Bewegung in der Zahlerfern-
auslesung. Die Entwicklung im Ausland (Italien,
Skandinavien) zusammen mit den Rahmenbedin-
gungen (z.B. Measuring Instrument Directive) und
einem heute bereits selektiven Einsatz fithren zu
einer zunehmenden Verbreitung und riicken fiir
Energieversorger die Frage in den Vordergrund, wann
und unter welchen Umstdnden ein offensiverer
Umgang mit dem Thema sinnvoll ist. Preise unter 100
Euro erscheinen schon fiir die nahe Zukunft langst
nicht mehr unrealistisch.

Gleichermafen ist fiir Hersteller zu klaren, wie

Die Ablesung wird heute bei den EVU stark unter-
schiedlich umgesetzt: Ablesequoten (1. Ablesung) von
60 bis nahezu 100% stehen Kosten zwischen 25 ct.
und uber 2 Euro entgegen. Zudem ergibt sich ein brei-
tes Spektrum an Ableseformen, die unterschiedlich
intensiv genutzt werden.

Hinzu kommt eine hohe Dynamik: Das Unbund-
ling betrifft die Ablesung ebenso wie Fragen des Out-
sourcing und Insourcing. Technische Entwicklungen
flihren zu steigenden Anforderungen und auch die
strategische Bedeutung der Ablesung im Zusammen-
hang mit dem Bedarf nach korrekten Ablesedaten
zur Verbrauchsabrechnung scheint vielfach noch
klarungsbediirftig.

Vor dem Hintergrund dieser Entwicklung unter-
sucht die Studie die Potenziale, Chancen und Risiken,
die sich fiir Energieversorger, Mess-, Ablese- und
Abrechnungsdienstleister sowie Hersteller und deren
Kunden im Markt fiir Verbrauchsdatenerfassung
ergeben. Sie zeigt Preise und Prozesse auf, stellt Hand-
lungsoptionen dar und analysiert Marktpotenziale.

sich der Markt unter den verschiedenen Einfluss- 02/05, 667 Seiten, EUR 3.900,00
tungen zu scharfen und mit der erwarteten Markt- faktoren entwickelt, wer die Wettbewerber sind und
situation offensiv umzugehen. wie eine strategische Positionierung erfolgreich
02/04,704 Seiten, EUR 3.500,00 umgesetzt werden kann.
02/05, 724 Seiten, EUR 3.900,00
Potenzialstudie Potenzialstudie Potenzialstudie
Heizkostenverteilung und -abrechnung: Der Markt fiir Call Center-Leistungen in Forderungsmanagement in der
Markt, Potenziale, Strategien der Energiewirtschaft Verbrauchsabrechnung

Der Markt fr die Heizkostenabrechnung ist gegen-
wartig durch starke Ungleichgewichte gekennzeich-
net: Wenige grofie Messdienstleister (Viterra, Techem,
Minol) halten rund drei Viertel des Marktes, auf der
Nachfrageseite vereinen die grofiten Wohn- und
Immobiliengesellschaften jeweils nur unter 2% des
Gesamtbestandes, so dass keine nachfrageseitige
Marktmacht ausgespielt werden kann. Umfangreiche
Marktbarrieren (lange Vertragslaufzeiten, Standards,
Technologien, Umrechnungsschlissel, Know-how)
erschweren einen eigenstandigen Marktauftritt fiir
neue Wettbewerber und fithren zur Umsetzung von
Kooperationsmodellen, von denen wiederum die
Messdienstleister sehr stark profitieren.

Vor dem Hintergrund dieser Entwicklung unter-
sucht die Studie die Potenziale, Chancen und Risiken,
die sich fur Energieversorger, Messdienstleister, Her-
steller und andere Dienstleister sowie deren Kunden
im Markt fiir Heizkostenabrechnung ergeben. Sie
zeigt Preise und Prozesse auf, stellt Handlungsoptio-
nen dar und analysiert, unter welchen Bedingungen
Energieversorger ihren Marktanteil von heute weni-
ger als 2% am Markt ausbauen konnen.

09/04, 700 Seiten, EUR 4.400,00

Call Center nehmen in der Abwicklung des eingehen-
den Kundenkontaktes heute eine zentrale Rolle ein.
Die zukiinftigen Bedingungen in der Energiewirt-
schaft (Unbundling, Regulierungsbehorde, Kostendruck,
Wettbewerb) verandern die Anforderungen der
Kunden an die Call Center - weg vom Massenkunden-
geschaft und hin zu Spezialisierung, Qualifizierung
und Abwicklung kompletter Prozesse (auch jenseits
der Call-Annahme).

Gleichzeitig riickt der Outbound-Bereich in das
Zentrum: Neben Kundenbefragungen werden erste
Erfahrungen in der Kundenriickgewinnung oder dem
telefonischen Inkasso gemacht, der Bedarf steigt
auch hier.

