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Digitalisierung als Herausforderung fur traditionelle Anbieter  'heEnerge.

. Rechtzeitige Anpassung an Marktveranderungen ist der Schltissel zum Erfolg
A

Ein «Kodak-Moment», festgehaltén auf einem Kodak-Film: Buzz Aldrin,
fotografiert am 21. Juli 1969 von Neil Armstrong (Foto: NASA)
Fundstiick zur Kodak-Pleite auf freakingnews.com

«Sharing is caring»
Quelle: huffingtonpost.com

» zalando

Oder schick's zuriick.

Technologisch getriebene Veranderung

«Trend zum Mqlitjobber» «Online ist die neue Umkleidekabine»
Quelle: techadvisor.lk Quelle: ecommerce-lounge.de

Verhaltensgetriebene Verdnderung
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Digitalisierung in der Energiewirtschaft Ihre Energie.

Commodity wie auch Non-Commodity Energiesysteme gehen online

Werivox

SromBGum | niemctSibasty | Vemicherusgen | Finansen | Rcises | fabrosuge | lbiben

R Tass jekay Wie sparen fir
sparen — mit Sie 2508 |
Verivox prime!"” ‘

CHECK24 SUBS-2420 1165 "l oo v

Stromvergleich beim Testsieger

 Garantiert die ginstigsten Tarife im besten Stromvergleich

Postleitzahl | 2 Vorteile
Bitte L3 Angeban |
- + Uber 1.000 Stromanbieter

o (ber 12,500 Shrambarde

2 Parsonen Haushall
Verbrauch 3.500 kWh [ R CHECK24
Nirgandwe
By . Ginstiger
Stromitarite vergleichen » \ j! et @ Garantie” b
| o "
I T A A S N VT T e i

CHECK24 - Vialtach ausgezaichnet & Tostsioger bl Stiftung Warantest 100 % Kundenzufriadanhait fiir CHECKI4

[ Tenregars | = T s N CHRCKT4
o - N | B L) by a0/s
1 [ ter o seet | [ =4 kvt # 42,549 Bewestungen

Wirmesysteme Solarsysteme Energiemanager
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Neue Kundensegmente im Retailgeschaft lhre Energe.
Entwicklungen der Kundenbedurfnisse haben Einfluss auf die Segmentierung

Retailkunde Energie 2016 Retailkunde Energie 2022

High-Interest: Eigentimer

High-Interest mit Ic_:ow-lntcei:'res‘i: Pziel_sségn3|tlyer und Prosumer: sucht einen

starkem Autarkie- ngAQ Ity- kunﬁeﬁ |Cgi]e|r(1tumer Partner, der ihn bei seinem

bestreben oder Mieter, kautt Produkte im Vorhaben unterstitzt
Online-Portal

(Dezentralitat)

10-20% 15-25%

10-15%

40-50% High-Interest:
Technologie-/
Lifestyle-Kunde;
Eigentimer oder
Mieter, interessiert
sich fur neue
Technologien und
Komfort-Produkte

90-95%

Low-Interest: Bewahrer;

Low-Interest, davon ca. ; N ¢
Eigentimer oder Mieter,

= 10-20% mit Preisbewusstsein aber ohne interessiert sich nur fiir

Handlungsoption Stromkonsum und bleibt
* 10%-15% mit Interesse an Energieeffizienz seinem EVU treu
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Die Energiewelt ist im Wandel Ihre Energle.

Die Rolle der traditionellen Energieversorger verandert sic

-

Dezentralisierung
der Energieerzeugung

Quelle: swr.de

Digitalisierung

Kundenorientierung

Quelle: gdp-group.cor;
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Dezentralisierung und Digitalisierung der Energieerzeugung Ihre Energie.

