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SAULEN BERT

CRM - Die Energiewende und politische Forderungen stellen Netzbetreiber und
Energieversorger vor gro3e Herausforderungen. Auch schwindende Erlose bereiten
Sorgen. Gefragt sind daher IT-Losungen, die sowohl bei Vertriebs- als auch bei
Kundenmanagementprozessen die Bearbeitung unterstitzen.

auch die Oberhausener Netzgesellschaft setzen auf ent-

sprechende Lésungen von Cursor. Wahrend die Netzge-
sellschaft mit Tina primér die Optimierung ihres Hausan-
schlussprozesses auf dem Radar hat, legt die evo einen Fokus
auf Beschwerde-, Angebots- und Vertragsmanagement mit Evi.
Evi ist als Geschaftskunden-CRM flr die evo bereits seit vielen
Jahren im Einsatz. Mit dem Jahr 2019 stand ein Update auf die
neueste Version an, die es erlaubt, Modul-Erweiterungen stan-
dardisiert zu nutzen. Im Fokus stehen die effiziente Bearbei-
tung von Reakquise- und Beschwerdeféllen sowie der Indivi-
dualkunden-Vertrieb.

S owohl die Energieversorgung Oberhausen AG (evo) als

EVI WIRD AUFGERUSTET

Die direkte Anbindung an IS-U Uber die zertifizierte SAP-Inte-
gration sorgt dafir, dass der Anwender barrierefrei auf alle hin-
terlegten Kundendaten zugreifen kann. So sind die evo-Mitar-
beiter jederzeit aussagefahig und konnen auf Kundenanfragen
professionell reagieren. »Das Angebots- und Vertragsmanage-
ment vom Erstkontakt tber

nen Hut zu bringen. Uberzeugend war letztlich die reibungslose
Zusammenarbeit zwischen den Cursor-Consultants unter der
Projektleitung von Simon Kiesel und den verantwortlichen auf-
seiten der evo.

Das neue Evi bietet durch die deutlich schnellere Prozessab-
wicklung einen signifikanten Performance-Gewinn. »Auch eine
spirbare Umsatzsteigerung sowie weniger Wechselkunden
sprechen eine klare Sprache«, freut sich Gregor Sieveneck.
Kein Wunder, dass die evo-Verantwortlichen bereits die ndchs-
te Ausbaustufe mit der Einfihrung des Cursor-Moduls fir Kam-
pagnen-Management sowie EDL- und BPM-Prozesse plus der
Einbindung externer Dienstleister ins Auge fassen.

AUCH TINA UBERZEUGT

Bei der Oberhausener Netzgesellschaft mbH, einer einhundert-
prozentigen Tochter der evo, mit ihren rund 135.000 Netzkun-
den im Strom- und rund 33.000 Netzkunden im Gasbereich ist
Tina im Einsatz, die CRM-L&sung fiir Netzbetreiber. Tina leistet
ihren Beitrag zur Effizienzsteigerung der Kundenprozesse. Dazu

zahlen auch Kern-

das Angebot wird gerade bei
uns implementiert, die revi-
sionssichere Archivierung
lauft bei uns bestens tber
Evi«, berichtet evo-Ver-
triebsleiter Gregor Sie-
veneck.

Bei der Inbetriebnahme
von Evi galt es, die un-
terschiedlichen Erwar-
tungshaltungen der

evo

Umsatzsteigerung

Gregor Sieveneck

1 prozesse, wie der
Hausanschlusspro-
zess. Dessen Opti-
mierung hatten die

Verantwortlichen der
Netzgesellschaft als

Ziel.

»Durch die stringente

Prozessflihrung in Tina

I und der Integration unse-

und weniger
Wechsel
sprechen eine
klare Sprache.
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che mit redundanten Dateneingaben vermieden und zusatzlich
der Informationsgrad fiir alle Beteiligten erhdht«, so Dr. Lukas
Spitalny, Abteilungsleiter Zahlerdatenmanagement und Tina-
Projektverantwortlicher der Netzgesellschaft.

Wichtig war zudem die nahtlose Integration in die Systemland-
schaft einschlieBlich einer Dokumentenschnittstelle mit einer
automatischen Dateiablage in prozessabhangig definierten Pfa-
den auf dem Filesystem.

Durch standardisierte Erfassungsroutinen werden die Mitarbei-
ter durch die Tina-Prozesse geflihrt und so prozessrelevante
Daten sicher erfasst. Den beteiligten Mitarbeitern stehen somit
alle relevanten Daten umfanglich in einer zentralen Anwen-
dung zur Verfugung, wodurch sich die Auskunftsfahigkeit eines
jeden Mitarbeiters gegenliber Kunden entsprechend erhoht
hat. Dies wiederum steigerte merklich die Kundenzufrieden-
heit.

MEHR TRANSPARENZ UND
KURZERE REAKTIONSZEITEN

»Eine Steigerung der Transparenz in der Sachbearbeitung und
eine Minimierung der Reaktionszeiten auf Kundenanfragen sind

extrem wichtige Aspekte, die wir durch die Implementierung
zahlreicher Automatismen in Tina bertcksichtigt haben.
Diese Automatisierung kann durch individuelle Prozesslogiken
fur den Anwender erganzt werdenx, erldutert Stefan-Markus
Eschner, Vorstand Technik und Innovation bei Cursor. Mittler-
weile ist Tina schon seit drei Jahren zur vollen Zufriedenheit der
Anwender aktiv.
»Tina gehort heute zu den zentralen IT-Sdulen in unserer Pro-
zesslandschaft. Durch die GIS-Integration zur Sachdatenpflege
konnte eine nicht unerhebliche Menge redundanter Datenein-
gaben im GIS-System vermieden werden, berichtet Dr. Lukas
Spitalny. Aufgrund der langen und erfolgreichen Zusammenar-
beit mit dem CRM-Anbieter richten nicht nur die Verantwortli-
chen der evo den Blick nach vorne. Auch bei der Netzgesell-
schaft steht bereits das néchste Projekt vor der Tir: Klinftig soll
gemeinsam mit Cursor zusatzlich eine grafische Integration
des GIS-Systems realisiert werden, um eine Vielzahl von neuen
Anwendungsféllen mit Tina prozessgesteuert bearbeiten zu
kdnnen.

Jérn Kranich

www.cursor.de
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