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Standpunkt

Wie gelingt die
Warmewende?

Wie gelingt in Deutschland der Umstieg
auf eine klimaneutrale Warmewende?
Dies war ein zentrales Thema auf dem
VKU-Stadtwerkekongress Ende September
2025. Und die Diskussionen haben ge-
zeigt: Die Herausforderungen sind enorm.
SchlieBlich spielen erneuerbare Energien
zum Heizen von Wohngebduden im Ge-
samtbestand bislang eine untergeordne-
te Rolle. Lediglich im Neubau dominieren
mittlerweile Warmepumpen.

Doch unter den aktuell geltenden Rah-
menbedingungen sind die Kosten fir Wirt-
schaft und Birger aus Sicht von 82 % der
Stadtwerke zu hoch. Zudem halten 68 %
der Unternehmen die bisherige Finanzie-
rung fur unzureichend und die Rechtslage
fur unklar (55 %), zum Beispiel mit Blick
auf die anstehende Novelle des Gebdude-
energiegesetzes (GEG). Das geht aus einer
VKU-Umfrage unter 609 Stadtwerken und
kommunalen Energieversorgern hervor.

Dabei stehen die Optionen fiir eine kinfti-
ge Warmeversorgung langst fest und wer-
den durch die aktuellen Warmeplanungen
bestatigt. Laut VKU-Umfrage planen Stand
heute 48 % der Unternehmen fir die Zu-
kunft mit einer Kombination, bei der Fern-
warme und Warmepumpen die Hauptrol-
len spielen. Grine Gase nehmen nur eine
Nebenrolle ein. Auf Platz 2 werden Strom/
Warmepumpen genannt (38 %). Auf Platz
3 folgt die Fernwarme (23 %). Planungs-
sicherheit fur die Warmekunden soll es bis
Mitte 2026 beziehungsweise 2028 geben,
denn 91 % der befragten Unternehmen ge-
hen davon aus, dass der Warmeplan ihrer
Kommune dann fertiggestellt sein wird.

Die kommunalen Unternehmen sind also
im Plan. Jetzt ist die Politik gefordert, den
notwendigen rechtlichen und forderpoliti-
schen Rahmen fiir den Transformationspro-
zess und die dafir notwendigen Investitio-
nen zu setzen. Und die Investitionen sind
enorm. Stadtwerke missen ihre Netze fir
Fernwarme ausbauen, ihre Stromnetze fur

Warmepumpen, E-Mobilitdt und Rechen-
zentren verstarken und ihre Gasnetze still-
legen oder manchen Strang auf griine Gase
umristen. Dementsprechend plant fast die
Hélfte der Unternehmen (48 %), bis 2030
mehr als doppelt so viel in klimaneutrale
Warme zu investieren wie bisher. Aktuell
investieren die VKU-Mitglieder hier rund
1,4 Mrd. € im Jahr. Um das 30 %-Zwischen-
ziel 2030 fur klimaneutrale Warme zu errei-
chen, musste die Warmewirtschaft mehr als
rund 6 Mrd. € jahrlich investieren, wie die
Berechnungen von AGFW und VKU zeigen.
Die geplanten Investitionen flieRen vor al-
lem in den Ausbau und die Verdichtung
der Nah- und Fernwdrmenetze (58 %). Auf
Platz 2 folgt der Ausbau und die Erttichti-
gung der Stromnetze - unter anderem fur
Warmepumpen (36 %).

Wie hier die Planungen in der Praxis laufen,
zeigen Andreas Esser, Timo Unkel, Martin
Vogler, Julia Schiler und Jeremy Semrau in
dem Beitrag »Vom Wadrme- zum Investi-
tionsplan: Mittels Modellnetz Investitions-
bedarfe im Stromverteilnetz ableiten«. Die
Rhein-Sieg Netz GmbH und die KVK Kompe-
tenzzentrum Verteilnetze und Konzessionen
GmbH haben ein Tool entwickelt, mit dem
sich aus den Ergebnissen der Warmepla-
nung und E-Mobilitatsprognosen Aus- und
Neubaubedarfe von Ortsnetzstationen und
Mittelspannungsleitungen lokaler Strom-
verteilnetze ableiten lassen. Dies ersetzt
zwar keine Detailplanung, liefert jedoch
eine weitgehend empirisch fundierte Indi-
kation fir die Investitionsplanung der kom-
menden 20 Jahre.

