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BPM: Software und Beratung mit Prozessfokus machen Unternehmen fit für die Zukunft 

„Anpassungsfähigkeit wird zur 
Schlüsselkompetenz“ 
GESCHÄFTSPROZESSMANAGEMENT | Im sich rasant wandelnden Energiemarkt werden Kunden-
orientierung und Anpassungsfähigkeit für alle EVU zu Schlüsselkompetenzen. Business Process Ma-
nagement (BPM) macht es möglich, statische Abläufe in schlanke, effiziente und rasch anpassbare 
Prozesse zu transformieren. BWK sprach mit Jürgen Topp, Stefan-Markus Eschner und Jürgen Heidak 
von der CURSOR Software AG – die CRM-Experten haben ein BPM-Tool zur Marktreife entwickelt 
und berichten über den erfolgreichen Praxiseinsatz. 

 

Diskutieren die Vorteile und  
Chancen durch Business Process 
Management (von links):  
Stefan-Markus Eschner (Be-
reichsleiter Produktmanage-
ment), Jürgen Topp (Vorstand) 
und Jürgen Heidak (Prokurist 
und Bereichsleiter Consulting) 
von der CURSOR Software AG. 
 

Herr Eschner, Sie sind bei CURSOR ei-
ner der Treiber beim Entwickeln einer 
BPM-Lösung. Was verbirgt sich dahin-
ter? 

Eschner: Die Geschäftsprozesse eines 
Unternehmens stellen einen entschei-
denden Erfolgsfaktor dar. Mit Business 
Process Management wird das umfang-
reiche Aufgabenfeld bezeichnet, diese 
stets aktuell zu halten und ihre Fitness 
kontinuierlich zu optimieren. Im Detail 

geht es um die Gestaltung, die Umset-
zung, die Steuerung und das Monitoring 
von Prozessen. Letzteres umfasst die 
kontinuierliche Diagnose der Abläufe 
mit Blick auf die jeweiligen Zielvor-
gaben. Bei der Erstellung von Angeboten 
für SLP-Kunden kann das ein Zeitfenster 
sein, in dem der Kunde seine Vertrags-
unterlagen erhalten soll. Bei Verzöge-
rungen informiert das BPM-Tool den zu-
ständigen Mitarbeiter, der bei Bedarf un-

 

„BPM-Philosophie  
verfolgt  ganzheitlichen 
Ansatz“ 

>>

 
Ist das der Kern der Innovation, Prozes-
se nicht nur zu beschreiben, sondern 
sie zugleich quasi auch maschinell 
umsetzbar zu machen? 

verzüglich ein Re-Design des Prozesses 
initiieren kann. BPM sorgt somit dafür, 
dass Probleme erkannt und behoben 
werden, bevor sie größeren Schaden an-
richten können. Die Beschreibung bzw. 
Dokumentation der Geschäftsprozesse 
erfolgt einheitlich auf Basis der Be-
schreibungssprache Business Process 
Model and Notation (BPMN), ein interna-
tionaler Standard zur grafischen und 
softwaretechnisch ausführbaren Pro-
zessmodellierung. 



menden Wettbewerb, sinkende Margen, 
Prozessregulierung und Energiewende. 
In vielen Unternehmen ist ein großes 
Gap zwischen Prozessorganisation und 
realen Arbeitsabläufen zu beobachten. 
Nach wie vor fehlt es in den Fachberei-
chen oft an einer prozessualen Denk- 
und Sichtweise. Wir sind der festen 
Überzeugung, dass Anpassungsfähigkeit 
für alle Unternehmen der Energiebran-
che in Zukunft zu einer kritischen 
Schlüsselkompetenz wird. Es geht 
grundsätzlich darum, Prozesse schneller 
auf neue Anforderungen auszurichten 
und Leistungen in kürzerer Zeit zu ge-
ringeren spezifischen Kosten in besserer 
Qualität zu erbringen. Speziell im Ver-
trieb rückt das kundenorientierte Ma-
nagement profitabler Geschäftsbezie-
hungen mehr und mehr in den Fokus. 

 
Warum passen CRM-System und BPM 
so gut zusammen? 

