Automatisierung bei den Stadtwerken Leipzig

Einheitliche Systemlandschaft
fir den Vertrieb

Mehr Prozesseffizienz und Transparenz bei weniger Kosten: Mit dieser Zielsetzung startete 2010 das Projekt
zur Neuausrichtung des Vertriebs und einer damit einhergehenden Modernisierung der IT-Umgebung der
Stadtwerke Leipzig. Inzwischen basieren die taglichen Prozesse des Versorgungsunternehmens auf einer
vollintegrierten SAP-Landschaft, in der das neu eingefiihrte CRM-System seine Starken ausspielt.

Verglichen mit der Situation vor drei Jah-
ren hat sich im Tagesgeschaft der Stadt-
werke Leipzig GmbH einiges verandert.
Die Vorteile der neuen Bearbeitungs-
weisen im Zuge hochperformanter und
automatisierter Prozesse bekommen
momentan vor allem die Mitarbeiter im
GroRBkundenvertrieb deutlich zu

abbildung und die Komplexitat der ener-
giewirtschaftlichen Rahmenvorgaben for-
derten durchgangige Vertriebsprozesse
auf Basis effizienter Systeme mit einer
Orientierung am Branchenstandardc, be-
schreibt Krause die Ausgangslage. Da sich
SAP IS-U bereits als Abrechnungssystem
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Prozesse im Fokus. Aus diesem Grund be-
gaben sich die Stadtwerke Leipzig auf die
Suche nach fachkundiger Unterstiitzung.
»Solch ein umfangreiches Projekt lasst
sich — wenn tiberhaupt — nur schwer
allein stemmen. Vor allem die individu-
elle Auspragung der relevanten Prozes-
se entlang unserer vertrieblichen

splren. Es lasst sich beispielsweise
messen, dass die Erstellung eines
Angebots fiir Interessenten heute
nur noch halb so lang dauert wie
bisher, bei Bestandskunden ist die
Zeitersparnis sogar noch grofer.
Ebenso 1auft das Kiindigungsma-

Im Zuge der effizienten Gestaltung
des Vertriebsgeschdfts stand eine
liickenlose Anbindung der vor- und
nachgelagerten Prozesse im Fokus.

Routinen im Tagesgeschaft sowie
die passgenaue informationstech-
nische Integration mit angrenzen-
den Bereichen wie Abrechnung,
Energiedatenmanagement und
Liefermanagement erforderten
Weitblick und umfassende Erfah-

nagement zu 90 % automatisiert
ab. »Das sind nur einige Kenn-
zahlen, die uns heute bestatigen, 2010
die richtige Entscheidung getroffen zu
habenc, erklart Matthias Krause, Leiter
Vertriebsunterstiitzung GroBkunden
und Key Account Energievertrieb bei den
Stadtwerken Leipzig.

Dringender Handlungsbedarf
durch Kostendruck

Veranderte Marktbedingungen und
gesetzliche Anforderungen erforderten
von den Stadtwerken Leipzig wie auch
von zahlreichen anderen Energieversor-
gungsunternehmen eine entsprechende
Anpassung. »Um ambitioniert gesteckte
Einsparziele erfiillen zu kénnen, kamen
wir nicht umhin, uns mit der Neuorgani-
sation der bis dato hochst heterogenen
IT-Landschaft auseinanderzusetzen«, so
Krause.

In diesem Zusammenhang wurden
verschiedene Vorgehensweisen durch-
gerechnet. Die Frage nach zusatzlichen
Schnittstellen oder der Komplettablésung
einzelner Module war unter Betrachtung
der Ausgangssituation schnell beantwor-
tet. »Nicht nur, dass die alten Insellosun-
gen zum Teil nicht mehr unterstutzt wur-
den, auch der zunehmende Margendruck,
die Dringlichkeit einer flexiblen Produkt-

etabliert hatte, fiel letztlich die Entschei-
dung zugunsten einer vollintegrierten
SAP-Landschaft, in der das CRM-System
Potenziale heben sollte.

