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‘é ' ’CRM — not just a single application

Customer

Portal

D Field sales

@ Self-Service
@ Product info
@ Sales Channels




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

> ...
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Herausforderungen

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/r i |
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Evaluationsmatrix
(Auszug)

. Programming Impossible

Rating . % *

- Address Book

- Customer Organization e.g. Holding Structure

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

- 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 iIExtensions 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 Spiigh
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Ablauf CRM-Projekt

Implementatio : Rollout
> }/\)v/grkshop raining > Pilot >> Countries

v [WS] with Key Users v' Country X

v Installation procedure

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

v" Documentation
- For Key User
- End User

ALOKA

Science & Humanity

v End User Training
v’ Step 1 (Operationally)

v’ Step 2 (Strategically)

v’ Step 3 (Analytically)
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e Der Weg von der Anforderungs-
analyse zum fertigen System ist
nicht immer einfach...

Waz der Kunde witklich
gebraucht hatte

© notizen.typepad.com

ALOKA wlelblu " i |
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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 wlelblu | |
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CRM Evaluationstool

Nutzwert (Kosten / Nutzen)
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Umsetzung
Mmit 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 ihr Land relevanten Tell

—Unterscheidung Benutzer / Manager

— Zugriffsschutz und uber individuelle
Lesbarkeit der Datensatze

ALOKA Spiigh
Science & Humanity u H n




Mehrsprachigkeit

e Gemeinsame Codebasis
e Benutzer konnen Sprache wechseln
e Zentrale Verwaltung

ﬁWulksuace @ Demo CRM Settings - [Language... XI

@grzﬂﬂm

Portal | Kontakte Aktivitsten Bibliothek Werkaufschance Helpdesk. Events Einstellungen

Label [ & Extras Labels aktualisieren
Benutzerstandards Tab Column Position Field Name < Field Type Translation 2
Systemkonfiguration English
Module Einstellungen Bl German
—— 1l dvancedsearch
Security Einstellungen rchive
Einrichtung Sync-Feldei rystal-global
= Landerspez. Einstellung naddiesses-actionemaimerge
haddiesses-actionmassmail
L=l ienaddiesses-compary
1 1 1 CompanyMame Keyword Unternehmen
1 1 2 E |EMContactType Test Klassifikation [Entity Type]
1 1 3 & IENClientStatus Keyword Status
1 1 4 L IENAccountumber Text Kundennurmmer
1 1 5 L4 IENAlematetd aildddress Text Altermative: E-Mail
1 1 E @ Mailddress Text E-MailAdiesse
1 1 7 & IENRegion Feypword Region
1 1 3 o ‘wiebSite Tent ‘wiebseite
1 2 2 OfficeFAxPhoneNumber Text Fax [Bliro)
1 2 3 CellPhoneMurnber Tent M aobiltelefon
1 2 4 PhoneMumber Text Tel. [privat]
1 2 ] HomeFA>PhoneNumber Test Fax (privat]
1 2 7 OtherPhoneMumbers Text ‘wieitere Telefonnummern
1 2 8 & @ IENSalesRep Mames Kundenbetreuer

ALOIKA
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Integration E-Mail

i) Workspace @ iE stensions Addresses - . X lé,] iExtenzionz Activities - [Organiz... X > iExtenzions CRK Obersicht

Mit CRM Kontakten

verknupfte E-Mails

W Contact © Sahine Kuhn ™ I Praoject
P Ogenizsion o ;Gj I~ | Opporiuriy (gesendet und empfangen)
I Piivate N werden automatisch auch im

CRM beim Kunden abgelegt.

Biblio; A‘schance

#3 Akkionen

L
- Michael Wagnerfweburi @g&ﬁﬂiﬂlﬂs
\\/7 26.07.2005 10:39
/ Fleaze rezpond to
hdichael Wagner

Partal | Kontakte

0 Extras =] Bericht

Sehrgeshrte Frau Dr. Kuhn,

Meine Aktivitdten DA Subject
viglen Dank fiir lhr Interesse am CRM-Systermn iExtensio Alle Aktivitsten = HelpTicket : Tkt116 (Stramzahler arbeitet nicht d
Mach Kontakk richtig) k
Anb_a gendg ich Ihnn_en wig ggwu_nscht gine k_urze Pra_sen KB \Wartung vor Ont ‘
Darin sind die Yaoreile und wichtigsten Bereiche von iExt o .
' = iExtenzions CRM Ubersicht i
| e . &  Cinladung zum CRM Event
A ions-for- Mach Typ
CRM-E stenzions-for-Motes. pdf ach %P o Sy au CEM By #
Gemeinsamer Kalender )
Mit freundlichen GriBen 26N07.2005 ¥ Machfrage wegen Termin am 28.7.
Administrator - - - -
RN And 26.07.2005 = iExtenszions CRk Ubersicht
ndere
Wnlacbuarﬁ:oma%r‘iLH 26.07.2005 '  fprufen wy. Installatio - hat alles geklappt?
Software & Consulting 26.07.2005 3 Anfrage zu Erweiterung
Zilrich - Stuttart 26.07.2005 "  fprufen und nachfragen

L M D CRARCRESEEL. | Ao R s, | P bk
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Flexible Masken

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

B A PLT VR S S

ALOKA
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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

¢ d ot !
! W company: Cancel

é— [ Leads 2
: [ LeadsCotmpany

n T I e e RN

ALOKA
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Dim exporter bs Nu:utesD)(LExpu:ur‘ter{
Set exporter = £.Create DXL Exporter

Print "Ugzing OTD : "+ DTDFilePath
exporter.DoctvpeSYSTERM = DTDFilePath

Dim exportstrearm_Lavout Az MotezStream

Dim exporstrearn_Template Az MotezStream

Dim exportstrearmn_Template_CUSTOR Az MotesStream
Dim exporztrearm_Lavout_WEE Az MotesStream

Dim exportztrearmn_Template_WEEB Az MotesStream

n n @



Rollout & Schulungen

e Pilot in 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 Spiigh
Science & Humanity n H n




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 2.T. Lander gleichzeitig gestartet (ES+FR)

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

ALOKA Spiigh
Science & Humanity u H n




Weltere Phasen

"P2:

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 Spiigh
Science & Humanity n H n




Erfahrungen ALOKA

e 'controlled 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 wlelblu " i |
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Erfahrungen ALOKA

e langere Pilotphase

e moglichst nicht gleichzeitig in den
Landern starten

 Management muld CRM Strategie
unterstutzen

ALOKA Apfgh
Science & Humanity n H n




Erfahrungen weburi

e Think big, start small, scale fast

Denken Sie an die umfassende Losung,
fangen Sie jedoch uUberschaubar an
und erweitern Sie nach Einfuhrung der
Grundlagen

e Mit ,,schlusselfertiger” LOsung in den
Pilot gehen

e Management muss CRM Gedanken
leben

ALOKA Spiigh
Science & Humanity u H n




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 Spiigh
Science & Humanity u H n




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

ALOKA Spiigh
Science & Humanity n H n




weburi.com
Analyse — Konzepte — Technologie

Schwelz Deutschland

= weburi.com GmbH = weburi.com GmbH
Meinradstrasse 5 Villastralle 9
CH-8006 Zurich D-70190 Stuttgart

= Ansprechpartner = Ansprechpartner
Beat Sagesser Michael Wagner
Berater fur Mobile & Web Berater fiUr CRM & Mobile
beat.saegesser@weburi.com michael.wagner@weburi.com
+41 (0)44 350 75 75 +49 (0)711 907 127 20

Weitere Informationen unter www.weburi.com

ALOKA wlelblu | |
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