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CRM — not just a single application
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Concept introduction

CRM can be divided into 3 different Fields

» Forecast
» Budget / Result
» Pricing

» Mailing’s

» Opportunities
» Newsletter

> ...

Operational CRM

» Document Management
» Contact Management

» To Do‘s

> ...



Country Manager Survey
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Herausforderungen

t""
rnationalitat: unterschiedliche
Sprachoberflachen

e Schwierigkeiten aufgrund Subsidiaritat der
Lander:

AT: eine Basissprache, mehr Titel

BE: Zwei verschiedensprachige Templates und Preislisten
CH: Drei verschiedensprachige Templates und Wahrungen
DE: Regionen statt Kundenbetreuer (Replikation im Feld)

FR: umfangreiches Servicekonzept, unterschiedliche
Vertrage/Preislisten

IT: Datenbankenvielfalt: Kontakt- & Servicedatenbank
ES: Kosten nicht sichtbar

e Gesucht: Flexibles CRM!
ALOKA wielblu: | |

eeeeee & Humanity




Evaluationsmatrix
(Auszug)

7~

k. Programming Impossible

Rating . % *

- Address Book

- Customer Organization e.g. Holding Structure

- All Documents shown in the Customer Data e.g. Quotation, Mail

- Installed Base with Configuration

- History of Installed Base e.g. Probe Replacement

- Purchase Price Indication

- Sales / Leasing Quotation

- Service Level Contract Quotation

- Easy to Use search Function

- Level of data Access by Function e.g. GP Calculation

- Multilingual

- To Do List’s

- Deputy Role for Activities e.g. lliness
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Entscheidung
fur IExtensions CRM

e Flexibel

e Oberflachengestaltung

e Mehrsprachig

e E-Mail Integration

e Geschwindigkeit in der Suchfunktion
e Seitenansicht ,,view details®:

Gesamtansicht mehrerer Datenbanken,
sowie deren freie Konfiguration per user

ALOKA wielblu: | |
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Ablauf CRM-Projekt

mplementatio ) Rollout
>}/V\\{grkshop raining >> Filler >>Countries

v [WS] with Key Users pstqllation procedure ¥ Country X

v Specification v' Key User Training v Functional Testing
v' Testing Specifications v Education Key User

v' Documentation
- For Key User
- End User

ALOIKA

Science & Humanity

v' End User Training
v’ Step 1 (Operationally)

v’ Step 2 (Strategically)

v’ Step 3 (Analytically)
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CRM Evaluationstool

e Die Kriterien von ALOKA und anderen
Kunden sind in ein anbieterunabhangiges
CRM-Evaluationstool eingeflossen:

— Funktionale Abdeckung - 35%

— Flexibilitat & Konfiguration - 20%
— Technische Konzeption - 10%
—Einfuhrung & Vorgehen - 15%
—Anbieter & Vertrag - 20%

e Kostenlose Bestellung:

www.weburi.com/crm-vergleich
ALOKA Bptinn




Umsetzung
mit IExtensions CRM

e Mehrsprachige Konfiguration
— Deutsch, Italienisch, Franzosisch, Englisch

e Zentraler CRM Server in Deutschland
—Lander arbeiten mit Repliken

—Benutzer haben nur Zugriff auf
den fur ithr Land relevanten Tell

—Unterscheidung Benutzer / Manager

— Zugriffsschutz und Uber individuelle
Lesbarkeit der Datensatze

ALOKA wielblu: | |
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Mehrsprachigkeit

e Gemeinsame Codebasis
e Benutzer konnen Sprache wechseln
e Zentrale Verwaltung

ﬁ\c\u’nrkspaca I @ Demo CRM Settings - (Language: X}

@grzns:m

Portal | Kontakke Akkivicaben Bibliothel. YerkauFschance Helpdesk Events Einstellungen

