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Aktuelle Kundendaten und Ansprechpartner, gezielte Mailings und eine
Vielzahl von Steuerungsinformationen fur die Fihrung: Zusammen mit dem
Frankfurter CRM-Spezialisten Computerline hat die Siemens Building Techno-
logies Deutschland (SBT DE) seine CRM Prozesse auf den neuesten Stand
gebracht. Seit die Qualitat der CRM-Daten in einem Vertriebs-Cockpit sichtbar
ist, haben auch die FUihrungskréfte ein hohes Interesse an CRM.

Eine Organisation
behutsam und wirksam

verandern

Wenn der Herbst und mit ihm die
L~Security“ nahte, die Weltmesse fir
Sicherheit und Brandschutz in Essen,
machte sich friher bei der SBT DE
eine gewisse Unruhe breit. Welche
Unternehmen sollen eingeladen wer-
den? Wie heiRen die Ansprechpart-
ner? Und wo waren die Adressen?
Die Antwort lie@ auf sich warten.
Denn die Regionen der SBT in
Deutschland  durchforsteten  ihre
Adressenbestéande. ,Der ganze Pro-
zess war fur alle Beteiligten sehr
zeitraubend®, erinnert sich Thomas
Brehm, Projektleiter bei der SBT DE.
Der Hauptgrund: SBT DE hatte kei-
nen zentralen Datenpool. Auf diese
Weise kamen laut Thomas Brehm
.mehr als 70 verschiedene Quellen
zusammen®. Auch die 150.000 Fir-
menadressen im zentralen ERP-
System eigneten sich nicht fir die
Bedurfnisse des Marketings und
Vertriebs: Sie dienten vor allem dem
Rechnungswesen. Bei zwei Dritteln
fehlten daher aktuelle Ansprechpart-
ner. ,Und anders als bei Rechnun-
gen, braucht man fir den Versand
von Zeitschriften, Katalogen und
Einladungen einen  personlichen
Adressaten”, sagt Thomas Brehm.
Heute ist CRM ein gelebter Prozess
und Mitarbeiter und Fuhrung achten
gleichermaRen auf das Erreichen der
vorgegebenen Qualitat im Umgang
mit den CRM-Tools.

Stammdaten: Zentraler
Datenpool fur das

Marketing

Zusammen mit dem

Bereinigung von Kundenstammda-
ten“, sagt Thomas Brehm. Zugleich
schufen die Spezialisten aus Frank-
furt ,damit die Basis fir unsere kunf-

tigen CRM-Prozesse®.

Die erste groRe Etappe: Daten aus
den verstreuten Quellen einsammeln
und mit den Adressen im ERP-
System abgleichen, Erweiterung des
SAP-Systems um neue, marketingre-
levante Felder (wie Ansprechpartner,
Attribute wie Messe und/oder Kun-
denzeitschrift), Entwicklung eines
Werkzeugs fur die tabellarische Pfle-
ge der SAP-Daten einschlie3lich der
Vergabe von Marketingattributen, Du-
blettenkonsolidierung, gleichzeitiges
Ausbilden und Schulen von 30 SBT
DE-Mitarbeitern zu Verantwortlichen
fur Kundenstammdaten. Doch eben-
so wichtig wie der technische Pro-
zess der Datenkonsolidierung war
das Thema Motivation. Die Frankfur-
ter Spezialisten und SBT DE setzten
sich ein ehrgeiziges Ziel: ,Wir wollten
zur nachsten groRen Messe mit ein-
heitichen Daten einladen, sagt
Thomas Brehm.
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Im Uberblick

Die Siemens-Division Building Technol-
gies Deutschland verbindet Angebote fiir
energieeffiziente Gebaudeautomation,
Brandschutz, elektronische Sicherheit und
elektrische Installationstechnik sowohl als
Dienstleister und Systemintegrator wie
auch als Hersteller entsprechender Pro-
dukte. Durch die einmalige Kombination
dieser Aktivitaten nimmt Building Techno-
logies weltweit eine Spitzenposition auf
dem Markt fir Geb&udeautomation ein.
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Die Briucke zwischen SAP und Out-
look heit cobra CRM PLUS. Das
CRM System wird jede Nacht via
Batch-Job aus dem SAP-System
aktualisiert. Der AuRendienst in allen
Regionen nutzt cobra CRM PLUS als
einheitliche und zentrale Grundlage
fur das Kontaktmanagement und die
heute in modernen Unternehmen
unabdingbaren CRM-Aktivitaten. Der
Schlissel zum Erfolg bestand in der
vertrauensvollen Zusammenarbeit
der regional Verantwortlichen, die
sich einige Male zum Datenpflegen
und Fragen klaren in mehrtagigen
»,Camps" trafen und heute ein verlass-
liches Team bilden.

