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» CAS genesisWorld unterstitzt
Dialog mit dem Kunden. Der Verkaufer
erhalt zwei Blickwinkel in einem System
die Sicht uber samtliche
Verkaufstatigkeiten und Uber jegliche
Interaktionen gegeniber dem Kunden.
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Beat Aebischer, Verkaufsleiter
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Ohne Umwege

ans Ziel mit CRM

Das

inhabergefiihrte Unternehmen T&N Telekom &
Netzwerk AG wurde 1996 gegriindet und beschaftigt tber
150 Mitarbeitende an neun Standorten in der Schweiz und
und

durch

in Osterreich. Der Fokus liegt auf Informatik-

Telekommunikationsdienstleistungen, die sich
Innovationskraft, Engagement, kurze Entscheidungswege
und eine nachhaltige Partnerschaft auszeichnen.

Bei der Einfihrung der neuen CRM-LOsung war das Ziel;
wegzukommen von verschiedenen Applikation hin zu
integrierten Prozessen und einer 360° Kundensicht. Das
19-jahrige CRM wurde abgeldst, einige Spezialitaten, wie
die Abbildung von IKS-Prozessen und die Support-
Vertragsverwaltung sowie das Management von Cloud-
Vertrdgen wurden integriert. Eine Meisterleistung in der

Zusammenarbeit zwischen T&N und Artwin.

Richtige Beziehung zu Kunden

Haufig werden CRM-Systeme immer noch primar als
Werkzeug fiir die Akquisition von Neukunden verstanden.
Eigentlich startet die Beziehung zu den Kunden jedoch erst
so richtig, wenn es darum geht, die geforderte Leistung zu
erbringen. Bei T&N ist dies im besonderen Masse der Fall,
da es sich bei Telekommunikations- und IT-Ldsungen um
Investitionsglter handelt und der Wartung in Bezug auf
den Investitionsschutz eine wichtige Stellung zukommt.
Dazu kommt, dass T&N in den Projektgeschaften eine hohe

Transparenz gegeniber ihren Kunden ausweisen will.

Motivation: ,durchgéngige Prozesse”

Die alte CRM-Losung basierte auf MS Access und kam

leistungsmdssig und vom Funktionsumfang an ihre
Grenzen. Um Daten auch in anderen Prozessen nutzen zu
kénnen, wurden im Laufe der Zeit Umsysteme angebunden,
mit dem Nachteil, dass bei einem Versionenwechsel auch

die Schnittstellen angepasst werden mussten. Damit der

T&N Ciirons

Branche

IT und Telekommunikation

Ziele/Anforderungen

B Zentrales Kundenmanagement

B [ntegration der Prozesse, projekt- und

abteilungs- und landestibergreifend

B Reduktion von manuellen Arbeitsschritten und

damit Erhéhung der Effizienz

B 360° Sicht auf den Kunden mit einem Tool
(Abacus Anbindung)

B Applikation soll hoch performant tber Citrix

betrieben werden kénnen

Nutzen und Vorteile
B CRMist nicht nur ein Akquisitionsinstrument

sondern sorgt bei der Umsetzung von Projek-
ten fiir hochste Transparenz beim Kunden

B Umfassende Sicht auf Projekte, eingesetzte
Losungen, Wartungszyklen und —einsétze

B Glanzender Kundenservice dank automati-
sierter Prozesssteuerung (Vernetzung der
einzelnen Phasen im Kundenprozess) inkl.
Lizenz- und Support-Steuerung

B Hohe Flexibilitat und Zeiteinsparung durch
Verfligbarkeit aller relevanten Daten auf
mobilen Endgeraten

m  Keine Reibungsverluste durch saubere

Integration in die Abacus Finanzbuchhaltung

Kunde in allen Phasen des Kundenzyklus optimal bedient
werden kann, wird es immer wichtiger, eine umfassende
Sicht auf die Projekte,

eingesetzten  Losungen,

Wartungszyklen und -einsdtze zu haben und dies,

moglichst zeitnah.
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Marketing, Verkauf und Service vereint

Als ein groBer Mehrwert entpuppte sich schnell die um-
fassende und durchgehende Sicht auf den Kunden. Das
Marketing generiert neue Leads Uber unterschiedliche
Kanéle. Im hausinternen Telemarketing werden die Leads
weiter veredelt, der genaue Bedarf ermittelt und als Termin
dem Verkaufsberater weitergegeben. Dieser qualifiziert den
Interessenten weiter, erstellt eine Verkaufschance, 16st ein
Angebot aus und schlieft, wenn das Angebot passt, den
Vertrag ab. Der Auftrag wird prozessgesteuert an den zu-
standigen Projektleiter Gber das CAS-Tool tbermittelt. Nach
der Eréffnung des Projekts im CAS genesisWorld erfolgt die
Umsetzung. Zum Zeitpunkt der Systemiibergabe an den
Kunden wird der Vertragsmanagement- und Wartungs-
prozess angestoBen. Die zuklinftigen Supporteinsétze sowie
die gesamte Kommunikation tber alle Kanéle, werden in der
Kundenakte abgebildet. Wenn der Kunde im Support anruft,
weil er Unterstlitzung bendtigt, hat der Support-Mitarbeiter
sofort alle notwendigen Informationen zur Hand. Die auto-
matisierte Lizenz- und Support-Steuerung erméglicht eine
in allen Belangen optimale Kundenbetreuung Uber die

gesamte Laufzeit.

