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CRM Portal



Vertriebs- und Serviceorganisation 
 arbeiten für die gleichen Kunden.  
 Actricity CRM Portal vernetzt kunden-
orientierte Informationen und Pro-
zesse mit der interaktiven Kommuni-
kation zum Kunden in einem 
 gemeinsamen System. Die moderne 
Portal Technologie macht das Kunden-
management so zu einem Service, der 
innovative Unternehmen über drei 
 wirkungsvolle Ebenen erfolgreicher 
macht. 

Der Unterschied zwischen Theorie und 
Praxis bildet manchmal eine grosse Lücke. 
Verschiedene Untersuchungen zeigen, 
dass über zwei Drittel der Unternehmen 
im Investitionsgüterbereich davon über-
zeugt sind, dass kundenbezogene Kompe-
tenzen und Services in Zukunft existenz-
entscheidend sein werden. 

Interessanterweise versuchen dennoch 
etwa gleich viele Unternehmen sich primär 
über Produktmerkmale wie Qualität und 
Technologie von der Konkurrenz zu diffe-
renzieren. Nur ein Bruchteil von wenigen 
Prozentpunkten verfolgt bisher über kun-
denorientierte Services eine sichtbar an-
dere Wettbewerbsstrategie.

Die stärkere Betonung der kundenorien-
tierten  Dienstleistungen bietet innovativen 
Firmen viele neue Chancen. Führende An-
bieter zeigen, dass Kunden- neben Pro-
duktorientierung nicht nur als Herausfor-
derung, sondern auch als Chance für 
überdurchschnittliche Margen und eine 
deutliche Stärkung der Marktposition ge-
nutzt werden kann. Zu den vielfältigen 
Vorteilen gehören:

•  stärkere Differenzierung, denn Kom-
petenzen lassen sich weniger gut 
kopieren als Konstruktionszeich-
nungen

Actricity CRM Portal

• stabilere Geschäftsbeziehungen, denn 
wachsende Dienstleistungen werden dank 
dem Lerneffekt immer wertvoller, wäh-
rend grössere Liefervolumen automatisch 
die Suche nach günstigeren Lieferanten 
zur Folge haben.

• weniger Preisdruck, weil nicht der Preis al-
lein, sondern der vom Lieferanten ge-
schickt gewählte Preis-/Leistungsmix als 
Messlatte dient

• der Einbezug des Kunden als ausgezeich-
neter Innovationshelfer, sofern man ihm 
Gelegenheit gibt, sich mit qualifizierten 
Feedbacks einzubringen 

• sichtbar bessere Resultate, die der Liefe-
rant im Team mit dem Kunden erzielen 
kann und damit auch für andere Kunden 
an Attraktivität gewinnt.

Solche und viele andere Vorteile entstehen 
nicht von einem Tag auf den anderen. Sie 
sind die Folge einer kontinuierlich verfolgten 
Strategie, welche das Unternehmen mit je-
dem Schritt erfolgreicher und weniger aus-
tauschbar macht. 
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In jedem Unternehmen schlummern Verbesserungspotenziale. Die CRM Portal 
Technologie von Actricity umfasst die Datenstrukturen, die Funktionen und die Zu-
griffslogik, um im kundenorientierten Geschäft ganz neue Synergien zu aktivieren.

Für die spontane Recherche oder die einfache Kontaktaufnahme hat sich das Me-
dium Internet in kurzer Zeit durchgesetzt. Für den Aufbau von flexiblen und schnel-
len Businessprozessen hat die neue Technologie ihr grosses Potenzial noch kaum 
zeigen können. Dabei bietet die Vernetzung von organisationsübergreifenden In-
formationen, Prozessen und Interaktionen [Faktor 3] den entscheidenden Vor-
sprung im Umfeld globaler Konkurrenz. 

