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Kundenmanagement mit Intrexx

Kundenmanagement 2.0 - SAG ersetzt mySAP
CRM durch webbasierendes Vertriebsportal

Die SAG GmbH gehort zu den fiihrenden Service- und Systemlieferanten fiir die
energietechnische Infrastruktur von Versorgungs- und Industrieunternehmen in
Deutschland. Ein Grundstein des Firmenerfolges ist der Einsatz neuester Technolo-
gien. Auch beim Kundenmanagement geht man neue Wege: als eines der ersten
Unternehmen ersetzt SAG mySAP CRM durch ein webbasierendes Vertriebsportal,
das alle Aspekte des Kundenmanagements umfassend abbildet.

Seit ihrer Griindung vor Uber 90 Jahren ist SAG maf3geblich am Auf- und Ausbau
der elektrischen Ubertragungs- und Verteilnetze in Deutschland und internatio-
nal beteiligt. Um eine gréBtmaogliche Kundenndhe zu gewahrleisten, ist SAG in
Deutschland mit rund 80 Standorten flachendeckend prasent. Im Kerngeschift
erwirtschaftet die SAG mit etwa 5.400 Mitarbeitern einen Umsatz von ca. 800 Mio.
Euro. Zu den etwa 45.000 Kunden der SAG zdhlen vor allem Energieversorger,
Stadtwerke und Industriebetriebe. Kernmarkte sind Deutschland und Europa.

Die kompetente Betreuung der Kunden ist fiir SAG seit jeher von gréter Bedeu-
tung. Bei einem Kundenstamm von etwa 45.000 Kunden ist das Kundenmanage-
ment jedoch eine grof3e Herausforderung - allein die Zahl der jahrlich erstellten
Angebote bewegt sich zwischen 15.000 und 20.000. Um bei diesen Zahlen den
Uberblick zu behalten und auf die Bediirfnisse jedes Kunden individuell eingehen
zu konnen, ist SAG auf ein CRM-System angewiesen, das reibungslos funktioniert
und alle wichtigen Daten zu Kunden und Auftrdgen tbersichtlich bereitstellt.

Nachdem man sich 2006 von der RWE Gruppe getrennt und sich die Mitarbeiter-
zahl dadurch reduziert hatte, wurde ein Strategiewechsel im CRM-Bereich nétig.
Bis zu diesem Zeitpunkt hatte man das Kundenmanagement der SAG (iber die
CRM-L&sung von SAP (mySAP CRM) abgewickelt. Diese Losung war fiir SAG allei-
ne allerdings nun zu komplex und unflexibel geworden. Deshalb begann man mit
der Suche nach einer Alternative. Im Gegensatz zur alten Losung sollte das neue
Kundenmanagement vor allem einfach zu bedienen sein und den Mitarbeitern im
Vertrieb umfassende Informationen zu den einzelnen Kunden und Angeboten
schnell und Ubersichtlich zur Verfligung stellen.

Die Vertriebsprozesse der Geschaftsbereiche ,Services Inland” (Sl), ,Schaltanla-
genbau” (SAB), ,Leitungsbau” (LB) und des ,Centers fiir Geo-Informations-
technologie” (CeGIT) sollten vor allem durch eine einfachere Erfassung der Kun-
dendaten in den jeweiligen Angebotsphasen optimiert werden. Dabei war es SAG
wichtig, den gesamten Lebenszyklus eines Angebots im System verfolgen zu
kdnnen. Angebotsiibersichten und individuelle Reports sollten sehr schnell er-
stellt werden kénnen. Zudem sollte die Pflege der Daten sowie die Wartung des
Systems deutlich einfacher méglich sein, damit sich die Kosten reduzieren. An-
passungen sollten unkompliziert vorgenommen werden kdnnen, um so eine
groBtmagliche Flexibilitat zu gewahrleisten. Wie bei mySAP CRM sollte auch bei
dem neuen Kundenmanagement die Anbindung an das vorhandene SAP ERP-
System einfach mdglich sein, um dadurch Kunden und Angebote durchgéangig
und medienbruchfrei abzubilden und auf diese Weise die gesamte Prozesskette
der Angebotserstellung zu verzahnen. Um dies auch Uber die Standortgrenzen
hinweg zu gewidhrleisten, sollte die kiinftige Losung zudem webbasierend sein.
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LIch bin davon (iberzeugt, dass die
Zukunft des Kundenmanagements
eindeutig im Portalbereich liegt. Ganz
einfach, weil man mit einer Portall6-
sung wie Intrexx viel mehr Mdglichkei-
ten hat. Wir wiirden auf jeden Fall al-
les wieder genauso machen!”

