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Case Study: Einfihrung des CRM-Systems Sugar

DAS UNTERNEHMEN

Der Kieler IT-Dienstleister Consist
Software Solutions GmbH unterstitzt
Unternehmen im gesamten Software-
Lifecycle mit Entwicklungsprojekten und
Managed Services flr die Betriebsphase.
Ergénzend dazu bietet Consist innovative
Produkte fUr den sicheren und effizienten
[T-Betrieb. Mit der breiten Kompetenz aus
Uber 30 Jahren Erfahrung konnte Consist
2013 gemeinsam mit seinem Hamburger
Tochterunternehmen Consist ITU
Environmental Software GmbH einen
Umsatz von 20,9 Mio. Euro erzielen.
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AUFGABENSTELLUNG

Der Kunde hatte seit einigen Jahren ein CRM-System im Einsatz. Es handelte sich dabei um iSales
aus dem Hause IET, vormals Applix. Leider war eine einfache und standardisierte Anpassung des
Systems an neue Anforderungen nicht moglich. Da eine Outlook-Integration fehlte, war der Mehrwert
des CRM-Systems flr die Mitarbeiter gering.

Ganz am Anfang wurde eine sorgféltige Analyse der vorhandenen Prozesse durchgeflhrt. Zu groBen
Teilen und insbesondere im Marketing mussten alle Vorgénge separat betrachtet werden, um am
Ende den gréBtmdglichen Nutzen flr die neue Losung zu erreichen.

Zwei Aufgaben standen bei diesem Projekt im Vordergrund. Erstens sollte eine neue, intuitiv zu
bedienende und leicht anpassbare CRM-L&sung die alte ersetzen. Zweitens sollten mit diesem Schritt
auch einige weitere interne Systeme abgeldst werden.

Die groBte Herausforderung bestand im Einhalten des &uBerst straffen Zeitplans von zwei Monaten
(von Projektbeginn bis Rollout bzw. Schulung), in den auch noch die Weihnachtsferien fielen. Zudem
wurde ein modular aufgebautes Schulungskonzept bendtigt, da fur die meisten Mitarbeiter nicht das
gesamte Seminar, sondern nur einzelne Teilbereiche von Interesse waren. Die Seminarteilnahme der
bundesweit verstreuten Mitarbeiter musste auf inre Anwesenheit in Kiel abgestimmt werden.

ZIELSETZUNG

Komplette Ablésung des alten CRM
Schneller Rollout
Erreichung héchstmaglicher Akzeptanz bei den Usern

Neustrukturierung der Marketingprozesse hinsichtlich der Interessenverwaltung der
Kunden und Interessenten

Komplettimport aller Daten aus dem alten System unter BerUicksichtigung ihrer
Abhangigkeiten

Anbindung des bestehenden Ticketsystems an Sugar
Anbindung von Sage Office-Line zur Darstellung der kaufmannischen Daten in Sugar

Komplettschulung aller Mitarbeiter in modularer Form

Warum SugarCRM
Der Kunde entschied sich flir das CRM-System von SugarCRM. Uberzeugt hatten ihn unter anderem
folgende Vorteile dieser Losung:

® Zukunftsfahigkeit, Qualitédt und Sicherheit der Software
® Das User-Interface ist intuitiv bedienbar und funktioniert mit allen gangigen Web-Browsern
® Flexibilitat und leichte Anpassung an spezielle Anforderungen

® Standard-Schnittstellen zu anderen Lésungen wie Warenwirtschaftssysteme, ERP-Software,
Shop-Systeme etc.

