DMVO CRM Day 2024
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PROGRAMMHIGHLIGHTS:

(J Spannende Talks zur Nutzung von CRM

< 3 unterschiedliche Deep Dive Masterclasses
am Nachmittag

58 Kostenlose Rechtsberatung vor Ort
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PROGRAMM CRM DAY

Inhalt des Talks Speaker
09:00 BegriiRung durch DMVO & BLINKER anschlig@&uthusclub Alexandra Vetrovskgrychta(DMVOX BLINKER
09:10 Von der Praxis zur Theorie: CRM als Briicke zwischen Marketing und Wissenschaft Eva ToroiBernsteiner(FHWr.Neustady
09:50 Rechtliche Rahmenbedingungen CRM Nutzung Manuel BokaHvershedSutherland)
10:30 PAUSE (Kaffee & Kuchen)
11:00 Hallo mein Name ist Michael & ich bin CRM User Michael VaclavbfandREACHDMVO Vorstanyi
11:30 Use Case: Engagement in Zeiten von Informationsflut Miriam Antonia BohmIKEA Osterreigh
12:15 MITTAGSPAUSE
13:30 CRMnow & next David Habl¢Salesforce Osterreich)

Streamliningrzon Kundenstammdaten bis Verrechnung: Das CRM als wandelbarer

14:00 Alleskénner Barbara Scherf & Andre@hrastkgWillhaben)
PAUSE (Kaffee & Snacks)
15:00 1. Masterclassa 5 A S %dz] dzy A0S aRiSHzS/NdiaSY {MilNI 6 S3IA Sy T NIwfar Gnffiedleitey CRMUSIN BLINKERGMbH)

2.Masterclassa ¢ NI y & F2 NY I (i A 2 y¢ Eid gaNdheilighBriAndatz A ndNJizy 3
15:00 gemacht werden, bevor man ein CRM aufsetzt und wie optimiert man sein bereits Gordan Volari¢Executive Partner | BooBtrategy
SEA&AGUASNBYRSA /waKa

15:00 3. MasterclassKundenbindung durch CRM &Ril Automatisierungen Dominik PaulnsteinglCEO | DOMICOM Digital Performance GmbH)

Stefan Unfried, Gordan Volaric & Dominik Paulnsteiner moderiert von: Ulrike Kittinger

16:30 Finale PodiumsdiskussiéiivesideChat (Geschfisfiuhrung LibrdPAGRO Diskont)

OMVO)

Wissen. Services. Impulse.
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EVA TOROK-BEISTEINER

FACHHOCHSCHULE WIENER NEUSTADT
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FACHHOCHSCHULE
WIENER NEUSTADT
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Von der Praxis zur Theorie: CRM als
Brucke zwischen Marketing & Wissenschaft

DMVO CRM Day 2024 powered by BLINKER

Mag. (FH) Eva Térdk-Beisteiner
Wiszsenschaftliche Mitarbeiterin, Institut fir Marketing
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Kurzvorstellung \

FACHHOCHSCHULE
WIENER NEUSTADT

University of Applied Sciences - Austria

Mag. (FH) Eva TorBeisteiner

Ausbildung:
A Fachhochschule Wiener Neustadt
A Wirtschaftsberatende Berufe
A 2 Spezialisierungen: Marketing & Sales + Betriebsorganisation &

Wirtschaftsinformatik

Privat:
A 2 Kinder
A Hobbies: Singen/Musik, Sport (Inline Skaten, Radfahren, Wandern)



Berufliche Stationen

A Reuters: Projektkoordinator im IT Bereich

A Goldbach Media: Account Manager TV

A Pepper Global/lris Worldwide: Senior Project Manager

A Philips/Speech Processing Solutions (letzten 12 Jahre)
A Marketing Manager

A Senior Marketing Manager
A Headof Marketing DACH (Karenzvertretung)
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FACHHOCHSCHULE




Was mache ich an der FHWN

g
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Wissenschaftliche Mitarbeiterin im Institut fur Marketing

Personof Contact

Studiengang EU Projekte mit

Internationalen Lehre (Marketing &

BusinesLonsultanc Sales)

: Hochschulen
International

FACHHOCHSCHULE
WIENER NEUSTADT

Universi ty of Applied Sciences - Austria

Themenbereich
Verantwortung

(Sales/Digital
Marketing)

10



S

Warum mache ich heute den Er6ffnungstalk?