Integrationsanspruch erfordert
abgestimmtes Vorgehen

Im Zuge der effizienten Gestaltung des
Vertriebsgeschafts stand eine ltickenlose
Anbindung der vor- und nachgelagerten

rung, erklart Krause und erganzt:
»Am zielflthrendsten erschien uns
dabei der Template-Ansatz der CRM Con-
sulting AG. Die Tochter der Cronos Unter-
nehmensberatung tiberzeugte aufgrund
des durchstandardisierten Vorgehens-
modells, das auf einem Set von mehr
als 50 Workshops zur konkreten Anfor-
derungsdefinition basiert.« Die detail-
lierte Bestandsaufnahme der fachlichen
Anforderungen nahm tiber drei Monate
in Anspruch.
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Bild 1. Ausgangspunkt fir die Neuausrichtung des Vertriebs der Stadtwerke Leipzig
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Bild 3. Verbrauchsstellenumfeld 1C Webclient

In Zusammenarbeit mit allen betroffenen
Fachabteilungen entstand von Januar bis
Marz 2011 ein umfangreiches Pflichten-
heft. Neben der exakten Abbildung der
Prozesse im Grof3- und im Privatkunden-
geschaft unter Berticksichtigung der
besonderen Angebotslandschaft — die
unter anderem individuelle Preisschei-
ben- und Tranchenprodukte umfasst —
standen nicht zuletzt spezifische Perfor-
manceanspriiche im Fokus. »Da wir auch
Dienstleistungen fiir die Immobilienwirt-
schaft anbieten, durften wir hinsichtlich
der Leistungsfahigkeit unserer Systeme
keine Kompromisse eingehen. Haufige
Wohnungswechsel in diesem Umfeld er-
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fordern zwangslaufig schnelle Ablaufe,
berichtet Krause.

Dartiber hinaus war eine Vollreplikation
zwischen IS-U und CRM das erklarte Ziel.
»Dies ist erfolgreich gelungen. Von An-
fang bis Ende laufen alle Prozesse naht-
los durch —eine Tatsache, die inzwischen
auch das Interesse anderer Marktteil-
nehmer weckt. Normalerweise werden
gerade die komplexeren Produkte im
GrolRkundenvertrieb immer noch in
Handarbeit tarifiert. Mit unserer hun-
dertprozentig automatisierten Verfah-
rensweise setzen wir hier ganz klar neue
Malstabe«, zeigt sich der Projektleiter
zufrieden.

und Gas aus den verschiedenen be-
stehenden Systemen herauszulosen, zu
verdichten und neustrukturiert auf die
SAP-Komponenten zu tibertragen. Nach
Code Freeze und Generalprobe zdhlten
wir insgesamt 160 CFM-Konzepte (Code
Freeze Management), die einzelne Ande-
rungswinsche genau dokumentierten
und potenzielle Risiken beleuchtetenc,
erinnert sich Krause.

Gleichzeitig lag ein besonderes Augen-
merk auf der Schulung der Mitarbeiter.
Es war klar, dass der maximale Erfolg der
neuen integrierten Prozessbearbeitung
nur sichergestellt werden konnte, wenn
von Anfang an alle betroffenen Anwen-
der —mehr als 300 —mit den neuen Mog-
lichkeiten vertraut waren.

Lohn fiir die Miihe

Die Produktivsetzung im Februar 2013
verlief aufgrund der detaillierten Vorbe-
reitungen problemlos und die erhoffte Ef-
fizienz zeichnet sich im Vertriebsgeschaft
bereits ab. »Auch wenn wir aktuell noch
dabei sind, Fehler auszumerzen und die
Aufarbeitung liegengebliebener Prozesse
im Bereich Privat- und Gewerbekunden
weiter andauert, lassen sich die Vorteile
des neuen CRM-Systems nicht leugnenc,
berichtet Krause. Da manuelle Zwischen-



