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Erfahrungsbericht ITML > CRM

connectis AG verbindet ERP- und CRM-Prozesse mit ITML > CRM

Integrierte und durchgéngige Prozesse in Vertrieb und Marketing

Fiir den Schweizer Systemintegrator connectis AG sind direkte und enge
Kundenkontakte sowie transparente Vertriebsprozesse wichtige Erfolgs-
faktoren im Wettbewerb. Seit kurzem fiihrt die webbasierte, benutzer-
freundliche und vollstandig in SAP ERP integrierte CRM-Anwendung
ITML >CRM alle vertriebsrelevanten Daten zentral in einem System zu-
sammen. Dadurch kénnen die Bediirfnisse der Kunden schneller erkannt
sowie mit Produkten und Service bedient werden. Ebenso lassen sich
Marketing-Kampagnen durchgéngig planen und effizient durchfiihren.

Eine Vielzahl der groBen und mittelgroBen Unternehmen in der Schweiz, die
sichere und hochverfigbare Netzwerke und Applikationen in der Sprach-,
Daten- und Videokommunikation einfihren wollen, setzen in solchen Fallen
auf Losungen und Services der connectis AG. Das Unternehmen mit Haupt-
sitz in Zurich ist einer der groBten Systemintegratoren in der Schweiz und ein

fuhrender Anbieter von Unified-Communications-Lésungen.
Spezielles Know-how und individuelle Services
Die connectis AG bietet von der Beratung tiber die Konzeptionierung und

die Einftihrung bis zu Betrieb und Wartung alle Services aus einer Hand. Fur

die hohe Qualitat aller Leistungen sorgen ein tiefgehendes technologisches

Know-how, die langjshrige Erfahrung in komplexen Projekten mit kundenindi-

viduellen Anforderungen sowie die offizielle Partnerschaft mit den marktfiih-

renden Anbietern von Netzwerkprodukten, wie etwa Cisco oder Nortel.

Rund 220 hochqualifizierte Mitarbeiter kiimmern sich landesweit um die Be-
lange von Kunden. Dazu unterhélt das Unternehmen neben dem Hauptsitz in
Zrich zwei weitere Standorte in Bern und Lausanne sowie vier Support-
Niederlassungen. Dies ermaglicht es der connectis AG, ihren Kunden um-

fangreiche Serviceleistungen, wie etwa einen 24x7/-Support im Helpdesk,
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CRM erfrischend einfach!

anzubieten sowie den optimalen und ausfallsicheren Betrieb von Telekommu-
nikations-Einrichtungen sicherzustellen. Samtliche Service- und Support-

Leistungen biindelt der ICT-Dienstleister zentral in einem eigenen Service

Operation Center (SOC).
Die alte CRM-L3sung wurde abgelsst

Neben erstklassigen Lésungen und Services sind fir den Systemintegrator di-
rekte und enge Kontakte mit Kunden und Interessenten sowie ein intensiver
Informationsaustausch wichtige wettbewerbsrelevante Faktoren. Bisher bil-
dete die connectis AG ihre Prozesse zu Kunden mit der CRM-Lésung eines
lokalen Anbieters ab. Damit verwaltete und steuerte der Vertrieb Informati-
onen zu Kunden und Interessenten sowie Geschéaftschancen (Opportunities)

und Kundenaktivitaten.

Die connectis AG suchte jedoch nach einer Alternative zur bis dahin einge-
setzten CRM-Anwendung. Zum einen lief der Lizenzvertrag mit dem bishe-
rigen Anbieter Anfang Februar 2009 aus. Zum anderen wurde das Unter-
nehmen zum 1. Juli 2008 durch die Miincher Aurelius AG vom Sunrise-Kon-
zern gekauft und agiert nunmehr als rechtlich eigenstandige Gesellschaft. Als
solche benatigte man fir die [T-gesttzte Abbildung der Kerngeschattspro-
zesse eine eigene ERP-Lésung und vertraute dabei auf die Vorztige der Un-
ternehmenssoftware von SAP. Um wie bisher Medienbrtiche zu vermeiden,
wiahlte die connectis AG eine CRM-Software, die in das SAP ERP 6.0-

System integriert ist.
CRM-Eintiithrung in acht Wochen

Nach einem intensiven Auswahlprozess entschied sich der Systemintegrator
schlieBlich fur ITML > CRM, die CRM-Lésung der ITML GmbH. ,Die web-
basierte CRM-Anwendung erfiillte unsere Anforderungen am besten,
dennsie st vollstiandig in SAP ERP integriert und trégt somit maBgeblich

zur effizienten Nutzung durch unseren Vertrieb und das Marketing bei”,

SAP Certified

Powered by SAP NetWeaver'



erklart Matthias Taubl, als CRO verantwortlich fir die Einfilhrung der neuen
ERP- und CRM-Lé&sung. ,,Die Lésung arbeitet mit den im ERP-System hin-
terlegten Daten. So vermeiden wir den Aufbau einer zusétzlichen Da-
tenbasis sowie daraus resultierende Redundanzen im Datenfluss.” Dari-
ber hinaus tiberzeugte die CRM-Anwendung durch ihre einfache und intuitive
Bedienung sowie ihre hohe Flexibilitat bei der Abbildung kundenorientierter

Prozesse in Vertrieb und Marketing.