Michael Dronner, Leiter e-Business Abtei-
lung, SAG GmbH

www.intrexx.com/de/cases
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Die Startseite des Vertriebsportals Alle Kundendaten auf einen Blick

Nach einer intensiven Evaluation des kompletten CRM-Markts erkannte man, dass
es keine CRM-L6sung gab, die die hohen Anspriiche der SAG an ihr Kundenma-
nagement erfiillen wiirde. Aus diesem Grund begann man mit der Suche nach
Alternativen und entschied sich schlieBlich fiir den Aufbau eines Vertriebsportals
mit der branchenunabhédngigen Portalsoftware Intrexx. ,Mit Intrexx haben wir die

Nutzen:

- Umfassende Kundenmanagementlésung
- Schnelle Informationsfindung
- Einheitlicher Informationsstand im Unter-

perfekte Losung zum Aufbau eines umfassenden Kundenmanagement-Systems EehmAen hi Betrieb d
gefunden. Mit dem Portal konnten wir exakt die Anforderungen umsetzen, die -Dretle busvia von Betriebssystem un
atenban

wir an ein Kundenmanagement-System haben. Dank der umfangreichen Funkti-
onalitdten ist es maoglich, selbst duBerst komplexe Geschaftsprozesse im Portal
abzubilden. Da Intrexx auf jedem Betriebssystem lauft und man auch bei der
Wahl seiner Datenbank frei ist, ist man vollkommen unabhangig und flexibel. Dies
zeichnet Intrexx vor allem gegeniiber anderen Portalldsungen aus, mit denen
man nicht nur an das Betriebssystem sondern ebenfalls an die Datenbank ge-
bunden ist”, erldutert Michael Drénner, Leiter der e-Business Abteilung der SAG
GmbH, die Entscheidung zugunsten von Intrexx.

- Flexibel anpassbar und erweiterbar

- Keine Client-Installation nétig

- Detaillierte Auswertungsmaoglichkeiten
- Kaum Schulungsaufwand

. Kostenbewusste Lésung

Im Rahmen einer detaillierten ROI- und Wirtschaftlichkeitsplanung wurden
schlief3lich alle Anforderungen an das neue System zusammengetragen und mit
den einzelnen Geschéftsbereichen abgestimmt. Nachdem die Geschaftsleitung
den Startschuss fir das neue SAG-Vertriebsportal (SVP) gegeben hatte, wandte
man sich zur Umsetzung des Projekts an das Intrexx-Partnerunternehmen Quin-
Scape GmbH in Dortmund. Gemeinsam wurde ein Prototyp des Portals erstellt,
der schon bald von den Key-Usern der betroffenen Geschéftsbereiche getestet
werden konnte. Auf Basis dieser Erfahrungen begab man sich an die Umsetzung
des Projekts. Nachdem man die Alt-Daten aus mySAP CRM in das neue System
integriert und die Mitarbeiter im Umgang mit der neuen L6sung geschult hatte,
konnte das SAG-Vertriebsportal in den Produktiv-Betrieb genommen werden.
Aufgrund einer detaillierten Planung nahm die Integration der Daten aus dem
alten mySAP CRM in das neue Vertriebsportal lediglich etwa einen halben Tag pro
Niederlassung in Anspruch.

Im Zuge der Einfihrung des SVP konnte das System der SAG nun ebenfalls da-
hingehend umgestellt werden, dass es nur noch eine zentrale Datenbank gibt,
die alle Kundendaten umfasst. Durch die Datenbankunabhangigkeit von Intrexx
war es dabei moglich, die bisherige Datenbank durch eine lizenzkostenfreie
PostgreSQL Datenbank zu ersetzen. ,Die Betriebskosten fiir die neue Datenbank
sind jetzt fast null. Da alles Uber das Portal abgewickelt wird, missen wir uns nicht
einmal um die Administration selbst kiimmern. Sogar die Installation der Daten-
bank hat Intrexx automatisch vorgenommen. Das hat uns absolut iberzeugt”, so
Michael Drénner.