Label | & Extras Labels skbualisieren
Benuizeisanauts Tab Column Fosition Field Name Field Type  Translation &
Systemkonfiguration English
Module Einstellungen Bl Gerrnan
Fr— advancedsearch
Security Einstellungen .
ichive
Einrichtung Sync-Felder rystal-global
= Landerspez. Einstellung ienaddresses-actionemailmerge
ienaddresses-actionmassmail
L enaddiesses-company
1 1 1 Companyt ame Kepword Unternehmen
1 1 2 & D |IEMContactT ype Text Klassifikation [Entity Type]
1 1 3 & |IEMClientStatus Fepword Statuz
1 1 4 & IEMNAccountumber Text Kundennummer
1 1 1 & |EMAlematet ailtddress Tent Alternative: E-tai
1 1 6 & @ Mail&ddress Text E-Mai-Ldiesse
1 1 7 & |IEMRegion Keypword Region
1 1 9 & webSite Text ‘Wwebseite
1 2 2 OfficeFaxPhoneMumber Text Fax [Biro)
1 2 3 CellPhoneMumber Text Muobiltelefon
1 2 4 PhoneMumber Text Tel. [privat]
1 2 a HomeF#&=PhoneMumber Text Fax [privat)
1 2 7 OtherPhoneburnbers Text Witere Telefonnurmmern
1 2 8 E IENSalesRep Mames Kundenbetrewer
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Integration E-Mall

) Workspace l,_E,J Extensions Addresses - .. X LQ Extenzsions Activities - [Orgariz... 2 .. [Extensions CRM Ubersicht 3 .
e e X Mit CRM Kontakten
: verknupfte E-Mails
¥ Contact Dr. Sabine Kuhnﬂ I Project
¥ Organization - F ™ Opparturiy (gesendet und empfangen)
™ Pivate L Eeert werden automatisch auch im

CRM beim Kunden abgelegt.

| Bibliu; Aschance | Events |

L]
._ Michael Wagneriweburi (-Q/E.ITEHSMHS
V 26.07.2005 10.39
/ Fleaze rezpond to

Michasl Wagner Portal | kionkakke

&P Extras #3 Aktionen |} BE Bericht
Sehrgeshre Frau Dr. Kuhn, Meine Aktivitsten 1 Subjoct
vielen Dank fiir lh Interesse am CRM-System iExtensioniS I SIS 25l 0.2005 = HelpTicket: Tkt 16 (Stromzahler arbeitet nicht ‘
Mach Konkakk richtig)
Anb_ei sende ich Ihm_an wig gew'u'_nsu:ht eine k_urze Pr'a_sen B \Wartung vor Ort
Darin gind die vordeile und wichtigsten Bereiche wan iExiy Nach Datum .
e (BRI =l iExtensions CRM Uberzicht
%: Mach Leistung .
| b : &  Einladung zurn CRM Event
A iarz-For- Mach Typ
CRM-Estensions-far-Motes. pdf S0 1y ®  Einladung zum CRM Event {
Gemeinsamer Kalender )
kit freundlichen GruBen \ & Machfrage wegen Termin am 28.7.
Administrator - - - -
Micha] P 26.07.2005 =l iExtenzions CRM Ubersicht
ndere
wé%u%?cuma%iLH 26.07.2005 " Anrufen wa. Installatio - hat alles geklappt?
Software & Consulting 26.07.20085 B Anfrage zu Erwaiterung
Ziltich - Stuttcyart 26.07.2005 %" Anrufen und nachfragen
L aid wlnd_-‘-.__\ _‘.A___\..mempﬂ-ﬁ .

Y
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Flexible Masken

e Felder frei platzierbar: Tab & Position
e Formulare werden per XML erstellt

Freee B A e R P
H Mandatary Figld € ves & Mo J
7
Sprache German } o ic Fisld &5 ~ 4§ ’
Kontakt, benutzerdefiniert WIAMIE FIEIE L es £ No ' f
! ,
& Tab " 3 4 |
|;.'z I
Allgern. | Adresse Details | Marketing | ; el 1
i
i Position * 1 a
Cn:untau:t\ Crganization ] i iy 1
3 4
I Mawe Up I TMowe Down I Remave from Farm MLE Label © abteiung a1 j #
Pusiliunl | | |Field Hame Field Type |Tranzlation h L“" e otk L .-q»_u-"" “""'_“'ﬂ kel
a Tab Details Details - L 1EM U zerD ate01Y alue Date Year of Bith
1 L |IEMNU zerdutokey1 alue Kewword Abteilung 2 & IEMUserD ate0 alue Date Mext follow-up
2 A IEMU zerk eyl alue K.epword * Branche 3 £ IEHU zertumber0l alue Humber Hurmber of Emplo, "
3 Ed |[EMNUzerkend2 alue Kemmord * Interesziert an 4 g IEMNUszerT extllValue Text Foute to location
4 Ed [EMUzerkend alue Femmord " Technologie g IEMUzerD ate0 alue Date
5 e [EMUzerkevd4yalue Fewmord Lead-Herkunft g IEMUszerD ate04Y alue Date
g e [EMUzerk.epd7alue Fewmond Produlktnie in A Eed IEMUzerD ate05 alue Date
7 e |IEMUzerk.ep08V alue Kewmord Funktion Eed IEMUzerMumberDa alue Mumber
I -1 s T N i T T e LN 8
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Maskengenerator

