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WHITE PAPER

Meter-2-Cash Exzellenz
WIE ENERGIEVERSORGER SICH NEU ERFINDEN MUSSEN

Die Energiewirtschaft steckt mitten in einem tiefgreifenden Wandel, getrieben von
Digitalisierung, regulatorischen Anforderungen und veranderten Kundenbediirfnissen.
Fir das EVU von morgen sind eine Ende-zu-Ende gedachte M2C-Strategie und der
gezielte Einsatz moderner Technologien die Grundvoraussetzung fiir nachhaltige
Wettbewerbsfahigkeit. Dazu zahlt ein stringenter M2C-Prozess, eine stabilisierende
Organisationsstruktur und eine befahigende Unternehmenskultur. Unsere Erfahrung
aus Uber 100 Projekten im M2C-Umfeld zeigt dabei, dass Prozessexzellenz allein kein
Alleinstellungsmerkmal fiir Kundenbindung und Neukundengewinnung ist. Eine
ganzheitliche Betrachtung der M2C-Exzellenz dient als Enabler fiir eine kompetitive
Preisgestaltung und attraktive Produkt(biindel)angebote, die EVUs Resilienz steigern -
besser ,welche die Resilienz und Wettbewerbsfahigkeit von Energieversorgern erhohen.
Diese Pfeiler stiitzen nachhaltig eine niedrige Cost-to-Serve und schaffen Raum zur
Entwicklung innovativer Produktangebote und Geschaftsmodelle - z.B. im
Zusammenhang mit dynamischen Tarifen, Energiedatenlésungen und im Smart-
Meter-Rollout.

In unserem Whitepaper beleuchten wir, welche externen und internen Herausforderungen
die Energieversorger belasten und bieten eine Perspektive auf das Marktumfeld im
Jahr 2035 inklusive konkreten Handlungsoptionen fiir Energieversorger, um den Weg

dorthin erfolgreich zu bestreiten.

Die Digitalisierung und der Wandel des Energiemarktes stellen Stadtwerke und
Energieversorger seit der Liberalisierung vor tiefgreifende Herausforderungen.
Neben den heutigen Bedarfen zum Netzausbau und der gesteigerten Netzintelligenz
hebt sich der Meter-to-Cash (M2C-) Prozess als das ,reaktionsstarke Gehirn” hinter
den echten Energiefliissen als Kernelement hervor. Der M2C-Prozess beschreibt
dabei eine ganze Kette an Prozessen, welche neben der Etablierung zusatzlicher
Marktrollen, z.B. des Energieserviceanbieters, eine drastisch steigende Masse an
Datenfliissen und Kundeninteraktionen abdecken muss. Fragmentierte und manuelle
Ablaufe, wie sie heute noch haufig zu finden sind, kdnnen dieser zunehmenden

Komplexitat im M2C-Umfeld nicht standhalten.




VHITE PAPER

01| Erzeugung / Speicherung
1.1 Asset Management

1.2 Planung/Bau

1.3 Betrieb / Instandhaltung

14 Erzeugungsmanagement

1.5 Fordermittelmanagement

02 | Handel

2.1 Marktbeobachtung und -Analyse
2.2 Handelsstrategie

2.3 Beschaffung

2.4 Vermarktung

2.5 Uberwachung und Reporting

E sowie Vertrags- & Stammdatenmanagement sind Bestandteil aller M2C-Prozesse

03 | Verteilung / MSB

3.1 Asset Management

3.2 Planung/Bau

3.3 Betrieb / Instandhaltung

3.4 Netz-/ Hausanschluss

3.5 Anschluss EEG / KWK-Anlagen
3.6 GIS/Dokumentation
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/ Gerate-Mgmt.
3.8 Wechselprozesse
3.9 Energied
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3.10 Abrechnung

3.11 Forderungsmanagement

3.12 Kundenservice

Marktkommunikation (MaKo, standardisierter, elektronischer Datenaustausch zwischen allen Akteuren am Energiemarkt)

04 | Belieferung
Vertriebs- & Portfolio-Mgmt.
Kundenakquise
Kundenbetreuung
Wechselprozesse
Energiedatenmanagement
Abrechnung
Forderungsmanagement

