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Aareon

Allgemeine Produktbeschreibung

Allgemein

Das Produkt "CRM-Portal" ist ein modular aufgebauter Software-Service fir Immobilien-
unternehmen und -verwalter, die ihren Endkunden (z.B.: Mieter, Mitglieder und/oder Ei-
gentlimer) ein digitales Serviceangebot bieten mdchten. Primares Ziel ist es, die Kunden-
beziehungsprozesse zu unterstlitzen und dabei eine deutlich hdhere Effizienz zu erreichen,
insbesondere durch integrierte Prozesse. Unter anderem bietet das CRM-Portal die Mog-
lichkeit, automatisiert Informationen bereitzustellen sowie Prozesse, wie beispielsweise
Anfragen, Schadens- und Beschwerdemanagement, abzubilden.

Produkt- und Lieferumfang

Das System wird in drei aufeinander aufbauenden Paketvarianten angeboten. Die jeweils
hoheren Pakete beinhalten die Funktionen der darunterliegenden Pakete.

Modul/Funktionalitat Business Professional Enterprise
CRM-Portal v v v
Startseite inkl. Kurziibersichten aller Bereiche v v v
Neuigkeitenseite v v v
E-Mail- und Push-Benachrichtigungen v v v
Vertrags- und aktuelle Informationen v v v
Dokumente und Self-Services v v v
Service Bereich v v v
Anfragemanagement inkl. Anlagen v v v
Kontaktinformationen v v v
Anzeige von Verbrauchsdaten (EED) v v v
Vertreterliste (optional) v v v
Mitgliederausweis v v v
Virtuelle Assistentin Neela - CRM Business v v v
Services/Marktplatz v v
Smart FAQ v v
Kalender v v
Warnmonitor v v
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Bildergalerie v v
iFrame-Integration v v
Prozessunterstitzung ,Zustimmung v v

Mieterhdhung”

KI-basierter VoiceBot v v
Virtuelle Assistentin Neela - CRM Professio- v v
nal

Online-Mietvertrag v
Matomo-Integration v

Module/ Funktionalitaten

Produktumfang Paket Business

Allgemeine Informationen

Endgerate

CRM-Nutzer kdnnen Uber verschiedene Endgerate wie PC, Tablet oder Smartphone auf
das CRM-Portal bzw. die zugehoérige App zugreifen (Betriebssysteme: Android und iOS)
und so die beschriebenen Funktionen nutzen.

White Label

Das CRM-Portal ermdglicht es, Elemente der Corporate Identity des Immobilienunterneh-
mens im Standarddesign abzubilden. Unterstltzt werden u.a.:

e Einbindung des Logos

e Farbanpassungen

e Umbenennung von Mentpunkten

e Verschiedene konfigurierbare Bilder, Symbole und Icons (App)
e Hinzufiigen von individuellen Seiten (Menupunkten)

Neuanmeldung CRM-Nutzer (Registrierung)

Die Registrierung eines CRM-Nutzers erfolgt anhand der E-Mail-Adresse (diese kann von
der im ERP-System hinterlegten Anschrift abweichen), des Namens, eines Registrierungs-
codes aus dem ERP sowie optional des Geburtsdatums (konfigurierbar). Bei der Passwort-
vergabe werden vordefinierte Sicherheitsregeln geprift. Technische Voraussetzung fir die
Registrierung ist das Vorliegen eines glltigen Vertrags im ERP.

Anmeldung registrierter CRM-Nutzer
Die Anmeldung erfolgt ber E-Mail-Adresse und Passwort.

Anforderung neues Kennwort

Ist das Kennwort vergessen, kann der CRM-Nutzer Uber die Angabe seiner E-Mail-Adresse
ein neues Kennwort anfordern. Ist unter dieser Adresse ein aktiver Zugang registriert, wird
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ein Aktualisierungslink per E-Mail versendet, Uber den ein neues Kennwort festgelegt wer-
den kann.

Sperre durch das Immobilienunternehmen

Der Administrator des Immobilienunternehmens kann registrierte CRM-Nutzer sperren.
Nach einer Sperrung ist weder eine Anmeldung noch eine Neuregistrierung des betroffe-
nen CRM-Nutzers moglich. Zusatzlich kann per Konfiguration eine automatische Sperrung
erfolgen — z.B. ,n” Monate nach Ablauf des letzten Vertrags.

Loschung durch das Immobilienunternehmen

Es kann konfiguriert werden, dass CRM-Nutzer ,n” Monate nach dem Ablauf ihres letzten
Vertrags automatisch gel6scht werden.

Profil

Kontaktdaten und Anschrift

CRM-Nutzer haben die Moglichkeit, ihre Kontaktdaten (E-Mail-Adresse, Postanschrift [so-
fern freigeschaltet] sowie Telefonnummern) im Portal zu aktualisieren. Bei einer Anderung
wird im Regelfall eine Meldung erzeugt, die an ein angebundenes ERP-System Ubermittelt
werden kann. Die Weiterverarbeitung der Daten erfolgt systemseitig im ERP-System ge-
maB dessen Konfiguration.