FACHHOCHSCHULE

University of Applied Sciences - Austria

Ausbildung Marketing
Automation

anager/Mitglied der

Expertengruppe fur

Jahrelange
Praxiserfahrung mit
CRM & Einfiihrung von

Marketing Automatia Marketing
(B2B) Automation beim
DMVO

wissenschaftlichen
Fokus auf das Thema
Im Unterricht und bei
wissenschaftlichen
Arbeiten.

11
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Was ist Marketing Automatisierung?

FACHHOCHSCHULE

plied Sciences - Austria

Technologie basierte und demnach toolgestutzte, strategische Planung,
Umsetzung und Optimierung von digitalen/automatisierten Marketing und
Sales Aktivitaten/Prozessen entlang

der Customer Journey.

12
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Die Basis daflr

FACHHOCHSCHULE

Ein gutes CRM Tool mit
sauberen/sinnvoll erfassten
Daten und Schnittstellen zu
diversen anderen Systemen
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Warum mache ich das?

FACHHOCHSCHULE

plied Sciences - Austria

UmEffizientundressourcensparemzd arbeiten

Automatisierte, aber trotzdem personalisierte Ansprache

Individuell an potenzielléund:inneangepasste, hdchst prazise Informationen zum
optimalen Zeitpunkt ausgespielt werden

A Qualifizierte Leads genieren, diese nahtlos an den Ventréitergebenundauch nach
dem Kaufabschluss personalisiert zu bespielen

o To Ix
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Wie starte ich?

S

To I

To o

FACHHOCHSCHULE

Die richtigen Leute ins Boot holen

Egal ob CRM Neuanschaffung oder Einfihrung von Marketing Aut@neatish

wichtig ins tun zu kommen und nicht auf die perfekte L6sung zu warten

Seien Sie gewappnet fur Barrieren, Fehler und Adaption

Nichts ist von Beginn an perfekt, denn oft kommt man erst mit dem Tun darauf, was
noch berlcksichtigen muss.

15
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FACHHOCHSCHULE
WIENER NEUSTADT

Universi ty of Applied Sciences - Austria

Stehen Si e auf, wenn Si e diesem Stat eme

16
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CRM

FACHHOCHSCHULE

Mein Unternehmen verwendet
bereits ein CRM Tool.
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Marketing Automation Tools

FACHHOCHSCHULE

Mein Unternehmen verwendet
bereits ein
Marketing Automation Tool.
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Marketing Automation Experten

FACHHOCHSCHULE

In meinem Unternehmen gibt es
Personen, die sich mit dem
Thema Marketing Automatisierung
auseinander setzen.

19



S

Die Daten

FACHHOCHSCHULE

Die Daten meines Unternehmens sind In
mehreren Systemen gespeichert
(ERP, CRM, Customer Support Software Tools,
Excel Sheetsjsw)

20
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Schnittstellen zwischen Systemen

FACHHOCHSCHULE

Unsere Systeme/Plattformen/Seiten
kommunizieren
miteinander/tauschen untereinander
Daten aus.

21
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Prozesse/Transparenz/MQL/SQL

FACHHOCHSCHULE

Unsere Struktur der
Vertriebsmannschatft ist auf adaptierte
CRM Prozesse durch Marketing
Automatisierung gut vorbereiltet.

22
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FACHHOCHSCHULE
WIENER NEUSTADT

Universi ty of Applied Sciences - Austria

Praxis und Wissenschaft zusammenbringen

23



Beispiel- Lehrveranstaltungen

mit Praxisbezug

Business
Development
Challenge

IT-Leiter ‘Wichtige Themen flir Mark, den IT-Leiter:

Automatisierung und Efens, Datenschutz, Binhalten
de Buiges, firzee rufredenstellen;
Krankenhaus Erﬁﬂg::;!;]ber\imgsem;mmﬁmkn
Wandel gestalters
Gruppe 4 ¥omplexdtit i Trends erkennen um

selbst on top ru bleiben, Dassinsherechtigung einer
grofen internen T-Abueilung
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FACHHOCHSCHULE
WIENER NEUSTADT

University of Applied Sciences - Austria
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_ H Wichtige Themen fiir Mark, den IT-Lefter:
IT-Leiter Autmatisierung und Efgens, Datenschutz, Einbalten el TR
des Budgets, Arzte rufriedenstellen; - L
Krankenhaus Erfalg gegeniber Yorgesetrien haben, digitalen astimetionc oo S, Ees v, e et Mot
Wandel gestalter; _ .
Gruppe 4 Komplesitit versinfachen, neus Trends erkennen um s -
sedbst on top 2u bleiben, Dassirsberecheigung einer R

groBen internen M-Abteilung
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Marketing TO DO
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Beispiele¢ Master-/Bachelorarbeiten zum Thema

S

FACHHOCHSCHULE

A Synergien in Aktion: Die Auswirkung der Zusammenarbeit von Marketing™~"" "
& Vertrieb auf den Erfolg von Marketing & Sales Automadtieime
gualitative Analyse.