Die Studie zeigt den Status Quo und die zu
erwartenden Veranderungen auf und bewertet diese
anhand von nachvollziehbaren Marktzahlen. Dartiber
hinaus liefert sie Handlungsoptionen in der
Fremdvergabe von Call Center-Leistungen und bewer-
tet diese. Sie kommt u.a. zu dem Schluss, dass nicht
nur eine Migration vom Call Center zum Service
Center sondern auch von der Telefonzentrale zum
Prozessdienstleister zunehmend notwendig wird.

09/03, 556 Seiten, EUR 2.900,00

Alle Studien sind ab sofort verfiighar und kénnen mit dem Formular auf der Riickseite bestellet werden.

Die Zahl der Insolvenzen und Kunden mit Liquiditéts-
engpassen steigt stark an, die Zahlungsmoral der
Kunden dagegen sinkt weiter. Auch zukunftig rech-
nen viele Versorger mit einem weiteren Anstieg der
Mahnverfahren und Forderungsausfalle. Mit den bis-
her eingesetzten Mafinahmen gelingt es nur wenigen
Versorgern, diese Ausfalle zu kompensieren — der
Aufwand im Forderungsmanagement steigt, so dass
die Verfolgung geringwertiger Forderungen sich
immer weniger zu lohnen scheint Wertgrenzen im
Bereich von 200 Euro sind keine Seltenheit mehr.

Die Studie setzt an verschiedenen Punkten an:
Sie zeigt die Rahmenbedingungen, beschreibt den
Status Quo in der Energiewirtschaft hinsichtlich
Zahlungsausfall, Ursache und eingesetzter Mafinah-
men, zeigt die am Markt verfiigbaren Dienstleistungen
auf und reflektiert das Outsourcing im Forderungs-
management.

Sie analysiert Markt und Wettbewerb und
liefert Trends, Strategien, Chancen und Risiken, um
die Forderungsausfalle einzudammen. Ein wichtiger
Bestandteil der Studie ist dabei die Moglichkeit, tiber
die abgefragten Kennzahlen von Versorgern eine
Einschatzung liber die eigene Leistungsfahigkeit im
Forderungsmanagement zu erhalten

07/04, 669 Seiten, EUR 4.500,00
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trend:research liefert Studien, Informationen und Unter-
suchungen an Uber 9o % der grofleren EVUs und unterstutzt
damit existenzielle Entscheidungen — die Referenzliste erhal-
ten Sie auf Anfrage.

@ KONDITIONEN

Die Potenzialstudie »Verbrauchsabrechnung, 3. Auflage«
kostet 5.500 EUR (personliches Exemplar). Zusatzliche Kopien
(Verwendung nur innerhalb des Unternehmens) stellen wir
Thnen zu 400,00 EUR pro Kopie zur Verfligung. Alle Preise ver-
stehen sich zzgl. der gesetzlichen Mehrwertsteuer. Zahlungs-
weise ist per Uberweisung oder Scheck innerhalb von 14
Tagen nach Rechnungsstellung.

Bei gleichzeitiger Bestellung anderer Studien (s.u.) bieten wir

Ihnen 10% Mengenrabatt. Die Studie ist ab sofort verfiigbar.

@ -(E.} VERANSTALTUNGEN ZUR STUDIE
N Mit der Darstellung ausgewdahlter Studienergebnisse
in der Endprasentation am 14. Juni 2005 in Bremen werden

die in der Befragung gewonnenen Erkenntnisse direkt ver-
mittelt und das praktische Vorgehen unterstitzt.

WEITERE STUDIEN
trend:research gibt weitere Studien heraus, z.B.:
O Gasmarkt (3. Auflage),
08/05, ca. 500 S., EUR 3.900,00
O Workforce Management in der Energiewirtschaft,
08/05, ca. 400 S., EUR 3.800,00
O Contracting bei EVU - Marktaufbau und Vertriebs-
optimierung, 09/0s5, ca. 550 S., EUR 4.200,00
O Kundenbindung, Kundenneugewinnung, Kundenriick-
gewinnung, 06/0s5, ca. 500 S., EUR 3.600,00
O Netze 2007: Unbundling, Marktpotenziale, Prozessopti-
mierung, 06/05, ca. 600 S., EUR 4.400,00
O EVU-Berater 2005, 06/05, ca. 550 S., EUR 4.900,00
O Stromhandel 2005 (3. Auflage), 05/05,ca. 600 S., EUR 3.900,00
O Kommunen als Kunden der Energieversorger,
05/05, ca. 350 S., EUR 3.400,00
O »Retrofit« von Kraftwerken — Perspektive bestehender
Kraftwerkskapazitdten?, 03/0s, ca. 600 S., EUR 5.500,00
O IT-Sicherheit in der Energiewirtschaft,
12/04, 640 S., EUR 4.200,00

Weitere Informationen konnen Sie mit diesem Formular anfordern
oder im Internet unter www.trendresearch.de abrufen.

@ Deutsche Bank
@ Die Sparkasse Bremen

@ BLZ 290700 24 @ Konto 239 0839
® BLZ 29050101 @ Konto 802 8409