Eschner: Unsere CRM-Software „EVI“ 
stellt im Energievertrieb die zentrale 
Drehscheibe für Informationen, Prozes-
se und Software-Anwendungen dar. In-
sofern wirkt die Integration von CRM-
System und BPM-Tool hier als ein beson-
ders starker Hebel. Im Vertrieb wird es 
dadurch möglich, die immer wichtiger 
werdende Anforderung der Service- und 
Kundenorientierung mit Leben zu erfül-
len – und parallel die Prozesseffizienz zu 
steigern. Das funktioniert in gleicher 
Weise natürlich auch bei unserer Lö-
sung für das Management von Netzpro-
zessen, „TINA“. 

 
Sie sprechen von Standards und Auto-
matismen, die unentbehrlich sind bei 
Massenprozessen. Im B2B-Bereich sind 

• Vom Anwender

• Vom System

• Von Anwender und System

• Operatives Monitoring

• Prozess Analyse

• Strategisches Prozess

Monitoring

• Optimierung

• Prozess Datenmodell

• Prozessschritt Masken

• Geschäftsregeln

• Systemintegration

• Prozess Aufnahme

• Prozess Modellierung

• Prozess Dokumentation

Modellierung Automation

AusführungOptimierung

 

„Oft fehlt eine  
prozessuale Denk-  
und Sichtweise“ 
 

>>

Was hat CURSOR als CRM-Anbieter für 
die Energiewirtschaft bewogen, BPM 
als Thema mit Top-Priorität auf die 
Agenda zu setzen? 

Topp: Weil die Akteure im Markt drin-
gend neue Werkzeuge brauchen. Dass 
aktuell vermehrt Versorgungsunterneh-
men in wirtschaftliche Schieflage gera-
ten, ist ein sichtbarer Beleg dafür, dass 
sie von der Heftigkeit des Wandels über-
rascht worden sind. Sie haben Ge-
schäftsmodelle und Prozesse nicht 
schnell und konsequent genug ange-
passt an Herausforderungen wie zuneh-

Topp: In den neuen technischen Mög-
lichkeiten liegen in der Tat ganz wesent-
liche Optimierungspotenziale, was das 
Umsetzungstempo betrifft. BPM bedeu-
tet aber zunächst einmal und vor allem 
auch einen methodischen Paradigmen-
wechsel: nämlich strikt prozessorientiert 
zu denken, in End-to-End-Lösungen, sys-
tem- und bereichsübergreifend. Bisher 
wurden Prozesse häufig so gestaltet, wie 
die IT es hergab oder wie es für isolierte 
Funktionsgruppen und Fachbereiche op-
portun erschien. Die BPM-Philosophie 
hingegen verfolgt einen ganzheitlichen 
Ansatz, bei dem die Systeme den Prozes-
sen folgen und sich diesen unterordnen. 
Geschäftsprozesse durch die BPM-Brille 
zu betrachten bedeutet somit auch, eine 
neue Perspektive einzunehmen und in 
gleichermaßen effektiven wie effizienten 
Abläufen zu denken. Übrigens bauen 
BPM-Tools auch eine Brücke zwischen 
Fachbereichen und IT-Abteilung, weil bei-
de Seiten die gleiche Sprache sprechen. 
All dies führt zu einer ganz neuen Quali-
tät des Prozessmanagements. 

 
Können Sie die Vorteile an einem Pro-
zessbeispiel erläutern? 

Heidak: Nehmen wir einen typischen 
Vertriebsprozess, die Angebotserstel-
lung: In der alten Welt ohne BPM-Unter-
stützung muss der Vertriebsmitarbeiter 
wissen, was er dazu alles benötigt, wo er 
Informationen findet, wo er etwas ab-
speichern muss, wen er informieren 
muss usw. Viele Tätigkeiten bedürfen 
manueller Eingriffe, die verschiedene 
Mitarbeiter unterschiedlich ausgestal-
ten oder auch vergessen können. Oft-
mals machen sich Mitarbeiter auch kei-
ne Gedanken darüber, dass sie Teile ei-

 

Die vier Kernaufgaben eines 
BPM-Tools sind Modellierung, 
Automation, Ausführung und 
Optimierung. 
 