Actricity [Faktor 3] aktiviert neue Synergien

In 3 Dimensionen leistet Actricity CRM Por-
tal durch die Vernetzung aller Beteiligten ei-
nen wesentlichen Beitrag zur erfolgreichen 
Umsetzung kundenorientierter Strategien:

• Informationenqualität: Actricity versteht 
Customer Relationship Management nicht 
nur als Verwaltung von vertrieblichen Kun-
deninformationen. Der Einsatz der Inter-
nettechnologie erlaubt den Einbezug aller 
mit dem Kunden direkt oder indirekt in 
Kontakt stehenden Organisationsbereiche. 
Damit lassen sich erstmals konsistente und 
aktuelle Datenbestände über die ganze 
Wertschöpfungskette vom Hersteller bis 
zum Kunden erreichen. 

• Prozessoptimierung: Die durchgängige 
Optimierung der kundenorientierten Pro-
zesse wird durch leistungsfähige, leicht an-
passbare Funktionen unterstützt. Der ein-
zigartige, integrierte Workflow wird zum 
vielseitigen Helfer und stellt beispielsweise 
sicher, dass keine Aufgaben verloren ge-
hen.

• intensivere Interaktion: Die individuell auf 
die Anwendergruppen anpassbaren Be-

nutzeroberflächen machen es sehr ein-
fach, eine interaktive Kommunikation mit 
Händlern oder Endkunden aufzubauen. 
Dank der Internettechnologie sind diese 
virtuellen Dienste wie beispielsweise Do-
kumentationsbibliothek, 24h-Callverfol-
gung oder online Ersatzteilidentifikation 
und -bestellung ohne technische Hürden 
überall verfügbar.

Die Nutzung von Actricity CRM Portal auf al-
len drei Entwicklungsdimensionen bezeich-
nen wir mit Actricity [Faktor 3]. Die Reihen-
folge, der Weg oder das Ziel sind nicht 
vorgegeben und durch den Einfluss der Kun-
denerwartungen immer anders. Wichtig ist 
die Erkenntnis, dass sich die positive Wirkung 
für den Unternehmenserfolg auf diesen drei 
Ebenen multipliziert: 

• die Kundengewinnung wird durch umfas-
sende Informationen erfolgreicher

• die Kundenbetreuung wird mit dem Work-
flow schneller und zuverlässiger

• die Kundenbindung vertieft sich dank den 
vielfältigen interaktiven Services. 
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Central Sales
and Services
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Die Umsetzung einer kundenorientierten 
Strategie über die ganze Vertriebs- und Ser-
vicekette bis zum Endkunden setzt eine ge-
eignete Informations- und Kommunikations-
infrastruktur voraus. Schon der Zugriff aller 
beteiligten Instanzen auf gemeinsame Infor-
mationsquellen ist aufgrund der unterschied-
lichen Bedürfnisse, Rechte oder Sprachen 
nicht einfach sicherzustellen. Mit Actricity 
CRM Portal steht Ihnen eine flexible Stan-
dardlösung zur Verfügung, die all diese Her-
ausforderungen in einem modularen Kon-
zept abdeckt. Das einzige was Sie noch 
benötigen ist ein Internetanschluss. 

Actricity CRM Portal vereint alle Qualitäten, 
die Sie von einem innovativen System für das 
Customer Relationship Management erwar-
ten dürfen. Die Portal-Software lässt sich als 
Internetdienst aus einem externen Rechen-
zentrum, genauso gut aber auch als Instal-
lation innerhalb der eigenen Unternehmens-
IT nutzen. Im Gegensatz zu Systemen, die 
ausschliesslich per Internet abonniert wer-
den, kann sich Actricity CRM Portal zuver-
lässig an alle verbreiteten ERP- und PDM-Sys-
teme koppeln und Sie geben Ihre Daten nicht 
aus der Hand.

Das zentrale Datenmanagement stellt sicher, 
dass konsistente Informationen überall aktu-
ell verfügbar sind. Für die Anwender wird 
keine spezielle Software, sondern lediglich 
ein Internetzugang vorausgesetzt. Dabei 
stellt eine leistungsfähige Zugangskontrolle 

Vernetzung aktiviert Synergien
sicher, dass für jeden Anwender nur die be-
rechtigten Datenbereiche zugänglich sind. 

