Auf einen Blick

Branche

Farben und Lacke

Ziele/Anforderungen

Automatisierung zahlreicher abteilungsiibergrei-
fender Prozesse

Mitarbeiter sollen effektiv entlastet werden
Ablésung von Excel-Listen und Papierformularen
Unterstiitzung beim taglichen Kundendialog
Transparenz und schnelles Finden von Informa-
tionen

Nutzen und Vorteile

Informationen stehen allen Abteilungen zentral-
zur Verfligung

Zahlreiche Workflows automatisiert, wie z. B.
das Reklamationswesen, die Bemusterungen
oder das Erstellen von Preislisten

Praktisches Anwahlen von Telefonnummern aus
der Software

Serienbrieffunktion erleichtert die Kommunikati-
on mit Kunden und Interessenten

Einsatz in samtlichen Unternehmensberechen
wie Vertrieb, Marketing, Forschung und Entwick-
lung, Einkauf, Produktion sowie die Geschafts-
leitung

GroRe Zeitersparnis aufgrund automatisierter
und transparenter Unternehmensprozesse
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Powderful Solutions.

Alles im Lack

»innovation als Motivation, Asthetik als Anspruch“ — dieser Slogan der IGP Pulver-
technik AG gilt: Weltweit nimmt das Unternehmen aus Wil (CH) in der Herstellung
hochwertiger Pulverlacksysteme eine fiihrende Position ein. Die Eidgenossen be-
geistern ihren vielfdltigen Kundenkreis mit einer bunten Palette umweltvertraglicher
Oberflachenveredelungen. Um diese Stellung gegeniiber dem Wettbewerb zu halten
und weiter auszubauen, erkannte das Unternehmen frithzeitig die Bedeutung quali-
tativ hochwertiger Kundenbeziehungen.

Welches Werkzeug unterstiitzt am besten?

Dass es bei der taglichen Kundenpflege in allererster Linie auf die Mitarbeiter an-
kommt, war der Firmenleitung bereits vor Einfiihrung eines professionellen CRM-
Systems klar: ,,Uns ging es um die Frage, welches Werkzeug im Dialog mit den
Kunden am besten unterstiitzt“, erklart Geschéftsfiihrer Marc Ziillig die Zielsetzung.
Die CRM-Projektverantwortliche Inga Zilles erstellte gemeinsam mit ihrem Projekt-
team eine genaue Ist- und Bedarfs-Analyse, besuchte Messen zum Thema Customer
Relationship Management und lie sich von 20 Anbietern das Leistungsspektrum
der Software zeigen. Die Entscheidung fiel auf das CRM-System CAS genesisWorld.
»,Die Software passt einfach zu unseren Anforderungen®, war Zilles im Lauf ihrer
Recherchen immer mehr iberzeugt, ,,Auerdem stimmte im Gegensatz zu den ande-
ren Anbietern die ,Chemie‘ und das Preis-Leistungs-Verhaltnis.*

Schritt fiir Schritt: Vorgehen in Phasen

Bei der Einfilhrung von CAS genesisWorld entschied sich Inga Zilles fiir eine pha-
senweise Vorgehensweise, die das Customizing und spezifische Anpassungen vor
Ort einschloss. Die Implementierung von CAS genesisWorld tibernahm CAS-Partner
Artwin AG aus Niederlenz (CH). ,,Wir stellten die Schnittstellen zu den bereits vor-
handenen Systemen im Unternehmen her u. a. zur ERP-Losung®, erldutert Alexis
Kélin die technischen Hintergriinde. ,Der Kunde wiinschte sich, moglichst viele
Workflows abteilungsiibergreifend durch die Software zu automatisieren, um damit
die Mitarbeiter effektiv zu entlasten.“ Dienstleister und Projektkunde entschieden
sich deshalb fiir den Einsatz mehrerer CAS genesisWorld-Module wie zum Beispiel
Marketing, Help-Desk und Reporting, um die detaillierten Anforderungen im System
optimal abzubilden.

Spiirbar: Tadgliche Arbeit d@ndert sich

Nach erfolgreicher Testphase und Anwenderschulung startete im Februar 2006 der
Live-Betrieb von CAS genesisWorld. Mit der Einfiihrung dnderte sich fiir die Beleg-
schaft in der Schweizer Zentrale und den Dependancen in Osterreich und Deutsch-
land die tdgliche Arbeit spiirbar: Lief vor Einfiihrung die Kundenbetreuung uber
Excel-Listen und Papierformulare, greifen die Mitarbeiter seither auf Informationen
aus einer zentralen Datenbank zu und pflegen sie gemeinsam.



~Mit CAS genesisWorld haben wir ein

System, das langfristig und nachhaltig
unsere Kundenbeziehungen stérkt. Die
Software passt einfach zu
unseren Anforderungen.”

