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TRENDS FUR 2015

Standard war gestern

SLP Kundenbindung und Prozesseffizienz sind Erfolgskriterien flir Energievertriebe. Aber die Anbieter missen
sich auch schnell an veranderte Rahmenbedingungen anpassen konnen. BPM in Verbindung mit Best Practices,
Innovationen und Beratung eréffnen neue Potenziale zur Gestaltung und Optimierung der SLP-Prozesse.

eute sind wirtschaftliche Schief-

lagen bei Versorgern Realitat und

Beleg fUr einen rasanten Wandel

in der Branche. Die Kunden laufen

weg, die Erl6s- und Kostenrelation
auseinander und die Zeit davon - beim Bemthen,
sich auf neue und immer anspruchsvoller wer-
dende Herausforderungen des Marktes einzu-
stellen. Doch wo anfangen?

HANDLUNGSBEDARF IM SLP-GESCHAFT
Am dringlichsten ist aus Sicht der meisten Ver-
sorger der Bedarf im SLP-Geschaft, und genau
bei diesen Prozessen zahlen sich Automatisie-
rung und Optimierung sehr aus. Kundenbindung
und Prozesseffizienz gelten schon seit Lange-
rem als Lebenselixier im Vertrieb. Schon auf mitt-
lere Sicht werden diese Faktoren allein nicht
mehr zum Erfolg flhren, Flexibilitat und Reakti-
onsgeschwindigkeit dominieren zunehmend das
Zielportfolio erfolgreicher Unternehmen.

Die Praxis zeigt, dass viele Unternehmen Ge-
schaftsmodelle und Prozesse nicht schnell und
konsequent genug angepasst haben. Das Inter-
net verandert nicht nur das Kommunikations-
und Konsumverhalten fundamental, es befeuert
auch die technische Entwicklung in allen Berei-
chen.

ANPASSUNGSFAHIGKEIT IM FOKUS

Die Folge ist, dass Herausforderungen wie zu-
nehmender Wettbewerb, sinkende Margen, Pro-
zessregulierung und Energiewende Erfolg und
Existenz gefahrden. Klar ist: Die Branche steht
erst am Anfang dieses Wandels. CURSOR Soft-
ware in GieBen, Anbieter von Systemen fur das
Kundenbeziehungs- und Prozessmanagement,
hat diese neuen Anforderungen frih antizipiert
und die Entwicklung zukunftsorientierter Losun-
gen und Funktionen vorangetrieben. »Wir sind
der festen Uberzeugung, dass Anpassungsfa-
higkeit speziell fir Unternehmen in der Energie-
wirtschaft zu einer kritischen Schltsselkompe-
tenz und einem entscheidenden Erfolgsfaktor
wird«, sagt CURSOR-Vorstand Jurgen Topp.
»(Grundsatzlich geht es darum, Prozesse schnel-
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ler auf neue Anforderungen auszurichten und
Leistungen in klrzerer Zeit zu geringeren Kosten
und in besserer Qualitat zu erbringen. Speziell im
SLP-Vertrieb rlckt das kundenorientierte Ma-
nagement profitabler Geschaftsbeziehungen
mehr und mehr in den Fokus.«

ZENTRALE INGERATIONSPLATTFORM

Kundenorientierung? Prozessexzellenz? Flexibi-
litat? CRM-Systeme alter Pragung gehen vor
diesem Anforderungsprofil schnell in die Knie.
Benotigt wird im Energievertrieb eine zentrale
Integrationsplattform und agile Drehscheibe flr
Informationen, Prozesse und Software-Anwen-
dungen. Eine Applikation, die im Herzen der VVer-
triebsprozesse arbeitet, muss zudem perfekt an

»Das kundenorientierte Management
profitabler Geschaftsbeziehungen ruckt
mehr und mehr in den Fokus.«

ihre Umgebung und die spezifischen Anwender-
bedurfnisse angepasst sein. Ein HochstmaRk an
Integrationsfahigkeit und Funktionalitat ist da-
fur gefragt.

BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

Mit EVI, dem CRM-Branchenstandard fur die
Energiewirtschaft, war CURSOR technologisch
und funktional schon bisher voll auf der Hohe der
Zeit. Mit Business Process Management (BPM)
hat das GieBener Softwarehaus nun den Opti-
mierungsturbo geziindet.

