BEST PRACTICE

Executive Summary

Die tim tools-in-motion GmbH is

Optimale Unterstutzung im

wertiger Werkzeuge, Fur die

im Kun

Werkzeugvertrieb.

MaBgeschneidert statt Standard: Der tim tools-in-motion
GmbH gelang es, dank einer individuellen CRM-Losung aus
dem App-Baukasten, die Prozesse des VertriebsauBen-

dienstes mobil abzubilden und zu optimieren.
Anwendung

RP-

Die tim tools-in-motion GmbH mit Sitz in Meinerzhagen
versorgt inre Kunden mit hochwertigen Prazisionswerk-
zeugen, Messmitteln und Handwerkzeugen. Das Port-
folio des Fertigungsspezialisten wird durch Dienstleis-
tungen wie Weiterbildungs- und QualifikationsmaBnah-
men, die Erstellung von Maschinenkonzepten und die
Planung von Betriebseinrichtungen abgerundet. Als
Mitglied des Einkaufsverbandes PRECITOOL ist der
Werkzeuglieferant fUr den westlichen Teil Deutsch-
lands von Dortmund bis zur Eifel zustandig. Hierbei
Ubernehmen 17 Mitarbeiter im VertriebsauBendienst

die Betreuung von 2.000 uberwiegend mittelstandi-

schen Kunden aus dem produzierenden Gewerbe.

Bisherige Vertriebsprozesse umsténdlich und unstruk-
turiert.

Der Systemlieferant setzt auf qualifizierte, kompetente
Mitarbeiter im Vertrieb, die nicht nur Produkte verkau-
fen, sondern die Kunden individuell beraten und ihnen
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lierung d

ganzheitliche Losungskonzepte aufzeigen. Bestmog-
lich funktioniert das, wenn das Vertriebsteam jederzeit
und Uberall Zugriff auf alle relevanten Kundendaten hat
und auch die Prozesse klar definiert sind. Hier bestand
bei dem westdeutschen Werkzeuglieferanten Optimie-
rungspotential: Lange Zeit war der Laptop die einzige
Moglichkeit, auf die im ERP-System eNVenta ERP lie-
genden Daten zuzugreifen. Das war vielen Mitarbeitern
im Auto zu umstandlich und aufgrund der in der Regel
eng getakteten Termine oft auch zeitlich nicht moglich.

Die Terminvor- und -nachbereitung erfolgte daher meis-
tens im BUro oder Home-Office. Auch fUr die Nutzung
wahrend Kundenterminen war der mobile Computer zu
sperrig, was dazu fuhrte, dass dringende Themen wie
das Anfordern eines Angebotes oder das Aufgeben ei-
ner Bestellung telefonisch oder per Mail an den Innen-
dienst kommuniziert wurde. Informationen zu Bestéan-
den und Lieferzeiten fragten die AuBendienstmitarbei-
ter haufig wahrend Vor-Ort-Terminen via Telefon ab,
was zu Arbeitsunterbrechungen bei den Kollegen im In-
nendienst fuhrte. Weniger Dringendes wie das Erstellen
von Besuchsberichten oder das Anpassen von Kunden-
stammdaten bei Anderungen blieb nicht selten meh-
rere Tage liegen oder wurde unter Umstanden verges-

sen.



Mobil ist nicht gleich mobil

Ziel des Werkzeugspezialisten war die Einfuhrung einer
Losung, mit der die bisher unstrukturierten und um-
standlichen Prozesse vereinheitlicht und optimiert wer-
den sollten. Eine zentrale Anforderung war, Daten aus
dem bestehenden System eNVenta ERP mobil einzuse-
hen und direkt dort zu erfassen. Daher entschied man
sich fur den Einsatz von Apple iPads als mobile Endge-
rate. Zunachst wurde eine mobile Losung so realisiert,
dass die Vertriebsmitarbeiter Uber einen VPN-Zugang
per Remote Desktop auf eNVenta zugriffen. Damit
konnte zwar der unhandliche Laptop ersetzt werden,
aber die iPads wurden von den Mitarbeitern in der Pra-
xis dennoch nicht genutzt: Da die Benutzeroberflache
des ERP-Systems auf Desktop-Bildschirme ausgelegt
ist, war die Bedienung uber das iPad sehr unhandlich

und umstandlich.

