Schrltt fur Schntt

zum Erfolg e

‘%\

Salesforce @ vwd group —

Mobilising Sales

Silvia Gobel
Frankfurt, 08.10.2009

VWd g rOU p: excellence in financial solutions



Inhaltstbersicht

vwd group — Kurzprofil

Ausgangssituation

Start einer integrierten Customer Experience Strate  gie
Business- und Projektziele

Salesforce-Nutzung (Status Quo)

Ergebnisse & Fakten

Lessons Learned

vwdgroup:



vwd group - Kurzprofil .

vwd group in Zahlen

Ein fihrender européischer Anbieter von Information s- und
Technologieldsungen fir Finanzdienstleister, Untern ehmen
und Medienhauser sowie Privatkunden .

Hamburg

Berlin

Dortmund
Disseldorf

= Umsatzerl6se 2008: 73,4 Mio. € Herzogenrath
» Umsatzwachstum vwd group 2007 ‘
auf 2008: 12,7 % Kaiserslautern
: Stuttgart
T Miinchen
= 450 Mitarbeiter ' SiSglen
= 16 Standorte mit Zentrale in Frankfurt " =y
a. M. f

= Seit 60 Jahren eine fihrende Stellung
Im deutschen Markt
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vwd group - Kurzprofil

Unternehmensstruktur

vwd Vereinigte Wirtschaftsdienste AG

100 %

vwd
netsolutions GmbH

gevasys GmbH

63 %

100 %

100 %

market maker
Software AG

51 %

Lenz+Partner AG
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60 %

vwd Transaction-
Solutions AG

| 12.10.2009

vwd group
solutions AG* Netherlands B.V.*
vwd group
Belgium NV*

PortfolioNet AG*

100 %

PC&S AG*

* Tochtergesellschaften im Ausland
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Womit alles begann...

= Komplexe, dynamisch wachsende Unternenmensstruktur

= = Parallel-Vertrieb: ,bunte’ Vertriebsteams verschiedener Geschéaftsbereiche
» Keine Transparenz, kaum Synergien
» 20 verschiedene Datenbanken mit Vertriebs-, Produkt-, F&A-Informationen
* Neues Vorstandsressort mit neuem Vorstand Sales & Customer Service

Ausgangssituatio

= Management-Reporting ,via Ruckspiegel und im Nebel*:
kein ,echter” Vertriebs-Forecast, nur Umsatzziele und Umsatzreporting
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Datenbanktbersicht — vwd group Sales

Manuell/
Outlook Business
Contact Manager

gevasys

—

. Prozess: _ Prozess: Q

Angetl:(;?szzfussséang Vel'traggginga|1g Rzrsgr?[isnsg./ (Urlaubs-) g
(,Preisangebot) (.Vertrag zuruckertalten/ Controlling Kalender <

geschlossen) Lotus Notes/Outlook

1 1% g

ororacs. PTOQUKEDE e .l N

Kampagnen g SMS- "

tool Kunden-DB _CCU

o

Schnittstelle|  K{indigungseing;

Internal Sales  ( Status: Kiindigy
Pr I 1Bu ei :

WU



Start einer integrierten Customer Experience Manage  ment Strategie

Business- und Projektziele |

= Servicefluhrerschaft

» Kundenfokus — ,one face to the customer”

» Ressourcenoptimierung — schneller, dynamischer, besser ...

= Mehr Transparenz uber Aktivitatsniveau (Vertriebs(zahlen-)gualitat)
» Cross-Selling-Potentiale mit 1 integrierten Losung — mehr Umsatz

Business- und Projektziele .
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Business- und Projektziele

Start einer integrierten Customer Experience Manage  ment Strategie

Business- und Projektziele |l
» Vertriebssteuerung (Cockpit) — ex-ante statt ex-post

» Skalierbare, flexible Plattform flr unternenmerische Veranderungen
(Vertriebsumstrukturierung und Expansion)

