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Implementierung einer zentralen CRM-Plattform

Turnaround des Projektes zur Einfuhrung des zentralen Kundeninformationssystems
fiir einen Telekommunikationsanbieter

Customer Need & Key Challenges

Die Implementierung eines neuen Kundeninformationssystems auf Basis einer Soft-
ware Standardlésung wurde nach mehrmaligem Projektverzug in Frage gestellt. Der
Projektsponsor hat das Vertrauen in das Projektteam und deren Leitung verloren. Lie-
ferdaten, Kosten und User Acceptance konnte nicht garantiert werden. Key Facts des
Projektes waren

Budget > 20 Mio. Euro

Zahl der Projektmitarbeiter > 50

Integration zahlreicher Applikationen und Unternehmensprozesse
Unterstutzung von Business kritischen Prozessen und Kundendaten
1000 Nutzer

Fur unseren Kunden stellte sich nicht die Frage eines Projektabbruchs, da es sich um
eine strategische Neuausrichtung der Unternehmens handelte. Das Ziel war das Pro-
jekt zuriick auf den Erfolgspfad zu fiihren und zum Abschluss zu bringen. Das Ver-
trauen in das Projektteam zurtickzugewinnen, dies bei minimierten Kosten und hoher
Akzeptanz der Benutzergruppe.

Approach

Unser Auftrag bestand in einem vollstdndigen Turnaround des Projektes in der Rolle
des voll verantwortlichen technischen Projektmanagers.

Nach der Durchfihrung eines detaillierten Assessments und Bestimmung der Aus-
gangslage haben wir folgende Fokus-Areas bestimmt, die fiir den Erfolg des
Turnarounds von entscheidender Bedeutung waren

Unterschatzte Komplexitat der Integration in der Systemlandschaft
Mangelnde Konzepte und Ausfuhrung im Bereich Quality Assurance
Zuordnung klarer Verantwortlichkeiten

Anforderungsmanagement

Teamzusammenarbeit und Kommunikation
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Diese Phase hat 3 Wochen beansprucht.

Die identifizierten Verbesserungspotentiale wurden in einer zweiten Phase gezielt be-
arbeitet. Eine detaillierte Neuplanung wurde auf Basis eines Malinahmenkatalogs
etabliert. Das Vertrauen des Projektsponsors konnte zurtickgewonnen werden und der
Neustart des Projektes wurde bereits 5 Wochen nach Assessment eingeleitet.

Unter unserer Fihrung wurde das Projekt in einer Laufzeit von 12 Monaten erfolg-
reich abgeschlossen.

Customer Benefit & Major Achievements

Die Entscheidung das Projekt als Krisenprojekt anzuerkennen und in den Turnaround-
Modus zu bringen hat zum erfolgreichen Projektabschluss gefiihrt. Die Unternehmung
hat das Vertrauen zurtickgewonnen, Vorhersagbarkeit und Transparenz geschaffen.
Ein Scheitern hétte groRe EffizienzeinbuBen zur Folge gehabt. Das Projektteam hat
sich nachhaltig geformt und zudem in Folgeprojekten gezeigt Krisensituationen recht-
zeitig zu erkennen und adaquat zu handeln.
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