Im nachsten Schritt setzte man bei tim deshalb auf eine
fertige Standard-CRM-App, die fur das ERP-System er-
haltlich war. Wahrend die App eine gute Usability bot,
bildete sie jedoch nicht die funktionalen Anforderungen
ab, die fur eine umfassende mobilgestUtzte Abwicklung
des Vertriebsprozesses notwendig sind. Um die App
entsprechend anzupassen, ware ein ahnlich hoher
Dienstleistungsaufwand wie bei der Entwicklung einer
neuen Anwendung notwendig gewesen — eine Option,
die fur tim nicht in Frage kam.

Uber die Empfehlung eines anderen Unternehmens
aus dem PRECITOOL-Einkaufsverband wurde die [T
von tim schlieBlich auf die App-Konfigurationsplattform
engomo aufmerksam. Die Software des gleichnamigen
Herstellers erlaubt die Erstellung nativer, mobiler An-
wendungen nach dem Drag & Drop-Prinzip, ohne dass
hierfur Programmierkenntnisse erforderlich sind. Ledig-
lich ein Tag Schulung ist notwendig, um beliebige Ge-
schaftsprozesse als vollintegrierte Apps abzubilden. Die
Offenheit der Konfigurationsplattform lasst die Anbin-
dung aller Systeme der bestehenden Enterprise-IT, so
auch des ERP-Systems eNVenta, zu.

Um in kurzer Zeit eine erste, funktionsfahige Anwen-
dung fur den AuBendienst zu erhalten, definierte das
Team von tim zunachst die wichtigsten Funktionen und
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setzte diese unterstutzt durch das Implementie-
rungsteam von engomo um. Zunachst erhielten die Ver-
triebsmitarbeiter eine App, mit der sie ihre Besuchsbe-
richte mobil erfassen und direkt ins ERP-System uber-
tragen konnten. Die App ermaoglichte zudem den Zugriff
auf Kundendaten und visualisierte diese uber eine Kar-
tenansicht.

,Eine Konfigurationsplattform, mit der wir selbst inner-
halb weniger Tage unsere individuelle, voll integrierte
CRM-App umsetzen konnen — dieses Prinzip hat uns
von Anfang an begeistert’, berichtet Manuel Szmula,
Leiter eBusiness. ,Das stellt fUr uns die perfekte Alterna-
tive zu den beiden Optionen — aufwandige, teure Indivi-
dualprogrammierung oder starre, unpassende Stan-
dard-CRM-App - dar."

Kleine Anwendung, groBe Wirkung

FUr die Erstellung eines Besuchsberichtes fullt der Ver-
triebsmitarbeiter in der neuen App standardisierte Aus-
wahlfelder fur die wichtigsten Eckdaten aus. Ge-
sprachsteilnehmer, Besuchsart und die Bewertung des
Gesprachs konnen Uber Drop-Down-Felder schnell be-
fullt werden. Fur die Angabe von Datum und Dauer ste-
hen native Bedienelemente zur VerflUgung. Die Angabe
der Gesprachsthemen sowie getroffene Vereinbarun-
gen erfasst der Vertriebler uber Freitextfelder und kann
dabei auch die Spracheingabefunktion Siri nutzen, um
langes Tippen zu vermeiden. Seit die Besuchsberichte
dank der neuen App unmittelbar im Nachgang zum Ge-
sprach erstellt werden, stehen wichtige Informationen
zur Nachverfolgung dem Innendienst sofort zur Verfu-
gung und die Berichte sind auch inhaltlich von besserer
Qualitat. Auch die Besuchsvorbereitung ist um ein Viel-
faches schneller geworden, da die AuBendienst-Mitar-
beiter in der App auch frihere bereits erfasste Berichte
und alle Informationen zum Kunden einsehen kdnnen:
Ein Blick in die App kurz vor dem nachsten Kundenter-
min genugt nun den Mitarbeitern, um sich schnell auf
den aktuellen Stand zu bringen. Erganzt durch eine er-
leichterte Besuchs- und Routenplanung, die anhand ei-
ner interaktiven Kartendarstellung der Vertriebskon-
takte ermaglicht wurde, fuhrte die mobile CRM-App bei
tim bereits in der ersten Version zu einer spurbaren Op-

timierung der Ablaufe im AuBendienst.