In partnerschaftlicher Zusammenarbeit konnten die Projektpartner ITML >
CRM in nur acht Wochen einfihren und Anfang Februar 2009 produktiv
setzen - und zwar zeit- und budgetgerecht. Innerhalb dieses Zeitraums er-
folgte auch die Datentibernahme aller Kunden- und Interessenten-Stammda-

ten sowie der Opportunities und Aktivitaten aus dem Altsystem in die neue

CRM-Lssung.

Verkaufschancen mit wenigen
Mausklicks erkennen

Bereits kurz nach dem Produktivstart machten sich die Vorztge der inte-
grierten CRM-Losung fur die rund 50 Endanwender bemerkbar. ,Wir profi-
tieren von einer einheitlichen und jederzeit aktuellen Datenbasis und
schaffen damit durchgéngige und jederzeit transparente sowie effiziente
Vertriebsprozesse zu unseren Kunden®, verdeutlicht der Executive Di-

rector Sales, Alexandre Cudré-Mauroux.

Beziehungen zu Interessenten und Kunden kann das Unternehmen struktu-
riert tber Opportunities und Aktivitaten verwalten und steuern. Auf diese
Weise lassen sich mogliche Verkaufschancen rasch erkennen und poten-
ziellen Kunden maBgeschneiderte Lésungen offerieren. Erhélt der Vertrieb
eine Kundenanfrage zu einem bestimmten Netzwerkprodukt, etwa von Cisco
oder Nortel, wird diese automatisch diesem Produkt zugeordnet und so im

CRM-System gespeichert.

Dadurch kénnen sich Vertriebsmitarbeiter mit wenigen Mausklicks dartiber
informieren, welche Unternehmen sich fur welche Produkte und Services in-
teressieren, was zugleich die Angebotsprozesse beschleunigt. Dartiber hinaus
erfahren sie, in welchem Bearbeitungsstadium sich eine Kundenanfrage befin-
det. Auch der Zugriff aut die komplette Kundenhistorie inklusive der gekauf-
ten Produkte sowie der in Anspruch genommen Serviceleistungen innerhalb
eines bestimmten Zeitraums ist jederzeit moglich. Diese Informationen lassen
sich mithilfe des Aktivitaten-Managements der Add-On-Losung von ITML

einfach und effizient recherchieren.
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Marketing-Kampagnen integriert
planen und durchfiihren

Mit ITML > CRM kann connectis heute auch Marketing-Kampagnen durch-
géngig integriert planen, pflegen und durchfiihren - von der strategischen
Gesamtplanung bis zur detaillierten Einzelkampagne. Die Kampagnen lassen
sich in verschiedenen Hierarchiestufen darstellen. Beispielsweise kann fir Di-
rekt-Mailing-Kampagnen der Begriff , Direkt Mailing” als Oberbegriff festge-
legt werden, gefolgt von den geplanten Einzelkampagnen. Uber die webba-
sierte Benutzeroberflache von ITML > CRM lassen sich die Kampagnenpla-
nungen komfortabel aktualisieren und anpassen, sodass die Mitarbeiter im
Marketing stets tber die aktuellsten Daten verfugen. Das ist ein wesentlicher
Fortschritt im Vergleich zu friher. Dort wurden Kampagnen manuell auf der
Basis von Excel-Dateien geplant und durchgefiihrt, was zeitaufwandig und

fehleranfallig war.

Mitarbeiter der Marketing-Abteilung kénnen tiber die Adressverwaltung alle
fur eine Direkt-Mailing-Aktion sowie andere Marketing-Aktionen in Frage
kommenden Ansprechpartner bei Kunden und Interessenten komfortabel se-
lektieren. Das Ergebnis wird in der CRM-Losung als Liste gespeichert. Die
Liste mit den Empfangeradressen wird dann via Microsoft Outlook in Form
eines Hyperlinks, der auf den aktuellen Datenbestand in ITML > CRM zeigt,
zur Prifung an den Key Account Manager gesendet, der diese gegebenen-
falls kiirzen oder ergénzen kann. Danach sendet er die Liste an das Marketing
zurlick, das die weiteren Schritte initiieren und die Kampagne durchfiihren

kann.
Automatischer Datenfluss ohne Medienbruch

Dabei sorgt die vollstandige Integration von ITML > CRM in das ERP-Ba-
ckend fur medienbruchfreie, sichere und eindeutig nachvollziehbare Ablaufe im
Vertrieb, was diese vereinfacht und beschleunigt. Wird beispielsweise ein An-
gebot in einen Kundenauftrag umgewandelt, fliessen die in der CRM-Lésung

erstellten Angebotsdaten direkt in den Kundenauftrag. Das erlaubt ein sofor-

tiges Weiterverarbeiten und die Abwicklung des SD-Prozesses in SAP ERP.

Wir haben bereits viel erreicht, doch das ist noch nicht alles’, erklart Matthias
Taubl. Kuinftig will der Systemintegrator seine Prozesse zu Kunden auf der Basis
tagesaktueller Auswertungen sowie einer klaren Sicht auf wichtige Kennzahlen
aus dem Vertrieb noch préziser steuern. Im nachsten Schritt soll daher die in

ITML > CRM integrierte Reporting-Lésung eingefiihrt werden.

Weitere Informationen zum Thema ITML > CRM
finden Sie unter www.crm.itml.de
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