A Einfluss der Covitd-Pandemie auf die Digitalisierung von Sales

Prozessen von international tatigen Herstellern und Distributoren in der
LuxusAudioVideo-Branche

A The perceived effectiveness of personalization in digital marketing

27



DMVO CRM Day 2024 powered by BLINKER

S

FACHHOCHSCHULE

Ilch bininspirierund freue mich auf
Expertenwissen beim CRM Day.

28
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FACHHOCHSCHULE
WIENER NEUSTADT

Universi ty of Applied Sciences - Austria

Danke flr die Standingvations

30
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RECHT & CRM
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MANUEL BOKA

EVERSHEDS SUTHERLAND
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EVERSHEDS
SUTHERLAND

CRM - Systeme
Rechtlicher Rahmen der Nutzung

27.06.2024

Mag. Manuel Boka
Partner | Eversheds Sutherland
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Rechtliche Grundlagen

Grundsatz:

1 Gleiche Regeln fur hochspezialisierte CRM - Systeme wie flr
Asi mplei L°sungen
Zusatzliche Regeln durch Vernetzung & Al -Integration in
CRM- Systeme

Verantwortung nicht auf ein Tool abschieben!

Qersheds Sutherland | 1 July 2024 |
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Rechtliche Grundlagen

SEAIS

Eversheds Sutherland

| 1 July 2024 |

Datenschutz -
recht

Regeln zur
Al -Nutzung

Wettbewerbs -
recht

Rahmen -
vertrage

36



Rechtliche Grundlagen

Datenschutz bei jedem
Verarbeitungsschritt beachten!

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Datenerhebung

Datenanalyse

Datenanreicherung Datenverwendung

Datenléschung

37



Rechtliche Grundlagen

Daten -
erhebung

Datenschutzrecht

1 Wie darf ich meine Datenbank befillen ?
1 Verkaufshistorie
I Schnittstellen aus anderen Tools

1 Cookies & Co
1 Erheben aus (vermeintlich) 6ffentlichen Quellen
T Wo liegen die Daten, wo werden sie verarbeitet  ? anreicherung venvendung

Daten -
I6schung

Eversheds Sutherland |1 July 2024 | 38



Rechtliche Grundlagen DI

Datenschutzrecht

1 Darfich CRM -Daten (zu meinen Zwecken) verwenden ?
I Ausreichende Rechtsgrundlage ?

A Uberwiegendes Interesse, Vertrag

A oft: Consent (freiwillig, informiert, widerrufbar)

Darf ich Aal t e fiweiBraerwembna n Ke n

Kann ich all das nachweisen?

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Daten -
erhebung

Daten -
anreicherung

Daten -
verwendung

Daten -
I6schung

39



Rechtliche Grundlagen DI

Datenschutzrecht Daten -

erhebung

I Wielange halt Consent an?
1 Darf ich Werbung auf Basis der CRM -Daten schalten?
1 Digital Services Act
Werbeverbote auf Online  -Plattformen bei  Profiling
1 auf Basis sensibler Daten und
I bel Werbung an Minderjahrige

Daten - Daten -
anreicherung verwendung

Daten -
I6schung

Eversheds Sutherland |1 July 2024 | 40



Rechtliche Grundlagen DI

Wettbewerbsrecht

Verbot unlauterer Geschaftspraktiken:

Wurde die CRM -Datenbank  auf rechtmal3ige Art
befllt?

