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ecopolicyade - Bundeswettbewerb 2010

S. 11726

Die Invitel-Gruppe und die ecopolicyade Q[nvi te1®

Die Invitel-Gruppe sponsored die ecopolicyade mit ihren Dienstleistungen. In einer immer
komplexer werdenden Welt werden auch die Informations- und Kommunikationsstréme
immer gréfRer und uniibersichtlicher. Einfache bzw. lineare Lésungsansétze sind vielleicht fir
einen Moment gut, mittel- und langfristig greifen sie zu kurz.
Unseres Erachtens kann nur vernetztes Denken dazu beitragen, wirksame Strategien fur die
geselischaftliche und wirtschaftliche Entwicklung zu finden. Aus diesem Grund werden die
Fuhrungskrafte der Invitel-Gruppe im vernetzten Denken nach Professor Vester und nach
dem Management-Modell von Professor Fredmund Malik ausgebildet.
Die Invitel- Gruppe ist einer der fllhrenden Anbieter fiir Kommunikations-Services in
Deutschland. Sechs eigenstédndige ServiceUnits setzen je nach Aufgabenstellung individuelle
Projekte fiir Unternehmenskunden im Netzwerk um.
An 6 Standorten in Deutschland sind mittlerweile gut 500 Mitarbeiter bei der Invitel- Gruppe
beschéftigt.

Weitere Informationen unter: www.invitel.de
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Der persénliche Weg aus dem Chaos

- begreifen, dass wir mit einer neuen Komplexitdt zu tun haben, fiir die wir im
Regelfall nicht ausgebildet sind

- hieraus folgt, dass wir vernetztes Denken lernen miissen

- die IT- Systeme miissen gedndert werden, um diese Entwicklung zu unterstiitzen —
eine Umkehrung dessen, was heute vielfach gilt

- die Fiihrung von Mitarbeitern muss auf Sinnstiftung ausgerichtet werden —
ansonsten wird ein Identifikationsverlust dazu fiihren, dass ein Soldnertum entsteht,
mit dem Unternehmen letztendlich ihre Seele verlieren

>
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Wege aus dem Chaos

Andreas Hartwig
Geschiaftsfuhrer Invitel GmbH




« Anforderungen an die Energieversorger
« Social Media: Hype oder Zukunft?
« Personal

o Abrechnungssystem / IT

>
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Energieversorger
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Energieversorger

Zunehmender Wettbewerb Erhéhte Komplexitdt

Erhéhter Druck zu Kosteneinsparungen
Durchfiihrung von Effizienzsteigerungsmafinahmen
Kompensation niedriger Netzmargen durch zusdtzliche Vertriebsmargen

>
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e Netznutzungsentgelte smd@g;)

« Wettbewerb auf dem aq'farkt ist erdffnet
. Llefémntenwechsﬁ()zess ab_01.08.2007 automatisiert
« Auslaufen der Burdestarifg ng zum 30.Juni 2007

« Neue AQb&(\ mit H%QProdukten sind auf dem Markt

Endlich Wigg ewerb /

>
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Anbieterauswahl Strom '

Anbieterauswahl Gas '

2009 2011 >
10 Anbieterauswahl je Haushalt Verivox Februar 2011
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Abb. 4 Segmentwechsel im Strommarkt
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Abb. 5 Segmentwechsel im Gasmarkt

Prognose der Wechselquoten in den Privatkundenmdirkten fiir >
Strom und Gas in Deutschland. Theron Advisory Group
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Social Media: Hype oder Zukun

FACEBOOK-PANNE

Sonntag, 5. Juni 2011 03:25

Eine unfreiwillige Geburtstags-Party mit 1600 Gasten

Eine Facebook-Panne hat der 16-jahrigen Thessa aus Hamburg-Bramfeld ungeahnte Berlihmtheit
beschert: Nachdem sie ihre Geburtstagseinladung versehentlich an die Millionen Nutzer des
sozialen Netzwerks gepostet hatte, reisten am Freitagabend 1600 "Gaste" zur groBen Fete nach
Hamburg-Bramfeld an.

Im Sog der Revolution

>
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Social Media: Hype oder Zukun

Social Networks
« werden von 2/3 der Onlinenutzer mindestens einmal im Monat besucht
« werden von 54% der deutschen Unternehmen und Organisationen eingesetzt

«Verzeichnen eine i.Vgl. zu 2009 um 140 % gestiegene Nutzungsdauer

(It.Nielsen Studie ,,Gobal Faces and Networked Places, 2010*)

Deutschland gilt in Sachen Social Networks als Entwicklungsland!

