Mit innovativen Gasbrennwert-, Holzpellets- und Solarwdrme-Systemen
leistet Paradigma einen entscheidenden Beitrag zur Unabhéngigkeit
von hohen Brennstoff- und Energiekosten.
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Branche: Produzierende Unternehmen /
Industrie

Ausgangssituation / Ziele

» Probleme bei der Datenverwaltung

» ,Zettelwirtschaft“ hielt zéhen Informations-
fluss aufrecht

» Datenmenge konnte nicht mehr bewaltigt
werden

»  Gebietsmanager hatten keinen Einblick in
aktuelle Zahlen

» Bereitstellung der Vertriebsauswertungen fiir
Gebietsmanager in mithsamer Handarbeit

»  Adress- und Kundeninformationen in
zahlreichen, nicht miteinander verbundenen
Systemen

» Doppelt und dreifacher Pflegeaufwand fiihrt
zu Inkonsistenzen und zahlreichen Fehlern

Nutzen und Vorteile

» Gebietsmanager / AuRendienst ist in einen
effizienten Vertriebskreislauf integriert

» Einsparungen von Zeit und Portokosten

» Vereinfachte und optimierte Stammdaten-
pflege

» Verfligbarkeit aller Daten offline auf den
Notebooks des AuRendienstes

» Bessere Steuerung der Geschéftsprozesse
-> schneller und effizienter

» Komfortables und unverzichtbares Instru-
ment zur komfortablen Gestaltung des Ar-
beitsalltages

»  Mebhr Zeit fiir die Beratung und Betreuung
der Kunden - Kunden sind heute
zufriedener

»  Mitarbeiter sind begeistert

Bundesweite Vertriebssteuerung mit
Kunden-Informations-System (KIS)

Das Phdanomen der ,bequemen® Regelung ist ein Grundprinzip allen Lebens auf der Erde.
So regulieren bestimmte Mechanismen den K&rper des Menschen: Ist es uns zu warm,
schwitzen wir und kiihlen so den Kdérper. Ist es uns zu kalt, dann erzeugen wir durch
Zittern Warme. Auch die 6kologische Heiztechnik der 1989 gegriindeten Paradigma
Energie- und Umwelttechnik GmbH & Co. KG funktioniert nach dieser Methode: Kiihlen
die Rdume ab — erzeugt der Heizkessel mehr Warme und die Leistung der Heizkreispum-
pe wird erhdht. Unternehmensvision war damals wie heute: Die Schadstoffreduktion zu
maximieren und erneuerbare Energien technisch versiert und bestmoglich zu nutzen.
Hierflir hat Paradigma die innovative Systemsteuerung MES entwickelt und iibertrug das
Prinzip der komfortablen Steuerung auf das CRM-System, das 2005 firmenweit eingefiihrt
wurde.

Die Firmenzentrale von Paradigma liegt in Karlsbad-Langensteinbach bei Karlsruhe und
ist bundesweit tber ein Netz ausgewdhlter Partnerbetriebe vertreten. Diese werden von
den Gebietsmanagern der Paradigma vertrieblich betreut.

Ein grofies Problem der regional orientierten Vertriebsstruktur war die Verwaltung der
Daten. Bevor das CRM-System CAS genesisWorld eingefiihrt wurde, schickten die Ge-
bietsmanager neue oder gednderte Adressen per Mail, Fax oder ,,Spickzettel“ in die
Zentrale nach Karlsbad. Dort wurden sie erfasst, waren aber fiir die Gebietsmanager nicht
greifbar. Viele Kontakte filhrten in den Datenbestanden der einzelnen Gebietsmanager
weiterhin ein Einzelleben. Auch fehlende Anbindungen an das Warenwirtschaftssystem,
behinderten den Informationsfluss — nicht jeder Gebietsmanager hatte

Einblick in aktuelle Auftrage, Lieferungen oder Rechnungen. Diese wurden von der Zent-
rale in mithsamer Handarbeit per Mail oder Papier an die Gebietsmanager verschickt.
Dass ein CRM-System hier entscheidende Zeit- und Kostenvorteile bringt, steht schon
allein auf Grund der enormen Datenmengen aufier Frage: Wir sprechen von 15.000 Kun-
denauftrége, 2.500 Besuchsberichten des Vertriebs pro Jahr, 5.000 Servicefallen des
Werkskundendienstes pro Jahr, monatlich 1.000 Kundenanfragen iiber das Internet und
800.000 Belegen mit liber 2.500.000 Positionen, die jahrlich anfallen.