= Plattform fur zielgruppenspezifische Segmentierung und Vermarktung
(Kundensegmentanalysen)

» Gesamtlosung auch fur nachgelagerte
Vertriebsprozesse: Backoffice, F&A, Service

| 8 | Salesforce@vwd group | Silvia Gbel | 12.10.2009 vwdgroup:



Salesforce -

LOosung

Entscheidung fur Salesforce

» Bekannte Losung — gute Vorab-Erfahrungen
» Ready-to-use

* Wurde Unternehmensanforderungen an
Flexibilitat und Skalierbarkeit gerecht

= Schlechte Erfahrungen mit einer
Inhouse-Alternative

sale y%rce.com s

ceess On Demand.
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partners © Mobile

Service

Sales et
AppExchange Apps

(fegm, ]

AComplete CRM olution
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Salesforce -

LOosung

Salesforce-Nutzung (Status Quo)

» Vertrage (Statistiken)

Aktivitaten (To Dos) & Kalender (Kommunikation)

&

Produkte (Standard Price Book) [41

Opportunity — Details

Opportunity-Datensatztyp
Opportunity-Inhaber
Opportunity-Nr.

| 10 | salesforce@vwd group |

Kontaktrollen [01

Wertriebsteam [0] Offene Altivitdten [01

Vertrag

V00000782

Vermidgenswerte [01 Untergeordnste Wertrdgs [01 Notiz(

Vertrag — Details
Opportunity-Name
¥ Vertragsdaten
Accountname -
= Vertrag-Datensatztyp  Zusatzverirag [Andern
- e Vertragnummer V00000782
Anderungsvertrag
Projektantrag LTT ITERIEY
AutolD
Accountname  FF1 AG zum Testen
USt-IdNr.

Beschreibung Testeintrag!

Silvia Gobel

Altivitdtzverlauf [0]

Vertrige [0]

Geschidftsaccount
FF1 AG zum Testen

Externe IDs [51

Partner [01

Account-Team [0]

Kontakte [41
Mitbewerber (Account) [01

Opportunities (Forecast, Angebots-Tool, Produktkonfigurator)

Accounts & Kontakte & Leads (Firmenstammdaten, Ansprechpartner, Prospects)

rschau | Seite anpassen | Lavout bearbeiten | Hilfe =

Druckvorschau | Sq

Kentaktrollen 101 O ffene Aktivitdten [01
Notizen & Anhdnge [11 Externe Anhdnge [1]

Abdivitdtsverlauf [10+] Opportunities [10+] Kunden

Kontrahierte Produkte 101 Vertrdge 121 Ac

Geschiaftsaccount — Details

Account-Datensatztyp
Accountinhaber
Accountname
Ubergeordneter Account

Kundenerfazssung im Tracker
gewlnschi

Korrektur Rechnungsadresse
gewlnschi

Accounts_ochne_SM35
Inhaber auf mich umstellen

Mich ins Account-Team
aufnehmen

Typ Symbeol

Beschreibung

| 12.10.2009

Interessent [Andem Telefon 0123 45678
Silvia Gébel [Andern Fax 0123 455690
FF1 AG zum Testen [Hierarchie anzeigen E-Mail

Website

HESEAIE S

B

Bertu ng A

Personliche Einschatzung

Branche  Banken

Subbranche  Vermdgensw

vwd-Geschiftsfelder MDS

http:ispreadsheets. gooagle.comicec?kev=pVraggiE2CAahH[0IvZ 850 8inv=aneuefeind%40vwd.com
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Salesforce-Nutzung (Status Quo)