Kundenservice (B2B & B2C)

VOM ABNEHMER ZUM PROSUMER, VOM REGIONALEN MONOPOL
ZUM WETTSTREITER UM DATENQUALITAT

Ohne den Meter-to-Cash-Prozess lauft bei Energieversorgern nichts — doch wer glaubt,

dass reibungslose Ablaufe allein den Unterschied machen, bleibt auf der Strecke: Eine

reibungslose M2C-Ausfiihrung ist eine Mindestanforderung fiir Wettbewerbsfahigkeit,

schafft jedoch ohne Erweiterung und Umstellung von Geschaftsmodellen und Service-

angeboten kein Alleinstellungsmerkmal gegentiber Endkund*innen. Eine strategische

Fokussierung ist unabdingbar, um die vielfaltigen internen und externen Herausforderungen

im Meter-to-Cash Umfeld erfolgreich zu meistern.

Externe Herausforderungen umfassen die erhohte Wettbewerbsintensitat, die zunehmende

Zahl an Prosumern, die Dezentralisierung der Energieerzeugung, standige regulatorische

Prozess- und Datenformatsanpassungen und die Abhangigkeit von IT-Anbietern. Interne

Herausforderungen konzentrieren sich auf Altlasten aus Fusionen und IT-Migrationen,

mangelndes Prozess- und Digitalisierungsverstandnis
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sowie dysfunktionale Verantwortungs- und Organisationsstrukturen.

Seit dem Unbundling und weiteren regulatorischen Marktoffnungen nimmt die
Wettbewerbsintensitat fur EVUs in Deutschland stark zu. Lieferanten wie Octopus
Energy, wettbewerbliche Messstellenbetreiber wie Enpal und Vergleichsportale wie
Verivox setzen IT-getriebene Kenntnisse und Geschaftsmodelle ein und schwachen

damit die ortlich gepragte Kundenbindung.

Die Anzahl an Prosumern nimmt zu. Prosumer sind preissensibler und stellen
hohere Anspriiche an digitale Tools, Kundenservice und Produkte. Netz- uns
Messstellenbetreiber sehen sich mit mehr Anschlussbegehren und einem héheren
Aufwand im Kundenservice konfrontiert. Lieferanten mussen ihre Vertriebsansatze

Uberdenken und ihr Produkt- und Tarifportfolio tiberarbeiten.

Die zunehmende Dekarbonisierung zur Erflillung der Klimaziele treibt die Elektrifizierung
und Dezentralisierung der Energieerzeugung in Europa voran. Dies erfordert von Netz-
und Messstellenbetreibern hohere Intelligenz im Lastmanagement, in der Bilanzierung
und im Messwesen. Energieversorger sind mit komplexeren Abrechnungsprozessen
konfrontiert. Regulatorische Vorgaben, wie der 814a EnWG zur Steuerbarkeit von Lasten,
die Novelle des Messstellenbetriebsgesetzes (MsbG) von 2023 und der Smart-Meter-

Rollout erh6hen denTransformationsdruck fur EVUs zusatzlich.

IT-Dienstleister stellen in diesem Umfeld zwingend notwendige M2C-Funktionalitaten.
Tech-Stack Anbieter und Systemhauser wie SAP, Schleupen und weitere IT-Dienstleister
arbeiten nahe der Auslastungsgrenze daran, den Forderungen nach Automatisierung und
regulatorischen Anpassungen nachzukommen. EVUs kampfen mit planerischen Unsicher-

heiten, fehlerhaften Systemupdates und Anwendungsfehlern.

Ein zunehmender Kosten- und Effizienzdruck bewirkt Konsolidierungen unter EVUs
(Riickgang der Anzahl der Stromlieferanten zwischen 2019 und 2024 um 36% auf 1.331
nach Daten der BNetzA und des BDEW). Altlasten aus Fusionen und IT-Migrationen
belasten dabei Prozesse, (IT-)Schnittstellen, Datenqualitat, Organisationsstrukturen
und die Weitergabe von Wissen im Unternehmen. EVU-intern mangelt es oft an einem
grundlegenden Prozess- und Digitalisierungsverstandnis sowie klaren Verantwortungs-
und Organisationsstrukturen. Der Wert eines durchgangigen M2C-Prozesses und
korrekter Abrechnungsdaten wird oft zu spat erkannt. Zudem verscharfen Silodenken,

fehlendes Fachwissen und Fachkraftemangel die internen Herausforderungen.
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Die beschriebenen Herausforderungen stellen die gesamte Organisation, von der
Vorstanden bis zur Auszubildenden auf die Probe: Wie erfiillen wir die Anforderungen

unserer Kunden*innen und bleiben dabei profitabel? Wie sollen wir das alles schaffen?

