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CRM bei Greenpeace Energy

Okoenergieanbieter legt

Wert auf Unabhdngigkeit

Seit 2009 arbeitet die Greenpeace Energy eG mit einer CRM-Branchenlosung von CURSOR. Fur den Vertrieb
und die Mitgliederverwaltung ist sie die zentrale Prozessplattform. Was die Hamburger Okoenergiegenos-
senschaft besonders schatzt, ist die Moglichkeit, bei der individuellen Anpassung der Standardlésung viel
Spielraum zu haben und die meisten Anpassungen ohne Hilfe des Herstellers durchfuhren zu konnen.

Es gibt keine Oasen mehr im Energie-
markt. Auch unter den mittlerweile
zahlreichen Anbietern von Okostrom
und Okogas herrscht heute intensiver
Wettbewerb. Die Greenpeace Energy eG,
die bundesweit grofite Energiegenossen-
schaft, bekommt ihn ebenfalls zu spiiren.

Ihre seit Griindung steigende Kunden-
zahl weist zwar weiterhin Zuwachse auf,
in den vergangenen beiden Jahren sind
diese aber merklich zurtickgegangen. Mit
der Folge, dass im Jahr 2012 sogar das
Geschaftsergebnis leicht negativ war. In
einer solchen Situation werden in einem

Kundencenter bei Greenpeace Energy: Bei vielen Prozessen werden die Mitarbeiter
vom CRM-System unterstitzt.

genossenschaftlich organisierten Unter-
nehmen die gleichen Mafnahmen ergrif-
fen wie andernorts auch: Kosten senken,
sich aufs Kerngeschaft konzentrieren,
Prozesse effizienter gestalten.

Im Kundenbeziehungsmanagement
(CRM) hatte Greenpeace Energy den Effi-
zienzhebel schon im Jahr 2009 umgelegt.
Dass eine neue CRM-L6sung eingeftihrt
wurde, war dem seinerzeit anhaltend
starken Zuwachs an Kunden und Mitglie-
dern geschuldet. »Das alte System, eine
vollstandige Individualentwicklung, war
den gestiegenen Anforderungen, die mit
der rasanten Entwicklung einhergingen,
nicht mehr gewachsenc, berichtet Kurt
Mennerich, Leiter Datenmanagement/IT
bei Greenpeace Energy. Ein Technologie-
wechsel war notwendig geworden, weil
Prozesse nicht oder nicht ausreichend
unterstiitzt werden konnten, beispiels-
weise ein automatischer Datenaustausch
mit dem Abrechnungssystem oder die Se-
rienbrieferstellung aus dem System he-
raus. »Unser Ziel war es, die notwendige
System- und Datenverfligbarkeit sowie
eine zukunftsfahige Erweiterbarkeit si-
cherzustellen. Dartiber hinaus sollte die
Basis fiir ein erweitertes Berichtswesen
geschaffen werden.«



IT@Energy

Die Verbrauchsabrechnung und Markt-
kommunikation hat Greenpeace Energy
an die Stadtwerke Schwabisch Hall GmbH
ausgelagert. Seit Anfang 2014 gilt dies
auch fir die Gaskunden der Genossen-
schaft. Bei den Stadtwerken Schwabisch
Hall, die rund 70 Strom- und Gasanbieter
als externer Dienstleister unterstiitzen,
kommt dafiir die Softwarelésung Sher-
pa zum Einsatz, die mit EVI Uiber eine bi-
direktionale Schnittstelle verbunden ist.
Die CRM-Losung ist auch dartiber hinaus
vollstandig in die IT-Landschaft bei Green-
peace Energy integriert. »Fiir die Verwal-
tung der Genossenschaftsmitglieder gibt
es eine teilautomatisierte Schnittstelle zu
unserem Bankingsystem fiir den Anteils-
zeichnungsprozess«, erlautert Mennerich.
»Des Weiteren existiert eine Schnittstelle
zu Soptim VIM, unserem Energiedaten-
managementsystem. In dieser Schnitt-
stelle werden Vertrage beziehungswei-
se versorgte Zahlpunkte tibergeben und
synchronisiert. AuBerdem werden die
fiir das Berichtswesen relevanten Daten
in ein Datawarehouse mit einem darauf
aufgesetzten BI-System geladen.«

André Gartner, Business Consultant CURSOR:
Greenpeace Energy schopft die Moglichkeiten von EVI optimal aus.
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Dass EVI ein wichtiges IT-Werkzeug fiir
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Heute arbeiten knapp 50 Mitarbeiter
mit dem CRM-System. Lediglich in der
Anfangszeit habe es die typischen Vor-
behalte gegentiber einer neuen IT-L6-
sung gegeben, weil die Mitarbeiter an
das Altsystem tiber die Jahre gewohnt
waren, berichtet Mennerich. »Nach einer
Stabilisierungsphase wurde EVI aber ak-
zeptiert, und mittlerweile ist es fiir viele
nicht mehr wegzudenken.« Dies hange
unter anderem auch mit den Maoglichkei-
ten zusammen, die Usability weiter zu
optimieren und die Prozesse dadurch ent-
weder zu verschlanken oder die Daten-
qualitat durch Validierungsprozesse zu
verbessern.

