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Chat with your Data

KI-Kick fiir das Kundenmanagement

Die Verbindung von Kl und Energiewirtschaft ist langst kein Zukunftsszenario mehr, sondern
gelebte Realitat. Die Cursor Software AG hat ihre CRM-Plattformen EVI und TINA mittels KI gezielt
zu intelligenten Steuerzentralen fur Energieversorger und Netzbetreiber weiterentwickelt.

Dabei rat Cursor-CEO Jurgen Heidak, die Einfithrung von Ki-basierten CRM-Systemen mit einem
konsequenten Datenqualitatsmanagement zu verknupfen.

Die Menge an Informationen in der
Energiebranche wachst taglich. Kiinst-
liche Intelligenz bringt Ordnung in die-
ses Datenrauschen und generiert daraus
wertvolle Erkenntnisse. Sie wird so re-
gelrecht zum Schliissel, um Versorgung
smarter zu steuern, Services zu ver-
bessern und Ressourcen gezielt einzu-
setzen. Als Gamechanger ist sie in der
Lage, Prozesse zu automatisieren und
Mitarbeitende bei komplexen Entschei-
dungen zu unterstiitzen. Die Frage ist
langst nicht mehr, ob Kl die Energiewirt-
schaft verandert, sondern wie schnell sie
es tut. Dieser Prozess vollzieht sich be-
sonders rasant, wenn Kl und Customer-
Relationship-Management-Systeme
(CRM) aufeinandertreffen, wie das bei
den CRM-Plattformen EVI fiir Versorger
und TINA flr Netzbetreiber der Fall ist.
Hier sorgt die Moglichkeit des KI-Chats
im eigenen, gekapselten Datenraum fur
einen regelrechten Produktivitats-Boost.

Traditionelle CRM-Systeme galten lan-
ge als strukturierte Ablagen fir Kun-
denkontakte, Vertrage und Kommuni-
kationsverlaufe. In einer zunehmend
datengetriebenen Energiewirtschaft ist
das allerdings Geschichte. »Heute giltes,
Informationen nicht nur zu speichern,
sondern sie clever zu verknupfen, zu
analysieren und daraus Handlungs-
optionen abzuleiten. Genau hier setzt
die Integration von Kl in unsere CRM-
Plattformen EVI und TINA an«, sagt
Cursor-CEO Jiirgen Heidak. Sie verwan-
delt die einst statischen Datenbestande
in einelebendige, dynamische Wissens-
Drehscheibe.

RAG als Grundlage: Wissen intelligent
nutzen

Einen besonders vielversprechenden
Ansatz sieht Cursor in der Retrieval-
Augmented Generation (RAG). Diese
Methode erweitert Sprachmodelle (LLM)
um den Zugriff auf internes Wissen, oh-
ne dass das Modell neu trainiert werden
muss. Das Prinzip: Das KI-System greift
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auf unternehmensspezifische Daten —
zum Beispiel aus dem CRM — zu und
wandelt sie in numerische Vektordar-
stellungen um, also vereinfacht gesagt
in eine Form, die die KlI versteht. An-
schlieBend werden diese Informationen
in einer Vektordatenbank gespeichert.
Bei einer Nutzeranfrage durchsucht
die KI diese Wissensbasis nach relevan-
ten Inhalten und erzeugt daraus eine
prazise und nachvollziehbare Antwort.

»So arbeiten CRM und Kl quasi Hand in
Hand«, betont Heidak. Ein Chat-Fenster
im CRM gentuigt, um Fragen zu Kunden
oder zu Projekten und Kampagnen zu
stellen — die K| liefert fundierte, aktuel-
le und verstandlich aufbereitete Ergeb-
nisse (a 1a »Chat with your Data«). Der
Vorteil: Die Anwender bleiben in ihrem
gewohnten Arbeitsumfeld, und sensible
Daten verlassen das System nicht.

Energieversorger profitieren im
Kl-Zeitalter

Vor allem EVU, Stadtwerke und Netzbe-
treiber profitieren von dieser Entwick-
Tung. Ihre Arbeit ist gepragt von kom-
plexen Kundenbeziehungen, regula-

Jurgen Heidak: »Heute gilt
es, Informationen nicht nur
zu speichern, sondern sie
clever zu verknupfen, zu
analysieren und daraus
Handlungsoptionen
abzuleiten«.

torischen Anforderungen und grof3en
Datenmengen —von Zahlerwerten uiber
Vertragsdaten bis hin zu Serviceanfra-
gen.Kl-Systeme, die direkt in bestehende
Prozesse integriert sind, konnen hier er-
hebliche Effizienzgewinne erzielen.

Im Vertrieb analysiert die KI zum Bei-
spiel Kundendaten, identifiziert Ziel-
gruppen mit ahnlichen Profilen, unter-
stiitzt bei der Erstellung passender
Angebote und macht Sales-Potenzia-
le transparent. Im Kundenservice hilft
sie, eingehende E-Mails automatisch zu
klassifizieren und an die richtigen Mit-
arbeitenden weiterzuleiten, Anliegen zu
priorisieren und Bearbeitungszeiten zu
verkurzen. Selbst komplexe Dokumen-
te wie Vertrage oder technische Hand-
buicher lassen sich intelligent zusam-
menfassen — ein deutlicher Fortschritt
in datenintensiven Bereichen wie Netz-
betrieb oder Compliance.

