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Kundenprofil

Die Stadtischen Werke Grenchen ver-
sorgen die Stadt Grenchen sowie die
umliegenden Gemeinden mit Gas,
Wasser und Strom. Die 48 Mitarbeiter
erwirtschaften dabei einen Jahresum-
satz von rund 40 Millionen Schweizer
Franken.

Ausgangssituation

Um fir den Wettbewerb am Versor-
gungsmarkt gerlstet zu sein, setzen
die Stadtischen Werke Grenchen auf
die Verbesserung des Kundenservice.
Doch fir ein professionelles Kontakt-
management fehlte die IT-Infrastruk-
tur. Die Abrechnungssoftware ist nicht
mit Microsoft Office® kompatibel.

Losung

Die Stadtischen Werke Grenchen ent-
schieden sich fir die Implementierung
von Microsoft Dynamics CRM®. Aus-
schlaggebend waren die klar definier-
ten Verkaufsprozesse und die Abbil-
dung der internen Hierarchien bei Ge-
werbekunden.

Resultate

Heute profitieren die Stadtischen Wer-
ke Grenchen von transparenten Ver-
triebsinformationen.  Auswertungen
geben Auskunft Gber die aktuellen Ver-
kaufschancen. Im Tagesgeschaft unter-
stltzt Microsoft Dynamics CRM die
Vertriebsmitarbeiter bei Planung und
Analyse regelmassiger Kundenbesuche.
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Versorgungsbetrieb trotzt mit neuer
CRM-Software dem Wettbewerb

.Das Ziel, mit der CRM-Software das Kundenmanagement
nachweislich zu verbessern, haben wir erreicht.”

Per Olof Just, Geschdiftsleiter der Stddtischen Werke Grenchen

Der Versorgungswirtschaft stehen in den kommenden Jahren grosse Ver-
anderungen ins Haus, denn die Liberalisierung der Energiemarkte schreitet
in der Schweiz voran. War der Versorgungsvertrag mit dem lokalen Anbie-
ter friher selbstverstandlich, mussen die Stadtischen Werke kiinftig um je-
den Kunden kdmpfen — besonders im gewerblichen Bereich. Bei den Stad-
tischen Werken Grenchen ist die Kundenorientierung deshalb oberstes
Gebot. Um die Kundenbetreuung weiter zu verbessern, entschied sich der
offentliche Versorgungsbetrieb kirzlich fiir die Einfiihrung einer CRM-L6-
sung von Microsoft. Seitdem profitieren die Stadtischen Werke von effi-
zienteren Geschéaftsprozessen und transparenten Vertriebsinformationen.
Dank einheitlicher Datenhaltung befreite die neue Software die Mitarbeiter
von aufwendigen Doppelerfassungen, wahrend eine Ubersichtliche Kon-
takthistorie Einblick in die bislang gelaufenen Aktivitaten gewahrt. Das
transparente Berichtswesen zeigt nicht nur dem Management die aktuelle
Geschéftsentwicklung auf, auch jeder einzelne Mitarbeiter kann seine Leis-

tung ohne grosse Miihe mit den gesetzten Zielen vergleichen.
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.Ich verschaffe mir jeden Morgen
als Erstes einen Uberblick (iber die
Situation im Vertrieb.”