PERSPEKTIVE 2035: AUTOMATISIERT VOM METER ZUM CASH

Bis 2035 erwarten wir, dass Digitalisierung und Automatisierung im M2C-Umfeld

einen grofRen Schritt nach vorne machen. Manuelle Prozesse und Kundenschnittstellen
fallen malRgeblich weg und M2C etabliert sich als effektiver Hebel fiir Effizienz im
Kerngeschaft und zur Starkung der Kundenbindung. Das Energieversorgungsunternehmen
entwickelt sich fiir Kunden*innen zum zentralen und vertrauensvollen Ansprechpartner

bei Fragen rund um das eigene Energiemanagement.

Durch die fortschreitende Digitalisierung und Automatisierung sind Prozesse

und Ablaufe intelligent und maximal effizient aufgestellt und ermdglichen eine

stetig prazise Abrechnung. Liickenlos greifen technische Schnittstellen, KI-Analyse
Tools und Services in der integrierten IT-Landschaft ineinander fiir Ende-zu-Ende
Datenfliisse und intelligente Kontroll- und Entwicklungsmechanismen. Mitarbeitende
werden gezielt zur Steuerung und Qualitatssicherung eingebunden und werden
durch effektive Kl-Tools unterstiitzt. Manuelle Fehlerquellen sind minimiert, der

Personaleinsatz flir die Wettbewerbsfahigkeit optimiert.

Die erzielten Freiraume ermaoglichen beispielsweise die Entwicklung neuer
Geschaftsmodelle, Auseinandersetzung mit regulatorischen Veranderungen

und Veredelung der Kundeninteraktion. Es wird mehr Zeit in wertstiftende
Kundenberatung und Kundenbetreuung investiert, was regionalen Energie-
versorgern dabei hilft, ihren Standortvorteil auszubauen. Digital affine Kunden*innen
kénnen all ihre Anliegen in Self-Service-Portalen selbststandig I6sen und somit

auch zur erhohten Datenqualitat aktiv beitragen.
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BESCHREIBUNG

Private
Haushalte

- Privatkunden, die einfache,
glinstige und zuverlassige
Energieldsungen wiinschen

Gewerbe- /
Industriekunden

- Unternehmen, die flexible

Tarife, Kosteneffizienz und
Nachhaltigkeitslosungen
bendtigen

Offentlicher
Sektor

- Kommunen, die trans-

parente, sichere und
nachhaltige Energie-
versorgung erwarten

Wohnungs-
wirtschaft

- Unternehmen, die 6knomi-

sche, rechtskonforme und
mieterfreundliche Energie-
I6sungen brauchen

BEDURFNISSE

- Niedrige Preise

- Digitale Services

- Service und Komfort

- Nachhaltige Angebote

- Lastmanagement

- Geringe Energiekosten

- CO2-Management

- Erfullung regulatorischer

Anreize /Vorgaben

- Kommunale Energie-

konzepte

- Integrierte Mobilitats-

l6sungen

- Erflllung gesetzlicher

Vorgaben

- Mieterstrommodelle
- Digitale Abrechnungs-

lI6sungen

- Geringer Verwaltungs-

aufwand

TRENDS

- PV-Anlage

- Warmepumpen &
Wallboxen

- Smart-Meter / Steuerbox

- DynamischeTarife

- HEMS-Losungen

- Last-/ Demand-Mgmt.