Der modulare Funktionsaufbau unterstützt 
die wichtigen Prozesse in der vertrieblichen 
Kundengewinnung, dem Pre- und After-
sales-Service und der langfristigen Kunden-
bindung. Zu diesen modularen Funktionen 
gehören die Bereitstellung vielfältiger Kun-
deninformationen inklusive der technischen 
Maschinen-Konfigurationen und der Ver-
tragsvereinbarungen. Die Aufgaben eines 
mehrstufigen Call Centers lassen sich ge-
nauso steuern wie alle weiteren Prozesse des 
Kundenservice. Zusätzlich runden interes-
sante Möglichkeiten im Bereich des Know-
ledge Managements und der Ersatzteil-Lo-
gistik die vielfältigen Einsatzmöglichkeiten 
von Actricity ab. 

Ein entscheidendes Argument für Actricity 
ist die Vernetzung aller für das kunden-
orientierte Geschäft relevanten Personen 
und Organisationsbereiche. Die unterschied-
lichen Anwendergruppen, die in dieser 
 Dokumentation beispielhaft dargestellt wer-
den, können sich durch die Internet-
technologie auf einfachste Weise in die Act-
ricity Services einklinken. Welche Funktionen 
für die einzelnen Anwendergruppen verfüg-
bar sein sollen, lässt sich über eine rollenori-
entierte Administration steuern.

Kopplung zu verbreiteten
ERP- und PDM- Systemen
mit Connectoren

Zentrale Datenspeicherung
vereinfacht schnelle Kommunikation
und sichert Aktualität und Konsistenz

Modulare Funktionen für die
umfassende Kundenbetreuung 
im Pre- und Aftersales



Central Sales
and Services

Mobile Activities
Field Service

International Sales
and Service

Dealer Network
and Business Partners

Customers
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Dank Internettechnologie
auf allen Plattformen, überall
und jederzeit verfügbar

Individuelle Sichten und Zugriffssteuerung
durch rollenbasierte Systemadministration



klappe rechts



Der Verkauf

Die Servicekoordination

Die Servicetechnik

Das Management

Die Kunden

Die Händler

Die Entwicklung

Customer Relationship Management – 
wir arbeiten daran.
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Zu den zentralen Aufgaben des Customer 
Relationship Management gehört die struk-
turierte Verwaltung von relevanten Kunden-
daten. 

Actricity CRM Portal führt alle kundenrele-
vanten Informationen zu einem ganzheit-
lichen und aktuellen Bild zusammen. Verkauf 
und Service können ihre Chancen so besser 
nutzen und ihre Aufgaben effizienter bear-
beiten. Einen wesentlichen Vorteil schafft 
Actricity, indem es für alle in der Pre- oder 
Aftersales Kundenbetreuung involvierten 
Kräfte eine gemeinsame Informationsplatt-
form bietet und gleichzeitig auch von allen 
Beteiligten Informationen über die Kunden 
sammelt. 

Kundendaten & Lifecycle
Kundeninformationen bedeuten deshalb 
nicht nur feste Daten wie Firmenadresse und 
Ansprechpersonen. Im Geschäft mit Investi-
tionsgütern ist die Abbildung der beim Kun-
den installierten Anlagen mitsamt der servi-
cerelevanten Struktur genauso wichtig. 

Die Protokollierung des Lifecycles von Kunde 
und Maschine lässt die detaillierten Verän-
derungen der Struktur bei Umbauten, aber 
auch die Calls, Reparatur- und Wartungs-
massnahmen nachvollziehen. Das integrierte 
Vertragsmanagement verwaltet die verein-
barten Leistungen und löst gleichzeitig War-
tungsaufträge oder pauschale Perionden-
rechnungen aus. 
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Der Verkauf
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Ihr Vorteil Standardisierung
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Die Kunden

Globale Synergie & 
lokale Autonomie
Eine besondere Stärke von Actricity CRM 
Portal liegt in der Zusammenführung des 
Kunden mit allen kundenbezogenen Ge-
schäftsbereichen inner- und ausserhalb des 
Unternehmens. Die Bedürfnisse dieser An-
wender sind so verschieden wie deren Tätig-
keiten und Firmenzugehörigkeiten. 

