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ARTAKER CAD SYSTEMS ENTSCHEIDET SICH FUR ORACLE SIEBEL CRM

Umfassende Kundeninformation auf Knopfdruck:

Neues CRM- System fiir Unternehmen mit zwolf Mitarbeitern

-OLIVER WEISS

Um besser und schneller auf Bediirfnisse selner Kunden reagle-r -

ren zu kénnen, hat Artaker das selbst gestrickte CR

-System

durch eine Oracle-Siebel- Lbsung ersetzt. Nebenbei wurden vier
verschiedene Datenquellen in einem System zusammengefiihrt.

WIEN — Artaker CAD Systems

ist seit Jahrzehnten auf maf-
geschneiderte IT-Losungen fiir
Engineering, Architektur und Bau-
wesen (CAD) spezialisiert. Das alte
CRM-System war den gestiegenen
Anforderungen des wachsenden
Kundenportfolios, der Kundenkon-
taktabwicklung, der Listenerstellung
und der Marketing-Kampagnen
schon linger nicht mehr gewachsen.
Aus diesem Grund hat das mittel-
stindische Unternehmen mit zwolf
Mitarbeitern die selbst entwickelte
Anwendung nun durch eine Oracle
Siebel cRM-Losung ersetzt. Imple-
mentiert wurde die Lésung vom
Osterreichischen Oracle-Partner
k.section. Abgebildet wurden die
Business-Prozesse Kunden- und
Kontaktmanagement, Verkaufs-
chancenmanagement, Angebots-
prozess und Marketingkampagnen.
Ausschlaggebend fiir die Wahl der
Siebel crRM-Lésung war — neben
dem iiberzeugenden Preis-Leis-
tungs-Verhiltnis — die Kompatibi-
litit zum Lieferanten Autodesk, der
ebenfalls eine Siebel-Losung ver-
wendet. Artaker wollte dadurch
Nihe zu Autodesk zeigen — fiir die
Zukunft ist auch geplant, die
Systeme der beiden Unternehmen
miteinander zu verkniipfen. Wieviel
Artaker fiir die Losung bezahlt hat,
wollte k.section auf Anfrage der
COMPUTERWELT »im Interesse des
Kunden« nicht sagen.
Ein weiterer entscheidender Vorteil
von Oracle Siebel CRM sind die um-
fassenden Standardanpassungs-
moglichkeiten. Es ist kaum Pro-
grammieraufwand notwendig —
viele Funktionalititen sind »out of
the box« vorhanden. Lediglich das
Datenmodell musste an die Bedtirf-
nisse von Artaker angepasst werden,
und Erweiterungen in der Produkt-
abbildung und -verkniipfung zum
Kunden sowie Schnittstellen zum
ERP-System wurden realisiert. Die
Entscheidung fiir Oracle Siebel ist
auflerdem eine Investition in die Zu-
kunft. Oracle bietet fiir alle seine
Produkte Lifetime-Support an.
Wie bei vielen selbst gestrickten
Losungen war zundchst die Migra-
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tion von vier Datenquellen mit
8.000 Firmen-, 120 Produkt-, 15.000
Personen- und 2.000 Angebotsdaten
sowie zahlreichen Kundenhistorien
auf ein einheitliches System im Vor-
dergrund gestanden. »Bei diesem
Projekt war die grofite Herausfor-
derung das Datenmaterial vor dem
Import in relativ kurzer Zeit auf eine
bessere Qualitit zu bringenx, schil-
dert Mark Kaslatter, Managing Di-
rector k.section, den Projektverlauf.
Da die Datenqualitit sehr schwach
war, musste Artaker manuell alle Fir-
men- und Personendaten bereini-
gen. Diese Daten wurden dann in
das System importiert. »Durch die-
ses Vorgehen wurde sichergestellt,
dass das neue CRM-System mit qua-
litativ hochwertigen Daten in Be-
trieb genommen werden konnte«,
so Kaslatter. Zum Einsatz kam da-
bei Siebel EIM, ein Standardframe-
work zur Datenmigration, das die
Mdglichkeit bietet, relationale Daten
zu importieren.

SCHLECHTE DATEN

Mit der Oracle-Siebel-Losung wur-
de ein einheitliches System imple-
mentiert, das eine umfassende Sicht
auf den Kunden erméglicht, alle
Kundenaktivititen speichert und
mit geringem Schulungsaufwand
bedienbar und Web-fihig ist. »Seit
wir unser System durch Siebel Pro-
fessional Edition ersetzt haben, ken-
nen wir unsere Kunden auf Knopf-
druck. Alle Kundenaktivititen sind
vom ersten Kontakt an iiber das Web
abrufbar und wir haben jederzeit ei-
nen schnellen Zugriff auf die Daten.
Der gesamte Arbeitsprozess ist
strukturierter und die Umsetzung
damit weitaus effizienter gewordens,
bestitigt Thomas Scheidl, Vertriebs-
und Projektmanager bei Artaker
CAD Systems, den Erfolg des CRM-
Projektes.