= Kampagnen
» Dashboards

@ Dashboard
‘@&’ Brief-Mailing 114: Blitz IT

(@)
Q <
O B 1 h P. I 1 S h C I I 1 +« Zur Dashboard-Liste wechseln
5 » " berc te (Pipeline, Snapshot, Controlling,
e 0 Dashboard anzeigen [Beginnen Sie mit der Eingabe,
o~ Selbstm m
3 elbstmanagement
((})5 Klick auf Grafik &ffnet Liste der Teilnehmer
Pipeline aktueller Monat - Ifd. Umsadtze Pipeline Folgemonat - Ifd. Umsidtze
_ 200
=
N
|
2 100
o
E
=]
1]
é{s\l\
H-'ngliedss;alu;
0 33 100 0 7 100
summe von Gewichtete monatl. Umsatze in EUR (Tausencle) summe von Gewichtete monatl. Umsatze in EUR (Tausencde) NMitgliedsstatus Datensatzzahl

angeschrieben

02 Pipeling-Bericht falscher Ansprechpariner (s.
Frotokoll)

kein Interesse (grundsatzlich)

kein Interesse (maementan)

nimmt an Webinar 05.03. teil

nimmt an VWebkinar 11.03. teil

Achim Beisswenger Captura Management GmbH 30.06.2009 mmf [advisor] wwd market manager Lizenz Neuvertrag

Achim Beisswenger  Captura Management GmbkH 30.06.2008 mmf [advisor] Content Paket [advisor] Meuwvertrag 25% siehe Pratokoll

Achim Beisswenger  Captura Management GmbH 30.06.2009 mmf [advisor] Backendbetrieh (1-2 MNeuvertrag 25% wird durch CF kontaktiert
Achim Beisswenger  Captura Management GmbH 30.06.2008 mmf [advisor]  Setup Controller MNeuwvertrag 25% wird durch CL kontaktiert
Achim Beisswenger  Captura Management GmbH 30.06.2008 mmf [advisor] Support (1-2 Arbeitsplatze) Meuvertrag 5% winscht Prasentation

30.08.2009 Basic Package (4 Std.)

Achim Beisswenger  Captura Management GmbH mmf [advisor] Meuvertrag

winscht Test
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Salesforce -

LOosung

Salesforce-Nutzung (Status Quo)

Jetzt:

= Uber 90 User (Sales-Management, Sales, Sales-Backoffice,
Controlling, F&A/Abwicklung, Marketing, IT)

» Deutschsprachig (Deutschland und Schweiz)

Projektiert:

= Service-Integration (CTI)

» Weitere Internationalisierung
(Niederlande, Belgien, Frankreich)

= Weitere Prozessoptimierungen
(elektronische Workflows/Freigaben
statt Papier)
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Ergebnisse

= Holistischer Blick auf unternehmerische Gruppen-Performance
» Vielseitige Reporting-Mdoglichkeiten (Selbst-/ Management)
» Besseres Risikomanagement (gesetzl. Verpflichtung des Borsengangs)

» Steigende Lead-/Datenqualitat durch konsequente Performance-Messung und
Bewusstsein der Kontrolle, Automatismen und Pflichtfelder)

= Hohere Pro-Kopf-Produktivitat (+ 29 %): Brutto-Umsatz A mit ¥ Verkaufern

Ergebnisse & Fakten .
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Ergebnisse & Fakten .

Ergebnisse

» Transparenz - wichtige Kundendaten in 1 zentralen Datenbank
» Bessere Kundendatenqualitat (Auskunftsmaoglichkeiten)

» Aktives Kampagnenmanagement und zielgerichtetes Marketing
= Zahlreiche Kommunikations- und Dokumentationsmdglichkeiten

» Optimalere Ressourcensteuerung

| 14 | salesforce@vwd group | Silvia Gébel | 12.10.2009
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Ergebnisse & Fakten

Fakten

= |T-Support durch CRM-Beratungsfirma Avendio

» Kosten in den letzten 15 Monaten von 210.000 EUR
far Implementierung & Lizenzen (inklusive
Beraterhonorare) bei derzeit Gber 90 Nutzer in 16
Standorten

= 8.000 EUR Monatliche Lizenz- und Hostingkosten
= 200 Manntage:

» Projektstart im Februar 2008

» Live-Gang (Phase 1) mit Sales nach 3 Monaten

| 15 | Salesforce@vwd group | Silvia Gobel | 12.10.2009

AVENDIO

Lonsulting«Integrations=Solutions

ﬁrce.com@

@ucce ss On Dermand.”
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Lessons Learned .