Actricity hat deshalb eine innovative Archi-
tektur, wie die Daten und Funktionen des 
CRM Portals gemeinsam genutzt und den-
noch individuell passend für die jeweiligen 
Bedürfnisse dargestellt werden. Basierend 
auf Rollen präsentiert sich Actricity für alle 
Anwendergruppen anders. Das dreistufige 
Rollenprofil legt fest: 

•  wel›che Daten überhaupt zugänglich sind 
und welche nicht. So versteht es sich von 
selbst, dass der Händler nur auf seine ei-
genen Kunden Zugriff hat. Eine entschei-
dende Fähigkeit von Actricity liegt darin, 
dass auch Zugriffe auf Informationen aus-
serhalb der eigenen Bereiche aufgebaut 
werden können. Interessant sind diese 
Mechanismen, um beispielsweise mit 
einem Blick die Verfügbarkeit externer 
Ressourcen abklären zu können. Seltene 
Ersatzteile können so viel schneller gefun-
den werden. 

• welche Benutzergruppen welche 
Dienste nutzen dürfen. Hier 

kann beispielsweise festge-
legt werden, wer Zugriff 

auf die Lösungsdatenbank bekommen soll 
oder welche Suchmechanismen im Web-
shop verfügbar sein sollen. 

• welche Benutzeroberfläche für die jewei-
lige Aufgabe und diese Anwendergruppe 
präsentiert werden soll. Der Zugriff auf Ti-
cketinformationen durch die Servicekoor-
dination sieht ganz anders aus als für ei-
nen Kunden, der online seine Anfrage 
eingibt, auch wenn beide eigentlich das 
gleiche Programm benutzen. 

Durch diese Struktur bleibt Actricity CRM 
Portal trotz umfangreicher Möglichkeiten 
einfach in der Administration und passt sich 
optimal den Bedürfnissen der verschiedenen 
Anwendergruppen an.



9

2
MargensteigerungIhr Vorteil
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Die Servicekoordination
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Workflow & Service Automation
Der persönliche Kundenkontakt bietet dem 
Kunden den direktesten Einblick in die Pro-
fessionalität seines Lieferanten. Gleichzeitig 
ist es genau dieser Augenblick, der am we-
nigsten gut vorbereitet werden kann. 
Schliesslich lassen sich Kundenerwartungen 
und andere überraschende Faktoren nicht 
wirklich planen. Der Workflow hat deshalb 
nicht nur die Aufgabe einer Prozessdefini-
tion. 

Der Actricity Workflow ist ein vielfältig ein-
setzbares Instrument, dessen grösster Nut-
zen darin besteht, dass die Forderung nach 
verlässlichen Standardprozessen unter Be-
rücksichtigung der individuellen Kundensitu-
ation unter einen Hut gebracht werden 
kann. 

• Als Führungsinstrument hilft der Work-
flow bei der Festlegung, welche Dienste 
angeboten werden sollen. Ein unstruktu-
riertes Vorgehen «wir tun alles für unsere 
Kunden» führt zu qualitativ und finanziell 
unbefriedigenden Resultaten. Die sorgfäl-
tige Definition der Serviceprodukte steht 
am Anfang einer professionellen Kunden-
organisation.

• In den Operationen stellt der Workflow si-
cher, dass die Prozesse möglichst reibungs-
los verlaufen und keine Aufgaben verloren 
gehen. Pendenzen werden verwaltet und 
es wird gleichzeitig sichergestellt, dass alle 
Beteiligten automatisch informiert wer-
den. 

• Für eine bessere Kommunikation werden 
Ereignisse festgelegt, die den Workflow 
automatisch veranlassen, der richtigen An-
sprechperson die vorbereiteten Informati-
onen per Email oder Fax zu senden. 

• Als Controllinginstrument sammelt der 
Workflow die relevanten Prozessdaten. 
Daraus lassen sich Soll-Ist-Vergleiche und 
andere Analysen erstellen. 

