
Stand: September 2021 

Qualitäts- und Steuerungsgrößen im Kundenserviceprozess 
(Kennzahlensystem) 
- Ablesung/Abrechnung Netz und Vertrieb -

Einordnung Spezialworkshop 

Workshop- 
Ziel/ Nutzen 

Die Workshopreihe hat zum Ziel den Teilnehmern die wesentlichen Kennzahlen 
und Steuerungsgrößen der Teilprozesse Ablesung und Abrechnung zu vermit-
teln, die jeweiligen Verfahren aufzuzeigen und deren qualitative Vor- und Nach-
teile sowie den Best Practice darzustellen. Ziel ist es auch einen intensiven und 
offen Erfahrungsaustausch zwischen den Teilnehmer zu erreichen auf Basis der 
angewendeten Verfahren und Kennzahlen aus den jeweiligen Unternehmen. 

Zielgruppe/ 
Vorkenntnisse 

Dieser Workshop richtet sich an Mitarbeiter und Führungskräfte aus den Berei-
chen Kundenkontaktmanagement, Ablesung, Abrechnung sowie angrenzen-
den Bereichen. Fachkenntnisse aus den genannten Teilprozessen werden vo-
rausgesetzt. 

Methodik Zur Vorbereitung des Workshops werden die jeweiligen Kennzahlen bei den 
Unternehmen der Teilnehmer abgefragt, anonymisiert und aufbereitet. Sie die-
nen als Grundlage für den Erfahrungsaustausch zwischen den Unternehmen. 

Dauer 2 Tage 

Inhalte • Ablesung
o Ableseverfahren (Selbstablesung, EVU, Dienstleister, Online)
o Kosten der Verfahren
o Ablesequoten
o Selbstablesequote
o Schätzquote
o Kennzahlen
o Kontrollen
o Best Practice
o Vorstellung Kennzahlen- und Reporting System kVASy®

• Abrechnung
o Abrechnungsquoten
o Zeitnähe
o Stornoquoten
o Jahresverbrauchsabrechnung
o Kontrollen
o Best Practice
o Vorstellung Kennzahlen- und Reporting System kVASy®



Stand: September 2021 

Termine 29.11.-30.11.2021 - remote 
10.01.-11.01.2021 - remote 

Teilnehmer 6 Personen 

Kosten 1.500 EUR pro Teilnehmer 

Hinweise Der Workshop vermittelt die wesentlichen Steuerungsgrößen und Kennzah-
len, zeigt die Vor- und Nachteile der jeweiligen Verfahren auf und gibt den 
Teilnehmern die Möglichkeit aus den Erfahrungen von anderen Unternehmen 
zu lernen und die jeweiligen Themen intensiv zu diskutieren. 
Durchgeführt wird der Workshop von dem Kooperationspartner 
rockwell IAudit, Herrn Christian Clasen, der über intensive Erfahrungen sowohl 
aus operativer Führung als auch aus prüferischer Tätigkeit der Kundenser-
viceprozesse bei mehr als 20 Unternehmen (z.B. EWE, Thüga, EAM, Avacon, EDIS, 
Bayernwerk Stadtwerke Neumünster, Kiel, Stralsund usw.) verfügt. 

Hier können Sie sich anmelden: https://akademie.siv.de/termine 

Folgende Kurse der Workshopreihe könnten für Sie auch interessant sein: 

o Qualitäts- und Steuerungsgrößen im Kundenserviceprozess (Kennzah-
lensystem); (Forderungsmanagement, Kundenkontaktmanagement)

o Qualitäts-, Steuerungs- und Zielgrößen im Kundenserviceprozess - Das 
Steuerungs– und Kennzahlenmodell der SIV.AG

Kontakt Das Team der SIV.AG|AKADEMIE erreichen Sie unter: 
Telefon:  0381-2524-4200 
Email:  akademie@siv.de 
Im Web unter: https://akademie.siv.de 
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