- Eigenstromversorgung

- Smart-Meter / Steuerbox
- Dynamische Netzentgelte

&Tarife

- EMS-LGsungen

- Energie-Contracting
- Kommunale

Ladeinfrastruktur

- Quartierskonzepte

Der erfolgreiche regionale Energieversorger

differenziert sich dadurch, dass er zu einem

angemessenen Preis ganzheitliche Energie-
l6sungen aus einer Hand anbietet — von der
PV-Analge, die Wallbox, den Smart-Meter
und den dynamischen Stromtarif bis hin

zum Home-Energy-Management-System.

Endkund*innen verbinden ihn mit individuellen

Vorteilen und nehmen ihn als vertrauenswiir-

digen Unterstlitzer in allen Energiebelangen

wahr.

Eine minimale Cost-to-Serve sowie ein margenbewusstes

Portfoliomanagement sichern dessen Realisierbarkeit.

- Nebenkostenabrechnung
- Mieterstrom

- Warmeversorgung

- Gebaudeenergiegesetz

- Smart-Meter / Steuerbox
- HEMS-Losungen

TREFFEN SIE DIE
ENDKUNDEN-
BEDURFNISSE?

Um dies zu erreichen, sind bis 2035 weitere EVU-Konsolidierungen und /

oder Partnerschaften wahrscheinlich. Kooperationen und Partnerschaften

zwischen Energieversorgern, mit Software-, Monteurs- und Prozess-Dienstleistern



2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030 2031 2032

Redispatch 2.0 MaBiS-Hub

Smart-Meter-Pflicht-Rollout (MsbG-Novelle)

814a EnWG Redispatch 3.0 Wesentliche Herausforderungen

Dynamische Tarife Steigende Anpassungs-
geschwindigkeit, Schnelllebige

24h Lieferantenwechsel Neuerungen, Kiirzere Vorlaufzeiten

MakKo 2022
_ Neuausgestalt. 'AgNes' (Allg. Netzentgeltsyst.) Abhéangigkeit von/zu
_ NEST-Prozess | Neugestaltung Kosten- ng’sigit‘;gzmp?iigﬁgzgsf;gg:{’
nggr?v:/-leei;l;lejggiér LG E S G EITE) CE5 B i komplexe Anwenderumschulungen
§ 28r EnNWG-E WasABi und WaKandA
Energieeffizienzrichtlinie
Transformation durch GEG und HeizkostenV
Al Act
§ 41g EnWG-RegE
E-Rechnung

erzielen strategische, qualitatssichernde

und kosteneffiziente Vorteile. Darunter liegt

die Fokussierung auf Kernkompetenzen,
optimierter Ressourceneinsatz, Resilienz

bei Veranderungen, Effizienz aus Skalie-

rungseffekten und die Blindelung von

Fachwissen.

Bis 2035 soll der Smart-Meter-Rollout

° s

Steuerbarkeit von Lasten aufgebaut, Anreize zur Energieeffizienz bei Verbraucher*innen

geschafft, dynamische Tarife etabliert,
der MaBis Hub in den letzten Zligen des

Rollouts, ein funktionierender Ablauf zur

und Industrie aufgrund gesetzlicher Anforderungen und Subventionen und viele
weitere Unterstlitzungsmalinahmen im Rahmen der Energiewende erwirkt sein
(z.B. ausgehend aus der Energy Efficiency Directive, EMAS, Steuervorteile fiir

Energiesparinvestitionen).
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PLAN 2035: 7 ELEMENTE FUR DEN M2C-ERFOLG

Um in Richtung unserer aufgestellten Perspektive zu gelangen, miissen EVUs

aus unserer Sicht in sieben Elementen ihre Fahigkeiten scharfen und ausbauen:

- Ende-zu-Ende Wertschopfung - Transparente Schnittstellen - Ende-zu-Ende Datenfliisse
- Mission Digitalisierung, - Klare Marktrollentrennung (intern/MaKo)
Automatisierung & Kl - Lebende Soll-Prozesse - Vollstandige und flexible
- Kundendifferenzierung - Steuern durch Kennzahlen Systemintegration
- Strategische Kooperationen - M2C-Governance - Gesicherte & resiliente
IT-Architektur
- Intelligente Analyseféhigkeiten

