,Weil die gesamte Kommunikation
zwischen Vertrieb und dem Markt
Service Center heute tiber SAP CRM
liuft, sparen wir jedes Jahr allein in
diesem Bereich rund 100.000 Euro.*

Uwe Beister

Leiter Allgemeine Organisation

und Projektleiter SAP CRM bei der
Bank fur Sozialwirtschaft
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Kundenbericht

AUF EINEN BLICK

Unternehmen

= Name: Bank fuir Sozialwirtschaft

= Sitz: Kéln/Berlin, weitere 12 Standorte
in Deutschland

= Branche: Kreditinstitut

= Produkte und Services: Leistungs-
spektrum einer Universalbank

= Betriebsergebnis: 32,8 Mio. EUR
(30.06.2009)

= Bilanzsumme: 5,556 Mrd. EUR
(30.06.2009)

= Angestellte: 313

= |nternetadresse: www.sozialbank.de

= Partner: SAP Consulting und
maihiro GmbH
Internetadresse: www.maihiro.com

Herausforderungen und Chancen

= Ablosung der alten, proprietaren Kunden-
informationssysteme

= SAP CRM mit vorhandener SAP-ERP-
Anwendung und Fremdsystemen (z. B. fiir
das Dokumentenmanagement) integrieren

Projektziele

= Einheitliche 360-Grad-Sicht auf Kunden

= Transparenz bei kundenspezifischen
Prozessen

= [T-Unterstitzung fur aktive
Vertriebssteuerung

= Kundenbezogenes Aufgaben- und
Terminmanagement

SAP-L6sungen und -Services
SAP Customer Relationship Management
(SAP CRM)

Integrated Marketing, Sales und Service fir Banken

Highlights der Implementierung

= Samtliche Customizing-Winsche der
Mitarbeiter im Budgetrahmen erfullt

= Nur sieben Monate Projektdauer

= Hohe Akzeptanz bei den Anwendern

Entscheidung fiir SAP

= Unternehmen verfolgt seit Juni 2006
konsequente SAP-Strategie

= Leichte Integration mit vorhandener Bran-
chenlésung (SAP for Banking)

Hauptnutzen fiir den Kunden

= |tickenlose Informationen zum Kunden
in einer einzigen Ubersicht

= Transparente Bearbeitungsstande

= Beschleunigte und kostenguinstigere
Kommunikation zwischen Vertrieb und
Administration

= Verbesserter Kundenservice durch
bestmaogliche Informationsgrundlage

= Effiziente Planung von Kampagnen

= Rasche Bewertung der Kundenprofitabilitat

= Minimierung manueller Fehlerquellen

= Kirzere Prozessdurchlaufzeiten

Vorhandene Systemlandschaft

= Hardware: PC und Windows based
Terminals (Citrix/Terminalserverfarm)

= Betriebssystem: Windows

Integration von Nicht-SAP-Produkten

= MS Office (z. B. Word und Outlook)

= Textbausteinverwaltung

= Dokumentenmanagement-System D3

= Andrena (Depotbuchhaltung)

= ZEB-Control (Deckungsbeitragsrechnung)



Die Bank fiir Sozialwirtschaft
(BfS) ist ein Spezialkreditinstitut
fur Unternehmen und Organisati-
onen der Sozial- und Gesund-
heitswirtschaft. Weil die Bank
seit Jahren dynamisch wachst,
sind moderne Vertriebsinstru-
mente heute unverzichtbar. Mit
SAP® Customer Relationship
Management (SAP CRM) hat
die BfS nun volle Transparenz
Uber Kunden und Bearbeitungs-
stéande - und kann den Vertrieb

aktiv und effizient steuern.

Wie hoch ist der Deckungsbeitrag
eines Kunden? Welche Kreditvertrage
besitzt er? Und welche Dokumente hat
er in den letzten 30 Tagen erhalten? Mit
SAP CRM erhalten BfS-Angestellte alle
wichtigen Kundeninformationen jetzt in
einem einzigen System. Friiher waren
Kundendaten tber rund ein Dutzend
Softwareldsungen verteilt. Um ein
ganzheitliches Bild vom Kunden zu be-
kommen, mussten sich die Vertriebs-
mitarbeiter in verschiedenen Systemen
anmelden und zwischen ihnen hin und
her springen. Aufwendig gestaltete sich
auch die Kommunikation zwischen dem
Vertrieb und dem fir die Administration
zustandigen Markt Service Center
(MSC). Hierfiir wurden pro Jahr rund
100.000 Faxseiten versendet. Zum Bei-
spiel beauftragten Vertriebsmitarbeiter
das MSC auf diesem Weg damit, Kun-
denvertrége zu erstellen. , Studien be-
sagen, dass ein Fax alles in allem einen
Euro kostet”, weill Uwe Beister, Leiter
Allgemeine Organisation und Projekt-

leiter SAP CRM bei der BfS. ,\Weil die
gesamte Kommunikation heute tber
SAP CRM lauft, sparen wir jedes Jahr
also rund 100.000 Euro.”

Eingefiihrt wurde SAP CRM Anfang
2008 gemeinsam mit SAP Consulting.
Prozessdesign und Implementierung
erfolgten dann schrittweise mit der
maihiro GmbH als Partner von Januar
bis August 2009. , Die Zusammenar-
beit mit maihiro war hervorragend. Wir
haben alle Customizing-Wiinsche unse-
rer Mitarbeiter im Budgetrahmen umge-
setzt”, sagt Beister. ,Obwohl es mehr
als hundert waren. "

SAP CRM ermaoglicht eine vorher nicht
gekannte Transparenz liber Kunden und
Kundenprozesse. Die Software ist mit
dem vorhandenen Dokumentenmana-
gement-System integriert. Dadurch
konnen BfS-Mitarbeiter mit einem Klick
in Kundendokumente wie Briefe, Legiti-
mationsunterlagen oder Vertrage aller
Art abspringen.

Zudem lassen sich aktuelle Bearbei-
tungsstande, Kundentermine und
Erwartungschancen fir Neugeschafte
bequem abrufen. Die Suche im CRM-
System erfolgt ganz einfach tber die
Konto- oder die Geschaftspartner-
nummer. ,Wir verwenden SAP CRM
auch, um den Vertrieb aktiv und effizi-
ent zu steuern”, erklart Uwe Beister.
Mit der Funktion Opportunity Manage-
ment verwaltet und dokumentiert die
BfS beispielsweise Geschafte in An-
bahnung und fiihrt Vertriebsanalysen
durch. Die Erstellung von Besuchsbe-
richten und Nachfolgeterminen erfolgt
Uber das Aktivitdtenmanagement.
Genutzt wird SAP CRM derzeit von
etwa 100 Vertriebsmitarbeitern in den
zehn BfS-Geschéaftsstellen sowie von
30 Angestellten im Kolner MSC.

SAP Deutschland AG & Co. KG
Hasso-Plattner-Ring 7

69190 Walldorf
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