Per Olof Just, Geschdiftsleiter,
Stddtische Werke Grenchen

Projektdauer: 24 Monate
Technische Umsetzung: 3 Monate
Schulungsaufwand pro

Mitarbeiter: 1Tag
Angeschlossene Arbeitsplatze: 15
Anzahl der versorgten

Haushalte: ca. 10000
Anzahl der Server: 1

Kundenprofil

Die Wurzeln des Versorgungsunternehmens

reichen bis ins Jahr 1903 zurtick, dem Griin-
dungsjahr der Brunnengenossenschaft Gren-
chen. 1914 kam das Gas, in den Dreissigerjah-
ren die Elektrizitat hinzu. Heute versorgen die
Stadtische Werke nicht nur die Stadt Grenchen,
sondern auch die umliegenden 13 Gemeinden
mit den drei magischen Elementen. Neben
den privaten Haushalten gehoren vor allem
die zahlreichen Gewerbekunden der prospe-
rierenden Region zu den Energieabnehmern.
,Dank des Autobahnanschlusses hat die Wirt-
schaftskraft in unserem Einzugsgebiet deutlich
zugelegt. Inzwischen entfallen 70 Prozent des
Umsatzes auf den gewerblichen Bereich”,
rechnet Per Olof Just, Geschéftsleiter der Stad-
tischen Werke Grenchen, vor. Seine 48 Mitar-
beiter erwirtschaften derzeit rund 40 Millionen
Schweizer Franken Umsatz pro Jahr.

Trotz erster Liberalisierungstendenzen ist die
Energieversorgung in der Schweiz eher lokal
gepragt. Vor diesem Hintergrund ist es kaum
verwunderlich, dass der Marktanteil der Stad-
tischen Werke im Einzugsgebiet nahezu
100 Prozent erreicht. Eine starke Position, auf
der sich Just keinesfalls ausruhen will: ,Wir
mochten fiir unsere Kunden als Dienstleister
da sein und nicht als Monopolist.” In jingster
Vergangenheit wurde deshalb vor allem in den
Service investiert. So steht den Kunden bei-
spielsweise ein 24-Stunden-Pikettdienst zur
Verfligung, der bei Notfallen oder Versor-
gungsengpassen schnell zur Stelle ist. Den ver-
starkten Wettbewerb, den die C)ffnung der lo-
kalen Energiemérkte zwangslaufig mit sich
bringt, gehen die Stadtischen Werke optimis-
tisch-offensiv an. ,Wir nutzen die Zeit des Um-
bruchs, um unsere Kundenbetreuung recht-
zeitig zu verbessern”, unterstreicht Geschafts-
leiter Just. Im Visier hat er dabei vor allem die
gewerblichen Kunden.

Ausgangslage

Ein Vorhaben, das sich mit der friiheren IT-In-
frastruktur kaum umsetzen liess, denn eine
zentrale Datenhaltung fiir Kundeninformatio-

nen gab es nicht. Einen Teil des Kontaktma-
nagements erledigten die Mitarbeiter mit der
vorhandenen Abrechnungssoftware. Doch die
war darauf nicht ausgerichtet und eher um-
standlich zu bedienen. Entsprechend niedrig
fiel die Akzeptanz aus. Zusatzlich wurde —
je nach personlicher Vorliebe — Microsoft®
Office Professional Edition 2003 oder die tra-
ditionelle Papierablage genutzt, um Ge-
schaftsbeziehungen zu dokumentieren. Die
Folge: Kundendaten wurden meist doppelt
gepflegt — in hochst unterschiedlicher Qua-
litét. Wer sich einen Uberblick iiber die lau-
fenden Vertriebsprozesse und Verkaufschan-
cen verschaffen wollte, hatte viel zu tun. ,Ein
grosser Teil unserer Besprechungszeiten ging
damals flr interne Abstimmungen drauf”, er-
innert sich Just. Im Herbst 2004 machten sich
die Stadtischen Werke erstmals Gedanken
Uber das Zauberwort Customer Relationship
Management (CRM), zu Deutsch: Kundenbe-
ziehungsmanagement. Die erste Idee, eine Er-
weiterung der Abrechnungssoftware, erwies
sich als Schnellschuss. ,Flr die Kundenbetreu-
ung spielen E-Mail-Nachrichten, Termine und
Aufgaben eine weitaus grossere Rolle als die
Abrechnungsdaten. Unsere Vertriebsmitarbei-
ter arbeiten sehr viel mit Office-Programmen
wie Excel oder Outlook”, betont Geschafts-