Den Vertriebskreislauf in Schwung bringen

,»Wir wollten unsere Gebietsmanager in einen effizienten Vertriebskreislauf integrieren
und haben hierfiir ein CRM-System eingefiihrt. Vor allem die Stammdatenpflege sollte
vereinfacht und optimiert werden“, so Jérg Miinchinger, Leiter Vertriebsinnendienst und
Projektleiter KIS (Kunden-Informations-System, so der interne Name des CRM-Systems)
bei Paradigma. ,,Allein bei den Portokosten wiirden wir kraftig sparen und natiirlich an
Zeit, die heute vermehrt der Beratung und Betreuung unserer Kunden zur Verfiigung
steht.”

Paradigma hatte hohe Anforderungen an sein CRM-System. Ein Projektteam, in das alle
Beteiligten eingebunden waren, erarbeitete die genauen Zieldefinitionen. Hierzu gehor-
ten die bidirektionale Anbindung an das Warenwirtschaftssystem der SAP, um immer
und uberall aktuelle Daten zu haben, und die Verfiigharkeit aller Daten offline auf den
Notebooks des Auendienstes. Dieser soll die Kontakte erfassen und sie einfach zur
Zentrale replizieren.
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,»Die Geschaftsprozesse sind
seit Einfiihrung von
CAS genesisWorld viel

effizienter und schneller.*

Jorg Miinchinger,
Leiter Vertriebsinnendienst und
Projektleiter KIS bei Paradigma

Projektdaten

» Im Einsatz seit 2006

CAS genesisWorld an 100 Arbeitsplatzen

Anbindung an die Warenwirtschaft von SAP

Notebook-Replikation

Groe Datenmengen (15.000 Auftrige, 2.500

Besuchsberichte und 5.000 Service-félle pro

Jahr, 1.000 Internet-Anfragen pro Monat und

800.000 Belege mit 2.500.000 Positionen

jahrlich)

»  Vertriebsauswertungen & Analysen mit
Anbindung an HaPeC / COGNOS
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Kunde

Paradigma Energie- und Umwelttechnik GmbH &

Co. KG, Karlsbad

www.paradigma.de

»  Hersteller von innovativen Gasbrennwert-,
Holzpellets- und Solarwarme-Systemen

»  Griindung 1989

»  Gegriindet von Alfred T. Ritter, Geschafts-
fihrer und Mitinhaber der Ritter-Sport
Schokoladenfabrik

» Uber 160 Mitarbeiter im Mutterunternehmen,
weitere 160 Mitarbeiter in zwei Tochterfir-
men bei Stuttgart

»  Einer der filhrenden Systemanbieter von
regenerativer Heiztechnik fiir Ein- und Zwei-
familienhauser

Projektpartner

com:con solutions GmbH, Koln und Hanau
www.com-con.net

CAS genesisWorld

»  Professionelles Kundenmanagement
»  Unterstiitzt interne Prozesse, steigert
Effizienz

Die Zentrale legt neue oder gednderte Kontakte nach einem automatischen Priif- und
Validierungsprozess in der Warenwirtschaft als Debitor an, die angereicherten Daten
werden wieder ins CRM-System {ibertragen und damit auch zuriick auf die Notebooks
des AuBendienstes. Der soll zudem auch die Bewegungsdaten der verkauften Produk-
te, Belegdaten wie Angebote, Auftrage, Lieferscheine, Rechnungen erhalten. Ein Rech-
tekonzept sorgt dafiir, dass der Gebietsschutz des AuBendienstes eingehalten wird
und jeder im CRM-System nur das sieht, was er benotigt und sehen darf.