Dies ist nur ein Beispiel dafir, wir Stadt-
werke den Transformationsprozess im
Energiemarkt vorantreiben. Weitere fin-
den Sie in der vorliegenden Sonderaus-
gabe ew-Spezial Stadtwerke. Ich wiinsche
Ihnen viele neue Erkenntnisse beim Lesen.

>> Martin Heinrichs, Chefredakteur,
ew - Magazin fur die Energiewirtschaft
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KI und CRM

Cursor Software AG verbindet
Kundenmanagement mit K

Kinstliche Intelligenz (KI) wird zunehmend ein Gamechanger in beruflichen Prozessen. Vor allem in
datenintensiven Bereichen der Energiewirtschaft wie dem Vertragsmanagement, Compliance oder
der Kundenkommunikation kann sie ihre Starke ausspielen. Daher setzt die Cursor Software AG auf

die direkte Integration eines Kl-Assistenten in ihren CRM-Systemen.

Kiinstliche Intelligenz entwickelt sich ra-
sant zur Schlusseltechnologie der Ener-
giewirtschaft. Sie ermdglicht es Energie-
versorgungsunternehmen, Stadtwerken
und Netzbetreibern, ihre Prozesse zu be-
schleunigen, Kosten zu senken und die
Servicequalitat deutlich zu steigern. Die
Cursor Software AG unterstutzt Unter-
nehmen aus der Energiewirtschaft seit
vielen Jahren mit den branchenspezifi-
schen Customer-Relationship-Losungen
(CRM) EVI flir Energieversorger und TINA
fiir Netzbetreiber. In Verbindung mit Kl
werden diese Systeme zunoch leistungs-
fahigeren Steuerzentralen, die Service,
Vertrieb und interne Prozesse nicht nur
effizienter gestalten, sondern auch fit
fiir die Anforderungen der Energiever-
sorgung von morgen machen.

Vom klassischen CRM zur intelligenten
Schaltzentrale

Traditionelle CRM-Systeme dienten lan-
ge Zeit vor allem dazu, Kundenkontakte
zu verwalten und Vertriebsaktivitaten
zu organisieren. Heute sind die Anfor-
derungen —vor allem in der Energiewirt-
schaft — deutlich komplexer. Mit hoher
Kundeninteraktion und einem sich ste-
tig wandelnden regulatorischen Umfeld
ist die Branche auf flexible, leistungsfa-
hige Kundenmanagementsysteme an-
gewiesen. Entscheidend ist nicht mehr
nur das Speichern von Daten, sondern
deren Analyse in Echtzeit und die direkte
Ableitung handlungsrelevanter Erkennt-
nisse. Kiinstliche Intelligenz verandert
hier grundlegend, wie Informationen
verarbeitet, Entscheidungen getrof-
fen und Kundeninteraktionen gestal-
tet werden.

»Bei EVIund TINA setzen wir deshalb auf
die direkte Integration eines KI-Assisten-
ten, der auf eine hohe Flexibilitat der
speziellen Anforderungen der Energie-
wirtschaft zugeschnitten ist«, so Anne
Ruhl, Head of Product Management
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bei Cursor. Dieser Assistent unterstiitzt
aktiv im Tagesgeschaft: Er kann auf
Knopfdruck personalisierte E-Mails zu-
sammenstellen, komplexe Datensatze
verstandlich zusammenfassen, sofort
Informationen zu Kontakten, Kunden-
historien oder Anliegen liefern und
komplizierte Vorgange tubersichtlich
visualisieren. Der groRte Vorteil liegt in
der intuitiven Bedienung. Mitarbeiten-
de konnen Uber vordefinierte Auswahl-
optionen oder individuell anpassbare
Prompts direkt mit der Kl interagieren —
ganz ohne technisches Vorwissen. Das
spart wertvolle Zeit, steigert die Quali-
tat der Kundenkommunikation und er-
hoht die Effizienz interner Prozesse. An-
statt in verschiedenen Systemen nach
Informationen zu suchen, erhalten Mit-