>
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Social Media: Hype oder Zukun

Entwicklung des Kommunikationsverhalten der 15-25 jéihrigen
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Quelle: OVUM (2009): The Social Telco, S.4 >
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Social Media: Hype oder Zukun

Experteneinschatzung zu den Kundenservice-Trends Self Service & Social Media

Neuausrichtung des Kundenservice erforderlich 86 %

Hohere Automatisierung & steigender Anteil Self Services 85 %

... In 1 =2 Jahren fur das eigene Unternehmen relevant 38 %

Social Media als Servicekanal der Zukunft 70 %

...in 1 =2 Jahren fir das eigene Unternehmen relevant

Quelle: Detecon 2010

>
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Social Media: Hype oder Zukun

Neue Chancen:
- Erschliefiung neuer Zielgruppe (Kunden, Mitarbeiter...)
- offener Dialog, Loyalitit aufbauen, Stirken bewusst kommunizieren

Aber:
- Kénnen Sie kritische Stimmen aushalten?

- Sind ausreichend Ressourcen vorhanden?
- Haben Sie die richtigen Inhalte?

Niemand weif}, welche Medien und Tools sich langfristig etablieren werden!

>
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Personal

Gutes Personal ist rar!

« Demografischer Wandel
« Der Arbeitsmarkt dreht sich in einen Arbeitnehmermarkt

Alterspyramide

2000 2020

Anteil der jeweiligen Altersgruppe an der Erwerbsbevilkarung in %. Quelle: Statistisches Bundesamt
[0 20- bis 34-jihrige [ 35- bis 49-jdhrige I 50- bis f4-j3hrige

L Irestitut for

>
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Personal

Von je 100 Beschaftigten in einem durchschnittlichen Unternehmen weisen eine

hohe emotionale Bindung , _ und keine emotionale Bindung auf:
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Hochgerechnet auf die erwerbstétige Bevélkerung:

4,374 Millionen Personen _ 7,065 Millionen Personen

Grundlage: 33,643 Millionen Erwerbstatige ab 18 Jahre (ohne Selbstandige, mithelfende Familienangehérige) im Jahr 2009; Quelle: Statistisches Bundesamt, Wiesbaden
Basis: Arbeitnehmer/-innen ab 18 Jahre (n=1.909)

Quelle: Gallup GmbH Engagemant Index 2010

>
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Personal

Die volkswirtschaftlichen Kosten aufgrund von innerer Kundigung belaufen sich
auf eine Summe zwischen 121,8 und 125,7 Milliarden Euro jahrlich.

Diese Summen entspricht ...

41.384.684.762 Big Mac's (Stuckpreis 2,99 €)
167.422.771 Appel iPhone 4 32 GB
7.354.544 VW Golf
621.810 Einfamilienhausern (bundesweiter Durchschnittspreis)
429 Maschinen des weltgrofiten Verkehrsflugzeugs Airbus A380

19 mal dem Etat fur ,Familie” im Bundeshaushalt 2011
11 mal dem Etat fur ,Bildung und Forschung® im Bundeshaushalt 2011

Quelle: Gallup GmbH Engagemant Index 2010 .
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Personal

Situation bei Energieversorgern (aus Invitel-Sicht)

« die ,guten* Mitarbeiter werden fiir Projekte abgestellt
« Beraterschwemme
« Mangel an eigenen Spezialisten
« Anforderungen und Komplexitdt steigen
« Leistungs- und Kostendruck steigt
« Trend geht zum Dritt-Bildschirm
« Mitarbeiter im Service = eierlegende Wollmilchsau

>
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Personal

Konsequenz:

« Spezialistentum

- Uberlastung

« Fluktuation

« Abwerbungen durch Wettbewerber und Dienstleister
« Krankenguote

e Burn-out-Rate
e Gehdlter ?

>
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Personal

Konsequenz:

« Mitarbeiterloyalitdit
« Produktivitdit
« Innovationsbereitschaft

Fazit:

Der Arbeitsmarkt verdndert sich!

Eine Verdnderung der Personalpolitik ist notwendig fiir das
Uberleben der Unternehmen.

Es miissen neue Wege gegangen werden!

>
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Abrechnungssysteme / IT

« Anforderungen des Gesetzgebers sind nur durch IT zu bewidltigen

« Komplexitdt steigt durch Vielzahl der Schnittstellen und dem Datenvolumen
« Konzernunabhdngige BPO-Dienstleister treten auf den Markt

« Hohe Datenqualitdt unerldfilich

« In der System- und Prozesseffizienz liegen monetdre Potenziale

« Benutzerfreundlichkeit ausbaufihig

« Was ist mit CRM?

S s S

>
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Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit
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