So haben die Mitarbeiter im Auflendienst jederzeit und offline auf alle wichtigen
Daten Zugriff und kénnen Geschéftsprozesse besser steuern.

Ziigige Implementierung

Nachdem die Anforderungen fest standen, sondierte Paradigma den CRM-Markt und
entschied sich in 2005 fiir die Losung CAS genesisWorld des fiihrenden CRM-
Spezialisten im Mittelstand, der CAS Software AG. Fiir die Implementierung legte sich
Paradigma auf den CAS-Partner com:con solutions GmbH aus Kéln fest. Bis Mitte 2005
folgte eine ausfiihrliche Beratungs- und Workshopphase und im Anschluss fanden die
Installation und das Customizing statt. Die Mitarbeiter der Paradigma wurden Anfang
2006 geschult und gleichzeitig wurde das CRM-System ausgerollt. Heute arbeiten
knapp 100 begeisterte Mitarbeiter mit CAS genesisWorld, darunter 25 Gebietsmanager
mit Notebooks im Auf3endienst.

In der Praxis schnell bewdhrt

»,Durch genaue Zielvorgaben, konnten wir CAS genesisWorld schnell einfiihren. Die
Mitarbeiter waren begeistert®, stellt Holger Degroot, Geschéftsfiihrer com:con soluti-
ons GmbH, fest. Heute laufen die integrierte Stammdatenpflege der Kunden- und
Partneradressen sowie die Debitorenanlage iiber das Warenwirtschaftssystem rei-
bungslos, wie in der Zieldefinition festgehalten.

Mit CAS genesisWorld verwaltet Paradigma
heute Schulungen und Veranstaltungen, ver-
sendet Unterlagen- und Infomaterial an
Kunden und Partner, managed Reklamatio-
nen, verwaltet Informationen tiber Bonus-
und Wertpunkte der Kunden und Partner,
arbeitet Kundenanfragen per E-Mail, Telefon
und Fax standardisiert ab und stellt den
Partnern technische Dokumentationen wie
Montageanleitungen zur Verfligung. Zusatz-
lich organisieren die Gebietsmanager Termi-
ne und Aufgaben mit dem CRM-System. CAS
genesisWorld wurde so zu einem komfor-
tablen und unverzichtbaren Instrument, das
den Arbeitsalltag komfortabler gestaltet.
Das Resultat: ,,Unsere Kunden sind heute
zufriedener. Die Geschéftsprozesse sind seit
Einflihrung von CAS genesisWorld viel effi-
zienter und schneller”, so Miinchinger. Das
KIS hat sich in kurzer Zeit bewahrt.

Paradigma entwickelt und vermarktet 6kologische
Heizsysteme.

Der Kreislauf wird laufend gestarkt
Paradigma optimiert das CRM-System laufend: So wurde nach der Einfiihrung das

» Speziell fur die Bediirfnisse des Mittelstands analytische CRM (iber die Anbindung an HaPeC / COGNOS fiir die Vertriebsauswertun-
» Sehr gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis gen erweitert. Detailliertere Daten von der Warenwirtschaft und digitale Endkundenan-
»  Flexibel, integrierbar, erweiterbar fragen werden direkt und automatisch ins CRM-System iibertragen. Die neuen Infor-
» Etabliertes, mehrfach ausgezeichnetes mationen und Auswertungen erleichtern einerseits das Arbeiten und haben die Grund-
Produkt lagen geschaffen, um das Prinzip der komfortablen Steuerung bei Paradigma profes-
» Uber 110 CRM-Spezialisten unterstiitzen sionell umzusetzen.
vor Ort Auf Grund des Erfolges werden in Kiirze weitere 15 Mitarbeiter mit Notebooks, Werks-
kundendienst und Service mit AuBendienst, in das CRM-System eingebunden. AuBer-
dem sollen die Tochter RNO-Kesselfabrik und Ritter Solar integriert werden.
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