ner Prozesskette sind, und arbeiten 
mehr oder weniger isoliert. Systemati-
sches BPM hingegen nähert sich der Auf-
gabe mit einem anderen Fokus und den 
Fragestellungen: Was ist für eine erfolg-
reiche Angebotserstellung vom Start bis 
zum Abschluss zu tun? Und wie lässt 
sich dieser Prozess möglichst automati-
siert abbilden? Die Antwort ist ein stan-
dardisierter Arbeitsablauf, der im Hin-
tergrund Daten, Kalkulationen, Doku-
mente usw. erstellt, richtig ablegt und si-
tuationsabhängig Folgeprozesse wie 
zum Beispiel den Informationstransfer 
an interne oder externe Beteiligte sowie 
periphere Systeme anstößt. Der Ver-
triebsmitarbeiter wird durch den Prozess 
geleitet, ohne dass er das CRM-System 
verlassen muss. Weil es ihm viele Routi-
netätigkeiten zuverlässig abnimmt, kann 
er sich ganz auf seine wertschöpfende 
Kerntätigkeit konzentrieren. 



aber oftmals individuelle Prozesswege 
und Entscheidungen gefordert. Was 
kann BPM hier leisten? 

Topp: Mit BPM-Software lassen sich 
nicht nur Prozesse mit hohem Standar-
disierungsgrad optimieren, wie sie ins-
besondere im Bereich der Standardlast-
profilkunden anzutreffen sind. Bei dy-
namischen Abläufen mit komplexen si-
tuationsbedingten Abhängigkeiten ist 
dies genauso möglich. Beispielsweise 
kann im Bereich der B2B-Kunden für 
wissensintensive und erfahrungsbasier-
te Aufgaben eine Benutzerführung mit 
angemessenen Freiheitsgraden reali-
siert werden. 

 

>>

 

Prozesssteuerung leichtgemacht: zielorientierte Informationsübersicht in einem BPM-Tool. 

Bilder: CURSOR
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„Best Practices sind  
ideal für die Prozess- 
optimierung mit BPM“ 
 

 
Wie erleben Mitarbeiter diese Prozess-
überwachung? 

Topp: Bei der Prozessüberwachung 
kann es Bedenken geben, dass es dabei 
um die Kontrolle der Mitarbeiter geht. 
Das ist ein sensibles Thema, das aktiv 
angesprochen werden sollte. Um Mit-
arbeiterüberwachung geht es ja auch 
gar nicht, sondern um Prozessoptimie-
rung zur Arbeitserleichterung und Qua-
litätsverbesserung. Unsere Erfahrung 
zeigt, dass sich Mitarbeiter freuen, wenn 
ihnen lästige, zeitintensive, fehlerträch-
tige oder sonst wie unangenehme Ar-
beitsschritte abgenommen werden oder 
diese schneller von der Hand gehen. Da-
von profitieren alle Seiten. Entsprechend 
positiv ist das Echo, das wir von den 
Kunden hören. 

 
Welche Prozesse haben Sie bei Kunden 
mithilfe von BPM schon optimiert, und 
welche Erfahrungen haben Sie dabei 
gemacht? 

Heidak: Zu den in der Praxis realisier-
ten Prozessoptimierungen zählen bei-
spielsweise die Übermittlung und Ver-
arbeitung von Zählerständen per On -
line portal, die Erstellung und Kalkulati-

wir unseren Kunden Best Practices an, 
das heißt, im CRM-System idealtypisch 
vorkonfigurierte Prozesse. Best-Practi-
ce-Anwendungen sind meist schon bei 
Kunden im Einsatz und haben sich im 
Alltag bewährt. Rasch umsetzbares 
Customizing sorgt für eine passgenaue 
Individualisierung. Insofern sind Best 
Practices auch ideale Komponenten 
für die BPM-basierte Prozessoptimie-
rung. Der Kunde kommt damit wesent-
lich schneller ans Ziel. 

 
Wie funktioniert die kontinuierliche 
Prozessverbesserung mit BPM? 