e Export aktuelles Design als XML

e Parsing des XML-Files und Anpassung
der Felder

e Import des angepassten XML Files
ey e esep S

4

i

¢ Wihlen Sie das zu aktualisierende Formular. [ Print U 0D DTOFiePath

; rint "lsing M ileFat

{ i .

E 7 cortact : exparter.DoctypeSYSTER = DTDFilePath

y - L . ﬂ 2 Dirm exportstrearm_Lavout Az MotezStream

- a0 .

i I LeadsCompany Dirm exportstrearn_Template Az NotesStream

e e d TR b n carssten i e, Dim exportstrearn_Template_CUSTOM Az MotesStream

Dl exportstrearm_Lavout_WEB Az MotesStream
Dirm exportstrearm_Template_WEB &z MotesStream

ALOKA wlelblr i |
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Rollout & Schulungen

e Pilot iIn Deutschland

e Train-the-Trainer Konzept:
Know-how Aufbau fur Pilotteam und IT

e STEP 1: Aktivitaten, ToDo, Email,
Verkaufskonfigurator

e Roll-out Start In AT:
europaweiter Roll-out
—AT/CH/ES/FR/BE/IT/DE

ALOKA wlelbl. | |
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Rollout & Schulungen

e Zusatzherausforderung in ES kein Trainer
In Landessprache, daher sehr enge
Zusammenarbeit mit Keyusern und
bilingualen Mitarbeitern

e Schulungen in Landessprache durch
weburi Partnerfirmen in IT / FR

e 7.T. Lander gleichzeitig gestartet (ES+FR)

e Belgien: Verzicht auf Landessprache
(Oberflache) und Software in Englisch

)
ALOKA wielblu|r |
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Weiltere Phasen

P 2:

e Informationen/Erfahrungen der Lander

sammeln und neue Datenbanken
einfuhren

e Fokus von Kundendatenbank auf
Marketing und Eventmanagement

e Erneutes Schulen der User und
Anpassungen

STEP 3:
e Direkte Anbindung an das ERP System

)
ALOKA wielblu|r |
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Erfahrungen ALOKA

ontrolled democracy

Lander mit einbeziehen durch Auswahl-/Bewertungsverfahren

e from specialist to generalist

Keyuser-Training

e step by step

Nicht alle Informationen auf einmal, sondern auf zwei/drei Phasen
verteilt

e start training, start life

Nach der Schulung mussen User direkt mit Software starten, da
sonst Wissensverlust

ALOKA wlelbl. | |
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Erfahrungen ALOKA

e [angere Pilotphase

e moglichst nicht gleichzeitig in den
Landern starten

 Management muld CRM Strategie
unterstutzen

ALOKA wlelbl. | |
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e Think big, start small, scale fast

Denken Sie an die umfassende LOosung,
fangen Sie jedoch Uberschaubar an
und erweitern Sie nach Einfuhrung der
Grundlagen

Erfahrungen weburi

e Mit ,,schlusselfertiger” Losung in den
Pilot gehen

e Management muss CRM Gedanken
leben

ALOKA wielblu: | |

eeeeeeeeeeeeeeee




Ausblick & Trends

e Sinkende Kosten fur UMTS
erlauben mehr Mobilitat

e Zunehmend CRM auf mobilen
Endgeraten, z.B. BlackBerry

e CRM iIst immer noch aktuelles

Thema

Gartner: CRM-Software-Markt wird 2008
um 14 Prozent wachsen

ALOKA wielblu: | |
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Fragen?

e Jacqueline Hofinger, ALOKA GmbH
International Service und
Projektconsultant
www.aloka-europe.com

e Michael Wagner, weburi.com GmbH
Geschaftsleiter und CRM Consultant
www.weburi.com
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