Actricity CRM Portal verbindet mit dem 
Workflow die Anforderungen nach standar-
disierten Prozessen und individueller Kun-
denorientierung.
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3
Turbo-KommunikationIhr Vorteil
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Die Entwicklung

Webshop & Ersatzteil-Logistik
Das Ersatzteilgeschäft hat für Lieferanten 
und Kunden einen besonders hohen Stellen-
wert. Es kann Ansichtssache sein, ob das 
 Ersatzteilwesen mehr Gemeinsamkeiten 
oder mehr Unterschiede mit dem normalen 
Logistikprozess verbindet. Wichtige Unter-
schiede im Bestellverfahren und Bestellvolu-
men, in der Preisgestaltung und der Be-
wirtschaftung sollten Grund genug sein, um 
diese beiden Welten nicht automatisch in 
den gleichen Topf zu werfen. 

Die Ersatzteil-Logistik des CRM Portals Act-
ricity ist für diese Besonderheiten speziell 
ausgelegt. 

Der Webshop bietet verschiedene Funkti-
onen für die Identifizierung der richtigen Er-
satzteile und greift dazu auch auf die im Sys-
tem hinterlegten Informationen über die 
Kundenanlage zurück. Die unterschied-
lichen Bedürfnisse von Händlern und End-
kunden bei der Ersatzteilbestellung werden 
berücksichtigt. 

Speziell für die Bedürfnisse von externen 
Vertriebs- und Servicestützpunkten bietet 
Actricity CRM Portal die durchgängige Ab-
bildung des Logistikprozesses: vom Ange-
bot über die Auftragsbestätigung, den Ein-
kauf, die Lagerhaltung, Auslieferung und 

Verrechnung. Die damit verbundenen Vor-
teile sind überzeugend:

• Ein gemeinsames System innerhalb der 
Unternehmensgruppe aktiviert Synergien 
bei gleichzeitiger Sicherstellung der loka-
len Autonomie. 

• Keine Schnittstellen für die Kommunika-
tion, Prozessintegration und das Repor-
ting zwischen Zentrale und lokalen Orga-
nisationen.

• Keine komplexe IT-Infrastruktur in den 
Stützpunkten. Damit entfallen auch Auf-
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weniger Komplexität

4
Ihr Vorteil

wendungen für die lokale Systemadmini-
stration oder die Installation von neuen 
Versionen.

•  last but not least: Das Kerngeschäft ‚Kun-
denbetreuung’ wird mit Actricity CRM 
Portal optimal, das Nebengeschäft ‚Pro-
duktbereitstellung’ so einfach wie mög-

lich unterstützt. Der Einsatz eines ERP-Sys-
tems hätte umgekehrte Prioritäten zur 
Folge.

• Webshopaufträge und klassische Ver-
kaufsaufträge sind im gleichen System.
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Die Händler

Mobile Kommunikation & 
Interaktion
Die Unterschiede zwischen drahtgebunde-
ner und drahtloser Kommunikation begin-
nen sich aufzulösen. Auch im internationa-
len Einsatz zeigt sich das Internet als weit 
verlässlicher als klassische Kommunikations-
wege. Der Einsatz von Actricity im mobilen 
Umfeld muss deshalb nicht unbedingt Ein-
schränkungen mit sich ziehen. 

Abhängig von den mobilen Geräten sind die 
Möglichkeiten von Actricity CRM Portal im 
mobilen Einsatz unterschiedlich: 

• Mit Notebooks und ähnlichen Computern 
sind keine Einschränkungen zu erwarten. 
Der grösste Unterschied liegt wohl darin, 
dass statt einem Drucker mitzuschleppen, 
ein Ausdruck auch auf jeden Fax geleitet 
werden kann. 

• Bei kleineren mobilen Geräten wie den 
PDA’s stehen weitgehend alle Funktionen 
zur Verfügung. Ein ergonomischer Einsatz 
wird mit wenig Aufwand durch anwen-
dungsspezifisch optimierte Oberflächen 
mit kleinerem Bildausschnitt erreicht.  

