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Warum ein Core Model

Präsentation ELCA & Energie 2022 3



Copyright 2021

— Alle mittelgrossen Energiefirmen benötigen ein Core Model
– Die Bedürfnisse der Firmen sind vergleichbar

– Investitionsvolumen sind begrenzt 

– Die große Mehrheit verwendet ISE und Proconcept/Abacus

— Die meisten Firmen haben ähnliche Bedürfnisse
– Beibehaltung der eigenen Autonomie

– Ein Bündnis mit einem Anbieter darf die Firma nicht ausbremsen

– Fokus auf den differenzierenden Elemente der Firma

— Die Umsetzung von IT Projekten muss schnell erfolgen

Die Bedürfnisse des Marktes
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— ELCA ist in Kontakt mit mittelgroßen Akteuren 

– Ähnliche Bedürfnisse

– Begleitung der wichtigsten Akteure bei der Festlegung ihrer digitalen Strategie

– Seit 15 Jahren dabei

— ELCA hat einschlägige Erfahrung im CRM Bereich

– Durchführung verschiedener CRMs für Vertriebspartner (freier Markt, regulierter Markt)

– Integration von Cloud-/Hybrid-Lösungen

– Projekte in Produkte umwandeln

– Breite Fachkenntnisse : 

- >50 D365-Experten in der Westschweiz + 35 (D-CH) + 10 Offshore (VN), > 50 CRM-Projekte

- M365 Expertise: 23 Experten in der Schweiz + 11 Offshore (VN) 

- Multi-Cloud- und Hybrid-Architektur

- Sicherheit

- Digitalagentur (Portale und Mobile Apps, UX creative design)

=> ELCA will eine strukturiertes Core Model im Energiemarkt etablieren

Warum positioniert sich ELCA heute?
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— Standardfunktionen der Energiewelt
– 80% der funktionalen Anforderungen an das Customer Relationship Management des 

Energiemarktes werden in diesem Kernmodell abgedeckt.

— Funktionen sind in 6 Module unterteilt

— Möglichkeit, mit einem Modul des Kernmodells zu beginnen und es

mit seinen Besonderheiten zu erweitern

— Grundlegende Schnittstellen zu ISE, Sharepoint vorgesehen

Das Core Model des Customer Relationship Management Energie
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— Zugang zu Best-Practices ihrer Branche
– Customer Relationship Management im Energiebereich

– Bewährte und skalierbare State-of-the-Art Lösung

— In seinem eigenen Tempo nach seinen Bedürfnissen voranschreiten

— Zeit bei der Einführung einzelner Module sparen

Der Vorteil des Core Modells
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— Für jeden Klienten, was zu tun ist :
– Fit/Gap-Analyse nach den gewählten Modulen

- Mögliche Anpassungen und Ergänzungen beziffern

– Schnittstellen zu verschiedenen Drittsystemen (CTI, AD, EDM, SAP ...)

– Analyse und Bereinigung der Quelldaten und Migration

– Schulung der Nutzer

— ELCA kann Sie begleiten bei
– Analyse / Optimierung von Prozessen

– Qualität der Daten

– Schnittstellen zu Ihren Drittsystemen

Der Implementierungsansatz
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Beschreibung des Core Model 
CRM Energie
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Allgemeine 
Präsentation 
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Umfangreiche und skalierbare 
Plattform

Die Zielplattform
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Die verschiedenen Module
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Die 
Architektur 

Präsentation ELCA & Energie 2022 14



Copyright 2021

Core Model

Gesamtansicht des Core model
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CRM
360°-Ansicht

Verkauf

Marketing

Tickets

Interventionen

Portal
360°-Ansicht

Kundenanfragen

Lastkurven

Integrationsschicht

Andere Cloud-Dienste

Bereich Unternehmen
Data Gateway / AD Connect / IS-E / Active Directory
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— Um ISE = Master zu starten

– Die Master Data Client sind in ISE

– Das Handwerk behält die Daten in der Hand

– CRM benachrichtigt das Geschäftsteam über ERP-Maßnahmen

– Ein Lead wird im CRM nach der Versöhnung zum Kunden

– Abgleich im CRM

— Nach und nach CRM = Master

– Die Kundenstammdaten sind in CRM (gute CRM-Praktiken)

– Die Erstellung eines Kunden in ISE erfolgt über das CRM und ist automatisch

– Verkauf, Kundenservice und Marketing übernehmen die Kontrolle über die Daten

– Die Funktionen zum manuellen Erstellen und Aktualisieren von Kunden in ISE sind deaktiviert.