Projektdaten

o CAS genesisWorld seit Februar 2006 an rund
100 Arbeitspldtzen im Einsatz

o Einsatz in der Schweizer Zentrale und den
Niederlassungen in Osterreich und Deutschland

o Phasenweise Einfiihrung mit Customizing und
spezifischen Anpassungen vor Ort

¢ Schnittstellen zu bereits vorhandenen Systemen
im Unternehmen, u. a. zur ERP-L6sung

* Anbindung weiterer Tochterunternehmen in
Frankreich, Polen, Ungarn und England geplant

Kunde

IGP Pulvertechnik AG, Wil (Schweiz)
www.igp.ch

e Rund 320 Mitarbeiter

o Weltweit fiihrender Hersteller von hochwertigen
Pulverlacksystemen

o Seit 1968 erfolgreich auf dem Markt

o Zertifiziertes Management-System nach ISO
9001/14001

Projektpartner

Artwin AG, Niederlenz (Schweiz)
www.artwin.ch

CAS genesisWorld

o Professionelles Kundenmanagement

o Unterstiitzt interne Prozesse, steigert Effizienz

o Sehr gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis

o Flexibel, integrierbar, erweiterbar

o Etabliertes, mehrfach ausgezeichnetes Produkt

o Uber 140 CRM-Spezialisten unterstiitzen vor Ort

o Bei mehr als 2.000 Unternehmen erfolgreich im
Einsatz

Interessiert?
Wir beraten Sie gerne zum Thema CRM in lhrem
Unternehmen.

Sie erreichen unsere Kundenbetreuung unter
++49-(0)721/9638-188 oder per Mail an
CASgenesisWorld@cas.de.

Wir freuen uns auf lhre Anfrage!

Stille-Post-Prinzip abgeschafft

»Die Informationen Uber unsere Kunden werden jetzt nicht langer nach dem ,Stille-
Post-Prinzip* weitergegeben, sondern stehen transparent in einem System fiir alle
Abteilungen zur Verfligung®, bestétigt die Projektverantwortliche Zilles. In Vertrieb,
Marketing, Forschung und Entwicklung, im Einkauf, in der Qualitatspriifung, in der
Produktion sowie in der Geschdftsleitung stehen die wertvollen Kundendaten bereit.
Durch die automatischen Workflows wurde das Reklamationswesen, die Bemuste-
rungen, die Preislisten, Prifauftrage, Terminanfragen und vieles mehr automatisiert
und auf eine neue Stufe gehoben. ,Die Automatisierung spart effektiv Zeit!“, weif}
Zilles aus der bisherigen Praxis zu berichten.

Taglich informiert: mit dem Blick in CAS genesisWorld

Insgesamt Uiber 100 Mitarbeiter arbeiten heute mit CAS genesisWorld, groBtenteils
im Office, teils aber auch ber ihre Notebooks mithilfe der Replikationsfunktion. Um
das CRM-Projekt nicht an mangelnder Akzeptanz scheitern zu lassen, holte Zilles
zuerst die Power-User ins Projekt-Team und lud sie ein, mitzuplanen. In einer wo-
chentlichen, sich wiederholenden Flyeraktion umwarb sie kurz vor Einflihrung die
Belegschaft und holte sie auf der emotionalen Ebene ins Boot. Die Strategie ging
auf: ,Heute gehort flir die meisten meiner Kollegen zur morgendlichen Tasse Kaf-
fee der Blick in CAS genesisWorld wie selbstverstandlich dazu“, schmunzelt Zilles.

Vorteilhaft: Telefonieren per Mausklick

Als besonders vorteilhaft werden die Serienbrieffunktion sowie die Telefonanbin-
dung angesehen, die das ldstige Eintippen von Rufnummern erspart und stattdes-
sen Telefonate per Mausklick moglich macht. ,,Grundsatzlich wird das schnellere
Finden von Informationen, Zeitersparnisse, weniger Papierkrieg und die generell
verbesserte Nachvollziehbarkeit sehr geschatzt“, sagt Zilles, die in einem offenen
Fragebogen ca. 1 Jahr nach Einfiihrung des CRM-Systems um Feedback bat und sich
Uber die positiven Reaktionen freute. Sie weify aber auch: ,,Das perfekteste CRM
bringt wenig, wenn ausschlielich nur die
Mitarbeiter davon profitieren. Es geht in
gleichem MaBe um die Vorteile fiir den
Kunden - selbstverstandlich ohne dass er
es merkt.“ Wenn sich der Kunde verstan-
den und ernst genommen fiihlt, seine indi-
viduellen Bediirfnisse im Vordergrund ste-
hen, er guten Service und personliche Be-
ratung erfdhrt, dann zahlt sich der emotio-
nale Wert des CRM-Systems nach Zilles
Einschdtzung bereits nach kurzer Zeit aus.
»Mit CAS genesisWorld haben wir ein Sys-
tem, das langfristig und nachhaltig unsere
Kundenbeziehungen starkt.”

International: Einsatz in den Tochterunternehmen

Wegen des (iberzeugenden Erfolgs von CAS genesisWorld plant IGP Pulvertechnik
die Anbindung weiterer Tochterunternehmen in Frankreich, Polen, Ungarn und Eng-
land. ,,Dariiber hinaus mochten wir die Anbindung ausgewdhlter Partner an CAS
genesisWorld realisieren sowie ein Extranet als Informationsportal fiir unsere Kun-
den zur Verfiigung stellen®, sagt Zilles. Aufgrund ihrer positiven Erfahrungen emp-
fiehlt sie allerdings nichts zu Uberstiirzen und bei einer CRM-Einfiithrung Schritt fiir
Schritt in definierten Phasen vorzugehen — damit zum Schluss ,alles im Lack ist’
und ein Unternehmen und deren Kunden optimal aneinander haften wie beim Pul-
verlackhersteller die Beschichtung mit der Oberflache.



