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Mit TINA Geschäftsprozesse  

optimieren

In Vorbereitung des Smart Meter Roll-outs haben die Energienetze Mittel-

rhein (enm) auch eine Software für das Customer Relationship Manage

ment (CRM) eingeführt. Über die Lösung TINA von Anbieter CURSOR soll 

künftig der komplette Kundenservice gemanagt werden.

Intelligente Messsysteme (Smart 
Meter) und moderne Messein-
richtungen werden im Stromnetz 
der Zukunft für Effizienz und 
Sicherheit sorgen. Davon sind die 
Verantwortlichen der Energienetze 
Mittelrhein (enm) überzeugt. Als 
Partner der regionalen Energie-
wende legt deren Muttergesell-
schaft, die Energieversorgung 
Mittelrhein (evm) mit dem Roll-out 
intelligenter Zähler einen Grund-
stein für die in Zukunft benötigte 
Infrastruktur. Bei der Umsetzung 
vertraut der Verteilnetzbetreiber 
auf die leistungsstarke Customer-
Relationship-Management-Lösung 
(CRM-Lösung) TINA des Unter-
nehmens CURSOR. 

„Im Rahmen des Roll-outs wer-
den wir bis 2032 rund 245.000 
Stromzähler austauschen – vom 
nördlichen Rheinland-Pfalz bis 
hin zur Landesgrenze zu Nord
rhein-Westfalen. Eine wahre 
Mammutaufgabe“, schildert CRM-
Projektleiter Michael Hoffmann die 
Aufgabenstellung der enm, die das 
Stromnetz der Muttergesellschaft 
evm betreibt und den Austausch 
daher durchführen wird. 

Zahlreiche Herausforderungen

Der Startschuss für das CRM-
Einführungsprojekt  f i e l  am  
1. November vergangenen Jah-
res. Dabei galt es, 35 Anwendern 

aus den Bereichen Messservice, 
Netzwirtschaft und Kundenser-
vice über den Web-Client den 
Zugang zur CRM-Software TINA 
zu ermöglichen. Außerdem sollten 

die Experten von CURSOR die 
relevanten Informationen aus dem 
Abrechnungssystem lima und dem 
Geräte-Management (GM) in einer 
zentralen Lösung zusammenfüh-
ren. So stand zunächst die Inte-
gration dieser Lösungen auf dem 
Programm. Hier konnte die von 
CURSOR angebotene Standard-
Schnittstelle zwischen lima und 
TINA eingesetzt werden. 

Zudem hatten die CRM-Spezia-
listen den Import von Listen des 
Bundesverbands der Energie- und 

Wasserwirtschaft (BDEW) so-
wie des Deutschen Vereins des 
Gas- und Wasserfaches (DVGW) 
durchzuführen und den Smart-
Meter-Roll-out-Prozess zur Bildung 
von Chargen und Geräteaufträ-
gen abzubilden. Darüber hinaus 
sollten im Kundenservice-Modul 
von CURSOR die Prozessanforde-
rungen der Energienetze Mittel-

rhein abgebildet werden. „Künftig 
werden wir unseren zentralen 
Kundenservice komplett mit TINA 
managen und so unsere Effizienz 
weiter steigern“, erläutert Jürgen 
Wittig, Leiter Netzwirtschaft. 
Aktuell stehen daher in der zwei-
ten Projektphase der Ausbau der 
Kundenservice-Prozesse und die 
Abbildung von Netzverträgen mit 
Ablösung der bestehenden Access-
Anwendung auf der Agenda. 

Nachdem TINA nun erfolgreich 
implementiert ist, gelingt es Netz-

Customer-Relationship-Management-Lösung TINA: Datendrehscheibe für 
den Kundenservice. 
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extrem flexibel und konnte schnell 
und unkompliziert an enm-Bedürf-
nisse angepasst werden.“

Ein neues System bedeutet anfangs 
allerdings immer Mehraufwand. 
„Wir sind nun seit einigen Wo-
chen produktiv und das Feedback 
der Mitarbeiter ist ausgesprochen 
positiv. Die Bedienung ist intuitiv 
und Standardtätigkeiten wie das 
Dokumentieren von Kundenkon-
takten können wesentlich schneller 
abgearbeitet werden als bisher.
Der bisherige Projekterfolg moti-
viert uns, weitere Informationen 
und Prozesse in TINA abzubilden 
und den Nutzen noch weiter zu 
erhöhen“, so Projektleiter Michael 
Hoffmann.