BPM bedeutet zundchst einmal einen strikt pro-
zessorientierten, system- und bereichstbergrei-
fenden Denkansatz. Doch dahinter steht auch
eine Software, die sowohl das Gestalten und
Umsetzen als auch das Steuern und Uberwachen
von Prozessen im CRM-System unterstitzt. Mo-
dellierung und Umsetzung werden durch eine
transparente grafische Prozessbeschreibung
vereinfacht,

Die Steuerung lasst sich daran erkennen, dass
der User durch den Prozess geflihrt wird und er
sich keine Gedanken mehr machen muss, wel-
chen Button oder welches System er als nachs-
tes drlicken beziehungsweise ansteuern muss.
Das Monitoring passiert im Hintergrund auf Ba-
sis eines kontinuierlichen Abgleichs der Ablaufe
mit den jeweiligen Zielvorgaben. Bei der Erstel-
lung eines Angebotes beispielsweise kann das
ein Zeitfenster sein, in dem der Kunde seine \Ver-
tragsunterlagen erhalten soll.

MONITORING IM HINTERGRUND

Bei Verzogerungen informiert das BPM-Tool den
zustandigen Mitarbeiter. Kennzahlen sichern da-
ruber hinaus die Qualitat von Prozessen und lie-

fern die Basis fur VVerbesserungen, die rasch und
zielgerichtet umgesetzt werden konnen. Damit
dient das BPM-Tool maBgeblich zwei Kernzielen:
Einerseits lassen sich Prozesse wesentlich
schneller installieren und leichter anpassen. Da-
mit wird es moglich, beispielsweise Marketingak-
tionen rascher zu starten und neue Produkte,
hinter denen oft spezielle Prozesse stehen, fru-
her an den Markt zu bringen. Andererseits lasst
sich mittels BPM die Effizienz von Geschaftspro-
zessen zielgerichtet und kontinuierlich verbes-
sern. »In den neuen technischen Maoglichkeiten
liegen ganz wesentliche Optimierungspotenzia-
le, was Umsetzungstempo und -qualitat be-
trifft«, so Topp.

BPM IN DER PRAXIS

Der Nutzen der Prozessoptimierung lasst sich
am besten anhand von Praxisbeispielen zeigen.
Bei den Stadtwerken Gutersloh dauern Bera-
tungsgesprache im Schnitt nur noch halb so lang
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Geehrt: BPM-Award fir die Stadtwerke Dusseldorf. Von links: Jirgen Topp und Stefan-Markus Eschner (CURSOR), Anita Rohm (ZDH), Heinz-Dieter Voge, Dirk Blinnagel

(SW Disseldorf) und Jirgen Heidak (CURSOR).

wie vor der CRM-Einfuhrung. Wenn heute ein
Kunde anruft oder das Servicecenter besucht,
sehendie Mitarbeiterinnen undMitarbeiter schon
in der Einstiegsmaske der Kundenakte alle we-
sentlichen Informationen.

»Dadurch konnen wir die Beratungszeit verkur-
zen und dem Kunden schneller und zielgerichteter
die Ausklnfte geben, die er erwartet«, sagt Ser-
vicecenter-Leiter Christian Muller. »Dauerte bei-
spielsweise ein telefonisches Beratungsgesprdch
friher durchschnittlich sieben bis acht Minuten,
sind es heute nur noch drei bis vier Minuten.

Die Stadtwerke Dusseldorf haben EVI und ihre
Kalkulationssoftware nahtlos miteinander ver-
kntpft und die Erstellung von Angeboten deut-
lich vereinfacht und beschleunigt: nach Eingabe
der Kundendaten werden die Lieferdaten an das
Kalkulationstool Ubergeben, das Kalkulationser-
gebnis nach EVI zurlickgeschrieben und in das

4%

Angebotsdokument Ubertragen. »Ohne BPM-
Unterstltzung ist das sehr umstandlich, da der
Vertriebsmitarbeiter mehrere Masken 6ffnen
und die Daten zum Teil doppelt eingeben muss«,
so Dirk Blinnagel, der bei den Stadtwerken DUs-
seldorf den Vertriebsservice leitet,

ARBEITSERLEICHTERUNG

»letzt sind die Masken so konfiguriert, dass die
einmal erfassten Daten automatisch verteilt
werden. Fur die Vertriebsmitarbeiter bedeutet
das eine groBe Erleichterung, da der Prozess
weniger fehleranfallig ist und schneller von der
Hand geht.« Bei Lux Energie, einem Contracting-

