Mit System zum effizienten Kundendaten-

management!

GEMU setzt weltweit auf das PiSA sales CRM.

Die GEMU Gebr. Miiller Apparatebau GmbH
& Co.KG, einer der weltweit fithrenden Her-
steller von Ventil-, Mess- und Regeltechnik,
setzt seit April 2011 die CRM-Lésung PiSA
sales in Marketing und Vertrieb ein. Das
System ermoglicht ein perfektes Zusam-
menspiel zwischen allen an Kundenpro-
zessen beteiligten Mitarbeitern.
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Kunde & Branche

Als global ausgerichtetes Familienunter-
nehmen hat sich GEMU seit 1964 durch in-
novative Produkte und kundenspezifische
Lésungen rund um die Steuerung von Pro-
zessmedien einen Namen gemacht und in
wichtigen Bereichen als Marktflihrer etab-
liert. Gefertigt wird in sechs Produktionsge-
sellschaften in Deutschland, in der Schweiz,
in China, Brasilien, Frankreich und in den
USA. Am Stammsitz in Ingelfingen werden
die Produkte entwickelt, konstruiert und zu
einem Grof3teil auch gefertigt und mon-
tiert. Vom Stammsitz aus wird der weltwei-
te Vertrieb gemeinsam mit 20 Tochterge-
sellschaften koordiniert. Uber ein dichtes
Handlernetz in mehr als 50 Markten ist die
Unternehmensgruppe weltweit prasent.

Ausgangssituation

Das Unternehmen plante, das bisher ge-

nutzte CRM-System abzulésen und die

dort gespeicherten Daten vollstandig in

eine neue CRM-Lésung zu Gbernehmen.

Das neue CRM sollte alle an Kundenpro-

zessen beteiligten Fachbereiche mit spezi-

fischen Funktionen unterstitzen. Ziel des

Projekts war neben mehr Effizienz, héherer

Transparenz und einer insgesamt verbes-

serten Prozessqualitat in den betreffenden

Bereichen, auch der Ausbau der Neukun-

den-Akquise sowie die Ansprache beste-

hender Kunden zu perfektionieren. Dies

bedeutete unter Anderem fiir das CRM-

Vorhaben:

® zentrales Kontaktmanagement lber alle
Geschaftspartner inkl. Dublettenprifung

® Aktivitdtenmanagement zur Optimie-
rung der abteilungslibergreifenden Zu-
sammenarbeit

o effiziente Vertriebssteuerung und Nach-
verfolgbarkeit der laufenden Angebote

® Auswertungen und Analysen uber Kun-
dendaten direkt im CRM

® einfache und an den Workflow ange-
passte Oberflachen fur breite Benutzer-
akzeptanz

® Standorttibergreifende Verfligbarkeit
von Dokumenten in einer leistungsfahi-
gen Dokumentenverwaltung

e tiefe Integration der weltweit vorhande-
nen Outlook/Exchange Systeme

® Unterstlitzung des Multisitekonzepts der
genutzten ERP-LOsung PSlpenta

® mobile Verfligbarkeit von CRM-Daten
auf Notebooks und Smartphones

Da GEMU das neue CRM-
System weltweit in 20
Tochtergesellschaften
einsetzen mochte, mis-
sen sowohl Inhalte als
auch Oberflachen mehr-
sprachig gehalten sein.
Der PiSA sales Standard
bot hierflr bereits die ge-
forderten Sprachen an.

Projektverlauf & Losun-
gen

Nach einer intensiven
Evaluierungsphase er-
folgte durch die PiSA sales
GmbH zunéachst eine Tes-
tinstallation. Parallel be-
suchten die GEMU-Projektverantwortlichen
PiSA sales-Anwender, um sich dort ein Bild
vom praktischen Einsatz des Systems zu
machen. In der anschlieRenden Workshop-
Phase wurden die Basisentscheidungen fiir
die nun folgende Einfiihrungsphase getrof-
fen. Es wurden unter anderem die spate-
re Ausgestaltung der PSlpenta-Kopplung,
das Design der Zugriffsverwaltung oder die
Anpassungen von Oberflachen und Funkti-
onen auf die GEMU-spezifischen Anforde-
rungen festgelegt. Die CRM-Einfiihrung bei
GEMU erfolgt schrittweise. Der Rollout der
Software startete in der Landesgesellschaft
in Frankreich, gefolgt von der Schweiz. Die
dort gesammelten Erfahrungen flossen
in das Einfihrungsprojekt am Standort
Deutschland ein.

Mit diesem bewé&hrten Vorgehen sammelt
GEMU wertvolle Informationen die den je-
weils folgenden Projektschritten zu Gute
kommen. Am Ende des internationalen
Rollouts sollen alle global ansassigen Lan-
desvertretungen in Europa, Amerika und
Asien mit dem PiSA sales-CRM arbeiten.

Realisierte Erfolge

Die Ablosung des Altsystems ist in enger
Zusammenarbeit mit der PiSA sales GmbH
rasch und problemlos umgesetzt worden.
Durch die Einflihrung einer einheitlichen
CRM:-Infrastruktur in den angebundenen
Landesgesellschaften wurde der Umgang
mit kundenbezogenen Daten und Prozes-
sen harmonisiert. Damit ist unter Anderem
die gemeinsame, standortiibergreifende
Arbeit am Kunden wesentlich verbessert
worden.

Anhand der nun strukturiert vorliegenden
Kunden- und Marktdaten konnten Ziel-
gruppensegmente neu definiert und diffe-
renziert bearbeitet werden. Die vorhande-
nen Kapazitaten im In- und Aul3endienst
werden so zielfihrender und effizienter
eingesetzt.

Durch die konsequente Integration des
CRM-Systems in die vertrieblichen Ablau-
fe konnte erreicht werden, dass das Sys-
tem wirklich ,gelebt” und nicht nur ,ge-
pflegt” wird.

Als zentraler Informationspunkt zu jedem
Kunden wurde auch der schnelle und liber-
sichtliche Zugriff auf die vertriebsrelevan-
ten Informationen aus dem PSI-Penta ERP
integriert.

Neben dem Onlinezugriff auf CRM-Daten
via Notebook arbeitet der AuRendienst
auch mit der Mobilen PiSA sales-Losung
via iPhone und Blackberry Smartphones.
Damit sind neben Kontaktdaten auch Do-
kumente, Aktivitdtenhistorien oder Ver-
triebsvorgange von unterwegs aus jeder-
zeit verfligbar.

Im Marketing wird das PiSA sales CRM bei-
spielsweise fur Mailings, gezielte Marktbe-
arbeitung oder die Planung und Nachbe-
reitung von Veranstaltungen genutzt. Auf
Basis der im System hinterlegten, umfas-
senden Informationen zu Interessenten
und Kunden sind die prazise Selektion von
Ansprechpartnern und die Verwendung
von dublettenfreien Verteilerlisten mog-
lich.

Auf technischer Seite wurde im Zuge des
GEMU-Projekts die Standard-ERP-Kopp-
lung um die vom PSlpenta-ERP bereitge-
stellte Multisitefahigkeit erweitert. Eine
weitere wichtige technische Herausforde-
rung bestand in der Anbindung der dezent-
ral organisierten IT-Struktur von GEMU. So
wurden z.B. verschiedene Groupware-Ser-
ver in den einzelnen Landesgesellschaften
integriert.

Weitere Informationen:
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PiSA sales GmbH
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Telefon: 0049/30/81 07 00-0
Telefax: 0049/30/81 07 00-99
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