Lessons Learned

» Laufender Change Management-Prozess

= VVoraussetzungen:
— Management-Unterstltzung
— Druck von oben
— Permanentes Schulen und Kommunizieren (der Vorteile)
— Vielseitigkeit und Flexibilitat (Plan B)

» Achtung — Gegenwind !

"um Erfolg
=N
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zum Erfolg =

‘%\

Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit!

Silvia Gobel

Head of Sales Operations & Training Management

vwd Vereinigte Wirtschaftsdienste AG
Tilsiter Strasse 1 | 60487 Frankfurt
Phone: +49 69 50701-275

Fax: +49 69 50701-303

E-mail: sgoebel@vwd.com
www.vwd.com
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Backup - Screenshots
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Login

sale rce.com g

Success. Not Software.”

Salesforce -
LOsung

User Name: |
Password:

[] rRemember User Name

| Login I
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Salesforce -

LOosung

Startseite

Leads | Accounts |

Keontalkte I Opportunities | TaskTracker | Berichte I Dashboards | Dokumente | Produlte | o

Arthur Arnold bei vwd Vereinigte Wirtschaftsdienste AG

Produkte suchen

| |

Anzeige erweitern =

-

Sonntag 4 Oktober 2009
vwdgroup: el
Kalender Neues Ereignis I
Suche Montag 05.10.2009 4 ok
| Alle durchsuchen ¥| 2
10:00-12:00 BM Basisschulung (intern via Metviewean) e
| | Mo D i
ml Dienstag 06.10.2009
05 08 07
[] 4uf Elemente beschranken, 14:00 - 16:00 9B Prasentation vwd market manager financials Version 3 (Pfaffikon) : Philippe Felder iz 13 14
deren Inhaber ich bin T
Mithwoch 07.10.2009 "; o
Erveeiterte Suche. . = 28 2728
) ) it 09.02.2009 Kundenpflege Faul Daldini Schweiz. Mational-Vel
Quick-Links Gesellschaft
* Accounts X 16.02.2009 Kundenpflege Enzo Lithi von Graffenried & Par
zusammenfuhren Vermégensverwaltun:
Kurzanleitungen
s vwd Website A 02.032.2009 nachfassen flrwwd mmf Roger Wermuth
Intranet X 09.03.2009 nachste Kundenpflege Kuoni Reisen Holding
X 10.03.2009 nachste Kundenpflege Tohias Schinbachler-Casty Tarios Finanz AG
Dokumente suchen % 16.03.2009 nachste Kundenpflege Beatrice Luternauer Petroplus Marketing A
| | X 17.03.2008 nachste Kundenpflege Daniel Schaffhauser Contaba Anstalt

Mews

11.09.2009



Salesforce -

LOosung

(Kunden-) Stammdaten = Leads, Accounts & Kontakte

Druckvorschau | Seite anpassen | Layout bearbeiten | Hilfe zu dieser Seit

Geschiftsaccount

Druckvorschau | Seite anpassen | Layout bearb

Kontakt

Frau Berta Bertani

# Zzurlck zu Liste: Benutzer
Offene Aktivitdten 01

Kontakt — Details

Kontaki-Datensatztyp
Kontaktinhaber
Akad. Titel

Akad. Titel Sonstiges
Hame

Account
Titel/Position
Abteilung

Zustandig fur
Zustdndig fur
Produktfamilie

Rolle

Uzer-ID (InfoScreen)
U=zer-I0 (mmf)
Anrede Brief

Beschreibung

?  Lead
-f Mustermann
“ ZUrie
— U Test AG
Lead - | "7 ick
Account
I
Geschaft
Ac
Akai
Ober
y K
Micl
-
SAP-|
(bei Ar
|
| 21 |

