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Vertriebs- und Serviceorganisation
arbeiten fir 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 uber drei

wirkungsvolle Ebenen erfolgreicher

macht.

Der Unterschied zwischen Theorie und
Praxis bildet manchmal eine grosse Liicke.
Verschiedene Untersuchungen zeigen,
dass uber zwei Drittel der Unternehmen

im Investitionsguterbereich davon Uber-

zeugt sind, dass kundenbezogene Kompe-
tenzen und Services in Zukunft existenz-
entscheidend sein werden.

Interessanterweise versuchen dennoch
etwa gleich viele Unternehmen sich primar
Uber Produktmerkmale wie Qualitat und

Technologie von der Konkurrenz zu diffe-

renzieren. Nur ein Bruchteil von wenigen
Prozentpunkten verfolgt bisher tber kun-

denorientierte Services eine sichtbar an-
dere Wettbewerbsstrategie.

Die starkere Betonung der kundenorien-
tierten Dienstleistungen bietet innovativen
Firmen viele neue Chancen. Filhrende An-
bieter zeigen, dass Kunden- neben Pro-
duktorientierung nicht nur als Herausfor-
derung, sondern auch als Chance fir
Uberdurchschnittliche Margen und eine
deutliche Starkung der Marktposition ge-
nutzt werden kann. Zu den vielfaltigen
Vorteilen gehoren:

« stéarkere Differenzierung, denn Kom-
petenzen lassen sich weniger gut

kopieren als Konstruktionszeich-
nungen

Actricity CRM Portal

stabilere Geschéaftsbeziehungen, denn
wachsende Dienstleistungen werden dank
dem Lerneffekt immer wertvoller, wah-
rend grossere Liefervolumen automatisch
die Suche nach ginstigeren Lieferanten
zur Folge haben.

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

der Einbezug des Kunden als ausgezeieh
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 fir andere Kunden
an Attraktivitéat 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.



In jedem Unternehmen schlummern VerbesserungspotenigaDie CRM Portal
Technologie von Actricity umfasst die Datenstrukturergie Funktionen und die Zu-
griffslogik, um im kundenorientierten Geschéft ganz neue gergien zu aktivieren.

Fur die spontane Recherche oder die einfache Kontaktaufnatenhat sich das Me-
dium Internet in kurzer Zeit durchgesetzt. Fir den Aufau von flexiblen und schnel-
len Businessprozessen hat die neue Technologie ihr gros$eotenzial noch kaum
zeigen kdnnen. Dabei bietet die Vernetzung von organisensibergreifenden In-
formationen, Prozessen und Interaktionen [Faktor 3] denntscheidenden Vor-

sprung im Umfeld globaler Konkurrenz.

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

* Informationenqualitat: 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 Datenbestande Uber die ganze
Wertschdpfungskette vom Hersteller bis
zum Kunden erreichen.

Prozessoptimierung: Die durchgéangige
Optimierung der kundenorientierten Pro-
zesse wird durch leistungsfahige, leicht an-
passbare Funktionen unterstitzt. 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-

ctricity [Faktor 3] aktiviert neue Synergien

nutzeroberflachen machen es sehr ein-
fach, eine interaktive Kommunikation mit

Héandlern oder Endkunden aufzubauen.
Dank der Internettechnologie sind diese
virtuellen Dienste wie beispielsweise Do-
kumentationsbibliothek, 24h-Callverfol-

gung oder online Ersatzteilidentifikation

und -bestellung ohne technische Hirden
Uberall verfugbar.

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
fur den Unternehmenserfolg auf diesen drei

Ebenen multipliziert:

* die Kundengewinnung wird durch umfas-
sende Informationen erfolgreicher

« die Kundenbetreuung wird mit dem Work-
flow schneller und zuverlassiger

« die Kundenbindung vertieft sich dank den
vielfaltigen interaktiven Services.



Vernetzung aktiviert Synergien

Die Umsetzung einer kundenorientierten
Strategie Uber 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 Bedirfnisse, Rechte oder Sprachen
nicht einfach sicherzustellen. Mit Actricity
CRM Portal steht Ihnen eine flexible Stan-
dardlésung zur Verfugung, die all diese Her-
ausforderungen in einem modularen Kon-
zept abdeckt. Das einzige was Sie noch
bendtigen ist ein Internetanschluss.

Actricity CRM Portal vereint alle Qualitaten,
die Sie von einem innovativen System fur das
Customer Relationship Management erwar-
ten dirfen. Die Portal-Software lasst 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-
lassig 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 Uberall aktu-
ell verfugbar sind. Fir die Anwender wird
keine spezielle Software, sondern lediglich
ein Internetzugang vorausgesetzt. Dabei
stellt eine leistungsfahige Zugangskontrolle

sicher, dass fur jeden Anwender nur die be-
rechtigten Datenbereiche zugénglich sind.

Der modulare Funktionsaufbau unterstitzt
die wichtigen Prozesse in der vertrieblichen
Kundengewinnung, dem Pre- und After-
sales-Service und der langfristigen Kunden-
bindung. Zu diesen modularen Funktionen
gehoren die Bereitstellung vielfaltiger 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. Zusatzlich runden interes-
sante Mdglichkeiten im Bereich des Know-
ledge Managements und der Ersatzteil-Lo-
gistik die vielfaltigen Einsatzmdglichkeiten
von Actricity ab.

Ein entscheidendes Argument fur Actricity
ist die Vernetzung aller fur das kunden-
orientierte Geschaft relevanten Personen
und Organisationsbereiche. Die unterschied-
lichen Anwendergruppen, die in dieser
Dokumentation beispielhaft dargestellt wer-
den, konnen sich durch die Internet-
technologie auf einfachste Weise in die Act-
ricity Services einklinken. Welche Funktionen
fur die einzelnen Anwendergruppen verfug-
bar sein sollen, lasst sich tber eine rollenori-
entierte Administration steuern.
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Kopplung zu verbreiteten
ERP- und PDM- Systemen

mit Connectoren

Zentrale Datenspeicherung
vereinfacht schnelle Kommunikation
und sichert Aktualitat und Konsistenz

Central Sales
and Service:

Modulare Funktionen fir die
umfassende Kundenbetreuung
im Pre- und Aftersales




V) W/

International Sales
and Service
Mobile Activities Dealer Network

Field Service and Business Partners

Customers
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