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PisaSales CRM Case Study

Die GEMU Gebr. Muller Apparatebau GmbH & Co. KG, einer der weltweit fihrenden Hersteller
von Ventil-, Mess- und Regeltechnik, setzt die CRM-L6sung PisaSales in Marketing und Ver-
trieb ein. Das System ermdglicht ein perfektes Zusammenspiel zwischen allen an Kundenpro-
zessen beteiligten Mitarbeitern.




@ Kunde & Branche

Als global ausgerichtetes, unabhangi-

ges Familienunternehmen hat sich GEMU
seit 1964 durch innovative Produkte und
kundenspezifische Lésungen rund um

die Steuerung von Prozessmedien einen
Namen gemacht und in wichtigen Bereichen
als MarktfUhrer etabliert.

Gefertigt wird in sechs Produktionsgesells-
chaftenin Deutschland, in der Schweiz, in
China, Brasilien, Frankreich und in den USA.
Am Stammsitz in Ingelfingen werden die
Produkte entwickelt, konstruiert und zu

einem GroBteil auch gefertigt und montiert.
Einintelligentes Baukastensystem und
abgestimmte Automatisierungskomponen-
ten ermdglichen es, vordefinierte Standard-
produkte und kundenspezifische Lésungen
in mehr als 400.000 Produktvariationen

zu kombinieren. Vom Stammsitz aus wird
der weltweite Vertrieb gemeinsam mit 20
Tochtergesellschaften koordiniert. Uber ein
dichtes Handlernetz in mehr als 50

Mérkten ist die Unternehmensgruppe
weltweit présent.

Q Ausgangssituation & Herausforderung

Das Unternehmen plante, das bisher
genutzte CRM-System abzulésen und die
dort gespeicherten Daten vollstandigin
eine neue CRM-Lésung zu Ubernehmen. Das
neue CRM sollte alle an Kundenprozessen
beteiligten Fachbereiche mit spezifischen
Funktionen unterstitzen. Ziel des Projekts

Dies bedeutete u.a. fur das CRM-Vorhaben:

® zentrales Kontaktmanagement Uber alle
Geschéaftspartner inkl. Dublettenprifung

® Aktivitdtenmanagement zur Optimierung
der abteilungsutbergreifenden Zusam-
menarbeit

® optimale Verzahnung des Backoffice mit
dem Frontoffice

® effiziente Vertriebssteuerung und Nach-
verfolgbarkeit der laufenden Angebote

® Auswertungen und Analysen Uber
Kundendaten direkt im CRM

war neben mehr Effizienz, hdherer Transpa-
renz und einer insgesamt verbesserten
Prozessqualitat in den betreffenden
Bereichen auch der Ausbau der Neukunden-
Akquise sowie die Ansprache bestehender
Kunden zu perfektionieren.

® einfache und an den Workfiow
angepasste Oberfldchen flr breite
Benutzerakzeptanz

® standortUbergreifende Verflgbarkeit
von Dokumenten in einer leistungs-
fahigen Dokumentenverwaltung

® tiefe Integration der weltweit vorhan-
denen Outlook-/Exchange-Systeme

® Unterstitzung des Multisitekonzepts
der genutzten ERP-Lésung PSIpenta

® mobile Verflgbarkeit von CRM-Daten
auf Notebooks und Smartphones



Da GEMU das neue CRM-System weltweit in
zwanzig Tochtergesellschaften einsetzen
mdchte, missen sowohl Inhalte als auch
Oberfiachen mehrsprachig gehalten sein.
Der PisaSales Standard bot hierfur bereits
die geforderten Sprachen an. Dank der UNI-
CODE-Fahigkeit ist auch fUr die kiinftige

Vv -
vz| Projektverlauf & Lésung

Nach einer intensiven Evaluierungsphase
erfolgte zunachst eine Testinstallation.
Parallel besuchten die GEMU-Projektver-
antwortlichen branchendhnliche PisaSales
Anwender, um sich dort ein Bild vom prak-
tischen Einsatz des Systems zu machen.

