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PROGRAMM CRM DAY
Inhalt des Talks Speaker

09:00 Begrüßung durch DMVÖ & BLINKER anschließend jö Bonusclub Alexandra Vetrovsky-Brychta (DMVÖ) & BLINKER

09:10 Von der Praxis zur Theorie: CRM als Brücke zwischen Marketing und Wissenschaft Eva Török-Bernsteiner(FH Wr.Neustadt)

09:50 Rechtliche Rahmenbedingungen CRM Nutzung Manuel Boka (EvershedsSutherland)

10:30 PAUSE (Kaffee & Kuchen)

11:00 Hallo mein Name ist Michael & ich bin CRM User Michael Vaclav (brandREACH| DMVÖ Vorstand) 

11:30 Use Case: Engagement in Zeiten von Informationsflut Miriam Antonia Böhm (IKEA Österreich)

12:15 MITTAGSPAUSE

13:30 CRM now & next David Hable (Salesforce Österreich)

14:00
Streamliningvon Kundenstammdaten bis Verrechnung: Das CRM als wandelbarer 
Alleskönner 

Barbara Scherf & Andreas Chrastka(Willhaben)

PAUSE (Kaffee & Snacks)

15:00 1. Masterclass: α5ƛŜ ½ǳƪǳƴŦǘ ŘŜǎ /waΥ YL-ƎŜǎǘŜǳŜǊǘŜ {ǘǊŀǘŜƎƛŜƴ ŦǸǊ ŘŜƴ YǳƴŘŜƴŜǊŦƻƭƎάStefan Unfried (Leiter CRM Unit | BLINKER GmbH)

15:00
2. Masterclass: α¢ǊŀƴǎŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǾƻǊ 5ƛƎƛǘŀƭƛǎƛŜǊǳƴƎ ςEin ganzheitlicher Ansatz : Was muss 
gemacht werden, bevor man ein CRM aufsetzt und wie optimiert man sein bereits 
ŜȄƛǎǘƛŜǊŜƴŘŜǎ /waΚά

Gordan Volaric (Executive Partner | Boom Strategy)

15:00 3. Masterclass: Kundenbindung durch CRM & E-Mail Automatisierungen Dominik Paulnsteiner (CEO | DOMICOM Digital Performance GmbH)

16:30 Finale Podiumsdiskussion/FiresideChat
Stefan Unfried, Gordan Volaric & Dominik Paulnsteiner moderiert von: Ulrike Kittinger 
(Geschäftsführung | Libro/PAGRO Diskont)
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Kurzvorstellung

Mag. (FH) Eva Török-Beisteiner

Ausbildung:

Å Fachhochschule Wiener Neustadt

Å Wirtschaftsberatende Berufe

Å 2 Spezialisierungen: Marketing & Sales + Betriebsorganisation & 

Wirtschaftsinformatik

Privat:

Å 2 Kinder

Å Hobbies: Singen/Musik, Sport (Inline Skaten, Radfahren, Wandern)
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Berufliche Stationen

Å Reuters: Projektkoordinator im IT Bereich

Å Goldbach Media: Account Manager TV

Å Pepper Global/Iris Worldwide: Senior Project Manager

Å Philips/Speech Processing Solutions (letzten 12 Jahre)

ÅMarketing Manager

ÅSenior Marketing Manager

ÅHead of Marketing DACH (Karenzvertretung)
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Was mache ich an der FHWN

Wissenschaftliche Mitarbeiterin im Institut für Marketing

Person of Contact
Studiengang

Business Consultancy 
International

EU Projekte mit 
internationalen 
Hochschulen

Lehre (Marketing & 
Sales)

Themenbereich-
Verantwortung 
(Sales/Digital 
Marketing)
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Warum mache ich heute den Eröffnungstalk?

Jahrelange 
Praxiserfahrung mit 

CRM & Einführung  von 
Marketing Automation 

(B2B)

Jetzt 
wissenschaftlichen 

Fokus auf das Thema 
im Unterricht und bei 
wissenschaftlichen 

Arbeiten.

Ausbildung Marketing 
Automation 

Manager/Mitglied der 
Expertengruppe für 

Marketing
 Automation beim 

DMVÖ
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Was ist Marketing Automatisierung?

Technologie basierte und demnach toolgestützte, strategische Planung, 

Umsetzung und Optimierung von digitalen/automatisierten Marketing und 

Sales Aktivitäten/Prozessen entlang 

der Customer Journey.
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Die Basis dafür

Ein gutes  CRM Tool mit

sauberen/sinnvoll erfassten

Daten und Schnittstellen zu 

diversen anderen Systemen



14

Warum mache ich das?