Die Stddtischen Werke Grenchen versorgen 13

Gemeinden mit Wasser, Gas und Elektrizitct




48 Mitarbeiter und ein Umsatz von 40 Mil-
lionen Schweizer Franken: die Stddtischen
Werke Grenchen sind ein Wirtschaftsfaktor

Foto: Stadtische Werke Grenchen

leiter Just. Gesucht wurde deshalb eine flexi-
ble CRM-Software mit voller Integration in
Microsoft Office und Microsoft Exchange
Server. Mit Blick auf den Funktionsumfang
standen dabei eine transparente Kontakthisto-
rie, die Verfolgung von Verkaufschancen und
die Abbildung von Unternehmenshierarchien
im Mittelpunkt. Im Herbst 2005 entschieden
sich die Stadtischen Werke Grenchen fiir
Microsoft Dynamics™ CRM (vormals Microsoft
Business Solutions—CRM). ,Abgesehen vom
technischen Leistungsspektrum, war fir uns
das Zusammenspiel mit dem Systemumfeld
entscheidend. Hier setzen wir seit Jahren auf
Microsoft Technologie”, gibt Just Einblick in die
IT-Landschaft. Den Zuschlag fur die Imple-
mentierung erhielt der Microsoft-Partner Spi-
der Network AG. ,Spider Network iberzeugte
uns mit einem Uberschaubaren Implementie-
rungsplan und konnte viel Erfahrung in ahn-
lichen Projekten vorweisen”, kommentiert Just
die Wahl des Implementierungspartners.

Losung

Der Startschuss fur die Implementierung fiel
im Januar 2006. Um die Updatefahigkeit von
Microsoft Dynamics CRM nicht zu geféhrden,
hatte die strikte Orientierung am Standard
oberste Prioritat. Lediglich drei Monate bend-
tigte das Projektteam fiir die technische Um-
setzung. Auch die Mitarbeiter konnten schnell
mit dem System arbeiten und mussten nur ei-
nen Tag geschult werden. Zu den wenigen An-
passungen, die es gab, zahlte der Aufbau ei-
nes einheitlichen Vertriebsprozesses. Seit April
2006 arbeiten die Stadtischen Werke mit trans-
parenten Kundeninformationen und effizien-
ten Arbeitsablaufen. ,Unsere Gewerbekunden
besuchen wir mindestens zweimal pro Jahr.
Microsoft Dynamics CRM erinnert unsere Mit-
arbeiter, wenn der Termin féllig ist”, nennt der
Geschaftsleiter ein praktisches Beispiel fir die
Anwenderunterstiitzung. Anders als friher
sind Geschaftsanbahnungen heute fir alle
Mitarbeiter klar zu erkennen: Nicht nur Ange-
bote, sondern auch einzelne ,Nachfassakti-
vitdten” werden in Microsoft Dynamics CRM
penibel aufgezeichnet. Der Vergleich zwischen

den erstellten Angeboten und den tatséchlich

realisierten Geschéftsabschlissen gehort zu
den wichtigsten Managementberichten. Basis
hierfir sind die laufenden Verkaufsprojekte,
die nach Wert, Bedeutung, Abschlusswahr-
scheinlichkeit und der jeweiligen Phase des
Verkaufsprozesses gewichtet werden. Die zen-
tralisierten Kundendaten werden hingegen fir
E-Mailings oder die Erstellung von Serienbrie-
fen genutzt.

Beim Schreiben von Angeboten steht den Ver-
triebsmitarbeitern eine weitere Arbeitserleich-
terung zur Verfligung: ein integrierter Katalog
mit allen standardisierten Produkten und
Dienstleistungen der Stadtischen Werke Gren-
chen. ,Die einheitliche Datenhaltung gewdhr-
leistet, dass unsere Kunden bei Events und im
Rahmen von Kampagnen nur ein einziges Mal
angeschrieben werden. Unser Marktauftritt ist
jetzt viel professioneller”, betont Geschéftslei-
ter Just. Microsoft Dynamics CRM wird nicht
nur im Vertrieb, sondern auch fiir die Projekt-
verwaltung genutzt. So sind beispielsweise die
Ansprechpartner von Partnerunternehmen
und die Entscheidungstrager der gewerblichen
Kunden in der Adressdatenbank gespeichert.
.Wenn es schnell gehen muss, haben wir den
richtigen Ansprechpartner rasch zur Hand.
Gleichzeitig zeichnet Microsoft Dynamics CRM
ein lickenloses Bild der gelaufenen Aktivita-
ten”, unterstreicht Just die Vorteile.

