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CRM-Software macht LuxEnergie fit fiir Wachstumskurs

Erfolgreiches Contracting
braucht System

PROZESSMANAGEMENT | Die Geschéftsprozesse im Contracting
sind vielschichtig und individuell. Dass sie sich trotzdem strukturieren
und sogar automatisieren lassen, zeigt das Beispiel der LuxEnergie
S.A. in Luxemburg. Auf Basis der CRM-L6sung EVI, die auf die Belan-
ge der Branche angepasst wurde, hat der Contracting-Dienstleister
seine Organisation kontinuierlich optimiert. , Die Losung gibt unseren
Geschaftsprozessen Struktur und ist zentraler Bestandteil unserer
Betriebs- und Ablauforganisation”, sagt LuxEnergie-Chef Paul Weis.

ichts erfreut Unternehmen mehr
N als stetiges Wachstum. Doch oft

ist es nicht einfach, Wachstum in
geordnete Bahnen zu lenken. Fir den
Contracting-Dienstleister LuxEnergie
S.A. in Luxemburg (s. Textkasten), war
es nach der Jahrtausendwende beson-
ders schwierig, den Uberblick zu behal-
ten und die Geschéftsprozesse effizient
zu steuern. Stetig wuchs die Zahl der
Energiezentralen, der Mitarbeiter, der
Aufgaben, der Dokumente usw. Die be-
sondere Herausforderung beim Betreu-
en von Energiezentralen liegt darin, dass

jede quasi einzigartig ist, mit unter-
schiedlichen Techniklieferanten, Pro-
dukten, Kunden, Vertragen, Verantwort-
lichen und Ansprechpartnern. Wenn
man diese vielen verschiedenen Para-
meter und die damit verkniipften Da-
tenmanagement- und Kommunikati-
onsprozesse nicht strukturiert und
transparent organisiert, geht rasch der
Uberblick verloren, und die Geschifts-
prozesse werden zunehmend ineffizient.
Eine professionelle Unternehmens-
steuerung wird schliefslich unmoglich.
Als Paul Weis 2005 Geschaftsfithrer

Die Energiezentrale Kirchberg (links

im Bild) ist mit 55 MW (th.) die groRte
KWK-Anlage der LuxEnergie S.A. Rechts
daneben die Unternehmenszentrale.

der LuxEnergie S.A. wurde, befand sich
der kontinuierlich wachsende Con-
tractor an einem solchen kritischen
Punkt. Organisationsstrukturen und
Prozesse waren nicht im erforderlichen
Mafde mitgereift, was die weitere ge-
schéftliche Expansion zu gefdhrden
drohte: ,Wissen und Informationen
steckten isoliert in den Képfen oder indi-
viduellen Aktenordnern hinter ver-
schlossenen Turen. Es verschlang im-
mens viel Zeit, Dokumente zu suchen
und aktuelle Projektstdnde zu recher-
chieren.”

Werkzeug zur Strukturierung
,unstrukturierbarer” Prozesse

Wie verbessert man die multiplen Ge-
schéftsprozesse  eines  Contracting-
Dienstleisters? Eine darauf ausgerichte-
te Software existierte seinerzeit nicht,
sie musste entwickelt werden. Weis hat-
te eine Idee, wem das gelingen konnte:
der CURSOR Software AG. Mit den CRM-
Spezialisten aus Giefsen hatte er zuvor
bei der damaligen Cegedel S.A. (heute
Enovos Luxemburg S.A.) als Projektver-
antwortlicher erfolgreich die Branchen-
losung EVI eingefiihrt. CURSOR traute er
auf Basis der guten Erfahrungen zu, ein
auf die speziellen Anforderungen des
Contracting-Unternehmens zugeschnit-
tenes CRM-Werkzeug zur Strukturie-
rung und Professionalisierung seiner Ge-
schaftsprozesse zu entwickeln. Das sei
alles andere als eine triviale Aufgabe ge-
wesen, betont Klaus Griin, der das CRM-
Projekt bei LuxEnergie seit Beginn ver-
antwortlich betreut: ,Wir brauchten ein
Werkzeug zur Strukturierung eigentlich
nicht strukturierbarer Prozesse®.