Published November 2009. Copyright © 2009 United Planet. All rights reserved. www.intrexx.com/de/cases



united. - sestuoy

Qpportunity / Geschaftschance erfassen

e0 =
° SAG Vertriebs-Portal Nr. 100485/ 200-622002009 Kunde Phase
[E-ON Netz GrbH Betriebszentrum Bamberg 73 [angebotsphase v
= 2 l 4G vertrieblich (technisch) Status
[prénner, hichael T3 [Eichhom, Manfred 73 [1¢Angebot abgegeben v
SAGProjektieiter Status seit
Gesehaftschancen [uster Dronner Test T [Eichom, Manfred 7 [oronzue
61000125 ° Eingang Abgabe Abschluss Laufzettel (PDF)
ABB AG Calor Emag Mittelspannungsprodukte [0012000 ] 0072009 1005 2 [onoszo0e [E] ) Lauteetiel 20000202 131837 ngf
Suehe nach Goschaftschancen (nach Bazcichnungl:
o
[Testrrit dern SvP . Dronner 20.1.08 1200-622- RB Ergolding v
SAG- Ewar.Umestz Webwschele oa- |
Engong  Mbgibe  Abschi Status Shor L o o in€
5 11410 AL MONTAGE ABB RASSELSTES —— P T oo 1000000 Fresc von 1 Droaner
= Wahrscheinlichkeit in %
s Trasa00s 1 (ifent. Ausschreibung) v
Dokumente 2u dieser 4]
Titel ~ Dokurent
2 Zusatzdaten ein-faushlenden Es st keln Detensatz vorhanden
Anzahl Datensate: 0
of X Vv
- . w " .
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Alle Daten aus dem alten CRM-System wurden in das neue System integriert. Nun
verfligt jeder Vertriebsmitarbeiter an allen Standorten tiber den gleichen Kunden-
Datenbestand. Diese unternehmensweite Verzahnung ermdoglichte es, wichtige
Geschéftsprozesse wie bspw. das Verfahren der Angebotserstellung unterneh-
mensweit zu standardisieren und so die innere Prozesskette zu schlieBen. Die
Ubersichtlichkeit und Transparenz der Vorgédnge konnte dadurch deutlich erhéht
werden.

Von Beginn an wurde bei der Einflhrung des SVP gro3er Wert auf die Nutzer-
freundlichkeit gelegt. Da die Bedienung der Software an sich bereits nahezu
selbsterklarend ist, ist das neue SVP sehr viel einfacher bedienbar als mySAP CRM.
Die Umschulung der etwa 300 Mitarbeiter, die mit dem neuen Vertriebsportal
arbeiten, gestaltete sich deshalb duferst unkompliziert und nahm in den meisten
Féllen nicht langer als einige Stunden in Anspruch. Anstelle der drei Ordner um-
fassenden Bedienungsanleitung des mySAP-CRM wurde jedem Mitarbeiter ein
etwa 10-seitiger Ubersichts-Flyer im A5 Format ausgehéndigt. Alle Daten lassen
sich nun viel schneller finden als zuvor und werden sehr Ubersichtlich dargestellt,
was fiir eine breite Akzeptanz bei den Mitarbeitern sorgt. Um diese noch weiter
zu fordern, werden die Mitarbeiter aktiv durch weitere Vor-Ort-Termine an der
Weiterentwicklung des Portals beteiligt. Durch die unkomplizierte Anpassbarkeit
der L6sung kdnnen Wiinsche und Anforderungen der Mitarbeiter schnell umge-
setzt werden.