® Flexible Datenhaltung: Sugar kann in die unternehmenseigene IT implementiert oder als
Cloud-L8sung gehostet werden (Public Cloud, Private Cloud, On-Demand-L&sung)
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»Sugar ist eine groBe Verbesserung fiir

unser tdgliches Arbeiten. Das neue
CRM System bietet uns sehr wichtige
Funktionen, die unser Vertriebsteam
tdglich benétigt. Mit Sugar kénnen
unsere Account Manager unterwegs
jederzeit Informationen mobil abrufen.
Ein sehr groBes Plus ist, dass wir jetzt
die Vertriebsaktivitdten und Opportuni-
ties in einem Tool zielgerichteter
erfassen und steuern kénnen. Die
Firma atlantis media ist ein zuverléssi-
ger Partner und wir arbeiten gerne mit
ihr zusammen.“

Martin Lochte-Holtgreven,
Geschéftsfihrer,
Consist Software Solutions GmbH
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Dank praziser Planung wurde der straffe Zeitplan eingehalten. Am Rollout-Tag waren alle
wesentlichen Customizing-Winsche umgesetzt und die kompletten Daten importiert. Somit stand
dem Start von Sugar bei Consist nichts mehr im Wege. Auch die Integration der kaufmannischen
L6sung Sage erfolgte problemlos und im Zeitrahmen. Die Consist GmbH hat durch die schnelle
Lieferung aller relevanten Informationen und eine von Anfang an sehr hohe Akzeptanz des Produktes
unter den Mitarbeitern einen hohen Anteil an diesem Erfolg.

SugarCRM ist der weltweit am schnellsten wachsende Anbieter von Customer Relationship
Management (CRM)-Software und Weltmarktfihrer im Open CRM-Bereich. Mittlerweile wird die
CRM-Software Sugar von tber 1,5 Millionen Individuen in Gber 120 L&ndern und in 26 Sprachen
eingesetzt. Fur seinen Kundenerfolg und seine Produktinnovation ist Sugar bereits von fihrenden
Fachmagazinen wie dem ,CRM Magazine* ausgezeichnet worden.

Die SugarCRM-L&sung ermoglicht Unternehmen, das Potenzial eines effektiven Kundenbeziehungs-
managements zu erschlieBen. Es wurde fiir alle Personen eines Unternehmens konzipiert, die im
Kundenkontakt stehen: Verkaufer, Marketing-Mitarbeiter, Kundendienstmitarbeiter, Rezeptionisten und
leitende Angestellte. Sugar steht fir eine vollkommen veranderte, individualisierte CRM User
Experience — umfassend, leistungsstark und intuitiv. Dabei verbindet Sugar die Einfachheit, Mobilitat
und den sozialen Aspekt einer Consumer-App mit der Geschaftsprozessorientierung konventioneller
CRMs. (Quelle: SugarCRM)

FAZIT UND AUSBLICK

Seit Einflhrung Uberzeugt Sugar die Mitarbeiter von Consist voll und ganz durch das intuitive und
Ubersichtliche Bedienkonzept. Auch die vollstandige Integration in Outlook sorgt bei den Mitarbeitern
fir komfortables und effizienteres Arbeiten. Sugar tragt bei Consist maBgeblich dazu bei, dass der
individuelle Kunde in den Vordergrund riickt und genau nach seinen speziellen BedUrfnissen bedient
werden kann. Die Interaktion zwischen Mitarbeitern und Kunden steht nun im Vordergrund einer am
Kunden orientierten Unternehmensfiihrung.

Fur die nahe Zukunft wird dartiber nachgedacht, das von Consist selbst entwickelte Ticketsystem
durch die Servicekomponente von Sugar abzuldsen und damit eine maximale Integration der
CRM-relevanten Komponenten zu erreichen. AuBerdem wird demnachst auf Version 7 aktualisiert, bei
der das Benutzerinterface noch einmal erheblich verbessert wurde. Die Mitarbeiter freuen sich darauf.

©sucan Als eine der ersten Agenturen in Deutschland hat atlantis media den Platinum-Partner-
" Status von SugarCRM erhalten. Der héchste von SugarCRM vergebene Partner-

schafts-Level ist ausschlieBlich Unternehmen vorbehalten, die sich nachweislich durch
PARTNER

groBen Einsatz, Projekterfahrung und mehrfache Zertifizierungen ausgezeichnet haben.
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