In der anschlieBenden Workshop-Phase
wurden die Basisentscheidungen fur die
nun folgende EinfUhrungsphase getroffen.
Es wurden u.a. die spatere Ausgestaltung
der PSIpenta-Kopplung, das Design der
Zugriffsverwaltung oder die Anpassungen
von Oberfiachen und Funktionen auf die
GEMU-spezifischen Anforderungen festge-
legt. Die CRM-Einfuihrung bei GEMU erfolgt

Erweiterung um zusétzliche Sprachen
gesorgt.

Die Entscheidung fur das PisaSales CRM
wurde durch die hohe Schnittstellen-
kompetenz des CRM-Anbieters in Bezug auf
das bei GEMU eingesetzte PSIpenta-ERP
unterstrichen.

schrittweise. Der Rollout der Software
startete in der Landesgesellschaft in Frank-
reich, gefolgt von der Schweiz. Die dort
gesammelten Erfahrungen flossenin das
Einflhrungsprojekt am Standort Deutsch-
land ein.

Mit diesem bewahrten Vorgehen sammelt
GEMU wertvolle Informationen, die den
jeweils folgenden Projektschritten zu Gute
kommen. Mit den internationalen Rollouts

sollen alle global anséssigen Landesver-
tretungen in Europa, Amerika und Asien mit
dem PisaSales CRM arbeiten.




Eﬁﬂ Realisierte Erfolge

Die Ablésung des Altsystems ist rasch und
problemlos umgesetzt worden.

Durch die Einfuhrung einer einheitlichen
CRM-Infrastruktur in den angebundenen
Landesgesellschaften wurde der Umgang
mit kundenbezogenen Daten und Prozes-
sen harmonisiert. Damit ist u.a. die gemein-
same, standortubergreifende Arbeit am
Kunden wesentlich verbessert worden.

Anhand der nun strukturiert vorliegenden
Kunden- und Marktdaten konnten Zielgrup-
pensegmente neu definiert und differen-
ziert bearbeitet werden. Die vorhandenen
Kapazitaten im In- und AuBendienst werden
so zielfuhrender und effizienter eingesetzt.
Durch die konsequente Integration des
CRM-Systems in die vertrieblichen Ablgufe
konnte erreicht werden, dass das System
wirklich ,gelebt® und nicht nur ,gepflegt®
wird.

Als zentraler Informationspunkt zu jedem
Kunden wurde auch der schnelle und
Ubersichtliche Zugriff auf die vertriebs-
relevanten Informationen aus dem
PSlpenta-ERP integriert.

Neben dem Onlinezugriff auf CRM-Daten via
Notebook arbeitet der AuBendienst auch mit
der mobilen PisaSales Losung via Smart-
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phones. Damit sind neben Kontaktdaten
auch Dokumente, Aktivitdtenhistorien oder
Vertriebsvorgdnge von unterwegs aus
jederzeit verfugbar.

Im Marketing wird das PisaSales CRM
beispielsweise fur Mailings, gezielte Markt-
bearbeitung oder die Planung und Nach-
bereitung 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 moglich.

Auf technischer Seite wurde im Zuge des
GEMU-Projekts die Standard-ERP-Kopplung
um die vom PSIpenta-ERP bereitgestellte
Multisitefahigkeit erweitert. Eine weitere
wichtige technische Herausforderung
bestand in der Anbindung der dezentral or-
ganisierten IT-Struktur von GEMU. So wurden
z.B. verschiedene Groupware-Server in den
einzelnen Landesgesellschaften integriert.

Der deutliche Zugewinn an mehr Effizienz
und Transparenz in allen beteiligten
Prozessen und die gute partnerschaftliche
Zusammenarbeit versprechen einen kon-
tinuierlichen Erfolg des Gesamtprojektes.
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Ich schatze an der Zusammenarbeit mit unserem CRM-Anbieter
insbesondere die partnerschaftliche und zuverléassige
Zusammenarbeit. Auch der direkte Zugriff auf die
Entwicklungsabteilung ist fir GEMU von groBem Wert.

Heiko Schmitt, Teamleiter eBusiness & Projektleiter CRM
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