I Information der Kunden
I Loschpflichten
Vorsicht bei Auswertung durch Al

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |




Rechtliche Grundlagen OIS

——

Rahmenvertrage mit Kunden

Geheimhaltungs - und Informationspflichten

Lieferbedingungen
Sonderkonditionen
Festgelegte Kommunikationskanale und Kontakte

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |




Rechtliche Grundlagen

Rahmen zur Nutzung von Al ($]212( 0 hmt...m.;.m . mop
;A ”““'l-l.ﬂllm.m,ﬂ :

1 Al-Tools sind Werkzeuge, die Verantwortung liegt bei den Nutzern
1 Datenquellen des Tools

I Datenschutz

I Immaterialgtiterrechte

Datenschutz in der Anwendung I Automatisierte
Entscheidungsfindung

Pflichten nach dem kommenden Al -Act der EU in der
Verantwortung der Nutzer

I Transparenz

I  Dokumentation

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |






CRM-Systeme 1
Rechtliche Herausforderungen

Grundsatz : Rechtliche Verantwortung bleibt beim
Auftraggeber

Verfahren & Strafen meist gegen Auftraggeber (nicht
gegen Tool -Anbieter!)

Tool - Anbieter ist oft nicht Teil eines (Straf -) Verfahrens

Kann man alleine die Rechtskonformitat der Ausgestaltung
nachweisen?

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |




CRM-Systeme 1
Rechtliche Herausforderungen

Ist der Anbieter der richtige?

Wo werden meine Daten gespeichert und verarbeitet?
Speicherort  beachten!

Vorsicht bei Zugriff  aul3erhalb des EWR
Zul 2 s s jsghere Drittl&nder fi

Andere Lander: Nur mit Zusatzvertrag und umfangreicher
Angemessenheitsprifung

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |




CRM-Systeme i
Rechtliche Herausforderungen

NG

Ist der Anbieter der
richtige?

DATA PRIVACY FRAMEWORK Search
PROGRAM

Sonderfall USA :

ok, T Seit10.07.2023: EU -
X3 U.S. DPF

: el Dateniibermittlung

uropean oo . = . ~

Commission | zulassig ( Af avdet i
“ im EWR), wenn der

Empfanger indie DPF -

Liste eingetragen ist

EU-U.S. DATA PRIVACY (abrufboar unter

FRAMEWORK b www.dataprivacyframe
work.gov )

Schicksal ungewiss

A weiterhin

Unsicherheitsfaktor bei
Transfer in USA

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |


http://www.dataprivacyframework.gov/
http://www.dataprivacyframework.gov/

CRM-Systeme 1
Rechtliche Herausforderungen @%N@

Ist der Anbieter der richtige?

T Vertragsinhalt prufen!
T  Wasdarfder Tool -Anbieter ?

I Was muss der Auftraggeber ?




CRM-Systeme 1 @%N@

Rechtliche Herausforderungen

Dokumentieren!

Daten zum Anbieter und zum Tool
1 Auftragsverarbeiter -Vereinbarung
I Eintrag im Verarbeitungsverzeichnis

Datenschutzerklarung fur alle Betroffenen (aktuell, transparent
& verfugbar)

T Sicherstellen der Ubergabe
Datenschutzfolgenabschatzung

I bei neuartigen Anwendungen, Verarbeitung vieler Daten, Al
oft notwendig

Policies und Prozesse

e

.

versheds Sutherland | 1 July 2024 |
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Zusammenfassung

@ In Kontrolle bleiben: Seien Sie genau informiert, wie Sie Daten verarbeiten!

Compliant  bleiben: Prifen Sie vor jedem Projekt die Rechtskonformitat

Transparent bleiben: Seien Sie transparent gegentber Betroffenen

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |




Uber Eversheds Sutherland SIAI®,

. Full Service Kanzlei im Wirtschaftsrecht 3

4 N 4
70+ Eversheds Sutherland Offices Eversheds Sutherland Alliances:
in 30+ Landern weltweit I 17 Lander in der Latin America
I Europa Alliance
I USA 1 30 Lander in der Africa Alliance
I Asien 1 40 Lander in der Asia Pacific
1 Afrika Alliance
T Naher Osten I 200+ Relationship firms
. J \_

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Mag. Manuel Boka
Partner

T:+43 1516 20
E: manuel .boka@eversheds -sutherland.at
linkedin.com/in/ manuel -boka

EVERSHEDS
SUTHERLAND

eversheds-sutherland.at

This information pack is intended as a guide only. Whilst the information it contains is believed to be correct, it is not a substitute
for appropriate legal advice. Eversheds Sutherland Rechtsanwalte GmbH can take no responsibility for actions taken based on
the information contained in this pack.

© Eversheds Sutherland 2024. All rights reserved.

Eversheds Sutherland
Karntner Ring 12
1010 Vienna
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CHAEL - EIN CRM USER!
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MICHAEL VACLAV

brandREACH
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CRMAddiction?

DMVO CRM Day 2024