Da Greenpeace Energy auf Unabhangig-
keit sehr groRen Wert legt, sieht Menne-
rich in der individuellen Flexibilitat bei
uneingeschrankter Upgradefahigkeit
den groften Vorteil des CRM-Systems. Als
wichtigen Pluspunkt wertet er, dass EVI
in der Basisversion schon viele energie-
wirtschaftliche Datenstrukturen enthalt
und somit relativ schnell einsatzbereit ist.
»Auch wenn bei uns im CRM-System keine
direkten energiewirtschaftlichen Prozes-
se abgebildet sind, sind doch viele damit
verbundene Daten auch im Rahmen der
Serviceprozesse wichtig. Hierdurch kon-
nen Abspriinge in andere Systeme weit-
gehend minimiert werden.«

Kunden werden rollengerecht
abgebildet

Insgesamt spiele die CRM-Lésung fur
die intern zu organisierenden Abldufe
eine zentrale Rolle. »Sdmtliche Service-
prozesse fuir Kunden und Mitglieder sind
darin abgebildet«, betont Mennerich.
»Die 360-Grad-Sicht ermdglicht es uns,
unsere Kunden nicht nur als Vertragsin-
haber zu sehen, sondern sie zugleich als
Mitwirkende an der Energiewende mit
gegebenenfalls mehreren Vertragen,
Genossenschaftsanteilen und Informa-
tionsbedirfnissen transparent abzubil-
den und individuell zu behandeln.« Dies
gelte auch fiir Marketingaktionen.

Mit CURSOR als Partner ist Greenpeace
Energy ebenfalls zufrieden. »Obwohl wir
heute den grolten Teil der Systemanpas-
sungen selbststandig umsetzen, haben
wir ein partnerschaftliches Geschaftsver-
hédltnis und fiihlen uns nach wie vor als
Kunde gut behandelt«, beschreibt Men-

*-'-.

Power-to-Gar
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Susanne Grabler, Vorstand der Greenpeace Energy, und Jorg Maller, Vorstands-
vorsitzender der Enertrag, beim ersten Spatenstich fiir das gemeinsame
Windgasprojekt am 28. Oktober 2013 in Dauerthal in Brandenburg.

nerich die Geschaftsbeziehung. Schon
beim Einfithrungsprojekt habe CURSOR
durch ein gut strukturiertes Projektvor-
gehen tberzeugt. Wer fiir Greenpeace
Energy als Dienstleister tatig werden will,
muss eine Bedingung erftillen: »Auch von
unseren Lieferanten verlangen wir groRt-
maogliche Unabhangigkeit von den Kern-
energieunternehmen und eine 6kologisch
forderliche Geschaftspolitike, formuliert
die Energiegenossenschaft das Kriterium.
Im Fall von CURSOR habe einer Zusam-
menarbeit nichts im Wege gestanden.

Flexible Mdglichkeiten
optimal ausgeschopft

André Gartner, bei CURSOR seit dreiein-
halb Jahren Projektleiter und Kundenbe-
treuer fur Greenpeace Energy, lobt die
IT-Abteilung der Energiegenossenschaft:
»Das kompetente und engagierte Pro-
jektteam hat sich intensiv in das System
eingearbeitet und kann dadurch selbst
Erweiterungen durchfithren und Schnitt-
stellen entwickeln. Greenpeace Energy
schopft die flexiblen Moglichkeiten von
EVI optimal aus.«
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Wie in den meisten Softwareprojekten
gibt es auch in diesem Fall keinen Still-
stand: Standig werden bei Greenpeace
Energie CRM-basierte Geschaftsprozes-
se weiter optimiert. »Ktinftig wollen wir
unsere Online-Service-Prozesse noch bes-
ser mit dem CRM-System verzahnenc, er-
lautert Mennerich die Plane. »Dort wo es
maoglich und gewiinscht ist, wollen wir
die postalischen Kommunikationsprozes-
se noch starker auf den E-Mail- oder On-
linekanal umstellen. Irgendwann wollen
wir zudem ein Beschwerdemanagement
abbilden und gegebenenfalls auch die
Auszahlungen an die Mitglieder.«

Gerhard GroBjohann, Etamedia
Energiekommunikation, Steinhagen

>> grossjohann@etamedia.de
>> andre.gaertner@cursor.de
>> kurt.mennerich@greenpeace-energy.de

>> www.etamedia.de
www.cursor.de
www.greenpeace-energy.de
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