• Auch für den Einsatz von Handys ist Act-
ricity vorbereitet. Informationen wie kurz-
fristige Arbeitsaufträge können per SMS 
versendet werden und vom Empfänger 
auch quittiert werden.
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Handlungsfreiheit

5
Ihr Vorteil
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Die Servicetechnik

Dokumenten- & 
Wissensmanagement
Haben Sie sich auch bereits mit dem Gedan-
ken befasst, Dokumente, Zeichnungen oder 
Videos auf dem Internet zu veröffentlichen? 
Ihre Kunden würden das sicher begrüssen. 
Aber wie stellen Sie sicher, dass nur berech-
tigte Personen auf diese Daten zugreifen 
können? 

Actricity bietet für diese Anforderung eine 
einfache Lösung. Setzen Sie das CRM Por-
tal als Bindeglied zwischen Ihren Kunden 
und dem Dokumentenserver ein. 

Die Zugangskontrolle si-
chert vorab, dass Un-
berechtigte nicht 
einmal in die Nähe 
dieser Informati-

onen kommen. Je nachdem wie die Verbin-
dungen zwischen der Filestruktur des 
 Dokumentenservers und den Kunden-
informationen von Actricity gelegt werden, 
können Sie zum Beispiel festlegen, ob

•   alle Anwender Zugriff auf die gleichen 
Dokumente haben

•   verschiedene Anwendergruppen wie Kun 
den, Händler, Servicetechniker unter-
schiedliche Berechtigungen erhalten sol-
len

•  Kunden sogar nur auf Dokumente für die 
gekauften Produkte Zu-
griff haben sollen 
oder die Berechti-

gung der Händler abhängig von Zertifizie-
rungen ist.

Zu Actricity CRM Portal gehört auch ein aus-
gereiftes Knowledge Managment. Die darin 
enthaltenen Informationen können nicht nur 
mit Volltextsuche durchforstet werden. Die 
Erkenntnisse über Probleme, deren mögliche 
Fehlerursachen und geeignete Massnahmen 
lassen sich auch strukturiert speichern und 
auswerten. 

Actricity wird auf diese Weise zu einem hilf-
reichen Instrument bei der systematischen 
Fehleranalyse und bei der Durchsetzung von 
einheitlichen Verfahren in der Problembehe-
bung.
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6
InnovationskraftIhr Vorteil
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Analyse & Frühwarnsystem

Das Management

Wo erhalten Sie Anregungen für neue Ser-
viceprodukte, wo finden Sie Hinweise für In-
vestitionsbedarfe Ihrer Kunden, wo sind In-
formationen über eigene Produktschwächen 
verborgen? An keinem anderen Ort sam-
meln sich so viele Informationen über Ihre 
Kunden und Ihre eigenen Produkte an, wie 
in Actricity CRM Portal. 

Die systematische Auswertung der umfang-
reichen Informationen bringt neue Erkennt-
nisse und klare Fakten. Je mehr Prozesse Sie 

von Actricity unterstützen lassen, umso kla-
rer wird das Bild. 

Für die Auswertung der grossen Datenbe-
stände bietet Actricity CRM Portal flexible 
Reports, die sich auch einfach in verschie-
denen Formaten exportieren lassen. 

Ausgestattet mit einer grossen Anzahl von 
vordefinierten Kennzahlen gibt das System 
auch über aktuelle Verhältnisse und Ent-
wicklungen auf Knopfdruck Auskunft. Das 

Kennzahlensystem kann einfach um belie-
bige Berechnungen erweitert werden. 

In Kombination mit dem Workflow werden 
die Kennzahlen zum Frühwarnsystem. So-
bald die automatische Berechnung einen de-
finierten Grenzwert über- oder unterschrei-
tet, sendet Actricity eine Nachricht an die 
hinterlegte Person oder Gruppe. Ohne regel-
mässig Kennzahlenlisten zu durchforsten, 
können Sie sicher sein, dass Sie wichtige Ent-
wicklungen nicht verpassen.
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Ihre Vorteile

1 Standardisierung

3 Turbo-Kommunikation

5 Handlungsfreiheit

2 Margensteigerung

4 weniger Komplexität

6 Innovationskraft



 


