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CLIENT FIRST - das CRM-Programm von PwC Schweiz

Unsere Kurzbeschreibung

PricewaterhouseCoopers (PwC) bietet bérsenkotierten Unternehmen und
Privatgesellschaften branchenspezifische Losungen in drei Bereichen an:
Wirtschaftsprifung, Steuer- und Rechtsberatung sowie
Wirtschaftsberatung.

Mm Wissen und der Erfahrung von mehr als 146000
itarbeiten In 156 dern schafft PricewaterhouseCoopers
und Mehrwert fUr nd deren Stakeholders.
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Unsere einfache Formel fur Erfolg

Technisches Kunden- _
Fachwissen Beziehungen

! 3 ! 1

Zufriedene Kunden Loyale Kunden

Verhalten

Organisation »  CLIENT
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Eckdaten des CLIENT FIRST Projekts

« [nitialisierung: August 2004

Abschluss: November 2007
 Holistischer Ansatz: Verhalten — Organisation — Tool
« CRMTool: BSI CRM

e Investitionsvolumen (CHF): ca. 2.5 Mio CHF cash-out
ca. 3 Mio CHF interner Aufwand

e Anzahl Benutzer: 2'500 Mitarbeiter von PwC Schweiz

 Internationales Referenzprojekt innerhalb PwC Netzwerk
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Wir haben viele ‘best practice’
Beispiele, doch setzen wir diese nicht
konsistent um.

In anderen Worten,
wir mussen ‘best practice’ zu
‘daily practice’ machen.
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Wir wissen, welches Verhalten fur den Kunden am
wichtigsten ist

Der Kunde erwartet von uns, dass wir...

... gut zuhdren und uns um ihn kiimmern

... uns nach seinen Bedurfnissen richten

... bei Bedarf zur Stelle sind

.. die Dinge beim Namen nennen
... um eine langfristige Beziehung beminht sind

.. Erkenntnisse liefern, die ihm neu sind

.. zu seinem beruflichen und personlichen Erfolg beitragen
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Wir wissen, was der Kunde von uns erwartet

PricewaterhouseCoopers

8 steps to success

For staffmembers only

PricewaTerrousE(Corers [§

Der Kunde erwartet von uns, dass wir...

- gut zuhoren und uns um ihn kiimmern
- uns nach seinen Bedirfnissen richten
- bei Bedarf zur Stelle sind

- die Dinge beim Namen nennen

- um eine langfristige Beziehung bemuht
sind

-  Erkenntnisse liefern, die ihm neu sind

- zu seinem beruflichen und
personlichen Erfolg beitragen
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...und ein firmenwelter angewandter Verkaufsprozess
werden zur taglichen Praxis

Targeting  Targeting list Client Service
Initiative long/short Plan

Targeting
|dentifikation Strategie Ausfihrung

Proposal Management

Management

Kunden- Stop/Go PwC Offerte
Anfrage Entscheid
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Unser CRM-Tool unterstutzt diese Methodologie

« CRM tool ‘CLIENT FIRST’ fur Kontakt-Management, Verkauf,
Offertprozess, Aktivitats-Management and Kampagnen-Management

e Datenkonsolidierung — Datenqualitats-Management
» Ersatz bisheriger isolierter CRM-Anwendungen
* Verkaufsprozess-Management und Reporting Funktionalitaten

e 20’000 Organisationen

e 65’000 Kontakte

« Kampagnen / Events

e Targeting-Initiativen

o Geschaftsopportunitaten
 Aktivitaten

PricewaterhouseCoopers
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Phasenweliser Aufbau reduziert Komplexitat

Phase 3:

‘Maintain sustainable

* Verkaufsprozess Relationships’
 Aktivitats-Management

Phase 2:
« Kontakt-Management
« Marketing : ,
(Kampagnen/Events) Sell better and more Phase 182"

Laufender Betrieb
Phase 1: Zielmessung

Laufender Betrieb
Zielmessung

Phase 1:

‘Knowing our clients’

Aug 04 ~ Marz 06 ~ Nov 07
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Nicht Organisationen
verandern sich:
sondern die Menschen In thnen.
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Erfolgsfaktoren

« Top Management Unterstitzung und Involvement

« CRM-Projekt als Change Management Projekt verstehen
o Spezifische und messbare Verhaltens-Ziele

 Einfach zu verstehende CRM-Konzepte

e Benutzerfreundliches CRM-Tool

 Fokus auf Datengualitat: Daten- und Prozessintegration
 Tellprojekte mit klar definierten Zielsetzungen

 Langfristiges Engagement — der Weg ist das Ziel
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Wir sind noch nicht am Ziel —
aber auf dem besten Weg.

PRICEWATERHOUSE(QOPERS