Dienstleister in Luxemburg, kam die BPM-Soft-
ware zur Optimierung des bestehenden Doku-
mentenmanagements zum Einsatz. In der Zent-
rale treffen werktaglich bis zu 50 Briefe und Faxe
ein, die digitalisiert, mit Schlagwortern versehen,
Geschafts- und Ansprechpartnern zugeordnet
und im Archivsystem abgespeichert werden
mussen. In gleicher Weise wird mit der ausgehen-
den Post verfahren. Der vor acht Jahren mit da-
mals verfligbaren Mitteln im CRM realisierte digi-
tale Workflow arbeitete zwar auch schon in ge-
wunschter Weise, lief jedoch nicht hundertpro-
zentig stabil und war nicht releasefahig. »Mit
BPM war es erstmals moglich, die externen Pro-
zesse restriktionsfrei anzubinden«, sagt Klaus
Grinvon Lux Energie. »Aufgrund der Méglichkei-
ten zur Prozessspezifikation ist BPM Ubrigens
auch ein wunderbares Instrument zur Vermei-
dung von Missverstandnissen zwischen Soft-

»Es ware ineffizient, bej
Standardprozessen das Rad immer
wieder neu zu erfinden.«

wareprogrammierern und dem Kunden.«

BEST PRACTICES UND INNOVATIONEN

Dem Ziel, CRM-Systeme schneller zu installieren
und Geschaftsprozesse moglichst rasch operativ
nutzbar zu machen, dienen auch Best Practices.
Das sind in der CRM-L6ésung idealtypisch vorkon-
figurierte Prozesse, die meist schon bei Kunden
im Einsatz sind und sich im Alltag bewahrt haben.
»Es ware ineffektiv, bei Standardprozessen das
Rad immer wieder neu zu erfinden«, sagt Ste-
fan-Markus Eschner von CURSOR.

»Rasch umsetzbares Customizing sorgt fur eine
passgenaue Individualisierung. Insofern sind

Best Practices auch ideale Komponenten fur die
BPM-basierte Prozessoptimierung. Der Kunde
kommt damit einfach schneller ans Ziel« Innova-
tionen sind, das zeigt das Beispiel BPM eindruck-
lich, ein wesentlicher Schlussel fur mehr Prozess-
qualitat und Prozesstempo. Seine Innovations-
fahigkeit stellte CURSOR beim jungsten CRM-
Symposium auch mit einer ganzen Reihe anderer
neuer Ideen unter Beweis,

GEO-ANALYSE-TOOL

Dabei spielt der GieBener CRM- und Prozessma-
nagementspezialist bewusst und mit groBem Er-
folg die Kooperationskarte. »FUr uns ist es von
strategischer Bedeutung, unsere Anwendung
mit Partnerldsungen, die gut zu unserer CRM-
Kernapplikation passen, anzureichern und naht-
los zu integrieren, so Eschner.

»(Grundsatzliche Pramisse bei innovativen Ent-
wicklungen ist natdrlich, dass sie dem Kunden
wirklichen Nutzen bringen.« Beispiel Geoanalyse
und Geomarketing: Zusammen mit der Firma
Fichtner hat CURSOR das Modul >Geo Analysec«
entwickelt, Es lasst sich an beliebiger Stelle im
CRM-System integrieren und ermoglicht auf hin-
terlegten Landkarten, die in verschiedener Weise
konfigurierbar sind, aufschlussreiche Visualisie-
rungen und Analysen. So lassen sich bei-
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STATEMENTS

»Was ist aus lhrer Sicht besonders
wichtig, um ein CRM-Projekt
zum Erfolg zu fuhren?«

Jiirgen Heidak
Bereichsleiter Con-
sulting, CURSOR

Steffen
Homrighausen
Teamleiter Business
Consulting, CURSOR

- N
Markus Keil
Teamleiter IT-Con-
sulting und Leiter
Akademie, CURSOR

Wir sehen die CRM-Einflihrung als den Beginn einer Partner-
schaft mit dem Kunden. Das bedeutet, dass wir den Blick nicht al-
lein auf das Einfuhrungsprojekt und den Produktivgang richten,
sondern auch weitere Planungen und strategische Vorgaben ins
Kalkul einbeziehen. In der Einfihrungsphase ist eine intensive
Zusammenarbeit, in die auch Anwender einbezogen werden, un-
umganglich. Deren Rickmeldung liefert wertvolle Hinweise fur
die ergonomische Systemgestaltung und gezielte TrainingsmaR-
nahmen. Im Produktivbetrieb lebt die Partnerschaft durch regel-
maRigen Austausch, beispielsweise in Form regelmaBiger Treffen
von Geschaftsfuhrungsmitgliedern und Projektleitern beider Par-
teien. Consulting gewinnt in Zeiten immer komplexer werdender
und sich schneller wandelnder Anforderungen an Bedeutung.
Grundsatzlich ist wichtig, dass die Consultants die Sprache der
Branche sprechen, die Prozesse verstehen und Erfahrung mit-
bringen. Gute Beratung ist der Schltissel zum Projekterfolg.