– Überprüfung der Adressen und des Geschäftsstatus im CRM

Wo sind die Master Data Client / Change Management
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Das Modul 
360°-Ansicht 
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360°-Ansicht und Erstellung eines Kundenfalls über Callcenter
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Multimediale 360°-Ansicht und Kundenfall über Callcenter
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360-Energie-Ansicht und Kundenfall über Callcenter
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Das Verkaufs-
modul

Präsentation ELCA & Energie 2022 22



Copyright 2021

Prozess von Angebot - Vertrag - Aktivierung
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Ihr Unternehmen

Ich weiss nicht ob man sowas zeigen will,… 

meiner Meinung nach ist das Zeigen von 

alten On Premise Sachen bei Kunden, 

wenn man diese gewinnen will, eher als 

nachteilig einzuschätzen + es wird Cloud 

und on prem. Vermischt.
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Verwaltung von Dokumenten aus dem CRM
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Produktkatalog
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Hierarchische Struktur von Multi-Channel-Produkten und anderen 
Dienstleistungen

Ist ein Bild
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Das Modul 
Verwaltung 
von 
Kundenanfrag
en
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Geschäftsvorfall über verschiedene Kanäle
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Das Field 
Service Modul

Digitalisation de la relation client dans l'Energie 28
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Arbeitsanweisungen/ Interventionsplanung

Digitalisation de la relation client dans l'Energie 29
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Arbeitsanweisungen / Durchführung des Verfahrens

Digitalisation de la relation client dans l'Energie 30
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Das Modul 
Kundenportal
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— Modul Kundenportal
– Onboarding

– Mein Profil

– Responsive 

– Meine offenen Rechnungen

– Meine Verträge

– Mein Verbrauch (Lastkurve)

– Nachverfolgung meiner Anfragen

– Neuer Antrag (Umzug, Einzug, Problem)

Beschreibung des Moduls
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Modelle
33
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Kundenportal : Überblick

34Digitalisierung der Kundenbeziehungen in der Energiewirtschaft
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Kundenportal: Aktualisierung persönlicher Informationen

35Digitalisierung der Kundenbeziehungen in der Energiewirtschaft
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Kundenportal : Angebot oder Support anfordern

Digitalisierung der Kundenbeziehungen in der Energiewirtschaft 36
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Kundenportal : Mobile App

Digitalisierung der Kundenbeziehungen in der Energiewirtschaft
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— Drupal hat keine Einschränkungen in Bezug auf das Front-End-Design. Wir sind nicht durch

ein System eingeschränkt, das wir nicht oder nur sehr wenig anpassen können.

— Drupal ermöglicht eine einfache Integration von externen Bibliotheken (z. B. für den Aufbau

von Graphen).

— Drupal ist eine Open-Source-Lösung ohne Lizenzkosten.

— Drupal bietet viele native Funktionen.

– CMS- und Redaktionskapazitäten (große Freiheit bei der Verwaltung von Inhalten)

— Gartner-Positionierung (Acquia bis Drupal)

– Magic Quadrant für Web Content Management (2019).

https://business.adobe.com/content/dam/dx/us/en/resources/reports/gartner-2019-mq-wcm/high-res-1-

MQthumbnail.jpg.img.jpg

– Magic Quadrant für Digital Experience Platforms (2021).

https://blog.whereoware.com/wp-content/uploads/2021/02/2021-Epi-Gartner-Quadrant-Sized.png

— Drupal erleichtert die Erweiterung mit Modulen von Drittanbietern, die in der Community

verfügbar sind.

Warum Drupal

Digitalisierung der Kundenbeziehungen in der Energiewirtschaft / Core Model 38

https://business.adobe.com/content/dam/dx/us/en/resources/reports/gartner-2019-mq-wcm/high-res-1-MQthumbnail.jpg.img.jpg
https://blog.whereoware.com/wp-content/uploads/2021/02/2021-Epi-Gartner-Quadrant-Sized.png


Copyright 2021

Das
Marketing-
modul
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— Marketing-Modul
– Verwaltung von Kampagnen

– Newsletter

– Real-Time Marketing

– Lead Management & Lead Scoring

– Social Media Posting

– Event Management

– Outbound Marketing

Beschreibung des Moduls
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Customer journey

Digitalisation de la relation client dans l'Energie 41
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Marketing-Kampagnen
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Ihr Unternehmen

Ihr Unternehmen

Ihr Unternehmen

Ihr Unternehmen

Solch eine Abbildung sollte man 

(meiner Meinung nach) keinem 

Kunden zeigen … was genau soll hier 

ausgesagt werden? -> Das sieht aus 

nach: Praktikant hat schnell 

Screenshot reinkopiert (zieht sich 

durch ganzes Dokument)
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