EVU vollziehen Schritt vom reinen Energieversorger zum Energiedienstleister

(_oleUNICATION
: ELECT RIC GRip

: RAL
~ PRODUCTION

PRODUCI'ION

Internet der Energie
Quelle: fronius.de
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Quelle: prosumerhaushalte.de

Private Haushalte werden vom reinen Energie-
Konsumenten zum Energie-
Produzenten/Konsumenten («Prosumers)

Dem Energieversorger kommt die Rolle des

Lieferanten der «Restenergie» zuteil, wenn die Sonne
gerade nicht scheint

Aktive Vermarktung, Installation und Betrieb
dezentraler Erzeugungs-/Managementsysteme als
neue Non-Commodity Dienstleistung der EVU
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85% der Schweizer nutzen das Internet immer und Uberall* Ihre Energie.

Aber: Nachfrage nach Online-Services von EVUs ist noch rudimentér, eine
kontinuierliche Sensibilisierung der Kunden fur Online-Services ist erforderlich

Kundenbedurfnis Herausforderungen fur EVUs

Kundenportal und Online-Shop /
Optimierung Website als Schnittstelle zum
Kunden, Nutzung von Vergleichsportalen

Online-Information und Produktbestellung Online-Channel als Verkaufskanal

Kundenportale und Apps fiir Self Services
Einsatz von Smart Metern zur
Zéhlerauslese

Kontrolle des eigenen Stromverbrauchs
Online-Rechnung und -Services

Digitalisierung von Kundendienst und
Billing (Meter to Customer)

Relevante, bediirfnisgerechte Angebote
online und offline

Segmentspezifische und wertorientierte
Kundenansprache

Aufbau Customer Insights / Analytics

Angebot dezentraler
Energieerzeugungssysteme inklusive
digitaler Steuerung

Dezentrale Energieerzeugungssysteme mit

Remote-Steuerungsmoglichkeit Non-Commodity Produktentwicklung

Koordination von Fachpartnern fiir
Installationen & Services

Nutzung Cloud-basierter Systeme fir
Logistik, Schulung, Zertifizierung

VY VY
VYV V VY

Beauftragung von Installateuren vor Ort

*Internetnutzung in der Schweiz 2016, Quelle: MA-Net; Net-Metrix-Base
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Entwicklung der Nutzung von Online Services

AW

Ihre Energie.

Zentrale Treiber: Erreichbarkeit wahrend 24 Stunden, ortliche Flexibilitat,

schnelle Ausfiihrung sowie tiefere Kosten

In % der Bevdlkerung (2)

Online-Einkaufe

Elektronische Zahlungen (E-Banking )

Dienstleistungen im Bereich Reisen und
Unterkunft

Online-Verkaufe

Online-Einkaufe, Verkadufe, Zahlungen und Reisen (1), Entwicklung 2004-2010-2014

= 2014

= 2010

m 2004

(1) In den letzten drei Monaten
(2) Bevolkerung ab 15 Jahren

40

50

60

Quelle: Quelle: BFS (Omnibus IKT) 2015
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Die Kundencharta der AEW Energie AG Ihre Energie.

Kundenorientierung als gelebter Teil unserer Markenwerte

Hohe Kundenorientierung — Aktives Zuhgren
Sie stehen im Mittelpunkt Rasche, kompetente und freundliche Beratung

' )
Bei uns sind Sie immer willkommen. Wir wollen unserer Kunden am Telefon, Mail, etc.
lhre Wiinsche und Bedurfnisse verstehen und Ihre Hohe Erstiosungsquote
Anliegen zur vollsten Zufriedenheit bearbeiten. «Wir sind fir Sie da»
Wir sind offen, begeisterungsféhig

- I - T f' A %}\ 7S
und mit Freude im persénlichen %%% 88
Kontakt mit lhnen. 8 % g
Versprechen % % %g SE % %

Auf uns koénnen Sie sich verlassen
- nehmen Sie uns beim Wort.
7 A

% o~ U

* Wir lieben unsere Arbeit
* Wir begegnen unseren Kunden
positiv

Freude und Begeisterung

f>=7 1

» Unsere Kunden kénnen sich jederzeit
auf unsere Aussagen und unser
Handeln verlassen

