
PisaSales CRM Case Study

Vattenfall

Der B2B-Vertrieb in der Branche der Energieversorger fordert zunehmend maßgeschneiderte 
Energielösungen und umfassende Energieversorgungskonzepte. Die Vattenfall Europe Sales 
GmbH, Teil des Vattenfall-Konzerns, setzt daher zur vertrieblichen Betreuung seiner bundes-
weiten Größtkunden auf die CRM-Lösung  PisaSales.



Kunde & Branche

Ausgangssituation & Herausforderung

Die aus dem Zusammenschluss der Größt-
kunden-Vertriebsbereiche der Unter- 
nehmen Bewag, HEW und VEAG entstande-
ne Vattenfall Europe Sales GmbH bietet  
Regionalversorgern, Stadtwerken und  
großen Industrieunternehmen individuelle  
Lösungen für die Strom- und Gasbeliefe-
rung sowie umfassende Energieversor-
gungskonzepte. Das Angebot von Vattenfall 
Europe Sales basiert direkt auf dem  
Großhandelsmarkt und stützt sich dabei auf 
zwei Säulen: die Lieferung von Strompro-
dukten und die Bereitstellung von Services 

für den Zugang zum Großhandelsmarkt.

Vattenfall Europe ist ein bedeutender Teil 
der schwedischen Vattenfall-Gruppe. Das 
Unternehmen produziert, verteilt, han-
delt und vertreibt Energie an etwa sechs 
Millionen Kunden in ganz Europa. Neben 
Deutschland ist die Vattenfall-Gruppe auch 
noch in vielen Ländern Nord- und Mittel-
europas aktiv, unter anderem in Finnland 
und Polen. Vattenfall Europe beschäftigt ca. 
20.000 Mitarbeiter.

Die Vattenfall Europe Sales GmbH hat sich 
als Anbieter von werthaltigen Marktzu-
gangsdienstleistungen und Versicherungs-
produkten im Strombereich positioniert. Die 
Produktpalette beinhaltet neben dem tradi-
tionellen Geschäft mit Regionalversorgern 
und Stadtwerken auch ein Kundensegment 
im Bereich industrielle Größtkunden.

Um die hohe Qualität der Kundenbetreuung 
von Vattenfall musste das Key Account 
Management durch die Einführung einer 
geeigneten Software technisch und organi-
satorisch unterstützt werden. Das Unter-
nehmen startete deshalb das Projekt „CRM 
light“. Wichtige Projektziele waren:

•   Die Lösung musste schlank und einfach 
sein, um schnell die Akzeptanz der  
Mitarbeiter zu finden.

•  Die Lösung sollte aufwärtskompatibel 
sein, um später weitere unterstützende 
Prozesse hinzufügen zu können.

•  Die in verschiedenen Altsystemen vorlie-
genden Kundeninformationen sollten in 
einem System zentral zusammengeführt 
werden, insbesondere um den aufwän-
digen Datenabgleich zu vermeiden und 
hieraus resultierende Fehlerquellen zu 
eliminieren.

•  Das System sollte eine prozess- 
übergreifende Darstellung der Kunden-
historie sowie eine lückenlose Verfol-
gung der Kundenverträge gewährleisten.

•  Übergreifende Informationen, wie z.B. 
das Vertragsmanagement und die  
Angebotsverfolgung, sollten automati-
siert an vor- und nachgelagerte Prozess-
stellen weitergegeben werden können, 
um die aufwändige manuelle Daten- 
pflege in Excel- Listen zu vermeiden.
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Projektverlauf & Lösung

Den Start des Projektes „CRM light“ bildete 
die gemeinsame Erarbeitung eines detail-
lierten Pflichtenheftes. Alle notwendigen 
Änderungen am Standard von  PisaSales 
wurden in gemeinsamen Workshops mit 
Vattenfall Europe Sales herausgearbeitet 
und abgestimmt. Eine der wichtigsten  
Aufgaben in dieser Phase war die Optimie-
rung und Harmonisierung der Geschäfts-
prozesse. Der intensive Austausch der  
PisaSales Projektierer mit den Prozess-
beteiligten war für die optimale Abbildung 
der Geschäftsprozesse in  PisaSales 
sehr hilfreich und wirkte sich im weiteren 
Projektverlauf sehr positiv aus. Durch die 
detaillierte Beschreibung der Prozesse und 
Funktionen im Pflichtenheft konnte rasch 
ein erster Prototyp bereitgestellt werden. 