Mit dem neuen System kann nun
tiber einen zentralen Zugang fiir alle
Mitarbeiter der gesamte Lebenszy-
klus des Kunden verfolgt werden.
Durch verkniipfte Abfragen kénnen
Kunden gezielt angesprochen wer-
den — zum Beispiel ist das vorzeitige
Agieren auf bald auslaufende Li-

Der Kunde Ist
Kionig: Doch
nur mit den

richtigen Daten
lassen sich die
richtigen
Schliisse
ziehen und
Frosche zu
Prinzen
verwandeln.

»Bei diesem

-Projekt war die

grifte Heraus-
forderung, das
Datenmaterial
vor dem Import
in das neue Sys-
tem in relativ
kurzer Zeit auf
eine bessere
Qualitit zu brin-
gen. Denn die
Qualitat war
sehr schiecht.«
Mark Kasiatier,
Mangaging
Director bei
k.section.

zenzen mdghch Zusatzhch ‘enthilt
die Losung einen automatischen
Dublettencheck, das heift, das Sys-
tem tiberpriift beim Neueintrag ei-
nes Unternehmens sofort, ob diese
schon im System existiert. Ein wei-
terer Vorteil besteht in der Synchro-
nisation des Systems mit dem ge-
samten Outlook Exchange — so wer-
den beispielsweise Kalendertermine
oder der E-Mail-Verkehr mit dem
Kunden in die Kundenhistorie auf-
genommen. Auch das Backend ERP-
System fiir Warenwirtschaft und
Buchhaltung ist mit dem Siebel-Sys-
tem verbunden.

Entscheidend fiir den Erfolg des Pro-
jektes war auch die frither Einbin-
dung von Keyusern, die zu einer ho-
hen Akzeptanz des Systems fiihrte.
»Wir haben hier einen sehr effizien-
ten Projektansatz gewihlt, erklirt

. LOSUNG

- Implementieren der Oracle Srebei CRM-Lésung:
~ ein einheitliches System, das auf Knopfdruck eine

‘umfassende und informationsreiche Sicht auf den

Kunden ermdglicht und samtllche Kundenaktivitaten

- speichert.

_.‘,I Der gesamte Lebenszykius jedes Kunden — von der
~ ersten KKontaktaufnahme an — kann nun iiber einen
zentralen Zugang von jedem Mitarbelter im System

" verfolat werden.

~ m Durch das neue System ist es mdglich, voraus-
:‘schauend zu handeln und beispielsweise rechtzeitig
auf auslaufende Lizenzen der Artaker Kunden zu

‘reagieren.

® Implementieren eines automatischen Dubletten-
checks: Das System Db_erprilf_t_beim Neueintrag eines

Kaslatter die Vorgangswelse »Die

Analysephase fithrte zu einem Fein-
konzept, dessen Inhalt das Gesamt-
projekt inklusive Datenstruktur,
Funktionalitit, zu migrierende
Daten und Datenquellen, Schnitt-
stellen und Prozesse definiert. Nach
diesem Feinkonzept wird dann
Prototypen-artig implementiert, das
heif3t, die Keyuser bekommen die
Applikation sehr frith im Entwick-
lungsprozess zu sehen und kénnen
noch gezielt darauf Einfluss neh-
men.« Durch diesen Ansatz habe
sich der Projektzyklus enorm ver-
kiirzen lassen, so Kaslatter.

Ein weiterer Vorteil dieses Ansatzes
ist der geringe Schulungsaufwand
fiir das neue System. Artaker hat ein
Train-the-Trainer-Konzept gewihlt,
das heifdt, k.section hat zwei Keyuser
auf das neue System eingeschult,

 vie aufgenommen.

und diese haben dann intern die an-
deren Artaker-Mitarbeiter geschult.
Nach der Schulung konnten die Ar-
taker-Leute laut Kaslatter sofort mit
der Arbeit beginnen. Noch am sel-
ben Tag wurden die ersten Angebote
im neuen CRM-System angelegt.

Insgesamt hat das Projekt etwa drei
Monate gedauert. Beteiligt waren
zwei Techniker von k.section und
zwei Keyuser von Artaker, die insge-
samt etwa 50 Personentage inve-
stierten. k.section liefert auch Sup-
port fiir die Lésung —iiber ein eige-
nes Portal konnen Artaker-Mitar-
beiter Anfragen posten, die nach
Service Levels abgearbeitet werden.
Laut Rahmenvertrag kann Artaker
dabei iiber ein bestimmtes Zeitkon-
tingent fiir Erweiterungen, Anpas-
sungen, Schulungen, und Ahnliches
verfiigen. [.]

Unternehmens selbststandig, ob diese im System
bereits vorhanden ist.
m Synchronlsation des neuen Systems mit Outlook
Exchange: Kalendertermine oder E-Mail- Verkehr
“mit Kunden werden autcmatisch in' dle Kundenhisto-' 3

m Arbeits-, Vertriebs- und. Marketmgprozesse sind
wesentlich strukturierter und werden durch das Sys-

tem vollstandig unterstiitzt; somit wird eine Effizi-

enzsteigerung erreicht. i
® Back-end ERP-System filr Warenwirtschaft und
Buchhaltung ist mit dem Siebel-System verbunden.

m Einbindung der Keyuser von Anfang an, wadurch

diese das Sys’:ém'_nochjbeglliﬂussen konnten, was zu ik
einer hohen Akzeptanz der neuen Losung filhrte.