Aufgrund der begeisterten Ruckmeldungen aus dem
Vertrieb baute der Werkzeugspezialist die Uberwiegend
auf Besuchsberichte ausgelegte mobile Losung rasch
nach Einflhrung der ersten App-Version aus und lie3
auch Erweiterungswunsche der Mitarbeiter aus dem
VertriebsauBendienst in die Losung einflieBen. Hinzu
kam ein mobiles Artikel-Cockpit, Uber das der Vertriebs-
mitarbeiter vor Ort beim Kunden alle Informationen zu
einem Produkt abrufen kann, indem die entsprechende
Artikelnummer eingegeben oder ein Barcode mithilfe
der Geratekamera eingescannt wird. Dazu zahlen tech-
nische Daten wie Eigenschaften und Bilder aber auch
kaufmannische Informationen wie Preis, aktueller Be-
stand und voraussichtliche Lieferzeit — Informationen,

die in Echtzeit aus dem ERP-System im Backend abge-

rufen werden.

Diese Moglichkeit erhohte die Auskunftsfahigkeit der
AuBendienstmitarbeiter vor Ort und entlastete den In-
nendienst, bei dem der AuBBendienst bis dato solche In-
formationen angefragt hatte. Auch der Einbau einer
Wiedervorlagen-Funktion erleichterte die Kommunika-
tion mit dem Innendienst enorm. Diese Funktion erlaubt
es, Erinnerungen und Nachrichten gezielt an einzelne
Personen zu verschicken und auch auf diese zu antwor-
ten. DarUber hinaus fand eine umfangreiche Erweite-
rung der Kundenansicht statt: Mitarbeiter konnen hier
nun zusatzlich zu den Stammdaten auch alle Informati-
onen zu Angeboten, Auftragen und Rechnungen sowie
die Umsatzhistorie eines Kunden einsehen. Dartber
hinaus fuhrte tim im Zuge der App-Erweiterung eine
Optimierung der Benutzerfuhrung durch und gab der
App den optischen Feinschliff. In Summe fielen fur die
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Umsetzung der App unter Einsatz der Konfigurations-
plattform von engomo bei tim nur wenige Tage Auf-
wand an - ein Wert, der fUr die Realisierung einer App
durch Programmierung um ein Vielfaches Ubertroffen

wdurde.

Die nachste Erweiterung der App ist bereits in Planung:
Eine Direktanbindung an das Dokumenten-Manage-
ment-System im Backend soll den AuBendienstmitar-
beitern ermaoglichen, auch dort archivierte PDFs mobil
direkt in der App anzusehen. AuBerdem wird die
nachste Version die Moglichkeit eines mobilen Waren-
korbes enthalten, sodass Bestellvorgange ohne Um-
wege Uber das Tablet in Kundengesprachen angesto-

Ben werden konnen.

,Mit der Konfigurationsplattform von engomo haben
wir unsere Vertriebsprozesse genau so mobil abgebil-
det, wie sie auch tatsachlich ablaufen. Das hat die Effi-
zienz unserer Vertriebsprozesse erheblich gesteigert
und der AuBendienst ist einfach nur begeistert davon,
mit der App zu arbeiten”, fasst Geschaftsfuhrer Friedo
Dehmer zusammen. ,Dass wir mit engomo so flexibel
sind, die App immer weiter auszubauen und anzupas-
sen — und das ohne langwierige Anderungsprozesse
und Programmierung — ist zudem in der heutigen,
schnelllebigen Welt ein bedeutender Wettbewerbsvor-
teil.”

Uber tim tools-in-motion GmbH