Der langfristige Erfolg eines CRM-Projektes hangt ganz wesent-
lich davon ab, wie belastbar, passgenau und gleichzeitig flexibel
sein Fundament und sein GrundgerUst gestaltet werden. Das
Business Consulting hat zum einen die Aufgabe, den Aufbau von
Strukturen und Prozessen beratend zu begleiten, die ein optima-
les Zusammenspiel von Mensch und IT erméglichen. Dartiber hin-
aus ist der Business Consultant erster Ansprechpartner des Kun-
denbei Anliegen aller Art. Er kennt das Projekt am besten und be-
treut die fortlaufende Entwicklung und Anpassung der CRM-L6-
sung. InallenPhasender Zusammenarbeit mit dem Kunden gelten
die Grundsatze Partnerschaft, Teamarbeit und kontinuierliche,
schrittweise Optimierung. Es ist unser Anspruch, bei der Losung
der Anforderungen ein starker und verlasslicher Partner zu sein.
Unser Consulting-Team besteht aus praxis- und branchenerfah-
renen Experten, die ganzheitlich bei der Einflihrung, Wartung und
Optimierung der CRM-Anwendung unterstutzen.

Das IT-Consulting gliedert sich in das technische Consulting und
in die Datenintegration. Beim technischen Consulting steht die
schnelle und flexible Umsetzung kundenindividueller Prozesse im
Fokus. Damit eng verknUpft ist der Bereich Datenintegration, der
die Aufgabe hat, zuverlassige und performante Schnittstellen zu
benachbarten Systemen zu implementieren. Ein effizientes und
zuverlassiges Zusammenspiel aller eingebundenen Systeme ist
die Grundlage flr nahezu alle Ablaufe in Vertrieb, Marketing und
Kundenmanagement -und naturlich auch fur die interne Kommu-
nikation. Eine weitere elementar wichtige Erfolgskomponente ist
ein individuelles Schulungskonzept. Anwender, die sicher im Um-
gang mit dem CRM-System sind, konnen sich voll auf ihre Kern-
aufgaben und den Kunden konzentrieren.
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spielsweise Kundenklassen, Umsatze, Angebot-
spotenziale, Kundenwert oder Geschaftsbezie-
hungen in definierten Regionen auf verschiede-
ne Art und Weise darstellen. Weitere typische
Anwendungen sind beispielsweise die Erstellung
von Fahrtzeitzonen sowie Routenplanung und
-optimierung.

SOCIAL MEDIA CONTROL

Beispiel Social Media Control: Auch fur Energie-
versorger wird es immer wichtiger, aus dem Rau-
schen in den sozialen Medien sie betreffende
MeinungsauBerungen herauszufiltern. Dies er-
moglicht die Applikation Social Web Control per
Multi-Channel-Web-Monitoring. Die Meldungen
werden automatischins CRM-System importiert,
wo sie gesichtet, bewertet und bearbeitet wer-
denkdnnen. Partner sind die Firma Revolverman-
ner und das Deutsche Medieninstitut. In Verbin-
dung mit dem Geo-Analyse-Modul lassen sich
Heat-Maps erzeugen, die darstellen, wie sich ne-
gative oder positive Posts in sozialen Medien re-
gional verteilen.

CTI-INTEGRATION

Beispiel Telefonie: Mit dem Communication Cen-
ter der Firma Clarity lassen sich alle Telefonie-
Applikationen im Unternehmen unabhangig vom
Hersteller per LAN blndeln und nahtlos mit EVI
koppeln. Eine typische Anwendung: Wenn der
Kunde unter seiner im CRM-System hinterlegten
Rufnummer anruft, offnet sich automatisch die
Kundenakte. Oder man kann selbst Anrufe be-
quem aus der Kundenakte starten, die Anrufhis-
torie aufrufen und darin sehen, ob kurzlich eine
Kollegin beziehungsweise ein Kollege mit einem
Kunden telefoniert hat.

BERATUNG SICHERT ERFOLG

Allerdings bleibt die modernste Software mit
den tollsten Features oft eine stumpfe Waffe,
wenn sie nicht mit Weitblick und Expertise imple-
mentiert wurde. Deshalb betrachtet CURSOR
eine gute Beratung auf allen Ebenen als zentra-
len Erfolgsfaktor bei CRM-Projekten. »Kompe-
tentes Consulting ist extrem wichtig, da es den
Kunden hilft, Prozesse von Anfang an abtei-
lungs- und systemubergreifend ablauforientiert
zu denken und zu leben, so Jurgen Topp. »Wer
diese klare Fokussierung hat und unnotige Um-
wege vermeidet, erreicht Projekt- und Prozess-
ziele schneller und mit besseren Ergebnissen.
Erst das Gesamtpaket macht nachhaltig fit fir
den Wettbewerb 2.0.«

www.CURSOR.de