Kulturwandel: Vertriebs-

systematik als Hebel
Stammdaten sind letztlich nur die
Basis fir vertriebssystematische
Arbeit. Hinzu kommen neben den
Kundenkontakten eine Vielzahl von
Daten zu Auftragseingang und Um-
satz, zur Kundenplanung, zur instal-
lierten Basis und nicht zuletzt geplan-
te Vertriebsmafinahmen.

.Gerade die Anpassungsfahigkeit von
cobra CRM PLUS ist seine Starke",
sagt Thomas Brehm. Uber sogenann-
te Zusatztabellen kdnnen nahezu
unendliche Unterstrukturen und Fel-
der fur verschiedene Zwecke definiert
werden.

Das System lasst sich in vielen klei-
nen Schritten anpassen. Durch die
Schaffung individueller Anpassungen
fur Kundenplanung, Maflnahmenpla-
nung, Produktvertrieb und installierte
Basis wurde so nach und nach ein
CRM-Werkzeug geschaffen, das ein
ebenso regional abgestimmtes wie
auch auf Geschéftsbereiche zuge-
schnittenes Arbeiten erméglicht.

Je Region werden so mit den Ver-
triebsleitern und den Vertriebsmitar-
beitern Kennzeichnungen fir die
wichtigsten Ansprechpartner festge-
legt: Zum Beispiel: Top-Kunde, Fo-
kus-Kunde, Top-Planer. Nach und
nach strukturiert der Vertriebsmitar-
beiter auf diese Weise seinen Daten-
pool.

Aus dieser Arbeitsweise entwickelte
sich folgerichtig die Anforderung je
Adresse MalRnahmen mit den Ubli-
chen Kriterien (Status, Verantwort-
lichkeit, Inhalt und Erledigungsdatum)

hinterlegen zu koénnen. Die Fih-
rungskrafte koénnen bei den Ver-
triebsdurchsprachen MalRRnahmen

direkt erfassen (lassen) und auch
deren Erfolg controllen. Solch eine
Arbeitsweise kann nur Erfolg haben,
wenn die Daten stets aktuell sind,
nunmehr nicht nur die Adressdaten,
sondern auch die geplanten Zieldaten
und MalRBhahmen.

Ein anféngliches Monitoring einzelner
Kennzahlen fihrte zur Erstellung
eines Vertriebs-Cockpit.

Fuhrung: Kennzahlen hel-
fen fuhren

Wenn die Opportunities in der Daten-
bank veraltet sind, sind die Schluss-
folgerungen nichts wert. Sowohl die
Daten im WEB-gestiitzten Opportuni-
ty-Management Tool wie auch die
Daten in cobra CRM PLUS werden
Uber einen téglichen Aktualisierungs-
prozess in einem Datenwirfel in der
CRM Datenbank vorgehalten.

Auf diesen Zeitreihendaten setzt das
Vertriebs-Cockpit mit einem Excel-
Frontend auf und stellt die Zahlen in
einer sehr leicht bedienbaren Ober-
flache dar. Die Formate zur Darstel-
lung ahneln sehr genau Préasentati-
onsfolien, so dass sich haufig die
Erstellung von Folien génzlich erib-
rigt und direkt online in Meetings
gearbeitet werden kann. Der Wettbe-
werb der Regionen, bei den Kenn-
zahlen ein gutes Bild abzugeben,
erzeugt eine nitzliche  Eigen-
dynamik. Zum Vergleich missen die
Kennzahlen aber auch sorgfaltig
definiert werden und sollten auf weni-
ge beschrankt bleiben.

Die wichtigsten Etappen

und die ndchsten Schritte
Die Entwicklung des CRM-Systems
bei der Siemens Building Technolo-
gies Deutschland geht nun in Rich-
tung kleiner Schritte der Optimierung
weiter. Gegenwartig wird das Be-
schwerdemanagement integriert und
in naher Zukunft soll die Nutzung der
Workflow-Komponente von cobra
CRM PLUS erprobt werden, das

Kampagnenmanagement
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