Customer-Relationship-Management

Schnell, gesetzeskonform und ressourcenschonend Anfrageflut meistern

Standardisierte Netzprozesse
fiir den Wandel im Netzbetrieb

Ob Energiekrise, der Wunsch der Verbrau-
cher nach mehr Autonomie oder digitale
Transformation: Netzbetreibern kommt

bei der Bewadltigung dieser Aufgabe eine
Schltsselrolle zu. Damit dies in der Praxis
funktioniert, sind diese gut beraten, schnell
zu reagieren und passende Prozesse zu
implementieren, mit denen sie die zu
erwartende Anfrageflut, etwa hinsicht-

lich der Anmeldung von EEG-Anlagen,
gesetzeskonform und ressourcenschonend
bewdltigen kénnen. Der Schltssel zum
Erfolg dabei: Standardisierte Netzprozesse
auf Basis von Customer-Relationship-
Losungen. KNG-Kérnten Netz setzt dabei
auf die Losung Tina von Cursor Software.

»Standardisierte Prozesse und ein-
heitliche Workflows spielen gerade
fiir Netzbetreiber eine wichtige Rol-
le, und das nicht nur bei Netzan-
schlussverfahren«, macht Andreas
Lange, Vorstandsmitglied beim
CRM-Experten Cursor, deutlich.
»Wenn Prozesse klar definiert und
standardisiert sind, steigern sie die
Effizienz, Qualitdt, Sicherheit und
Skalierbarkeit des Netzbetriebs. Und
was vielleicht am wichtigsten ist: Sie
ermoglichen Netzbetreibern, mit
den sich wandelnden Anforderun-
gen des Netzbetriebs Schritt zu hal-
teng, so Lange weiter.

Jérn Kranich, Geschéftsfiihrer Kranich+, Miinchen
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KNG-Kérnten Netz présentiert auf dem Cursor CRM-Kongress 2023 das
Digitalisierungsprojekt in Kdrnten. Die Veranstaltung findet am 20. und

21. September in Marburg statt

Welche Rolle in diesem Kontext
die passende Software spielt, zeigt
ein Blick in die Praxis: Die KNG-
Kidrnten Netz GmbH, der fiihrende
Strom- und Erdgasverteilnetzbetrei-
ber in Kirnten, setzt bei der Be-
schleunigung der Angebotsprozesse
auf die Netzmanagement-Losung
Tina von Cursor.

Zu den Aufgaben der KNG zédhlen
unter anderem die Netzfiihrung, der
bedarfsorientierte ~ Ausbau  des
Netzes, die notwendigen Instand-
haltungsmafinahmen und ein effizi-
entes Entstorungsmanagement. Bei
der Bewiltigung dieser Aufgaben
und der Umsetzung der rechtlichen
Vorgaben fungiert Tina (intern »Ne-
KIS«) insbesondere hinsichtlich der
Angebotsprozesse — beispielsweise
in den Bereichen Neuanschluss von
Erzeugungsanlagen, Leistungserho-
hungen oder technische Services -
als Digitalisierungstreiber. Dieser
Prozess lduft mittlerweile komplett
digital und automatisiert ab - und
das zahlt sich aus: »In der Praxis
konnten wir dadurch eine sehr deut-
liche Zeitersparnis hinsichtlich der
Durchlaufzeit um mehr als 95 Pro-
zent verzeichneng, freut sich Gerald
Obernosterer, Leiter Netzmanage-
ment bei der KNG.

Bildquelle: Cursor Software

Cleveres Business-Process-
Management

Voraussetzung dafiir ist ein ausge-
feiltes  Business-Process-Manage-
ment, das die notwendigen Daten
direkt vom Netzkundenportal be-
zieht. Plausibilitdtschecks, elektroni-
sche Angebotserstellung und -ver-
sand sowie der Montage-Auftrag an
das Workforce-Management-System
werden komplett iiber Tina abge-
wickelt. Das sorgt bei den Kdrntnern
nicht nur fiir mehr Effizienz, son-
dern langfristig auch fiir eine h6here
Datenqualitét als bisher. AufSerdem
kénnen Mitarbeitende jederzeit in
den Prozess einsteigen, ohne das be-
kannte Frontend verlassen zu miis-
sen.

»Der beschleunigte Angebotspro-
zess erweist sich in der aktuellen
Marktsituation, die aufgrund rechtli-
cher Vorgaben durch eine massiv
ansteigende Zahl von EEG-Antrédgen
gekennzeichnet ist, als geradezu se-
gensreich. Tina kann diese Volumina
im Rahmen automatisierter und
standardisierter Prozesse schnell auf
digitalem Wege bewdltigen«, so Ge-
rald Obernosterer. In Zukunft soll
zudem der Automatisierungsgrad
bei Hausanschliissen noch weiter



angehoben und der Angebotspro-
zess fiir Lade-Infrastruktur im Be-
reich der E-Mobilitidt automatisiert
werden. Auch Weiterentwicklungen
in Sachen Monitoring und Netzkun-
denportal sind fest eingeplant.