KI und BPM erweisen sich als
schlagkraftiges Duo

Als besonders wirksam erweist sich Kl,
wenn man sie mit dem Business Pro-
cess Management (BPM) kombiniert.
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Wird sie nichtisoliert, sondern im Rah-
men automatisierter Prozesse einge-
setzt, konnen Ablaufe nicht nur abge-
bildet, sondern dynamisch optimiert
werden. Wiederkehrende Tatigkeiten,
zum Beispiel das Erfassen von Kunden-
daten oder die Zuordnung von Service-
anfragen, konnen teil- oder vollauto-
matisch erfolgen. Die Mitarbeitenden
gewinnen dadurch Freiraume flir Auf-
gaben, die menschliche Expertise erfor-
dern —zum Beispiel Beratung, Kommu-
nikation oder kreative Problemldsung.
»Die nachste Stufe ist »Chat with your
Data«. Die Kl dient bei uns quasi als
Sparringspartner fiir den Dialog mit
den CRM-Daten — egal, ob Interessen-
ten, Kunden, Angebote oder Kampag-
nen, bilanziert Heidak.

Messbarer Effizienzgewinn

Und der Effizienzgewinn ist messbar.
»Kl-basierte Systeme beschleunigen in-
terne Prozesse, reduzieren Fehlerquel-
len und sorgen fur eine gleichbleibend
hohe Servicequalitat. Sie sind damit ein
zentraler Baustein fur die Energiever-
sorgung der Zukunft —agil, vernetzt und
lernfahig, erlautert Heidak.

Datenschutz und Datenqualitat als
Basis fiir verantwortungsvolle K
Energieunternehmen arbeiten mit
hochsensiblen Kunden- und Netzdaten,
deren Schutz oberste Prioritat hat. KI-
Losungen miussen deshalb so konzipiert
sein, dass die Daten ausschlief8lich in-
nerhalb sicherer Systeme verarbeitet
werden —wie beim Cursor-Ansatz »Chat
with your Data«.

Offene Cloudmodelle, die theoretisch
Informationen an externe Server tber-
tragen, kommen fiir viele Energieunter-
nehmen nichtinfrage. Cursor ermoglicht
deshalb eine flexible, projektbezogene
Anbindung unterschiedlicher KI-Model-
le, um individuelle Compliance-Vorgaben
zu berticksichtigen.

Ebenso entscheidend ist die Qualitat der
Datengrundlage. Schlechte Daten fiih-
ren zu schlechten Ergebnissen. »Trash
in, trash out«, bringt es Heidak auf den
Punkt. Nur wenn die zugrunde liegen-
den CRM-Daten korrekt, aktuell und
vollstandig sind, kann die KI sinnvolle
Schliisse ziehen — positiv formuliert gilt
»Quality in, quality out« ebenso. Unter-
nehmen sind daher gut beraten, die
Einflihrung von Ki-basierten CRM-Sys-
temen mit einem konsequenten Daten-
qualitditsmanagement zu verkniipfen.

Mensch und Maschine Hand in Hand

Bei aller Automatisierung bleibt eines
klar: Kl ersetzt nicht den Menschen, sie
erganzt ihn. Gerade in einer Branche, die
von Vertrauen, Sicherheit und langfris-
tigen Kundenbeziehungen lebt, bleibt
der personliche Kontakt unverzichtbar.

Der Erfolg einer Kl-gestiitzten Energie-
wirtschaft hangt deshalb nicht nur von
Technologie, sondern vor allem von Ak-
zeptanz, Schulung und Unternehmens-
kultur ab. Mitarbeitende miissen verste-
hen, wie Kl funktioniert, wo ihre Grenzen
liegen und wie sie die eigenen Fahigkei-
ten sinnvoll erganzt.

Cursor verfolgt diesen Ansatz konse-
quent. »Wir verstehen die KI-Integration

“# »Chat with your Data«: Die KI wird zum
Sparring-Partner im CRM-System

nicht als Selbstzweck, sondern als Werk-
zeug, um Menschen von Routineaufga-
ben zu entlasten und die Qualitat und
Zufriedenheit ihrer Arbeit zu steigerng,
betont Heidak.

Fazit

Die Verbindung von Kl und Energie-
wirtschaft ist 1angst kein Zukunftssze-
nario mehr, sondern gelebte Realitdt.
Die CRM-Plattformen EVI und TINA ent-
wickeln sich von klassischen CRM-L6-
sungen zu intelligenten Steuerzentra-
len. Sie ermdglichen es Energieversor-
gern, schneller zu reagieren, besser zu
entscheiden und die wachsende Kom-
plexitat der Branche zu meistern. Die
Retrieval-Augmented Generation und
das Prinzip »Chat with your Data«, mo-
dulare Kl-Architekturen und prozessba-
sierte Automatisierung sind dabei mehr
als Schlagworte. Sie bilden die Grundla-
ge einer Energiewirtschaft, die Wissen
aktiv nutzt, anstatt es nur zu verwalten.
Unternehmen, die heute in diese Tech-
nologien investieren, schaffen nicht nur
Effizienz, sondern auch Resilienz — und
damit die Voraussetzung flir eine nach-
haltige, kundenorientierte Energiever-
sorgung der Zukunft.

Mehr dazu erfahren Interessierte auf der
E-world 2026 in Essen am Cursor-Stand
in Halle 3, Stand 3C100.

>> Jorn Kranich,
Journalist, Miinchen

>> info@cursor.de

>> www.cursor.de
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