Dabei ist ein umfassender Support 
unerlässlich. „Sowohl im Rahmen 
des Projekts als auch im Produktiv-
betrieb ist die Unterstützung durch 
CURSOR hervorragend. Die Kolle-
gen sind stets erreichbar und lie-
fern zeitnah Rückmeldungen und 
Lösungen“, resümiert Hoffmann.

Ziel erreicht

„Die Vorgabe lautete, eine Da-
tendrehscheibe innerhalb des 
Unternehmens abzubilden und 
eine einheitliche Anwenderplatt-
form zu bieten. Dieses Ziel haben 
wir mit TINA auch bei der enm 
erreicht“, so CURSOR-Consul- 
ting-Vorstand Jürgen Heidak. 
Rüdiger Teves, Projektleiter bei 
CURSOR, fasst zusammen: „Mit 
der erfolgreichen Umsetzung die-
ses Digitalisierungsprojekts zur 
Roll-out-Planung sind die Ener
gienetze Mittelrhein gut auf die 
Anforderung des Messstellenbe-
triebsgesetzes vorbereitet.“

Jörn Kranich ist Marketing Consul-
tant in München. 

CURSOR Software AG 
Friedrich-List-Straße 31 
35398 Gießen

Telefon: +49-641-40000-0 
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Politik + Strategie
Dezentraler Leistungsmarkt 
schließt die Kapazitätslücke 
nach dem Ausstieg aus der 
Kohleverstromung.

Energie + Effizienz
VDI-Richtlinie gibt Hilfe-
stellung bei der Realisie-
rung von motorgetriebenen 
Blockheizkraftwerken.

Praxis + Projekte
Wie Netz-, Markt- und 
Datenthemen miteinander 
agieren, zeigt das Koopera-
tionsprojekt enera. 

IT + Technik
Smart Grid: Die Daten-
kommunikation spielt im 
intelligenten Stromnetz eine 
entscheidende Rolle.

Spezial
Smart City: Sensoren und 
digi tale Funknetze bilden 
das Nervensystem der intel-
ligenten Stadt.

Erneuerbares Gas
Die Power-to-Gas-Technologie kann die Sektorkopplung voranbringen. 

Dazu muss aber ein wirtschaftlicher Betrieb möglich sein.
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betreibern wie enm, komplexe 
Geschäftsprozesse wesentlich 
besser zu organisieren, Kosten 
zu reduzieren und gleichzeitig 
gesetzliche Vorgaben zu erfüllen. 
Die flexible, CRM-basierte Netz-
Management-Lösung sorgt für 
die Optimierung und Automa-
tisierung der Informations- und 
Kommunikationsprozesse. Damit 
dies gelingt, werden Informatio-
nen aus allen relevanten Systemen 
integriert. So bietet die CURSOR-
Lösung Unterstützung bei sämt-
lichen Anforderungen des Tages
geschäfts: von der Verwaltung der 
Netzverträge bis hin zum Roll-out 
intelligenter Messsysteme. Und 
das mit wesentlich schnelleren 
Geschäftsprozessen und erheb-
licher Zeit- und Kostenersparnis 
bei der Informationsrecherche. 
Mit der CURSOR-App steht die 
Anwendung TINA auch unterwegs 
jederzeit zur Verfügung. 

Positives Feedback

Uwe Worch, Leiter des Bereichs  
Informationstechnologie bei der 
enm-Muttergesellschaft Energie-
versorgung Mittelrhein formuliert 
es so: „Nach den sehr guten Erfah-
rungen mit der CURSOR-CRM-
Lösung EVI im Mutterkonzern 
erreichen wir mit dem Schwester-
produkt TINA bei der enm eine 
hohe Effizienz in unseren Prozessen 
und unserer Serviceorientierung. 
Und wir haben erstklassige Voraus
setzungen für den Einstieg in den 
Markt für netznahe Dienstleis
tungen im nicht regulierten Um-
feld geschaffen.“ Dennis Heußlein, 
Leiter Technisches Messwesen, 
ergänzt: „Wir sind mit dem Funk-
tionsumfang und der Performance 
sehr zufrieden. TINA ist struktu-
riert und verfügt über viele Stan-
dardkomponenten, die man sofort 
verwenden kann. Das System ist 

Dieser Beitrag ist in der September/

Oktober-Ausgabe 2018 der Fach-

zeitschrift stadt + werk veröffentlicht 

worden.