Nach einer intensiven Testphase auf der 
Basis von über 100 beschriebenen Anwen-
dungsfällen ging das System produktiv.

 PisaSales fügt sich nahtlos in die IT-Land-
schaft von Vattenfall Europe Sales ein. Es 
wurde eine bidirektionale Schnittstelle zu 
der bei Vattenfall eingesetzten Master-
Datenbank auf der Basis der Oracle-Stream-
Technologie realisiert. Sie sammelt alle im 
Unternehmen bereitgestellten Daten und 
stellt sie anderen Applikationen zur Weiter-
verwertung zur Verfügung.  PisaSales 
stellt für die Master-Datenbank wichtige 
Kontakt-, Unternehmens-, Produkt- und 
Vertragsdaten zur Verfügung. Die in   
PisaSales erfassten CRM-Informationen
können so problemlos von anderen Anwen-

© Vattenfall GmbH

3



Realisierte Erfolge

 PisaSales bietet Unterstützung bei der 
Verwaltung der Kunden-Stammdaten sowie 
im Presales-, After-sales-, Vertrags- und 
Kampagnen-Management. Auf der Basis der 
erfassten Daten können Auswertungen für 
das Management bereitgestellt werden.

Der für alle Mitarbeiter einheitliche Work-
flow sichert - im Unterschied zur früher 
praktizierten, oft sehr individuellen Arbeits-
weise - die gleichbleibende Qualität der 
Kundenverträge für alle Produktsegmente.

Das integrierte CRM-Vertragsmanagement 
stellt den Mitarbeitern von Vattenfall Europe
Sales Informationen über verkaufte Produk-

te und Services der Kunden auf Knopfdruck
zur Verfügung. Es verstärkt die Kunden-
orientierung, erhöht die Professionalität 
der Arbeit durch die ständige Verfügbarkeit 
der Daten und lässt insbesondere die Key 
Account Manager frühzeitig Potentiale  
erkennen, da die CRM-Wissensbasis  
kontinuierlich ausgebaut wird.

Aufgrund optimierter CRM-Prozesse,  
gestiegener Effektivität mit Einführung der 
zentralen Datenhaltung und einer hohen 
Mitarbeiterakzeptanz des CRM-Systems  
erfährt Vattenfall Europe Sales eine  
deutliche Reduzierung der Prozesskosten.

dungen genutzt und verarbeitet werden. 
Dazu zählt insbesondere ein Workflow- 
Managementsystem zur Steuerung der  
Abwicklungsprozesse. Zusätzlich wurde 
eine Schnittstelle zu LDAP (Lightweight  
Directory Access Protocol) eingeführt, um 
die zentrale Benutzerverwaltung von  
Vattenfall Europe Sales mit den Benutzern 
des CRM-Systems abgleichen zu können.
In die Prozesse sind unterschiedliche Fach-
abteilungen involviert. Aus diesem Grund 
war es notwendig, bei der Ausführung der 
Geschäftsaktivitäten in den verschiedenen 
Prozessphasen ein dediziertes Rollen- 
konzept mit unterschiedlichen Zugriffs-
rechten umzusetzen und Verantwortliche 
durch automatisch generierte Standard-
aktivitäten über anstehende Aufgaben zu 

infor-mieren. Eine Herausforderung, die mit 
dem im  PisaSales Standard enthaltenen
Prozessdefinitions-Modul optimal gelöst 
werden konnte. 

Die Mitarbeiter im Außendienst bei  
Vattenfall setzen die mobile CRM-Lösung 
von  PisaSales ein. So können sie via 
Notebook ohne direkte Verbindung mit der 
zentralen Datenbasis auf den für ihre Arbeit 
notwendigen Datenbestand zugreifen und 
wie im Enterprise-System Daten erfassen, 
pflegen und visualisieren. Die Rücksyn- 
chronisation der so erfassten oder  
geänderten Daten in das zentrale CRM- 
System erlaubt es, die zentrale Datenbasis 
stets auf einem aktuellen und konsistenten 
Stand zu halten.
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 PisaSales beschleunigt die Prozesse in unserem Großkundenvertrieb 
enorm. Das Software-Konzept und das Consulting von PisaSales
haben uns überzeugt.

Bernd Schmidt, Leiter IT-Steuerung und Projekte
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