Salesforce@vwd group |

Slivia Gopel

Altivitdtewverlauf (01

Druckwvorzschau | Seite anpas=en | Lay

Kontrahierte Produkts [01
Feedback Kampagnen [01

Kundenwvorginge [21 Motizen & Anhdnge ¢
Kentaktverlauf 101

Opportunities 101
HTHL-E-Mail-Status 101 Kampagnenwverlauf [11

[Bearbeiten [J| Lozchen [ Duplizieren [ Aktustsierung anfordern |

[Andern] Telefon 0815 123456
Andreas Meuefeind [Andern] Weitere Tel-Nr.
Mobiltelefon

Nicht anrufen

Frau Berta Bertani Fax

Test AG Kein Fax
E-Mail

Weitere E-Mail

bertabedani@nix.de

Keine E-Mails

Sprache  deutsch

Anwender Technik_AP

wvwwd Citrix

Sehr geehrte Frau Bertani

I 1£.1U.ZUVUY v "usl vur.lo



Salesforce -

LOsung

Opportunity (= Verkaufsmoglichkeit, Angebot)

Opportunity

Test-Oppty SG - Vertragsangebotstest pm Druckvorschau | Sete anpassen | Layo

« zurlick zu Liste: Benutzer

Produkte (Preizbuch 2008} [3]1 | Kontakirollen [11 | Merriebsteam (01 | Offene Alivitdten [0] | Alivititsverlauf [0] | Merrdge [21 | Parner [0] | Mitbewerber [01
Externe Anhdnge [01 | Phasenwerlauf[F1 | Interne Auftrige [01

w Vertragsdetails (Interner Auftrag)

Branchencode 10 0048 101030 Berechnung ab  Vertragsunterzeichnung
Vertragsbeginn  01.07.2009 Datum
Mindestvertragslaufzeit 48 Sonstiges

Rechnungsstellung  J3hrlich (JJ/01)

 Liefer- und Rechnungsadresse * * * NEU * * *

Warenempénger (WE) =RE

Rechnungsempfanger (RE)  FF1 AG zum Testen WE (abweichend vom RE) g
WE_Kontakt
RE Stralle  Teststralke WWE 5trafbe  Teststralle
REPLZ Q0000 WEPLZ 00000
RE Stadt = Musterstadt WE Stadt  Musterstadt -
RE Land  Rumanien WE Land  [TALIEM

RE U 5t-IdHr. ng1s

* Betreuung f Provision (Interner Auftrag)

Sales-Management  Joachim Lauterbach Beteiligter 1(B1)  Avendic
Betreuung durch Prov.-anteil B1 in %
Techn. Dienstleister gevasys mhbH Beteiligter 2 (B2) FPevman Kaweh
Abschlussverante. [AV) Silvia Sohel Prov.-anteil B2 in %

Provisionsanteil AV in 3%

L ]
L
* Borseninfos (Interner Auftrag)

| o P O [P I T . P U S ., T L



Salesforce -

LOsung

Vertragsdaten

Vertrag
vooooi1418

= Zurlick zu Liste: Benutzer

Vermigenzwerte [0

Untergeordnets Werrdge [01 Motizen & Anhdnge [0

Druckvorzchau | Seite anpas=en | Layout bearbeiten | Hilfe

Offene Altivititen 107

Kontaktroli=n [01

Vertrag — Details

Vertrag-
Datensatztyp

Vertragsart (Opp)

Vertragnummer
AutolD

Accountname
Opportunity
Opportunity-Nr.

