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Alles am richtigen Ort

OPTIMIERUNG Mit der Ablosung von Einzelldsungen und individuellen Excel-Listen durch ein
zentrales CRM- und ERP-System steigern Dienstleister ihre Produktivitat markant.

THOMAS SCHEIDGEN

ten oder gar vergrossern will, muss

seine Produktivitédt steigern. Dies
gilt fiir Dienstleister genauso wie fiir pro-
duzierende Betriebe. Wéahrend aber ein
Hersteller seine Produktion immer weiter
automatisieren sowie die Technologie und
den Rohstoffverbrauch optimieren kann,
bleibt beim Dienstleister der zentrale Kos-
tenfaktor - der Mitarbeitende - mehr oder
weniger konstant. Er kann zwar durch
Schulungen die individuellen Kompe-
tenzen und auch diejenigen seiner Orga-
nisationseinheiten erhdhen. Diese An-
strengungen stossen aber schnell an ihre
Grenzen.

Invielen Dienstleistungsbetrieben liegt
allerdings immer noch ein grosses Opti-
mierungspotenzial brach. Viel Zeit geht
namlich durch die Nutzung zahlreicher
Einzelapplikationen fiir die verschiedenen
Arbeitsaufgaben verloren. Zudem er-
schwert die individuelle Software-Nut-
zung der einzelnen Mitarbeitenden die
Etablierung von einheitlichen Prozessen
und damit eine strukturierte Verbesserung
der Abldufe und ein exaktes Controlling.

E in Unternehmen, das die Marge hal-

Zeitraubend und fehleranfillig

Ein zentrales CRM- und ERP-System
fiir saimtliche betriebswirtschaftlichen Be-
lange von der Neukundengewinnung und
der Angebotserstellungiiber die Leistungs-
erfassung und das Projektmanagement
bis zur Verrechnung, zum Controlling und
zur Kostenrechnung spart nicht nur dem
Einzelnen Arbeitszeit, weil er nicht mehr
dauernd die Applikation wechseln muss
und seine Dokumente schneller findet.
Auch die Zusammenarbeit im Unterneh-
men wird massiv vereinfacht, wenn alle

mit den gleichen Daten arbeiten. Durch
die zentrale Datenbasis entféllt zudem der
Aufwand einer mehrfachen Datenpflege
und die Fehlerquote sinkt.

Konzentration auf die Alitagsprobleme
Im Bereich der individuellen Projekt-
produktivitdt ist die projekt- und kun-
denbezogene Dokumentenverwaltung
entscheidend. Mit dieser stehen den Pro-
jektmitarbeitenden die relevanten Doku-
mente mit einem Klick zur Verfiigung.
Dazu kommt eine enge Integration der
elektronischen Kommunikation und der
Office-Welt. So konnen etwa Telefonge-
spriache direkt aus der Applikation gefiihrt
und in der Kundenhistorie erfasst werden.
Spezielle E-Mail-Boxen fiir die einzelnen
Projekte lassen sich mit minimalem Auf-
wand einrichten. Ebenso kénnen Word-
Dokumente oder Excel-Listen direkt aus
der Software erstellt und auch wieder da-
rin abgelegt werden. Bei der Zusammen-
arbeit ist die Integration der CRM-Funk-
tionalitdten mit dem Projektmanagement
entscheidend sowie die Mdglichkeit, flexi-
bel an die spezifischen Abldufe anpass-
bare Workflows einzurichten. Die voll-
stindige Integration der Kundenbezie-
hungspflege mit dem Gesamt-ERP bringt
einheitliche Adress- und Kontaktdaten fiir
Verkauf und Auftragsabwicklung. Zudem
ermdglicht sie liickenlose Kundenhisto-
rien vom Erstkontakt bis zur Projektum-
setzung und damit ein nahtloses Zusam-
menspiel von Verkauf und Projektteams
bei der Generierung von Folgeauftrégen.
Dieses Zusammenspiel profitiert von
der in einer zentralen Gesamtlosung ein-
facheren Einrichtung von Workflows. Ter-
mine und Folgeaktivititen fiir Kollegen
lassen sich jederzeit mit einem Klick aus
der eigenen Arbeitsumgebung setzen. Ein

lohnender Nebeneffekt eines CRM und
ERP fiir Dienstleister ist ein durch die Sy-
stemeinfithrung automatisch ausgeldster
Anstieg der verrechneten Leistungen. Weil
durch die Integration von Erfassung und
Verrechnung in einer Losung keine
Leistungen mehr vergessen gehen, be-
obachten wir bei unseren Kunden im
Durchschnitt ein sofortiges Umsatzwachs-
tum von bis zu 10 Prozent.

Flexibilitit entscheidend

Ein wichtiger Aspekt fiir die Erh6hung
der Produktivitét in projekt- und mandats-
bezogenen Dienstleistungen ist die Flexi-
bilitdt der CRM- und ERP-L6sung. Jeder
Dienstleister hat eigene Strukturen und
Ablédufe, von denen der Geschiftserfolg
abhéngt. Haufig ist das Abdecken eines
spezifischen Prozessschrittes die Grund-
lage des Geschéftsmodells. Die Software
muss die individuellen Eigenheiten flexi-
bel abdecken kénnen. Gerade in diesem
Zusammenhang kommen die Vorteile von
Systemen, die speziell auf die Bediirfnisse
von Dienstleistern zugeschnitten sind, be-
sonders zum Tragen. Urspriinglich auf
den Handel oder die Produktion ausge-
richtete Losungen benétigen demgegen-
iiber meist schon fiir das Abdecken der
Grundanforderungen Kunstgriffe.

Auch dies ist ein Grundsatz, der fiir
jede Business Software gilt: Je gezielter
eine Applikation bereits im Standard auf
die speziellen Branchenbediirfnisse zuge-
schnitten ist, desto besser gelingt die Ab-
bildung der spezifischen Prozesse und
umso kleiner ist der Anpassungsaufwand.
Dies spart nicht zuletzt ausufernde Bera-
terhonorare bei der Softwareeinfiihrung.

Thomas Scheidgen, Leiter Projektmanagement,
Vertec, Ziirich.

Ein mobiles Home-Geriat kostet durchschnittlich 800 Franken.
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Investieren Sie
Nicht in eine neue
Telefonzentrale

Mit e-fon telefonieren Sie und lhre Mitarbeiter via VoIP zu dusserst giinstigen Tarifen iiber das Internet. Ohne zusatzliche Anschliisse,
langwierige Umstellungen oder grosse Installationsarbeiten. Dank der PBX Software schenken Sie sich sogar die Investition einer
neuen Telefonzentrale. Mitarbeiter, Niederlassungen sowie Mobiltelefone lassen sich einfach jederzeit liber die Webmaske in Ihr
Kommunikationssystem integrieren.

Bilanz spricht klar fiir uns: In den Ratings des Wirtschaftsmagazins «BILANZ» zahlt e-fon bereits seit Jahren zu den besten Business-
Telecom Anbietern. Eine Tatsache, die auch unsere iiber 2°000 Geschaftskunden und mehr als 50’000 aktive Telefonnummern belegen.
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