STRATEGIE STRUKTUR SYSTEM

i

[

HARTE ELEMENTE
WEICHE ELEMENTE

. HARTE ELEMENTE
WEICHE ELEMENTE

_SPEZIAL- STAMM SELBST-
FAHIGKEITEN PERSONAL VERSTANDNIS
000 @
- Lokal Energie Erleben - Flhrungskraftekompetenz - Kundenbediirfnisse kennen - Innovation fordern
- Regulatorischer Vorreiter - Individuelle Lernpfade - ,Daten sind Gold” - Fehlerkultur leben
- Produkte & Services zur ganz- - Diversitat - IT & Kl beféhigen - Partizipative Entscheidung
heitlichen Kundenbetreuung - Gemeinsame Zielsetzung - Effizienz starkt Resilienz - M2C-Philosophie zelebrieren

Ziel des 7 Elemente-Modells (7E) von FMC ist es, das Bewusstsein flir die gegenseitigen
Abhangigkeiten zu starken, wahrend die einzelnen Elemente eine strukturierte
Abdeckung in unternehmensweiten Initiativen erlauben. Dabei wird zwischen
sogenannten ,harten” und , weichen” Elementen unterschieden. Strategie, Struktur
und Systeme stellen zuklinftig im Meter-to-Cash-Umfeld die Weichen fiir ein
funktionierendes Unternehmen. Spezialfahigkeiten, Stammpersonal,
Selbstverstandnis und Stil beherrschen jedoch die Differenzierung am Markt,
Anpassungsfahigkeit und Leistungsstarke im Gesamtkontext. Ein simultanes
Vorantreiben aller oben aufgelisteten Elemente wiirde z.B. bei ressourcenintensiven
Implementierungsprojekten, je nach OrganisationsgrofR3e und Reifegrad, zu einer
organisatorischen Uberforderung fiihren. Je nach Unternehmenssituation
empfiehlt sich zunachst ein Reifegrad-Assessment und die Aufstellung eines
ganzheitlichen Plans mit parallelisierten Initiativen, welche Synergieeffekte

freisetzen und die Grundlage fiir Folgeinitiativen in anderen Elementen schaffen.




WHITE PAPER

Wie das in der Praxis aussehen kann, zeigen im folgenden Erfahrungsberichte

aus unseren Fichtner Management Consulting Projekten.

Wir sehen einen modularen Projektansatz als Schlissel zum Erfolg. Deswegen

bietet unser 7E-Modell in der Anwendung ganz bewusst die notwendige Flexibilitat,

um individuell auf die Situation eines EVUs zugeschnitten zu werden.

Neben den M2C-spezifischen Modulen, wie der Entwicklung einer klaren

M2C-Strategie, ist eine ganzheitliche Begleitung derTransformation unerlasslich.

Aktives Veranderungsmanagement stellt sicher, dass die Transformation nicht

nur auf technischer, sondern auch auf organisatorischer und kultureller Ebene

gelingt, indem der Buy-In der Mitarbeitenden sichergestellt wird.

FMC PROJEKTMODULE

Aktives Projekt-
Management

- Kontinuierliches Tracken
und Koordinieren von
Querverbindung Gber
Projektstrange hinweg

- Monitoring des Projektfort-
schritts und der Leistung
der neu entwickelten
M2C-Prozesse

- Reifegradermittlung

Veranderungs-
management

- Unterstlitzung in der Ent-
wicklung und Verankerung
des Zielbilds

- Transformationsplanung

- Mitarbeitereinbindung

- Fihrungskrafte- &
Team-Coaching

- Change-Kommunikation

- Analyse aktueller Prozesse

- Definition des Zielbilds

- Definition ibergreifender
Leitplanken zur Prozessop-
timierung, Kostenreduktion
& Steigerung der Kunden-
zufriedenheit

- Entwicklung von KPls

- Unterstlitzung in der

Auswahl der passenden
IT-L6sung fiir eine
performante IT-Landschaft

- Begleitung zu Organisations-

Readiness

- Begleitung der IT-Imple-

mentierung inkl. Testing

- Sicherstellung hoher

Datenqualitat

- Bewertung Status quo &

- Umsetzung & Uberwa-

- Anpassung/Weiterent-

Definition E2E-Soll-Prozes-
se (Ablauforganisation)

chung der Prozessimple-
mentierung

wicklung der Aufbauorga-
nisation fiir eine resiliente
Organisation & resiliente
Arbeitsweisen