Schon kurz nach der Inbetriebnahme
des CRM-Systems bei LuxEnergie im Mai
2007 war klar, dass sich das Vertrauen
bezahlt machen wiirde. Gemeinsam mit
CURSOR-Consultant Marno Veith hatte



Grin auf Basis des klassischen EVI eine
neue CRM-Applikation konzipiert, die
passgenau zu den Strukturen und Ab-
laufen des Contracting-Dienstleisters
passte. Ein wesentliches Element der Lo-
sung war die neue Entitdt ,Zentrale®.
,Bel uns bezieht sich die Kommunikati-
on nicht nur auf einen Endkunden, son-
dern immer auch auf die Organisations-
einheit der Energiezentrale, erlautert
der IT-Spezialist. ,Das betrifft Lieferan-
ten, Genehmigungen, Messungen, War-
tung usw. Alle Dokumente und Schrift-
stiicke sind jeweils unter der betreffen-
den Zentrale zu finden. Und unsere
mittlerweile rund 50 Zentralen in Lu-
xemburg sind wiederum verknipft mit
den verschiedenen Geschéftspartnern,
Ansprechpartnern und Anschlussobjek-
ten.”

Zentrales Arbeitsinstrument
und Prozessmetronom

Die CRM-Anwendung ist fir die Mit-
arbeiter bei LuxEnergie nicht nur das
zentrale Arbeitswerkzeug fir Kommuni-
kation und Informationsmanagement,
sondern mittlerweile sogar das Metro-
nom, nach dessen Takt alle relevanten
Geschiftsprozesse harmonisch schwin-
gen. Fiir viele Aufgaben wurden Work-
flows ausgetiftelt, die relevante Ablaufe
so weit wie moglich vereinheitlichen
und automatisieren. Intransparente Vor-
gange, vergebliches Suchen nach Doku-
menten, Arger tiber unvollstdndige Da-
ten sowie Wissensdefizite durch Per-
sonalverinderungen oder abwesende
Mitarbeiter gehoren der Vergangenheit
an. ,Unsere Arbeitsprozesse sind erheb-
lich transparenter und strukturierter ge-
worden®, schildert Grun seine Erfahrun-
gen. ,Dank einheitlicher und kompletter
Datenbasis kann jeder die fiir ihn wich-
tigen Informationen selbst heraus-

suchen, ohne andere bei ihrer Arbeit zu
storen.”

Vertragsmanagement: iiber den
aktuellen Stand stets im Bilde

EVI wurde bei LuxEnergie stetig wei-
terentwickelt und zu einer fiir das Con-
tracting mustergiltigen CRM- und Pro-
zessmanagementlosung ausgebaut. Bei-
spiel Vertragsmanagement und Unter-
schriftenverfolgung: Das Erstellen von
Vertragen und ihre Verfolgung im Laufe
der Geschaftsbeziehung waren in der
Vergangenheit ein neuralgischer Punkt
bei LuxEnergie. In welchem Stadium be-
findet sich der Vertrag? Wer hat schon
oder noch nicht unterschrieben? Wo
liegt der Vorgang? Wie sieht die Ande-
rungshistorie aus? Wann stehen Neuver-
handlungen an? All diese Fragen lassen
sich, nicht zuletzt dank der integrierten
Vertragsverfolgung mit Easy Archiv,
quasi auf Knopfdruck beantworten. Jede
Verdnderung wird eingescannt und his-
torisiert im Archivsys-
tem abgelegt. Befugte
Mitarbeiter ~ koénnen
die Dokumente per
Link im CRM-System
aufrufen und sich in
kiirzester Zeit ein ak-
tuelles Bild machen.

Dokumenten-
management:
schlank und
transparent

Beispiel Dokumen-
tenmanagement:
Werktéglich erreichen
und verlassen die
LuxEnergie-Zentrale
Dutzende Briefe und
Faxe. Die ein- und

Die LuxEnergie S.A. ...