Anne Ruhl,

Head of Product
Management bei
Cursor: »KI ersetzt
nicht den Menschen,
sondern unterstitzt
ihn«.

arbeitende im Service alle relevanten
Daten kontextbezogen, intelligent ge-
filtert und priorisiert.

Prozessintelligenz durch die
Kombination von KI und BPM

Besonders wirkungsvoll wird KI, wenn
sie mit Business Process Management
(BPM) verkniipft wird. So lassen sich
nicht nur Prozesse in EVIund TINA digital
abbilden, sondern auch dynamisch op-
timieren. Vor allem in wiederkehrenden
Ablaufen, wie sie im Kundenservice oder
im Vertrieb taglich auftreten, eréffnen
sich neue Potenziale. Im Kundenservice
kénnen beispielsweise E-Mails automa-
tisch importiert, analysiert, klassifiziert
und anschlieBend delegiert werden —



zum Beispiel an die zustandige Fach-
abteilung oder direkt zur Kl-basierten
Bearbeitung. Rlickfragen und Bearbei-
tungszeiten reduzieren sich deutlich,
wahrend die Kundenzufriedenheit
steigt.

Im Vertrieb untersttitzt die Kl bei der
Lead-Qualifizierung, schlagt passen-
de Angebote vor und ermdoglicht eine
deutlich gezieltere Kundenansprache.
Die Verbindung von K| und BPM sorgt
somit nicht nur flr schnellere Prozes-
se, sondern auch flir bessere Ergebnisse.

Modulare KI-Anbindung garantiert
Flexibilitat und Datensicherheit

Ein weiteres zentrales Merkmal der
Cursor-Losungen ist ihre Offenheit
gegentiber verschiedenen Kl-Modellen.
Das Unternehmen stellt mit seinem
KlI-Toolkit eine Vielzahl von Anpassungs-
optionen zur Verfligung, mit denen Kun-
den individuelle Workflows, Funktionen
und Datenquellen flexibel integrieren
kénnen. Das heifst: Unternehmen kén-
nen je nach Projektanforderung auf
unterschiedliche Anbieter und Techno-
logien zurtickgreifen.

Dadurch lassen sich zum Beispiel bran-
chenspezifische Anforderungen, indivi-
duelle Compliance-Vorgaben und daten-
schutzrechtliche Standards gezielt erfillen.
Die modulare Architektur ermdglicht es zu-
dem, weitere KI-Modelle einfach hinzuzu-
fligen, ohne das bestehende System grund-
legend verandern zu missen. So erreicht
Cursor eine hohe Skalierbarkeit bei gleich-
zeitig maximaler Anpassungsfahigkeit.

Neue Technologien weisen den Weg

Ein Blick in die Zukunft zeigt auRerdem,
welches Potenzial Technologien wie
Retrieval-Augmented Generation (RAQ)
bereithalten. In einem solchen Szena-
rio greifen die CRM-Losungen nicht
nur auf 6ffentlich verfligbare Informa-
tionen zu, sondern auch auf internes
Unternehmenswissen — zum Beispiel
aus Vertragen, Handbiichern oder Doku-
mentationssystemen. Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter konnten so in Echtzeit
prazise Antworten auf komplexe Fragen
erhalten.

