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Der Schlussel flur den
Ausbau der Marktposition

Zufriedene Kunden und optimale Prozesse durch
die Branchenlésung Infoman CRM Maschinenbau

Die strukturierte Erfassung und der konzernweite Aus-
tausch von Kundeninformationen sind ein bedeutender
Erfolgsfaktor fur Unternehmen. Von detaillierten Informa-
tionen Uber Kunden- und Marktbedrfnisse profitieren vor
allem Vertrieb und Management. Die Homag Group — ein
weltweit flhrender Anbieter von Maschinen und Anlagen
fur die Holz verarbeitende Industrie — sieht in ihrer neuen
CRM-Software die Chance fur den nachhaltigen Ausbau
der Marktposition.

Weltweit informierte Vertriebs- und Serviceorganisation
Wenn sich wenige Anbieter den Weltmarkt teilen, geben
Kundenndhe und eine exzellente Betreuung den Aus-
schlag fur nachhaltigen Erfolg. Die Homag Group erkann-
te an dieser Stelle Verbesserungspotenzial: ,Vertrieb und
Service haben vor der CRM-Implementierung in dezen-
tralen Strukturen gearbeitet. Es gab kaum Berlhrungs-
punkte. Der Service war nicht Uber laufende Akquisitionen
informiert und der Vertrieb hatte keinen direkten Zugriff auf
aktuelle Servicefalle”, so Manfred Kaupp, als CIO zustan-
dig fur IT und Organisation bei der Homag Group.

Auch mit Blick auf die Geschaftsprozesse gab es zu dieser
Zeit in einzelnen Bereichen noch Potenzial zur Effizienz-
verbesserung. So sollte beispielsweise ein zentrales Servi-
cemanagementsystem die gemeinsame Bearbeitung von
Supportanfragen in der Gruppe erleichtern.

HOMAG

Das Projekt in Kiirze

Unternehmen

Die Homag Group AG mit Sitz in Schopfloch/Deutschland
gehdrt mit 14 Produktionsbetrieben sowie 21 Vertriebs-
und Servicegesellschaften zu den weltweit groBten Anbie-
tern von Maschinen und Anlagen flr die Holz verarbeiten-
de Industrie. Der Umsatz lag 2007 bei 837 Millionen Euro.

Anzahl der Mitarbeiter
5.200

Ausgangssituation

Vertrieb und Service arbeiteten vor der Einflihrung der
Infornan CRM Maschinenbau nur partiell mit den gleichen
Kundendaten, was die Abstimmung zwischen beiden
Bereichen erschwerte. Zudem fehlte die systematische
Erfassung der Bedarfsfalle. Das Management musste
deshalb auf ein zeitnahes, gruppenweites Vertriebscontrol-
ling verzichten.

Losung

,Mit Dynamics CRM hatten wir die Chance, alle Anforderungen in einer
Software zusammenzufassen. Infoman kennt den Maschinenbau und
unsere Strukturen. Auf dieses Potenzial wollten wir nicht verzichten.
Manfred Kaupp, CIO IT und Organisation, Homag Group AG

Die Homag Group AG entschied sich 2006 flr die
Branchenlésung Infoman CRM Maschinenbau auf Basis
von Microsoft Dynamics CRM und damit flir das spezielle
Branchenwissen der Infoman AG. Ausschlaggebend war
die Flexibilitat der Programmestruktur, denn die CRM-
Software sollte eng in das Systemumfeld integriert und
um die konzern- und betriebsspezifischen Prozesse und
Funktionen ergénzt werden.

Dartiber hinaus bot die systematische Erfassung der Be-
darfsfalle die Chance, schneller auf KundenbedUrfnisse
und Marktentwicklungen zu reagieren: ,Die einzelnen
Gesellschaften haben zwar mit regelmaBigen Forecasts
gearbeitet, doch die globale Sicht auf die gesamte Grup-
pe und ein zeitnahes Vertriebscontrolling fehlten®, erinnert
sich Manfred Kaupp.