» Bereits wenige Tage nach
dem Going-Live-Termin zeigte
sich, dass wir den richtigen
Schritt gemacht hatten. «

Hermann Graf, CEOQ/Inhaber

Stichwort Status Phase
Verkaufschance gewonnen  Angebot
Verkaudschance gewonnen  Angebot
Verkaufschance gewonnen Ang

genesisWorld

Projektdaten

B CAS genesisWorld Platinum Suite

B Gleichzeitige Einfiihrung an 9 Standorten in

der Schweiz und Osterreich
B Datenmigration aus verschiedenen Daten-Silos
B Entwicklung neuer, automatisierter Prozesse

B Change Prozess innerhalb weniger Tagen

Kunde

B T&N Telekom & Netzwerk AG, www.t-n.ch
B 1996 gegriindet

® 150 Mitarbeiter

Projektpartner

B Artwin AG, www.artwin.ch

CAS genesisWorld

B Professionelles Kundenmanagement
B Speziell fir die Bedurfnisse des Mittelstands
B Sehrgutes Preis-Leistungs-Verhaltnis
B Flexibel, integrierbar und erweiterbar

B Etabliertes, mehrfach ausgezeichnetes Produkt
B Uber 200 CRM-Spezialisten unterstiitzen vor Ort

B Bei mehrals 30.000 Unternehmen erfolgreich

im Einsatz



Vernetzung einzelner Phasen

Die CRM-Loésung besticht durch die verschiedenen
branchenspezifischen Auspragungen. Gerade dort, wo es
einerseits darum geht, moderne Marktbearbeitung zu be-
treiben und andererseits in der Abwicklung umfangreicher
Prozesse flr Projekte, Wartungs- und Support-Manage-
ment, Verwaltung der installierten Basis und die
Verrechnung von Leistungen aufgrund von Nutzungszahlen
je Benutzer, wie bei Cloud-Diensten Ublich, kommen die
meisten CRM-Systeme an ihre Grenzen. Die Vernetzung der
einzelnen Phasen im Kundenprozess sowie die saubere
Abacus

Integration in die Finanzbuchhaltung  war

ausschlaggebend fir den Entscheid.

Herausforderungen im Projekt

Der Zeitplan von 12 Monaten war ambitids gesetzt, zumal
das Tagesgeschaft normal weiter funktionieren musste. Die
Bedurfnisse und Winsche aller Beteiligten zu orchestrieren,
sprich unter einen Hut zu bringen und dies Uber alle Unter-
nehmensteile und Standorte hinweg, war enorm spannend
und anspruchsvoll. Eine der Hauptaufgaben lag in der Pro-
jektkoordination. Artwin verstand es mit Workshops und
einem ausgezeichneten Prozessverstandnis die T&N Teams

optimal zu unterstitzen. In nur 14 Tagen wurden rund 150

Das sagen weitere Kunden:

www.cas-mittelstand.de/referenzen

@CAS Mittelstand

A SmartCompany of CAS Software AG

e

Bundesverband = Service
IT-Mi:t.elstand Qualitit
e inge®®  Zukunft

Die T&N Cafeterias sind liberregionale Begegnungszonen. Uber groBe
Monitore kénnen sich die Cafeteria Besucher Gber den Standort hinweg
einfach und spontan austauschen.

Mitarbeitende durch das T&N Marketing-Team in der

Schweiz und Osterreich vor Ort ausgebildet.

Fazit

Mit der Integration der einzelnen Prozesse und deren
weitgehender Automatisierung konnte die Effizienz und
Transparenz enorm erhdht werden. Gleichzeitig ist die
Verfugbarkeit der Daten bis hin zu mobilen Endgeraten
einfach gewdhrleistet, was die Flexibilitat erhdht und Zeit
einspart. Fir die Zukunft ist damit die Basis geschaffen, um
weitere Prozesse einzubinden und weitere Verbesserungen

in Bezug auf die Customer Experience zu erzielen.

Wir beraten Sie gerne zum Thema
CRM in der Branche IT und Telekommunikation.

Telefon: +49 721 9638-188
E-Mail: CASgenesisWorld@cas.de

www.cas-mittelstand.de
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