Auch die automatische Zusammen-
fassung umfangreicher Vertrage oder
technischer Dokumente kénnte kiinftig
zum Alltag gehdren. Lange Texte wiirden
dabei vom System analysiert, auf das
Wesentliche verdichtet und verstand-
lich aufbereitet — eine enorme Arbeits-
erleichterung in datenintensiven Be-
reichen wie Vertragsmanagement,
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Kl ist fester Bestandteil in den CRM-Losungen von Cursor.

Compliance oder Kundenkommunika-
tion. »Diese Mdglichkeiten der intelli-
genten Informationsverarbeitung sind
ein echter Gamechanger, vor allem in
datenintensiven Bereichen wie Netzbe-
trieb, Abrechnung oder Kundenkommu-
nikation«, weil Anne Riithl zu berichten.

Blick in die Praxis

Schon heute zeigt der Einsatz von KI, wie
konkret sie den Arbeitsalltag von Ener-
gieversorgern erleichtert. Im Kunden-
service zum Beispiel analysiert sie auf
Wunsch automatisch den Inhalt einge-
hender Mails im CRM-System, erkennt
relevante Anliegen, ordnet diese nach
Dringlichkeit ein und leitet sie an die zu-
standige Person weiter. Die Mitarbeiten-
den mussen dabei nicht mehr jede Nach-
richt manuell priifen, sondern erhalten
vorklassifizierte, priorisierte Vorgange
mit Losungsvorschlagen —das spart Zeit
und reduziert Fehler.

Im Vertrieb analysiert die Kl grol3e Men-
gen von Kundendaten und identifiziert
Zielgruppen mit ahnlichen Bedirfnis-
sen oder Verhaltensmustern. So kdnnen
Kampagnen gezielter ausgesteuert, An-
gebote besser personalisiert und Cross-
Selling-Potenziale effizienter genutzt
werden. Auch bei der Angebotserstel-
lung unterstitzt die KI, indem sie pas-
sende Textbausteine vorschlagt oder die
Kommunikation an den bisherigen Kon-
taktverlauf anpasst.

Menschen stehen weiter im
Mittelpunkt

»Kl ersetzt nicht den Menschen, sondern
unterstiitzt ihn«, betont Anne Rithl aller-
dings. Auch in einer hochdigitalisierten

Welt bleibt der persdnliche Kontakt ent-
scheidend, vor allem bei komplexen An-
liegen. Die Einflihrung von Kl ist daher
immer auch ein Change-Projekt: Mit-
arbeitende mussen geschult, Prozesse an-
gepasst und Akzeptanz geschaffen wer-
den. Cursor begleitet Unternehmen da-
bei nicht nur technologisch, sondern auch
mit praxisnaher Beratung und Support.

Fazit

Versorger, die heute in Kl-gestiitzte CRM-
Systeme investieren, schaffen die Grund-
lage fiir eine nachhaltige, kundenorien-
tierte und resiliente Energieversorgung
von morgen. Die Herausforderungen der
Branche sind komplex — doch mit den
richtigen Werkzeugen und Partnern las-
sen sie sich erfolgreich gestalten. Cursor
bietet mit seinen CRM-Lésungen flir die
Energiewirtschaft nicht nur technolo-
gische Innovation, sondern auch das
notige Wissen und die Erfahrung, um
Energieversorger und Netzbetreiber
auf ihrem Weg in die digitale Zukunft
zu begleiten.

Energieversorgungsunternehmen der
Zukunft sind nicht rein technikgetrie-
ben: Sie sind ein Ort, an dem Menschen,
Prozesse und Technologien intelligent
zusammenspielen. Kinstliche Intelli-
genz Uibernimmt dabei nicht die Kontrol-
le, sondern schafft Freiraum fiir das We-
sentliche. Dazu zahlen echte Kundenbe-
ziehungen, sinnvolle Services und eine
leistungsfahige Organisation, die dem
Wandel in der Branche aktiv begegnet,
statt ihm hinterherzulaufen.

>> Jorn Kranich M.A.,
Journalist, Minchen

>> www.cursor.de
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