Nutzen

Die Mitarbeiter der Homag Group AG arbeiten heute kon-
zernweit mit einheitlichen Kundendaten in standardisierten
Vertriebs- und Serviceprozessen. Die dank Infoman CRM
Maschinenbau gewonnene Transparenz tragt zur Kun-
denbindung bei und sorgt fur einen detaillierten Einblick in
die Vertriebs- und Serviceorganisation. Insgesamt werden
zum Ende des Projektes rund 1.300 Arbeitspléatze bei

der Homag Group AG mit Infornan CRM Maschinenbau
ausgestattet sein.
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Flexible Programmstruktur gab den Ausschlag

2006 entschied das Maschinenbauunternehmen deshalb,
Vertrieb, Marketing und Service konzernweit mit einer inter-
nationalen CRM-Software auszustatten. Die neue Software
sollte nicht nur zum Systemumfeld passen, sondern auch
einfach zu bedienen und leicht zu erweitern sein. Zusatzlich
standen Aspekte wie Mehrsprachigkeit, Investitionssicher-
heit und ein umfassendes Reporting ganz oben auf der
Waunschliste. Im Oktober 2006 entschied sich die Homag
Group fur die Infoman AG
und ihre Branchenldsung In-
foman CRM Maschinenbau.
Die auf Microsoft Dynamics
CRM basierende Software
vereinfacht und  optimiert
die Prozesse im Kundenma-
nagement.

Der Projektplan sah drei Im-
plementierungsphasen  vor:
Bis zum Sommer 2008 sollte
der Vertrieb der Homag Holz-
bearbeitungssysteme AG mit
einer CRM-Softwareldsung
ausgestattet werden. An-
schlieBend folgt die Einflihrung im Service-Center der Ho-
mag Holzbearbeitungssysteme AG, bevor der weltweite
Rollout das Projekt abschlieBen soll.

Der Vertriebsprozess wurde mit individuellen Programmer-
weiterungen an die betrieblichen Prozesse angepasst. ,Es
kommt durchaus vor, dass wir groBe Projekte gewinnen,
der Zuschlag fur bestimmte Einzelkomponenten jedoch an
einen Wettbewerber geht. Dies kdnnen wir nun durch die
gezielte Einschatzung der Erfolgswahrscheinlichkeit ein-
zelner Projektabschnitte abbilden®, erlautert CIO Kaupp.

Enge Einbindung ins Systemumfeld

Ein weiterer Projektschwerpunkt wurde auf die Integrati-
on gelegt. Dabei galt es, Schnittstellen zu angrenzenden
Anwendungen, z.B. IBM-Host Anwendungen, SAP R/3
oder den eigenentwickelten Angebotskonfigurator zu
schaffen und die Zahl der Speziallbsungen schrittweise
zu verringern. Eine klare Aufgabenteilung gibt es mit der
Unternehmenssoftware SAP ERP 6.0: Bis zur Auftragser-
teilung werden Kunden und Aktivitaten in Microsoft Dyna-
mics CRM gepflegt. Als fihrendes System vergibt diese
CRM-Software fUr jeden Kunden oder Interessenten eine
Kundennummer. Ist der Auftrag gewonnen, transportiert
das CRM alle relevanten Angebots- und Stammdaten
in alle weiteren ,Backend“-Systeme. Manfred Kaupp ist
zufrieden: ,Die Integrationsplattform BizTalk Server von
Microsoft verknlpft die unterschiedlichsten Systeme. Die
mitgelieferten Adapter und Templates sparen Entwick-
lungszeit.“

Datentransparenz kommt Kunden zugute

Vor allem in Sachen Datentransparenz erwartet Kaupp
durch den Einsatz der Branchenldsung Infoman CRM
Maschinenbau einen groBen Schritt nach vorn: ,Die
Testphase hat gezeigt, dass wir freien Blick auf alle Ge-
schaftsbeziehungen haben. Wenn unsere Mitarbeiter tber
Verkaufschancen und Servicefélle informiert sind, wird das
die Kundenzufriedenheit erhdhen.” Nun kénnen nicht nur
Kundengesprache optimal vorbereitet, sondern auch ein
Mehrwert fUr die Kunden geschaffen werden.
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Ferner hofft man auf eine Entlastung der Anwender: ,Un-
sere Vertriebs- und Servicemitarbeiter werden von vielen
Routineaufgaben befreit und kénnen sich verstarkt ihren
eigentlichen Aufgaben zuwenden.” GroBere Einspareffekte
werde es auch bei Marketingkampagnen geben. Zudem
darf sich das Management Uber ein professionelles Ver-
triebscontrolling mit Ubersichten zum Gesamtkonzern und
zeitnahen Detailinformationen zu den einzelnen Gesell-
schaften freuen. Auch wenn die internationale Einflihrung
noch bevorsteht, laufen bereits die ersten Vorbereitungen
flr den weiteren Ausbau des Systems.

Weitere Informationen erhalten Sie im Internet unter www.infoman.de oder www.infoman.ch