Der Erfolg des SVP ist schon jetzt deutlich sichtbar: Einerseits erméglicht das neue
CRM-System einen noch besseren Kundenservice, da es nun sehr viel umfassen-
dere und leichter zugangliche Informationen zu allen Kunden und Angeboten
enthélt. Neben den allgemeinen Kundendaten wie Adresse, Organisationsstruk-
tur, Ansprechpartner und zustandiger SAG-Kontaktperson werden ebenfalls die
Geschéftschancen, Aktivitdten (z.B. Kundenbesuche) und Marketingmerkmale
(z.B. geplante Marketingaktionen) im SVP festgehalten und mit Workflows ver-
knupft. Zusatzlich kdnnen jedem Eintrag Dokumente wie eMails des Kunden oder
angebotsbegleitende Dokumente hinzugefiigt werden. All diese Informationen
werden dem Mitarbeiter (ibersichtlich angezeigt, wenn er den Kundennamen im
System eingibt. Neue Ansprechpartner kdnnen sehr einfach in einer Applikation
erfasst werden, die in Form einer Visitenkarte aufgebaut ist. Nachdem der An-
sprechpartner im Portal angelegt wurde, kann der Kontakt zudem Uber eine
spezielle Schnittstelle direkt in Outlook importiert werden.
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Schnelle Auswertungen durch Exportfunktion nach Excel

Dariiber hinaus liefert das SVP umfassende Informationen dariiber, wie ein be-
stimmter Auftrag generiert wurde. Unter anderem ist ersichtlich, wie der Erstkon-
takt zustande kam, ob es Mitbewerber gab und wie der Auftrag abgewickelt wird.
Auch die Auftrage, bei denen man sich nicht gegen die Mitbewerber durchsetzen
konnte, werden im Vertriebsportal erfasst. Die Erstellung von Auswertungen ist
dabei sehr einfach méglich, da alle Ubersichtsseiten des SVP ebenfalls als PDF
erstellt oder in Excel exportiert werden konnen. Auf diese Weise erhélt das Unter-
nehmen jederzeit einen detaillierten Uberblick tiber alle gewonnen und verlore-
nen Geschaftschancen und kann seine Angebote noch individueller nach den
Wiinschen der Kunden ausrichten.

»Da die Angebotserfassung im Portal sehr einfach und schnell vonstatten geht,
nutzen alle Mitarbeiter diese Moglichkeit gern. Dadurch und durch die Zentrali-
sierung des Datenbestandes war es uns moglich, den SAG-Angebotsprozess zu
standardisieren und auf diese Weise sowohl schneller als auch transparenter zu
gestalten. Durch die unkomplizierte Pflege und Wartung der neuen L6sung konn-
ten die Kosten fiir den Betrieb des Kundenmanagementsystems zudem signifi-
kant reduziert werden. Kosten fiir die Datenbank fallen aufgrund des Wechsels
auf die lizenzfreie PostgreSQL Datenbank nun nicht mehr an. Aufgrund all dieser
Verbesserungen gehen wir davon aus, dass sich die geleisteten Investitionen in
das SVP bereits in den ersten 15 Monaten nach der Einfihrung amortisiert ha-
ben”, fasst Michael Drénner die Vorteile des Vertriebsportals zusammen und fiigt
hinzu: ,Ich bin davon Uberzeugt, dass die Zukunft des Kundenmanagements
eindeutig im Portalbereich liegt. Ganz einfach, weil man mit einer Portallésung
wie Intrexx viel mehr Méglichkeiten hat. Wir wiirden auf jeden Fall alles wieder
genauso machen!”

Das SAG-Vertriebsportal erméglicht einen deutlich umfassenderen Kundenser-
vice als es vergleichbare CRM-L&sungen bislang gestatten. Die Vertriebsmitarbei-
ter kdnnen sich detailliert tiber die Kunden des Unternehmens informieren und
so individuell auf die Bedrfnisse des Kunden zugeschnittene Angebote erstellen.
Dabei ist sowohl die Erfassung von als auch die Suche nach allen Informationen
duBBerst schnell und unkompliziert méglich. Da die Lésung webbasiert ist, sorgt
sie standorttibergreifend flr einen einheitlichen Informationsstand im Unter-
nehmen - eine Client-Installation auf den Endgeraten der User ist dafiir nicht
einmal mehr nétig. Sogar die mobile Bereitstellung der Kundendaten ist fiir die
Zukunft denkbar. Die Flexibilitat der Software erméglicht es zudem, sehr schnell
auf neue Anforderungen und Verbesserungsvorschlage der Mitarbeiter zu reagie-
ren.
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