Passwort

Gibt der CRM-Nutzer ein neues Passwort ein, wird ein Hinweis zu den jeweils geltenden
Sicherheitsanforderungen eingeblendet.

Startseite

Auf der Startseite werden Kurzibersichten Gber die verschiedenen Bereiche des Portals an-
gezeigt — darunter beispielsweise Neuigkeiten, Meldungen, Dokumente und Verbrauchs-
daten. Diese Vorschauen ermdéglichen den Zugriff auf die jeweiligen Detailseiten. Die In-
halte werden zunachst zusammengefasst dargestellt und lassen sich bei Bedarf vollstandig
anzeigen.

Innerhalb des Neuigkeitenbereichs kénnen Nachrichten mit Texten, Bildern oder Dateien

veroffentlicht werden. Jede Neuigkeit kann bestimmten Nutzergruppen zugewiesen wer-

den, sodass sie selektiv angezeigt wird. Es besteht zudem die Moéglichkeit, innerhalb einer
Nachricht auf Artikel der Unternehmenswebseite zu verlinken.

Neuigkeitenseite

Das CRM-Portal enthalt eine eigene Neuigkeitenseite, auf der veréffentlichte Beitrage
strukturiert flir CRM-Nutzer dargestellt werden. Den einzelnen Neuigkeiten kdnnen Kate-
gorien zugewiesen werden, nach denen eine Filterung mdéglich ist. Uber die Bestandszu-
ordnung und die Veroffentlichungsoptionen kann durch Administratoren festgelegt wer-
den, fiir welche Nutzergruppen und zu welchem Zeitpunkt eine Neuigkeit im Portal sicht-
bar ist.

Vertrage

Das CRM-Portal ist fir Anwender mit einer Gberschaubaren Anzahl von Vertragen konzi-
piert. Bei mehr als 10 Vertragen kann es zu verlangerten Ladezeiten kommen. Bei einer
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Vertragsanzahl von tber 50 wird die Nutzung des CRM-Portals aufgrund der zu erwarten-
den Antwortzeiten nicht vorgesehen. Die Anmeldung bleibt technisch grundsatzlich mog-
lich, es erfolgt jedoch keine produktseitige Unterstiitzung dieser Nutzungskonstellation.

Vertragsinformationen

Die Daten der ausgewahlten Geschéaftsbeziehung (Mietvertrag, Eigentiimervertrag, Mit-
gliedsvertrag) werden angezeigt. Dazu gehdren z. B. Vertragsbeginn/-ende, Miete und Ne-
benkosten bzw. Hausgeld, einzelne Mietbestandteile und Gesamtmiete, Kautionsbetrag,
Wohnflache, Mitgliedsnummer, Anteile, Geschaftsguthaben, Eintragungsdatum, Ende der
Mitgliedschaft, Daten zur Nichtveranlagungsbescheinigung sowie Daten zur Freistellungs-
bescheinigung.

Bankverbindung

Die Bankverbindung ist vertragsabhangig und kann dementsprechend je Vertrag ange-
zeigt werden.

Es wird das Datum angezeigt, ab dem die Lastschrift (SEPA-Mandat) gultig ist.

CRM-Nutzer haben die Moéglichkeit, ihre vertragsbezogene Bankverbindung im Portal zu
andern. Dabei erfolgt eine technische Priifung auf Plausibilitat. Anderungen werden im
System dokumentiert und kdnnen — sofern eingerichtet — automatisiert an das angebun-
dene ERP-System Ubermittelt werden.

Hinweis: Die Einrichtung der integrierten Bankverbindungsanderung ist optional und er-
folgt im Rahmen eines gesonderten Beratungsgesprachs.

Bankverbindung des Unternehmens

Auf der Seite der Vertrage unter ,Unsere Bankverbindung” werden dem CRM-Nutzer die
vertragsabhangigen Kontodaten angezeigt. Dem Kunden wird die Bankverbindung des
Unternehmens bzw. die vertragsspezifische BKO1-Kontonummer angezeigt. Diese ist fur
jeden Vertrag ggf. unterschiedlich.

Weitere Mieter

Sind zu einem Mietvertrag weitere Mieter gespeichert, so werden diese zusatzlich zum
Hauptmieter angezeigt.

Sowohl der Kunde als auch die weiteren Mieter kdnnen Uber den Bereich ,Kontakt” eine
Meldung erfassen und auf alle Meldungen, die innerhalb des Vertrags erfasst wurden, ant-
worten. Auch kénnen alle Mieter auf die in der Dokumentenbox abgelegten Dokumente
zugreifen.

Dokumente

Es kdnnen Dokumente angezeigt werden, die im ERP-System entsprechend gekennzeich-
net wurden. Beim Upload in das CRM-Portal wird jedem Dokument ein Name zugewiesen;
zusatzlich kann eine Zuordnung zu Kategorien erfolgen. Durch eine Filterfunktion lassen
sich die Dokumente fir eine bessere Organisation filtern und sortieren, Ein Ausdruck ist
ebenfalls moglich.

Die maximale DateigroBe pro Dokument betragt 10 MB. