CRM-Implementierungsprojekt bei enercity

Bei den Stadtwerken Hannover, bundesweit unter der Marke
enercity aktiv, ging am 10. August 2010 das neue Kundenmanage-
mentsystem SAP CRM 7.0 in den Produktivbetrieb. Das Implemen-
tierungsprojekt war eines der ersten seiner Art in der europaischen
Versorgungsindustrie, das mit dem Ziel einer integrierten System-
landschaft aus SAP 1S-U und CRM (Customer Relationship Manage-
ment) abgeschlossen wurde und auf der neuesten Version von SAP
CRM basiert. Eine besondere Herausforderung stellte der stetige
Abgleich mit den zeitgleich umgesetzten Prozessen der System-
trennung dar. Daneben war auch die Anbindung der Marktkom-
munikation anspruchsvoll: Dank integriertem Vorerfassungsbeleg
wird kiinftig nicht nur der Aufwand beim AnstoRen der Informati-
onslaufe reduziert, sondern auch die Einhaltung von Fristen sicher-
gestellt. Die Umsetzung mit Hilfe des CRM-Light-Templates der
crm consulting AG, Walldorf, vereinfachte die Einflihrung deutlich.

Template spielt seine Sta

rken aus

eine IT-Landschaft gewachsen, die

sich aus unterschiedlichen Anwen-
dungen zusammensetzte. Mit der Zeit
wurde der Ruf der Fachanwender nach
einer zentralen Informationsplattform
immer lauter. Wegen der Inselldsungen
war es 1n der Vergangenheit immer wie-
der notwendig, zahlreiche Daten manu-
ell iIn andere Systeme zu ubertragen,
was nicht ohne Auswirkungen auf die
Reaktionszeiten gegenuber den Kunden
blieb. Verstarkt wurde der Druck durch
die Tatsache, dass es sich beim bisher
eingesetzten Hauptwerkzeug um ein ru-
dimentdres CRM-System ohne Prozess-
unterstitzung handelte. Von einer inte-

Im enercity-Vertrieb war uber Jahre
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Rolf Rademaker, Leiter
Energiewirtschaftliche
Anwendungssoftware bei
enercity: , Die Synchroni-
sierung mit den ange-
schlossenen Systemen
hat von Anfang an
funktioniert.”

grierten Ldsung und automatisierten
Prozessen in Verbindung mit dem SAP-
System IS-U versprach sich der Vertrieb
deutliche Verbesserungen im Arbeitsall-
tag. Wichtig war jedoch ebenso, dass die
Losung auch der Komplexitat der Pro-
dukte und Bereiche eines Stadtwerks
dieser Grofdenordnung entsprach.

Mit rund 2 700 Beschaftigten und ei-
nem Jahresumsatz von etwa 2,8 Mrd. €
gehort enercity zu den grofsten kom-
munalen Versorgungsunternehmen 1in
Deutschland. In einem Auswahlverfah-
ren wurden mehrere Systeme unter die
Lupe genommen. Die Entscheidung fiel
zugunsten der CRM-Losung von SAP,
nicht zuletzt, um die Anbindung zu IS-U
so einfach wie moglich zu gestalten.
Dies entsprach auch der IT-Strategle des
Unternehmens, die auf den Einsatz von
Standardsoftware ausgerichtet 1st. Der
Vortell liegt darin, dass die Losungen
kontinuierlich weiterentwickelt und an
aktuelle Marktbedingungen angepasst
werden. Unterstutzt wurde enercity bel
der Implementierung von crm consul-
ting, einer Tochtergesellschaft der cro-
nos-Unternehmensgruppe aus Munster.

Individualauspragung tiber
Standardablaufe hinaus

Im Januar 2009 startete das Projekt
mit der Konzeptphase. In mehreren
Workshops, an denen neben den Mit-
arbeitern der IT-Abteilung auch zahlrei-
che Fachanwender teilnahmen, wurden
zunachst die Anforderungen festgelegt.
Hier vereinfachte das CRM-Light-Tem-
plate des Implementierungspartners
das Prozedere: Die enercity-Mitarbeiter
konnten sich viele Prozesse direkt am
System anschauen und zudem - uber
die Standardablaufe hinaus — uber 1ndi-
viduelle Auspragungen unter dem ,ener-
city-Dach® entscheiden. Die Aufgaben-
bereiche eines Grofd- und Sonderver-
tragskundenvertriebs der Versorgungs-
industrie werden durch das Template
bereits zu einen grofden Teil abgedeckt;
Prozesse wie auch Funktionalitaten sind
beduriniskonform vorkonfigunert. ,Es
hat uns sehr geholfen, dass wir nicht auf
der grinen Wiese anfangen mussten,
sondern vor allem die Vertriebskollegen
von Anfang an wussten, welche Mog-
lichkeiten auf sie zukommen. So konnte
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auch viel schneller geklart werden, wel-
che speziellen Aufgaben zuséitzlich zu
berlicksichtigen sind“, beschreibt Jan
Schroder, verantwortlicher Projektleiter
bei enercity, die Vorzlige des gewahlten
Vorgehens. Auf der Basis der Leistungs-
beschreibung des Templates und des da-
raus entwickelten Pflichtenheftes wurde
die Implementierung gestartet. Weiterer
Vorteil: Dank Template konnten Auf-
wand und Kosten reduziert werden.

Hohe Komplexitat durch
parallele Systemtrennung

Die Umsetzung des CRM-Projekts star-
tete im Mai 2009. Schnell zeigte sich die
direkte Abh&ngigkelit vom parallel lau-
fenden Projekt der Systemtrennung. Ins-
besondere im Hinblick auf den Daten-
austausch mit den Marktpartnern kam
es darauf an, die Ablaufe uber die ge-
samte Prozesslandschaft zu steuern -
.eine hochkomplaxe Herausforderung
fur alle Beteiligten. Auch wenn beide
Projekte weiterhin separat gesteuert
wurden, trug die enge Abstimmung ent-
scheidend dazu bei, dass nicht nur die
Systeme fiir Netz und Vertrieb, sondern
auch die CRM-Losung in einem Abstand
von weniger als zwei Wochen — also fast
zeitgleich - ihre Arbeit aufnehmen
konnten. Neben der Anbindung von
SAP IS-U wurden auch das SAP Business
Warehouse (BW) sowie die Kalkulations-
tools flir Gas und Strom integriert. Beide
Kalkulationswerkzeuge wurden wie die
Office-Anwendungen uber Web-Services
angeschlossen und ausgiebig getestet.
Der Angebotsprozess wird fur die Ver-
triebsmitarbeiter aufgrund der naht-
losen Integration kiinftig deutlich ein-
facher.

Heute laufen nicht nur die Vertriebs-
prozesse in den Sparten Strom und Gas
uber das CRM-System, sondern auch in
den Bereichen Wasser und Fernwarme.
Rund 790000 Zahlpunkte wurden an-
fanglich ibernommen. Seit dem Start
der Losung erfolgt der Abgleich mit den
angeschlossenen Systemen in Echtzeit.
.Bei dieser Datenmenge ist es keinesfalls
selbstverstandlich, dass die Synchroni-
sierung wie bei uns von Anfang an ohne
Probleme funktioniert®, so Rolf Radema-
ker, Leiter der Abteilung Energiewirt-
schaftliche Anwendungssoftware beil en-

Jan Schroder, Leiter
Projekte und Organisa-
tionsentwicklung bei
enercity: ,Die Zeiten
unvollstandiger, unklarer
oder abweichender Daten
sind endgiiltig vorbei.”
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ercity. Das Ziel einer zentralen Plattform
flir Vertriebssysteme, -prozesse und -da-
ten 1st damit in Reichweite gertckt. Zu-
dem wurde eine stabile Basis fur die Im-
plementierung weiterer Prozesse ge-
schaffen. Jetzt z&dhlt es, die Kolleginnen
und Kollegen an die neue Verfahrens-
weise zu gewohnen, weifd Jan Schroder
aus Erfahrung: ,Natiirlich erfordert eine
so komplexe Umstellung auf automati-
sierte Prozesse ein Umdenken sowie
Schulung und Ubung. Hier sind wir auf
einem guten Weg, damit das System
schon bald seine Starken voll ausspielen
kann und die Mitarbeitenden 1m Ver-
trieb sich noch mehr aut das Kern-
ceschaft konzentrieren konnen. Die Zel-
ten unvollstandiger, unklarer oder ab-
weichender Daten sind dann endgultig
vorbel.“ Die Standardprozesse des Ver-
triebs werden kunftig effizient unter-
stiitzt und redundante Eingaben vermie-
den. Das senkt auch die Fehlerquote und
den Aufwand fur Plausibilisierungen
oder Korrekturen. Zudem wird die Er-
stellung von Auswertungen und Reports
zur gezielten Vertriebssteuerung verein-
facht. Dies erhoht nicht nur die Wett-
bewerbsfahigkeit. Der Kunde profitiert
zudem von der jederzeitigen Auskunfts-
fahigkeit der Mitarbeiter, die nun auf
Daten hoher Qualitat zugreifen konnen.

CRM soll bald auch fiir
Tarifkunden nutzbar sein

Weitere Optimierungen 1m Angebots-
prozess laufen derzeit aut Hochtouren.
Parallel denkt man in Hannover bereits
an die nachsten Ausbaustufen des CRM-
Systems. Unter anderem steht die Im-
plementierung des Interaction-Center-
Web-Clients auf der Agenda, damit ne-
ben dem Grofskundenvertrieb und Son-
dervertragskundenbereich kunftig auch
das Tanfkundenumfeld automatisiert
abgedeckt werden kann. ,Aufgrund der
guten Projekterfahrung mit starker Ab-
stimmungs- und Kommunikationsbasis
steht einer weiteren Zusammenarbeit
mit CRM Consulting und dem Ausbau
unserer neuen Losung nichts im Wege.
Ich bin mir sicher, dass wir auch zukunf-
tige Hurden gemeinsam meistern wer-
den”, blickt Rademaker optimistisch
nach vorn.

I www.enercity.de, www.crm-consulting-ag.de
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