schritte jetzt nahezu vollstandig entfal-
len, verkiirzen sich die Bearbeitungszeiten
einzelner Abldufe erheblich. Ausgedruck-
te Datenerfassungsblatter, die frither
unerlasslich waren, um Anderungen am
Datenbestand systemiibergreifend um-
zusetzen, gehoren inzwischen im GroR-
kundengeschaft der Vergangenheit an.
Neben den Einsparungen beiden IT-und
Prozesskosten fdllt vor allem die verbes-
serte Datenqualitat ins Gewicht. Die
Harmonisierung der IT-Landschaft sorgt
fiir Datenkonsistenz sowie Prozesssicher-
heit und stellt somit die Weichen fiir alle
kunftigen Herausforderungen, da auf
strategische Notwendigkeiten viel besser
reagiert werden kann. Entsprechend fallt
auch das Fazit aus: »Unsere Erwartungen
wurden hinlanglich erfiillt, auch wenn
der Weg bis heute kein Spaziergang war.
Wir mussten vor allem lernen, dass eine
ausreichende Ressourcenausstattung auf
Realisierungs- und Fachseite unerlasslich
ist, ebenso zdahlen gute Fachkonzepte und
eine kontinuierliche Managementbeglei-
tung. Die Aussage, dass integrative Syste-
me zuerst ein Fluch und dann ein Segen
sind, kann ich sofort unterschreiben, so
Krause.

Ein besonderes Highlight ist fiir ihn in die-
sem Zusammenhang das innovative Do-
kumentenmanagement, das auf einem
Zentralmakro beruht. Dieses sorgt daftir,
dass Anderungen, die einmal erfasst wur-
den, automatisch fiir alle betroffenen
Dokumente tibernommen werden. Das
entlastet die jeweiligen Fachabteilungen
entscheidend und beugt gleichzeitig Feh-
lern vor.

Bindelung der Kompetenzen
im Sinn von Best Practices

Den Entwicklungsaufwand, der ohne die
Template-Losungen der CRM Consulting
im Zuge des Projekts entstanden ware,
mochte Krause gar nicht abschatzen.
»Noch vor flinf Jahren ware eine solch
spezifische SAP-CRM-Auspragung in
keinem verniinftigen Kostenrahmen
umsetzbar gewesen. Auch wenn ein in-
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Bild 4. Geschaftspartneribersicht, Organisation Web Ul

dividuelles Customizing keinem erspart
bleibt, federt eine Vorkonfiguration der
einschldgigen Vertriebsprozesse im Ver-
sorgungsumfeld die Last deutlich ab.«

Aus diesem Grund stehen die Stadt-
werke Leipzig auch voll und ganz hin-
ter der Idee der ins Leben gerufenen
»CRM-go-Community«. Diese Plattform
vereint die Interessen der beteiligten
Versorgungsunternehmen bei der Aus-
pragung geschéftsrelevanter Funktionen
im SAP-Standard. Somit untersttiitzt die
Initiative das Zusammenwachsen der
technischen Moglichkeiten und realen,
allgemeingtiltigen Anforderungen aus
dem Tagesgeschdft des Energievertriebs.
»Neben dem Austausch mit Kollegen und
einem Benchmarking bei strategischen
und operativen Fragen rund um SAP CRM
dient die Community dazu, Uber ein ge-
meinschaftliches Vorgehen relevanten
Weiterentwicklungen, die allen Anwen-
dern helfen, den Weg zu ebnen. Fur ein-
zelne EVU ist es meist unerschwinglich,
solche Optimierungen selbst zu stem-

men. Ein kooperatives Vorgehen verteilt
die Investitionen auf mehrere Schultern.
Zudem lassen sich durch die Berticksich-
tigung verschiedener Erfahrungen deut-
lich schneller Best Practices erreichen, von
denen die gesamte Branche profitierts, so
Krause abschlielend.

Rebecca Hasert,
Press’n’Relations GmbH, Ulm

>> rh@press-n-relations.de

>> www.swl.de
www.crm-consulting-ag.de
www.cronos.de
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