
Johanniter-Unfall-Hilfe e.V.

CRM 

für den Dienst am Nächsten



Johanniter-Unfall-Hilfe e.V., Landesverband 
Bayern

� Landesverband Bayern, Unterschleißheim

� 11 Regional- und Kreisverbände

� 31 Dienststellen und Ortsverbände 

� 1.417 hauptamtliche Mitarbeiter

� ca. 3.500 ehrenamtliche Mitarbeiter

� ca. 150.000 Kunden

� ca. 250.000 Mitglieder



Satzungsgemäße Aufgaben der Johanniter
Aufgabe der Johanniter ist der Dienst am Nächsten

� Aus- und Fortbildung (Breitenausbildung, Schwesternhelferinnen, Pflegehelfer)

� Hausnotruf 

� Menüservice (“Essen auf Rädern“)

� Ambulante Krankenpflege (Pflegedienst)

� Fahrdienst für Menschen mit Behinderung

� Rettungsdienst und Krankentransport / Auslandsrückholdienst 

� Sanitätsdienst

� Bevölkerungsschutz / Katastrophenschutz

� Jugendarbeit

� Kindertagesstätten

� Hospizarbeit 

� Humanitäre Hilfe im Ausland

� sonstige Hilfeleistungen im karitativen Bereich



•„Guten Tag. Können Sie mir helfen?“

• Gerne! Bitte sagen Sie mir…
– Wie Sie heißen?
– Wo Sie wohnen?
– Welche Dienstleistungen haben 

Sie bezogen?
– Könnten Sie mir bitte Ihre 

Vertragsnummer nennen?
– Was ist Ihr Problem?
– Mit wem haben Sie darüber 

schon gesprochen?
– Was hat unser Mitarbeiter daraufhin empfohlen?
– Wurde Ihnen geholfen?

• Vielen Dank! Ich werde unserem zuständigen Mitarbeiter ein Fax 
senden …. 

Kennen Sie diese Situation?
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Lösung: Zusammenführen aller Kundendaten in 
einer einheitlichen Datenbank
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Einpflegen von Daten, die nicht aus einer 
operativen Software kommen

� Hauptamtliche Mitarbeiter
� Interessenten
� Multiplikatoren

� Helferdatenbank



Funktionale Herausforderungen

• CRM Software
– Zentrale Datenhaltung
– Einfache Bedienung
– Telefon Integration (CTI)
– (Office) Integration
– Groupware
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Kulturelle Herausforderungen

• Professionalisierung
– Marktorientierung
– „Best Practice“

• Technologisierung
– Nutzentransparenz
– Prozessdisziplin
– 500 User in Bayern
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Projektverlauf

2005 Erstellung eines Lastenheftes (Juli)
Auswahl des CRM-Beraters Sensix (September)

20.03.2006 Auswahl CRM Lösung: update.seven
(Standardsoftware, 900 Kunden, 100.000 User)

30.03.2006 Treffen zu Besprechung + Abnahme des Angebotes
April 2006 Workshops in Kempten
17.07.2006 „Go live“ in Kempten
Oktober 2006 Start der Implementierung für Bayern
28.02.2007 Abschluss der Implementierung für Bayern



Projektumfang Firma Sensix

• Adressmanagement (incl. automatischer Zuordnung zum Verband)
• Schnittstellen zu operativen Systemen
• Kampagnenmanagement
• Kontaktmanagement (inkl. CTI Anbindung und Zuständigkeiten)
• Informationsmanagement (z.B. Weiterleitungen)
• Groupwarefunktionalitäten
• Weitere Stammdaten (z.B. Vertragssituation, etc.)
• Dokumentenmanagement (QM)
• Reklamationsmanagement (QM)
• Anwenderleitfaden









Ausblick update.seven „Desktop“
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Vielen Dank
für Ihre 

Aufmerksamkeit!