» Unsere Qualitat ist jederzeit Top

Vertrauen * Wir unterstiitzen unsere Kunden
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Wir pflegen die gemeinsame % personlich und kompetent
Beziehung zu lhnen und sind in allen » Wir verstehen unsere Kunden
Belangen ein kompetenter ~ 3 » Wir kennen und schéatzen unsere
Ansprechpartner fiir Sie. [ J 2 Q 9 Kunden
%~ i | » I A
Klartext » Wir sprechen die Sprache

Wir bieten Ihnen versténdliche unserer Kunden
Lésungen - klar, einfach und mit » Wir denken und handeln in
hohem Kundennutzen. Losungen
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Das Kundenportal der AEW Energie AG Ihre Energie.

Grosskunden: Herbst 2015 / Privat- und Gewerbekunden: Sommer 2016

A3
W
Kundsnnummer w Meine Nachrichten Meine Kundendaten O Meinen Umzug melden Mein Produkt G

Vertragskonto  w e haben keine Nachichien im Herr
g Thomas Meker
8185685 Grintensirasse 28
6622 Waltenschwil

Mein Verbrauch Meine Rechnungen Meine Kontaktperson

F hnung Nadia Luscher
B coere Vorsmadt 4o
5001 Aarau

Meine Aktionen

Umzug vom 2807
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Vorteile des Kundenportals fir Kunden der AEW Energie AG  lhreEnergee

[ ] Im ersten Schritt liegt der Fokus auf Self Services und automatisierte Prozesse

Bequemer
Zugriff auf
Rechnungen

Zugang zu Bequeme Voraussetzungen:
aktuellen Ansicht der

Informatione eigenen n

n der AEW Verbrauchs-

Energie AG historie

Bequeme
Anpassung
der
Zahlungsart

Bequeme
Produkt-

wechsel

Bequeme

Umzugs-
meldungen

Seite 11 | 4. Cloud Use Cases Day | 15. Marz 2017 | Das Online-Portal als digitaler Kontaktkanal | Marc Ritter

Steigerung des Interesses unserer Kunden
am «Low Interest»-Produkt Energie

Sensibilisierung unserer Kunden fur
energienahe Themen

Incentivierung der Nutzung des Kundenportals
(z.B. individuelle Gutscheine, Rabatte, etc)

Kontinuierliche Kommunikation
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. Vorteile des Kundenportals fr die AEW Energie AG Ihre Energie.

Seite 12

Automatisierung von Prozessen bei sinnvollem Kosten-/Nutzen-Verhéaltnis

Professionali-

sierung des
Aussen-
auftritts
Voraussetzungen:
Taroftner far Starkung der . )
Sgr?/lijcees Marke AEW » Konsistente Datenstruktur im CRM-System

» Systemintegration von Kundenportal
und ERP/CRM

» Schulung der Mitarbeiter im Kundenservice
Verbesserte Starkung der

Wettbewerbs Kunden-
-fahigkeit

bindung

Steigerung
der Effizienz
durch

Automati-
sierung
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Roadmap flr das interaktive Kundenportal Ihre Energie.

Das Kundenportal wird kontinuierlich weiterentwickelt

— Kundendienste Kundenentwicklung Verkaufsfokus —>

Cross- und Upselling Neukundenakquise

Self Services & Prozesse

== H+%

Up-sell &  Cross-sell

» Die AEW macht sich fit fir den zukinftigen intensiven Wettbewerb um Privat- und Gewerbekunden.

* Um wettbewerbsfahig zu bleiben, ist es unabdingbar, bestehende und potentielle zuklnftige
Kunden online zu akquirieren, zu betreuen und zu binden.
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Ihre Energie.

. Vielen Dank fiur Ihre Aufmerksamkeit. Inre Fragen?

- Marc Ritter
Leiter des Geschéftsbereichs Energie

Mitglied der Geschaftsleitung
+41 62 834 20 40
marc.ritter@aew.ch
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