- Grobkonzept zum
strategischen Fit und
Kooperationsformen
sowie Bewertung von
Kooperationsvarianten

- Feinkonzept zur gesell-
schafts-rechtlichen
Zusammenfihrung

- Umsetzungsplanung
bis zur operativen
Zusammenfiihrung

- Analyse Bestand & Zielbild

(strategische Betrachtung)

- Entwicklung einer Road-

map fir Digitalisierungs- &
KI-Projekte

- Begleitung der Umsetzung

der Digitalisierungs- &
KI-Projekte

- Systematische Bewertung

- Benchmark gegen M2C-

- Identifikation zentraler

- Ableitung priorisierter

des aktuellen M2C-
Reifegrads entlang aller
relevanten Prozess- &
Organisationsbereiche

Zielbild
Prozess- und Systemliicken
MaBnahmen zur Effizienz-,

Qualitats- & Organisations-
entwicklung

M2C-spezifische Module
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FMC-KUNDEN*INNEN BESTATIGEN DEN ERFOLG
UNSERES PROJEKTANSATZES

FICHTNER MANAGEMENT CONSULTING (FMC) istTeil der FICHTNER-Gruppe, einem
international tatigen, unabhéangigen Dienstleister fiir Engineering und Consulting mit
einer Unternehmensgeschichte in der Energiewirtschaft seit iiber 100 Jahren. Damit
verbindet FMC die technische Kompetenz von FICHTNER mit eigenen praxisnahen,
maldgeschneiderten Beratungsangeboten. FMC konnte den oben skizzierten modularen
Projektansatz in >100 relevanten Kundenprojekten seit 2023 auf Anwendbarkeit testen
und weiterentwickeln.

Unsere Kunden*innen schatzen die Arbeit mit FMC, die sich durch eine Zusammenarbeit
auf Augenhohe sowie eine ehrliche und direkte Kommunikation auszeichnet. Unsere
Projekte zielen auf einen nachhaltigen und ganzheitlichen Unternehmenserfolg ab.
Unser Team aus M2C-Expert*innen vereint methodische- sowie energiewirtschaftliche-
Expertise mit regulatorischer Voraussicht und Erfahrung mit IT-Dienstleistern im
M2C-Umfeld. So konnten wir bereits Unternehmen darin unterstiitzen, sich Ende-
zu-Ende im M2C-Umfeld auszurichten.

FMC hat uns von der strategischen Konzeption bis zur
Umsetzung neuer Meter-to-Cash-Strukturen im Rahmen

einer Kooperation mit einem Dienstleister begleitet. Die
strukturierte Herangehensweise und die fundierte Unterstiitzung
bei der Entwicklung der organisatorischen und strategischen
Zielstruktur haben mal3geblich zum Projekterfolg beigetragen.

Alexander Bissinger, Bereichsleiter Unternehmensentwicklung und IT,

Energie Schwaben

Mit der Unterstiitzung von FMC konnten wir unsere
Organisation optimal auf die Umstellung auf S/4 Utilities
vorbereiten. Besonders wertvoll war die enge Begleitung
bei prozessualen und organisatorischen Klarungen
wéhrend der Einfiihrung sowie in der Hypercare-Phase.

Claudia Luke, Leiterin Marktprozesse und Kundendaten,
EWE Netz




Methodische und fachliche Expertise gibt Starke
im Umgang und Aufbau von strategischen
Kooperationsvorhaben

Reorganisation schafft ,Readiness” fir
anstehende Vorhaben, klare Verantwort-
lichkeiten sowie Abgrenzung der Marktrollen

Stabile Ende-zu-Ende M2C-Prozesse sorgen
fur korrekte und fristgerechte Abrechnungen

Ursachenidentifikation und Lésungsumsetzung
ermoglicht Nachhaltige Bereinigung von
Altlasten und Fehlerquellen

Digitalisierung und Optimierung mit KI-Support
verbessern Erreichbarkeit und reduzieren
Bearbeitungszeiten im Kundenservice