Cursor Development Community

Der Faktor Weiterentwicklung spielt
beim Gieflener CRM-Spezialisten
eine entscheidende Rolle. Anforde-
rungen aus individuellen Kunden-
projekten werden aufgenommen
und in die Entwicklung von Stan-
dardprozessen in Tina mit einbezo-
gen. »Auch der regelméfliige und in-
tensive Austausch mit unseren
Kunden ist so gesehen ein standar-
disierter Prozess«, meint Andreas
Lange. »Um unsere Kunden tech-
nisch sinnvoll unterstiitzen zu kon-
nen, miissen wir deren Anforderun-
gen aus der Praxis kennen. Daher
ist der Dialog mit den Kunden uner-
lasslich.

Den entsprechenden Rahmen da-
fiir bietet die »Cursor Development
Community«. Dort haben sich Kun-
den, der CRM-Anbieter und Partner
zu bestimmten Weiterentwicklungs-
themen zusammengeschlossen. Die
GiefSener bringen technisches Know-
how und Entwicklungskapazititen
ein, die Kunden und Partnerunter-
nehmen ihr Fachwissen direkt aus
der Praxis. So entstehen bei geteilten
Entwicklungskosten Losungen, die
sich direkt an den Kundenanforde-
rungen ausrichten. Im Bereich Tina
wurden in diesem Zusammenhang
etwa die Anforderungen fiir den
Netzanschluss-Prozess fiir Erzeu-
gungsanlagen definiert.

Digitale Drehscheibe fiir den
Netzbetrieb

Die Nahe zum Markt und die hohe
Flexibilitit der Cursor-Losung zei-
gen sich auch beim Bilanzkreisma-
nagement. So unterstiitzt Tina mit
TransnetBW und Amprion bereits
zwei der vier deutschen Ubertra-
gungsnetzbetreiber beim Manage-
ment ihrer Geschiftsprozesse. Als
digitale Drehscheibe ist die Losung
geeignet, den Abschluss und die Ver-
waltung von Bilanzkreisvertrégen,
die Einrichtung von Bilanzierungs-
gebieten und das Geschéftspartner-
monitoring auf Basis standardisier-
ter Prozesse zu realisieren.

Gerald Obernosterer, Leiter
Netzmanagement bei der KNG
Bildquelle: KNG-Karnten Netz

Aufierdem unterstiitzt sie insbe-
sondere bei der Kommunikation mit
Bilanzkreisverantwortlichen und Ver-
teilnetzbetreibern. Die CRM-Funk-
tionalitdten von Tina greifen den An-
wendern auch beim Management
von Serienbriefen, der Kampag-
nen-Ablaufverfolgung und dem Do-
kumentenmanagement unter die
Arme. Als Plus erweist sich ebenso
die prozess- bzw. workflowgestiitzte
Arbeitsweise. Die ermoglicht etwa
die Weitergabe von Prozessen an re-
levante Mitarbeiter nach dem
Vier-Augen-Prinzip

Einen Benefit erlangen die An-
wender auch bei der Datenpflege.
Die manuelle und dement-
sprechend auch fehleranfillige Pfle-
ge von Datensitze mit einer Vielzahl
von Entitdten ldsst sich mit der
Cursor-Software auf Basis smarter
Prozesse managen: Mit Tina haben
Anwender die Chance, auf eine
prozessgesteuerte Arbeitsweise mit
standardisierten Workflows umzu-
satteln, die automatisch Datensétze
auf verschiedenen Entitdten anlegt
und so Medienbriiche vermeidet.

Zahlreiche Schnittstellen an Bord

Dank der hohen Integrationsvielfalt
ist auch die Anbindung von Dritt-
systemen flexibel umsetzbar. Auf
Projektebene wurde neben der stan-
dardmafiigen Integration von ERP-
oder DMS-Systemen u. a. eine BDEW-
Schnittstelle installiert. In der Praxis
heifSt das: Potenzielle Geschéftspart-

Andreas Lange, CSO bei Cursor

Software  Bildquelle: Cursor Software

ner, mit denen sich Bilanzkreisver-
trdge anbahnen, werden via Schnitt-
stelle direkt in Tina {ibertragen.
Insofern kénnen sich die Mitarbei-
tenden das manuelle Anlegen neuer
Geschiftspartner sparen bzw. mit
einem Mausklick erledigen.

Von grofier Bedeutung fiir die An-
wender erweist sich ebenfalls das
Zusammenspiel von Online-Kun-
denportalen mit einer leistungsstar-
ken CRM-Software, da immer mehr
Kunden einen hohen Grad an Auto-
nomie und 24/7 eine digitale Inter-
aktion mit den EVU und Netzbetrei-
bern erwarten.

Hinzu kommen die gesetzlichen
Vorgaben, die Netzbetreiber ver-
pflichten, ab 1. Januar 2025 ein On-
line-Portal fiir Netzanschlussbegeh-
ren zur Verfiigung zu stellen. »Die
Nachfrage nach der Kombination
aus Kundenportal und CRM ist bei
Interessenten aus der Energiewirt-
schaft momentan enorm. Die Tat-
sache, dass wir eine Gesamtlgsung
aus CRM und Kundenportal bieten,
die wir gemeinsam mit den Dresd-
ner Portal-Spezialisten der ITC AG
entwickelt haben, ist daher ein er-
heblicher Pluspunkt, erzahlt Lange.

Diese Entwicklung habe die Nach-
frage nach flexiblen, anpassbaren
Systemen madchtig forciert. Das sei
letztlich auch fiir die e-netz Stidhes-
sen mit Sitz in Darmstadt vorrangig
bei der Entscheidung fiir Tina gewe-
sen.

www.cursor.de
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