Å Um Effizientund ressourcensparendzuarbeiten

Å Automatisierte, aber trotzdem personalisierte Ansprache

Å Individuell an potenzielle Kund:innenangepasste, höchst präzise Informationen zum 

optimalen Zeitpunkt ausgespielt werden

Å Qualifizierte Leads genieren, diese nahtlos an den Vertrieb weitergebenund auch nach 

dem Kaufabschluss personalisiert zu bespielen
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Wie starte ich?

Å Die richtigen Leute ins Boot holen

Å Egal ob CRM Neuanschaffung oder Einführung von Marketing Automation ðes ist 

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

Å Seien Sie gewappnet für Barrieren, Fehler und Adaption

Å Nichts ist von Beginn an perfekt, denn oft kommt man erst mit dem Tun darauf, was man 

noch berücksichtigen muss.
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Stehen Sie auf, wenn Sie diesem Statement zustimmené
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CRM

Mein Unternehmen verwendet 

bereits ein CRM Tool.
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Marketing Automation Tools

Mein Unternehmen verwendet 

bereits ein 

Marketing Automation Tool.
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Marketing Automation Experten

In meinem Unternehmen gibt es 

Personen, die sich mit dem 

Thema Marketing Automatisierung 

auseinander setzen.
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Die Daten

Die Daten meines Unternehmens sind in  

mehreren Systemen gespeichert 

(ERP, CRM, Customer Support Software Tools,

Excel Sheets, usw)
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Schnittstellen zwischen Systemen

Unsere Systeme/Plattformen/Seiten 

kommunizieren 

miteinander/tauschen untereinander 

Daten aus.
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Prozesse/Transparenz/MQL/SQL

Unsere Struktur der 

Vertriebsmannschaft ist auf adaptierte 

CRM Prozesse durch Marketing 

Automatisierung gut vorbereitet.
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Praxis und Wissenschaft zusammenbringen
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Beispiel - Lehrveranstaltungen mit Praxisbezug

Business 

Development 

Challenge
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Beispiele ςMaster-/Bachelorarbeiten zum Thema

Å Synergien in Aktion: Die Auswirkung der Zusammenarbeit von Marketing 

& Vertrieb auf den Erfolg von Marketing & Sales Automation ðeine 

qualitative Analyse.

Å Einfluss der Covid-19-Pandemie auf die Digitalisierung von Sales-

Prozessen von international tätigen Herstellern und Distributoren in der 

Luxus-Audio-Video-Branche

Å The perceived effectiveness of personalization in digital marketing
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DMVÖ CRM Day 2024 powered by BLINKER

Ich bin inspiriert und freue mich auf 
Expertenwissen beim CRM Day.



Fachhochschule Wiener Neustadt
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Danke für die Standing Ovations







Rechtlicher Rahmen der Nutzung

CRM - Systeme

27.06.2024

Mag. Manuel Boka

Partner | Eversheds Sutherland



Rechtliche Grundlagen
Was ist zu beachten?



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

Grundsatz: 

ī Gleiche Regeln für hochspezialisierte CRM -Systeme wie für 
Ăsimpleñ Lºsungen

ī Zusätzliche Regeln durch Vernetzung & AI - Integration in 
CRM-Systeme

ī Verantwortung nicht auf ein Tool abschieben!

35Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

36

Datenschutz -
recht

Wettbewerbs -
recht

Rahmen -
verträge

Regeln zur 
AI -Nutzung

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen
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Datenschutz  bei jedem 
Verarbeitungsschritt beachten!

Datenanalyse

DatenverwendungDatenanreicherung

Datenerhebung

Datenlöschung



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

Datenschutzrecht

ī Wie darf ich meine Datenbank befüllen ?

ī Verkaufshistorie

ī Schnittstellen aus anderen Tools

ī Cookies & Co

ī Erheben aus (vermeintlich) öffentlichen Quellen

ī Wo liegen die Daten, wo werden sie verarbeitet ?

38

Daten -
analyse

Daten -
verwendung

Daten -
anreicherung

Daten -
erhebung

Daten -
löschung



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

Datenschutzrecht

ī Darf ich CRM -Daten (zu meinen Zwecken) verwenden ?

ī Ausreichende Rechtsgrundlage ? 

Ą Überwiegendes Interesse, Vertrag

Ą oft: Consent (freiwillig, informiert, widerrufbar)

ī Darf ich Ăalteñ Datenbanken weiterverwenden ?

ī Kann ich all das nachweisen?
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Daten -
analyse

Daten -
verwendung

Daten -
anreicherung

Daten -
erhebung

Daten -
löschung



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

Datenschutzrecht

ī Wie lange hält Consent an?

ī Darf ich Werbung auf Basis der CRM -Daten schalten?

