Wertsteigerung im Callcenter

Seit 1970 hat sich Frama AG auf die Entwicklung und
Herstellung von Postbearbeitungssystemen speziali-
siert, wobei der Schwerpunkt auf Frankiermaschinen
und -systemen, elektronischen und manuellen Brief-
offnern, Falzmaschinen, elektronischen Portowaagen
sowie Postschaltersystemen und Selbstbedienungs-
Postsystemen liegt. Samtliche Produkte werden am
Hauptsitz in Lauperswil (Schweiz) entwickelt und
produziert. 90% des Umsatzes wird im Ausland reali-
siert. Frama exportiert ihre Produkte weltweit in Gber
60 Lander.

Die Ausgangslage

Frama AG - abgeleitet aus dem Begriff Frankiermaschi-
nen - hatte bereits ein proprietares CRM-System in
Deutschland, Grossbritannien und der Schweiz im Ein-
satz. Dieses wurde jedoch eingestellt und das Unter-
nehmen war auf der Suche nach einem Nachfolgepro-
dukt. Die neue CRM-L&sung sollte primér eine 360° Sicht
Uber den grossen Kundenstamm von 180'000 Accounts
sicherstellen und das Kampagnen-Management verbes-
sern. Sage SalesLogix stellte sich als ideale System|o-
sung heraus.

Das Projekt

Der Startschuss fiir das Projekt fiel im Herbst 2006. Die
Schnittstelle vom ERP AS/400 zu Sage SalesLogix war
durch die Erfahrung von Ambit AG schnell realisiert. Im
Rahmen des Customizings wurde das CRM auf die Be-
durfnisse der Mitarbeiter und auf geschéaftsspezifische
Anforderungen angepasst. Im Mittelpunkt stand die Pro-
grammierung des Kampagnen-Managements fiir die di-
versen Vertriebsbereiche, wobei besonders die Callcen-
ter von Frama bertcksichtigt wurden. In diesem Zusam-
menhang hat man Verbindungen zur Telefonanlage und
auf Online-Dateien realisiert.

Der Nutzen

Heute arbeiten rund 50 Mitarbeiter der Frama AG in der
Schweiz, in Deutschland und Grossbritannien mit Sage
SalesLogix. Im April 2008 wurde auch Belgien an das
neue CRM-System angeschlossen. Mit der Schnittstelle
zu AS/400 werden taglich Kunden-, Finanz- und Prdukt-
daten automatisch auf das neue CRM Uberspielt und
Ubersichtlich in einer Maske dargestellt.

Frama AG vertreibt nicht nur Frankiermaschinen, son-
dern liefert auch die passenden Dienstleistungen dazu.
Eine dieser Dienstleistungen heisst Frama-Online, womit
die Kunden rund um die Uhr Porto und neuste Portotari-
fe laden kénnen. Die Schnittstelle von Frama Online zu
Sage SalesLogix komplettiert die verfigbaren Kunden-
daten. Damit ist die 360° Sicht tiber 180'000 Kunden je-
derzeit und fur jedermann garantiert.

Im Bereich des Kampagnen-Management konnte der
Prozess im Callcenter massiv verbessert werden. Be-
stehende Kunden werden von Frama regelmassig tber
Nachfolge-Frankiersysteme informiert und beraten. Mit-
tels Sage SalesLogix konnen die Kontakte an die ver-
schiedenen Mitarbeiter zugewiesen werden. Die Integra-
tion der Swyx-Telefonanlage in das CRM-System er-
moglicht wahrend eines Telefonats in einem Pop-up
Fenster das Feedback schriftlich zu erfassen und zentral
in der Kundenmaske zu historisieren. Offerten werden
mittels Template automatisch erstellt und Folgeaktivita-
ten kdnnen geplant werden. Die Integration der Tele-
fonanlage erleichtert aber auch den Prozess bei einge-
henden Anrufen; sobald das Telefonat vom Callcenter-
Mitarbeiter entgegengenommen wird, erscheint die Kun-
denmaske mit allen wichtigen Informationen.

Frama AG legt Wert auf Schweizer Qualitat in der Post-
bearbeitung und hat erkannt, dass diese Eigenschaft
nicht nur das Produkt betrifft, sondern auch den Kun-
denservice. In guter Zusammenarbeit zwischen Ambit
AG und dem Projektleiter Volker Sommerfeld von Frama
wurde die Grundlage firr einen weltweit erfolgreichen
Komplettservice gelegt.
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