Kennzahlenaufbau, definierte Steuerungs-
modelle und Gremienstrukturen festigen
die vorausschauende Steuerung

ERFOLGSGESCHICHTEN MIT UNSEREN KUNDEN*INNEN

- Strategische Begleitung und Moderation von

Kooperationsidee bis zur Umsetzungsplanung

- Abdeckung Bedarfe fiir neue Abrechnungsplattform

- Reduzierte Schnittstellen zwischen Prozess &

Orga. durch Rollenkonzept und E2E-Ausrichtung

- Gescharfte Kernkompetenzen und Dienstleister-

steuerung

- 98% Abbau von Abrechnungen aul3erhalb

der Frist

- Gestarkte Durchgéngigkeit in der

Marktkommunikation

- Automatisierung von Datenschnittstellen in

EDM- und Wechselprozessen sowie Ausbau
der RPA-Nutzung

- Abgleich und Erhéhung der Prognosegtite

- Stabile Einfiihrung von VoiceBot- & CRM-Systemen
- Optimierte Kundenansprache in App und

Formularwesen

- Know-how Aufbau durch Weiterbildungskonzepte

- Etablierung einer Regelgremienstruktur fir M2C
- Aufbau von M2C-Kennzahlen zum Fortschritt-

stracking

- Starkung der Relevanz von Q-K-T* Prinzipien

Q=Qualitat, K=Kosten, T=Termintreue

WAS SIND AKTUELL IHRE GROSSTEN
HERAUSFORDERUNGEN?

WIE SCHATZEN SIE DEN REIFEGRAD

IHRER M2C-FAHIGKEITEN EIN?

WIE IST IHR STRATEGISCHES
M2C-ZIELBILD FUR 2035?




IHRE ANSPRECHPERSONEN

Gerne stehen wir flir einen Austausch zu lhrer aktuellen Situation,
Ihren Herausforderungen und moglichen Losungsansatzen zur Verfligung.

Lassen Sie es uns gemeinsam anpacken!

Fichtner Management Consulting AG
Stuttgart
www.fmc.fichtner.de

Manuel Landgrebe
Vorstand

manuel.landgrebe @fmc.fichtner.de
+49 (0)152 53 34 30 01

Fichtner Management Consulting AG
Berlin
www.fmec.fichtner.de

Timo Graf

Partner

timo.graf@fmc.fichtner.de
+49 (0)152 53 34 30 20

Fichtner Management Consulting AG
Miinchen
www.fmec.fichtner.de

Teresa Kiefer
Managerin

teresa.kiefer@fmec.fichtner.de
+49(0)174 1517 09 1
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Fichtner Management Consulting AG
Stuttgart

SarweystraRe 3, 70191 Stuttgart
Telefon: +49 711 899 5-750

E-Mail: info@fmc.fichtner.de

Fichtner Management Consulting AG
Berlin

Franklinstral3e 26a, 10587 Berlin
Telefon: +49 30 609 765-0

E-Mail: info@fmc.fichtner.de

Fichtner Management Consulting AG
Koln

Breslauer Platz 4, 50668 Koln

Telefon: +49 221 28 068 600

E-Mail: andreas.weiler@fmc.fichtner.de

Fichtner Management Consulting AG
Miinchen

BothestraBe 13, 81675 Miinchen
Telefon: +49 894 110 942-0

E-Mail: info@fmc.fichtner.de

Fichtner Management Consulting AG Schweiz
Zirich

Am Stadtrand 11, 8600 Diibendorf, Ziirich
Telefon: +41 792 926 352

E-Mail: hans-joerg.aebli@fmc.fichtner.ch

Fichtner Management Consulting Italia s.r.|
\ENELT

Via Broletto, 43, 20121 Mailand

Telefon: +39 0 297 374 796

E-Mail: viviana.rosa@fmc.fichtner.it

Fichtner Management Consulting AG
Paris

18 rue Balard / 75015 Paris

E-Mail: vincent.escoffier@fmc.fichtner.fr

Fichtner Management Consulting AG Middle East
Riyadh

Olaya Street, Office No. 815, 8th Floor,

Akaria 2 Bldg. Block

E-Mail: ahmed.ezzo @fmc.fichtner.de
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