ī Digital Services Act : 

Werbeverbote auf Online -Plattformen bei Profiling

ī auf Basis sensibler Daten und 

ī bei Werbung an Minderjährige

40

Daten -
analyse

Daten -
verwendung

Daten -
anreicherung

Daten -
erhebung

Daten -
löschung



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

Wettbewerbsrecht

ī Verbot unlauterer Geschäftspraktiken:
Wurde die CRM - Datenbank auf rechtmäßige Art 
befüllt?

ī Information der Kunden

ī Löschpflichten

ī Vorsicht bei Auswertung durch AI

41



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

Rahmenverträge mit Kunden

ī Geheimhaltungs - und Informationspflichten

ī Lieferbedingungen

ī Sonderkonditionen

ī Festgelegte Kommunikationskanäle und Kontakte

42Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

Rechtliche Grundlagen

Rahmen zur Nutzung von AI

ī AI -Tools sind Werkzeuge, die Verantwortung liegt bei den Nutzern

ī Datenquellen des Tools

ī Datenschutz

ī Immaterialgüterrechte

ī Datenschutz in der Anwendung ïAutomatisierte 
Entscheidungsfindung

ī Pflichten nach dem kommenden AI -Act der EU in der 
Verantwortung der Nutzer

ī Transparenz

ī Dokumentation

43Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



CRM - Systeme
Rechtliche Herausforderungen 
bei der Wahl des richtigen Tools



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

CRM - Systeme ï
Rechtliche Herausforderungen

ī Grundsatz : Rechtliche Verantwortung bleibt beim 
Auftraggeber

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

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

ī Kann man alleine die Rechtskonformität der Ausgestaltung 
nachweisen?

45Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

CRM - Systeme ï
Rechtliche Herausforderungen

Ist der Anbieter der richtige?

ī Wo werden meine Daten gespeichert und verarbeitet? 
Speicherort beachten!

ī Vorsicht bei Zugriff außerhalb des EWR

ī Zulªssig an Ăsichere Drittländer ñ

ī Andere Länder: Nur mit Zusatzvertrag und umfangreicher 
Angemessenheitsprüfung

46Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

CRM - Systeme ï
Rechtliche Herausforderungen

Ist der Anbieter der 
richtige?

ī Sonderfall USA :

ī Seit 10.07.2023: EU -
U.S. DPF 

ī Datenübermittlung 
zulässig (Ăfastñ wie 
im EWR), wenn der 
Empfänger in die DPF -
Liste eingetragen ist

(abrufbar unter 
www.dataprivacyframe
work.gov )

ī Schicksal ungewiss 
Ą weiterhin 
Unsicherheitsfaktor bei 
Transfer in USA

47

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


Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

CRM - Systeme ï
Rechtliche Herausforderungen

Ist der Anbieter der richtige?

ī Vertragsinhalt prüfen!

ī Was darf der Tool - Anbieter ?

ī Was muss der Auftraggeber ?

48Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

\

Dokumentieren!

ī Daten zum Anbieter und zum Tool

ī Auftragsverarbeiter -Vereinbarung

ī Eintrag im Verarbeitungsverzeichnis

ī Datenschutzerklärung für alle Betroffenen (aktuell, transparent 
& verfügbar)

ī Sicherstellen der Übergabe

ī Datenschutzfolgenabschätzung

ī bei neuartigen Anwendungen, Verarbeitung vieler Daten, AI 
oft notwendig

ī Policies und Prozesse

49Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

CRM - Systeme ï
Rechtliche Herausforderungen



Zusammenfassung



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

\Zusammenfassung
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Dokumentieren: Sorgen Sie für vollständige Dokumentation!  

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

Compliant  bleiben:  Prüfen Sie vor jedem Projekt die Rechtskonformität

Transparent bleiben: Seien Sie transparent gegenüber Betroffenen

Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |



Eversheds Sutherland | 1 July 2024 |

\Über Eversheds Sutherland
Full Service Kanzlei im Wirtschaftsrecht
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70+ Eversheds Sutherland Offices 
in 30+ Ländern weltweit
ī Europa
ī USA 
ī Asien 
ī Afrika 
ī Naher Osten

Eversheds Sutherland Alliances:
ī 17 Länder in der Latin America 

Alliance
ī 30 Länder in der Africa Alliance
ī 40 Länder in der Asia Pacific 

Alliance
ī 200+ Relationship firms



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 Rechtsanwälte GmbH can take no responsibility for actions taken based on 

the information contained in this pack.

© Eversheds Sutherland 2024. All rights reserved.

Mag. Manuel Boka
Partner

T: +43 1 516 20 
E: manuel .boka@eversheds -sutherland.at 
linkedin.com/in/ manuel -boka

Eversheds Sutherland

Kärntner Ring 12

1010 Vienna









DMVÖ CRM Day 2024

CRM-Addiction?