. wurde 1990 gegriindet mit dem Ziel, das Energie-Contracting
auf KWK-Basis in Luxemburg zu férdern. Hauptaktionar ist die Eno-
vos Luxemburg S.A. (60,35 %). An deren Muttergesellschaft Enovos
International S.A. halten mit RWE (18,36 %) und E.on (10 %) zwei
deutsche Unternehmen Minderheitsbeteiligungen. LuxEnergie be-
treibt heute — teilweise mit Partnern — rund 50 Energiezentralen mit
einer installierten Gesamtleistung (Warme, Strom, Kalte) von 275
MW. Jahrlich werden rund 280 GWh Warme, 40 GWh Kalte und 140
GWh Strom erzeugt. LuxEnergie beschaftigt heute 74 Mitarbeiter
und erwirtschaftete 2011 einen Umsatz von rund 44 Mio. Euro. Alle
Kennzahlen sind seit der Unternehmensgriindung kontinuierlich
steigend. Potenzielle Wachstumsfelder sieht das Unternehmen auch
im benachbarten Ausland (Deutschland, Frankreich, Belgien).

ausgehende Post wird vom Sekretariat
eingescannt, nach verschiedenen Krite-
rien mit betroffenen Zentralen, Per-
sonen, Unternehmen, Kostenstellen
usw. verlinkt und archiviert. Dariiber hi-
naus werden Schlagworte vergeben, um
die freie Suche zu unterstiitzen. Alle Do-
kumente stehen somit jedem autorisier-
ten Mitarbeiter aus verschiedenen Blick-
winkeln im Kontext zum Gesamtvor-
gang eines Kunden, einer Zentrale oder
eines Unternehmens per Mausklick zur
Verfugung.

Diese von LuxEnergie selbst pro-
grammierte Dokumentenmanagement-
Losung wird demnéchst von einem Mo-
dul abgeldst, das CURSOR mit Hilfe des
neuen Business-Process-Management-
Tools entwickeln wird. Notwendig
macht diesen Schritt der Umstand, dass
die bestehende Losung nicht mit Wind-
ows 7 harmoniert. ,Und wir haben keine
Kapazititen, das selbst neu zu program-
mieren”, erlautert Grin. An der Funk-
tionsweise und am Prozessablauf wird

LuxEnergie-Geschaftsfiihrer

Paul Weis: , Die CRM-Losung ist
zentraler Bestandteil unserer
Betriebs- und Ablauforganisation.”

Klaus Griin, LuxEnergie:
,Das CRM muss mit den
Anforderungen eines
Unternehmens mitwachsen.”

dieser Umbau zunéchst nichts dndern.
Vorteil der neuen Losung wird sein, dass
es eine XML-Schnittstelle zum Archiv-
system Easy geben wird, die ein unmit-
telbares Ablegen und Aufrufen von Do-
kumenten ermoglicht. Bislang erfolgt
der Datenaustausch mit dem Archiv
Uber eine Batch-Schnittstelle.

Kundenanschluss:
kein Stocken, keine Fehler

Beispiel Kundenanschluss: Dieser
Workflow z&hlt zu den jingsten Meilen-
steinen auf dem Weg zur perfekten Pro-
zessorganisation bei LuxEnergie. Er be-
ginnt mit dem Versand und Akzeptieren



Die Kiowatt S.A. ...

... wurde im Oktober 2008 gegriindet. Es handelt sich um ein
Joint Venture von LuxEnergie und Woodenergy S.A., Tochter
der belgischen Paletteries Francois S.A. (Hersteller von Paletten
und anderen Holzerzeugnissen). Beide Partner halten jeweils
50 % des Kapitals. Das neue Unternehmen hat sich die Erzeu-
gung von Strom und Warme auf Basis von Biomasse-KWK so-
wie die Herstellung von Holzpellets auf die Fahnen geschrie-
ben. In einem ersten Projekt wird Kiowatt die Warmelieferung
zur Erzeugung von Kalte mittels Absorption fiir ein neu entste-
hendes Rechenzentrum in Bissen (rund 30 km nérdlich von Lu-
xemburg) tUbernehmen. Parallel wird die Anlage Fernwarme
fur ein ebenfalls neu entstehendes lokales Warmenetz bereit-
stellen. lhre thermische Leistung liegt bei 17 MW, die elektri-
sche Leistung betragt 2,6 MW. AuRerdem sollen am Standort
Holzpellets produziert werden. Die Inbetriebnahme ist fiir Juni

Grundsteinlegung fiir die
Energiezentrale des neuen
Rechenzentrums in Bissen.
Kiowatt wird Strom und
Warme aus Holz erzeugen.