Eschner: Die BPM-Software steuert 
und überwacht bzw. diagnostiziert die 
Prozessausführung im Hintergrund. 
Dabei liefert sie beispielsweise grafisch 
oder tabellarisch aufbereitete Mengen- 
und Zeitkennzahlen. Diese Informatio-
nen sichern die Qualität von Prozessen 
und liefern die Basis für weitere Ver-
besserungen, die rasch und zielgerich-
tet umgesetzt werden können. 

>>

 

„Verbesserungen 
für alle  unmittelbar 
spürbar“ 

CURSOR propagiert den Einsatz von 
Best Practices. Was ist das, und welche 
Rolle spielen sie im Zusammenhang 
mit BPM? 

Eschner: Es wäre höchst ineffektiv, 
bei Standardprozessen das Rad immer 
wieder neu zu erfinden. Deshalb bieten 



Heidak: Die Umstellung auf eine 
prozessorientierte Sichtweise benötigt 
sicherlich Unterstützung und Zeit, weil 
BPM anderen Prämissen folgt. Bera-
tung ist extrem wichtig, da sie den 
Kunden hilft, Prozesse von Anfang an 
abteilungs- und systemübergreifend 
ablauforientiert zu denken und zu le-
ben. Das ist oft nicht so einfach wie es 
klingt, zumal das Tagesgeschäft ja 
nicht stillsteht. Inzwischen gibt es Er-
fahrungswerte, die wir vermitteln und 
die dafür sorgen, dass Projekte schnel-
ler umgesetzt werden können. Auf je-
den Fall gibt es bei Kunden und Inte-
ressenten eine große Offenheit für das 
Thema BPM. 

 
Herr Eschner, welche Entwicklungen 
sind beim Thema BPM in Zukunft zu 
erwarten? 

Eschner: Wir bei CURSOR sind zu-
nächst einmal froh, diese Technologie 
für uns zu einem Reifegrad entwickelt 
zu haben, der Alltagstauglichkeit re-
präsentiert. Das hat erhebliche inves-
tive Anstrengungen erfordert. Natür-
lich blicken wir ständig in die Zukunft 

on von Angeboten und das Management 
von Dokumenten. Die Akzeptanz der 
Mitarbeiter und die Resonanz seitens 
der Kunden sind durchweg gut. Das liegt 
nicht zuletzt daran, dass die Verbes-
serungen für alle Beteiligten unmittel-
bar erkennbar sind. 

Topp: Mithilfe von BPM haben wir üb-
rigens bei CURSOR das Ticket-Manage-
ment umgestellt, das heißt, die Bearbei-
tung von Wünschen, Fragen, Beschwer-
den usw. unserer Kunden. Wir sind sel-
ber erstaunt über den Komfort der Lö-
sung. Die Vorgänge sind heute viel trans-
parenter als vorher. Man sieht jetzt auf 
einen Blick, welche Tickets wo liegen, 
wer zuständig ist, wer was gemacht und 
an welchen Kollegen weitergegeben hat. 
Eine frappierende Verbesserung für un-
sere Kundenkommunikation. 

und denken über Weiterentwicklun-
gen nach. Da sehen wir insbesondere 
die Systemintegration über Webser-
vices und Nachrichtenflüsse. Dadurch 
wird es möglich, eine prozessgetriebe-
ne asynchrone Systemintegration zwi-
schen der CRM-Lösung und weiteren 
Unternehmensapplikationen wie ERP, 
DMS, CMS oder ähnlichen zu gestal-
ten. 

 
Herr Topp. Welche Bedeutung hat BPM 
für CURSOR? 

Topp: Vor dem Hintergrund der skiz-
zierten Marktentwicklung hat das The-
ma überragende Bedeutung für uns. 
BPM ist mehr als Workflow-Manage-
ment. Es verkörpert eine neue Quali-
tätsstufe beim Einrichten von Prozess-
managementlösungen. Dies gepaart 
mit über 20-jähriger Branchenkom-
petenz macht uns zu einem gefragten 
Softwarepartner, auch über den CRM-
Bereich hinaus. 

 
Meine Herren, vielen Dank für das 
Gespräch. 
i  www.cursor.de 

>>

 

„Beratung extrem  
wichtig, weil BPM  
anderen Prämissen folgt“ 

Herr Heidak, wie erleben Sie als Berater 
und Umsetzer BPM-basierte CRM-Pro-
jekte? 
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