3 . CRM - CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Wienstrom etabliert individuel-
les Kundeninformationssystem

Der hohe Anspruch einer differenzierten Markt-
bearbeitung erfordert den Einsatz einer leistungs-
fahigen CRM-Standardsoftware und einen erfahrenen

CRM-Systemintegrator.

Die CRM-Software Siebel
Markecing 6.3 wurde von CSC
Austria AG in die bestehende
Siebel Call Center Installation
implementiert. Die Basisin-
stallation (Siebel Call Center)
wurde von IBM Osterreich ein-
gefiihrr.

Der Schwerpunke der Imple-
mentation lag einerseics in der
Erstellung der bendrigren
Schnittstellen zu excernen IT Sy-
stemen wie z.B. ein Dataware-
house, sowie andererseits in der
Anpassung und Erweiterung der
bestehenden Call Center Appli-
kation um die Funktionalitdten
eines Kampagnenrools.

Eine besondere Herausforde-
rung lag in der Integration der
verschiedenen Kommunika-
tionskanile (CTI, Email, Fax so-
wie Direktmail), sowie in der
Maoglichkeit die im Call Center
gesammelren Daten dem Dara-
warehouse zur Auswertung zu
iibergeben,

Das Projekt wurde von CSC
Austria AG innerhalb von 6 Mo-
naten mit einem 6 kopfigen Pro-
jektream umgesetze. Dipl. Ing.
Norbert, Leiter der Marketing-
abteilung der Wienstrom: , Die
Zusammenarbeit mit CSC
Austria AG war fiir uns sehr zu-
frieden stellend.”

Der Nutzen fiir Wienstrom

¢ Selekrion der richrigen Ziel-

gruppe

Die Marketingabteilung der
Wienstrom ist nun in der Lage
ihre insgesamt 1,2 Mio. Kunden
aus ithrem Data Warehouse nach
unterschiedlichen Kriterien zu
selekeieren. Damit konnen spe-
zifische Angebote an die ,rich-
tigen" Kunden verschicke wer-
den. Die Ergebnisse einer Kam-
pagne wie zB: Kundenresponse
bzw. Annahme eines Angebotes
flieBen wieder in das Data Wa-
rehouse ein und schaffen uns so-
mirt einen Regelmechanismus,
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der eine laufende Verbesserung
in der Einschitzung, Planung
und Durchfithrung never Kam-
pagnen ermaglicht. Mit diesem
Regelmechanismus kann das
Wissen iiber die Kunden laufend
erweitert und diese mit geeigne-
ten Angeboten zufrieden gestelle
werden.

# Monitoring von laufenden

Kampagnen

Jede Marketingkampagne wird
von der ersten bis zu letzeen Mi-
nute genauestens verfolgt und
iiberpriift. Kriterien fiir dieses
Monitoring sind zum Beispiel
Riicklaufquoten von Direkemails
und das Ergebnisse der einzelnen
Kundenanfragen. Das Monito-
ring erlaubt es auf mégliche
Schwachstellen in der Kampag-
ne einzugehen und diese umge-
hend zu korrigieren.

# Integration mehrerer Vertriebs-

und Interaktionskanile

Der Einsatz der CRM Standard-
software Siebel ermégliche es die
Vertriebs- und Inceraktionska-
nile, Call Center, Mailing, E-
Mail in eine mehrstufige Kam-
pagne aufzunehmen und aufein-
ander abzustimmen. Die Ince-
gration mit dem Fax ist in wei-
terer Folge geplant.
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Mit e-CRM - Kunden gewinnen

und betreuen

Exact Software bietet mit e-Synergy eine umfassende Familie
an E-Business Standardapplikationen die kostengiinstig ein-
gefiihrt werden kénnen und ganz konkrete Ansdtze bietet, um
rasch mehr Profit durch E-Business zu erzielen.

e-Synergy ist eine internet-
basierende Informationsdreh-
scheibe, mit der alle Ressourcen
eines Unternehmens vernetze ab-
gebildet und die damic verbun-
denen Prozesse strukturiert wer-
den. Manager haben den Uber-
blick, Controller berichten, Kun-
den informieren sich, Mitarbei-
ter finden was sie brauchen -
strukeuriert, vernetzt, online.
Mit e-Synergy sind alle Infor-
marionen jederzeit und iiberall
im Zugriff. Alles was dazu ge-
baucht wird ist ein Interneczu-
gang. Alle unternehmens-
relevanten Daten (Kunden, Part-
ner, Lieferanten, Produkrte, Do-
kumente, Mitarbeiter) stehen
vollintegrierr zur Verfiigung und

sind durch

verbunden.

Neben e-CRM bietet

e-Synergy u.a.folgende

Nutzen:

# Effekriver Kosten kontrollieren
mit e-Financials

# Effizientere Abliufe struk-
turieren mit e- Workflow und
e-HRM

# Schneller und strukcurierter
Wissen  vermitteln  mic
e-Documents

# Transparenter Projekte
managen mit e-Projects

Hyperlinks
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Neues Release von Siebel Systems

Mit Siebel E-Business Applications stellen Unternehmen den
Kunden in den Mittelpunkt aller Geschéftsabldufe und erbrin-
gen Dienstleistungen {iber alle Kanéle hinweg (Multichannel).

Siebel 7, das siebente Release der

Siebel E-Business Applicarions, ist

eine Suite gebiindelter Anwen-

dungen fiir Customer Relations-
hip Management (CRM) und Em-
ployee Relationship Management

(ERM). Die Software bietet um-

fassende Funktionalitiit fiir Ver-

trieb, Marketing, Service, Partner-

Management und andere kunden-

bezogene Geschiftsabliufe. Die

wichrigsten Eigenschaften von Sie-
bel 7 sind:

# Siebel Smart Web Architecture.
Siebel 7 fithrte die Zero-Foot-
print-Web-Architekrur ein. Die-
se verbindet ein hohes Mal} an
Interakeivitit, das bisher nur bei
Desktop-Anwendungen még-
lich war, mit der Benurzer-
freundlichkeit und den niedri-
gen Kosten einer installations-
freien Web-Browser-Schnict-
stelle.

# Umfassender Integrations-Sup-
port iiber das Anwendungs-
Netzwerk. Siebel E-Business Ap-
plications sind von Grund auf so
konzipiert, dass sie den bran-

chenweit besten Support fiir die
Integration mit Eigenentwik-
klungen und Dritt-Anwendun-
gen leisten. Siebel 7 bietet ein
Anwendungs-Netzwerk, das es
Unternehmen ermégliche, ihre
Softwareltsungen auf Basis ciner
standardisierten Technologie zu
verbinden.

+ Automatisierte Upgrades sind
ein zentrales Leiscungsmerkmal
von Siebel 7. Unternehmen kon-
nen einfach auf Siebel 7 und zu-
kiinftige Versionen von Siebel E-
Business Applications upgraden
und dabei individuelle Konfi-
gurationen und Integracionen
beibehalten.

+ 20 maBgeschneiderte Branchen-
lsungen: Siebel Systerns ist An-
bieter von bewihrten CRM- und
ERM-Anwendungen, die den
Anforderungen einer Vielzahl
von Branchen entsprechen.
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