2013 geplant.

der Anschlussbedingungen. Sind diese
unterschrieben, wird ein Angebot unter-
breitet. Bei Annahme durch den Neu-
kunden schliefsen sich Erstellung und
Versand des Vertrags an. Kommt dieser
unterzeichnet zurlick, wird intern eine
Bestellung ausgeldst. Es folgen Installa-
tion, Inbetriebnahme, Unterzeichnung
des Inbetriebnahmeprotokolls, Meldung
an die Buchhaltung und Rechnungsstel-
lung. ,Das ist ein Ablauf, der uns an ei-
ner wichtigen Stelle richtig hilft, freut
sich Grun uber den neuesten Fortschritt.
,Vorher kam es immer wieder vor, dass
der Prozess stockte oder dass Kunden
Wérme erhielten, aber keine Rechnung
geschrieben wurde. Eine andere Fehler-
quelle lag darin, dass es verschiedene
Modelle bei der Finanzierung der Uber-
gabestation gibt und die Gefahr der Ver-
wechselung bestand. All dies kann nun
nicht mehr vorkommen, weil alle Ver-
tragsvarianten hinterlegt sind und der
gesamte Ablauf durch den Workflow
vorgegeben ist. Bei Problemen kénnen
durch einen Eskalationsautomatismus
gezielt Losungsschritte eingeleitet wer-
den.*

Zu den unlédngst realisierten Neuerun-
gen zahlt auch das Rechtekonzept. Ab-
héangig von Aufgabengebiet und Zustan-
digkeit der Mitarbeiter und Unterneh-
mensbereiche ist das Aufrufen, Anlegen

und Bearbeiten von Vorgdngen und Do-
kumenten reglementiert. Auf dem
Wunschzettel von Klaus Griun fur 2013
steht unter anderem die Realisierung ei-
nes Projektkalenders. Das Credo des
LuxEnergie-Managers, der mit dem Er-
reichten selten =zufrieden ist, lautet:
,Das CRM muss mit den Anforderungen
eines Unternehmens mitwachsen.”

Dartber hinaus strebt man bei Lux-
Energie eine noch intensivere Nutzung
der mobilen Losungen an, die CURSOR
bietet. Auf einigen Notebooks und
iPhones im Haus seien Web Client bzw.
App schon installiert, berichtet Grun.
Auch die mobile Funktionalitat soll wei-
ter verbessert werden, beispielsweise
das Suchen und Aufrufen von Doku-
menten. Im Idealfall konnen Geschéfts-
partnerdaten, Projekte, Anfragen und
Aktivitaten restriktionsfrei online abge-
rufen werden. Aktivitdten wie das Erzeu-
gen und Versenden von E-Mails werden
automatisch als neue Aktivitdt im Rich
Client gespeichert. Damit gewinnen Mit-
arbeiter bei Tétigkeiten aufser Haus er-
heblich an Handlungsfahigkeit.

Kiowatt arbeitet von Beginn
an mit professionellem CRM

Auch beim noch jungen Tochterunter-
nehmen Kiowatt (s. Textkasten) ist EVI

mittlerweile im Produktiveinsatz, und
zwar als eigenstdndige und komplett
franzoésischsprachige Losung. Im We-
sentlichen bietet das CRM bei Kiowatt
die gleichen Funktionen wie bei Lux-
Energie. Die Installation beim Bioener-
giespezialisten resultiert aus der Erfah-
rung des Mutterhauses: Auch bei Kio-
watt erwartet man schnelles Wachstum
und baut deshalb vorbeugend von Be-
ginn an auf wirkungsvolle CRM-Unter-
stiitzung. Beispielsweise muss das Un-
ternehmen intensive Kontakte mit loka-
len Holzanbietern pflegen, um die Er-
zeugungsanlagen mit gentigend Brenn-
stoff zu versorgen.

,Mit EVI ist es uns gelungen, unseren
Geschaftsprozessen Struktur zu geben®,
resimiert LuxEnergie-Chef Weis. ,Die
CRM-Losung ist zentraler Bestandteil
unserer Betriebs- und Ablauforganisati-
on und nicht mehr wegzudenken. Wir
halten damit unsere beziehungstech-
nisch komplexen Vorgdnge im Haus
transparent. Alle wesentlichen Ge-
schéftsprozesse haben wir optimiert
und nebenbei den schriftlichen Papier-
verkehr im Hause stark reduziert. Dank
EVI sind wir inzwischen extrem fit. In
dieser Verfassung diirfen wir optimis-
tisch in die Zukunft schauen.”

www.cursor.de
i www.luxenergie.de
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