(Opp)
Beschreibung

Zu genehmigende Elemente [01

Genehmigungzwerlauf [01

Werragverlauf [1]

Altivititeverlauf 101

[Bearberten | Lozchen [ Duplzieren [ Aktvieren [J| For Genchmigung sinreichen |

ﬁnderungsve_rtrag mit
Cpportunity [Andern]

Anderungsvertrag

V00001413

FE1 AG zum Testen

Test-Oppty SG -
Verragsanaehotstest pm

OMROZ07020

Vertraginhaber

Inhaberbenachrichtigung
vor Vertragsende

Vertragbeginn

Mindestvertragslaufzeit
(O]

Vertragsende
(berechnet)

Vertragsdauer abhangig
vom Hauptvertrag

Hauptvertrag

Status

Grund fur
Nichtfakturierung

* Vertragsdaten

Andreas Meuefeind [Andern]

48

“ertrag nicht fakturiert
(Finanzbuchhalung)

* Vertragslauf

An Kunden am Install.-Bestatigung

Vertragseingang BOS Installation wom

Vertragseingang ABW I
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Quereinstieg in andere Systeme (Service, IT, Conten )

i Setup - Systemprotokoll - Hilfe 8 Schulung - Abmelden conyr B
J [salesforcecrmh Joroe g [verme
sales =y
q') o [ Startzeite il Leads b f Accounts 1 kontakte | Opportunities | Berichte | Dashboards | Dokumente | Frodulte
O 5
o u ; = & =
%S Danke fur lhren Besuch, bitte einloggen
g | Willkemmen zu TaskiWatcher |
\Benutzername: | |
!Passwnn: || |
E anmelden H
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Salesforce -

LOsung

Berichte

Generierter Bericht:

Gefiltert nach:NOT (4 AND 5) AND 1 AND 2 AND 3 Bearbeiten
1. Wahrscheinlichkeit (%) gréfier als 0
2. Opportunity-Inhaber enthalt herrmann,maltitz, account, beisswenger,grunwald,brill fink liess, wolters franke, spreckelsen,kessler jakobs,Greiner, tietz, grun
3. Accountname enthalt nicht Test
4, Gewichtete monatl. Umsatze gleich EUR 0
5. Gewichtete Einmalumsatze gleich EUR 0

A Opportunity-Inhaber: Account- Team1 (29

Datensatze)
Durchschn. 39% EUR 607,00 EUR 295,30 EUR 17.741 50 EUR 5.681,96
[] OQpportunity-Inhaber: Achim Beisswendger
19 Datensatze)
Durchschn. 52% EUR 894 03 EUR 11.625,00 EUR 2.906,25
= 7 = A n —T A 4 r || =z undFil
Fwischenablage M= schriftart ] Ausrichtung I Farmatvaorlagen Zellen Be
(} Jx | Opportunity-Inhaber EXW
A B C | D | E |
1 |Opportunity-Inhab| * Accountname Iu55tern’B Typ E Wahrscheinlichkeit {‘E| Er
2 |Account- Teaml Erdmann Financial ManagementGmbH 30.06.2010 Anderungsvertrag 25
3 Account- Teaml Volksbank im Siegerland eG 30.04.2010 Anderungsvertrag 25
4 Account- Teaml UAB Prudentis 30.11.2009 Anderungsvertrag 25
5 |Account- Teaml ficon] Financial Consulting Volker Henkel 30.11.2009 Anderungsvertrag 25
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Salesforce -

LOosung

Dashboards

WICHTIGSTE METRIK

SUPPORT

Verkaufsabschliisse bis dato | |

|
0 2.234.3

Summe von Gesamtl

Wichtigste Accounts

Accountname
S Broker AG & Co. KG
comdirect bank AG

PIPELINE-ANALYSE

Summe von Gesamtumsatz in EUR (Millionen)

Pipeline nach Phase und Typ

% [
@ % gﬁ
Summe von Offen

Offene Kundenvorgidnge nach Prioritat ‘

Pipeline nach Typ und Abschlussmonat

Summe von Gesamtumsatz in EUR (Tausende)

Schlusstermin

Typ Typ
- m -
B Anderungsvertrag B Anderungsvertrag
B Zusatzvertrag B Zusatzwertrag
Eiindigungsriickdrehung 0 Kiindigungsriickdrehung
B Meuvertrag B Meuvertrag
0 Neukunde 0 Meukunde
M Bestandskunde B Eestandskunde
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