Resultate

Heute, ein knappes halbes Jahr nach der Ein-
fihrung, profitieren die Stadtischen Werke
Grenchen vor allem von der Transparenz der
Kunden- und Geschéftsdaten. ,Ich verschaffe
mir jeden Morgen als Erstes einen Uberblick
Uber die Situation im Vertrieb”, betont der Ge-
schaftsleiter. Doch nicht nur das Management,
auch jeder Mitarbeiter kdnne seine Leistung
besser einschatzen. So liesse sich das Volumen
der Vertragsabschlisse leicht mit den vorge-
gebenen Zielen vergleichen. Auch mit Blick auf
die Prozesseffizienz haben die Stadtischen
Werke nach Justs Einschatzung deutlich zuge-
legt: ,Massenaussendungen wickeln wir heute
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deutlich schneller ab. Zudem hat sich die Qua-
litat der Besprechungen verbessert: Die Fragen
sind gezielter als friher Allerdings, schrankt
er ein, sei der Erfolg wegen der zahlreichen
Einflussfaktoren schwer messbar. Auf Rentabi-
litatsberechnungen habe man daher bewusst
verzichtet. Doch in qualitativer Hinsicht sei das
Projekt auf jeden Fall ein voller Erfolg. ,Das
Ziel, mit dem Einsatz einer CRM-Software das
Kundenmanagement zu verbessern, haben wir
ohne Abstriche erreicht.

Gleichzeitig kdnnen wir die wachsende Infor-
mationsflut problemlos bewaltigen. Fir den
Wettbewerb auf dem Versorgungsmarkt fiihlen
wir uns deshalb gut gerustet”, resiimiert Just.
Fir ihn steht schon jetzt fest: Das CRM-Projekt
wird ein Nachspiel haben. So planen die Stad-
tischen Werke Grenchen, Microsoft Dynamics
CRM mittelfristig auch im Kundenservice ein-
zusetzen. Dariliber hinaus soll das Abrech-
nungssystem kaufmannische Informationen an
die CRM-Software liefern. Die Vertriebsmitar-

Software und Services
m Microsoft Dynamics CRM 3.0

m Microsoft Office 2003 Professional
m Microsoft SQL Server 2000

m Microsoft Windows Server 2003

= Windows XP

beiter brauchten dann nur noch mit einer Soft-
ware zu arbeiten.

Partnerprofil

Die Spider Network AG mit Hauptsitz in Otel-
fingen bei Zirich ist auf die Umsetzung von
Softwarelésungen in den Bereichen CRM und
IT-Service-Management (ITSM) spezialisiert.
Erfahrene Berater helfen den Kunden, Ge-
schaftsprozesse zu optimieren, die Lsung zu
implementieren und die Resultate zu analysie-
ren. Dabei legt das Systemhaus besonderen
Wert auf eine rasche, kostengiinstige und ter-
mingerechte Projektrealisierung. Der Status
des Microsoft Certified Partner garantiert
hochste Qualitat, sowohl mit Blick auf die In-
formationstechnologie als auch bei der Ent-
wicklung der Geschaftsanwendung. Die Spider
Network AG wurde im Jahr 1990 gegriin-
det. Die Kunden zédhlen grosstenteils zu den
Fortune 500 der Schweiz. Einige der realisier-
ten Projekte haben europaische oder gar glo-
bale Bedeutung.
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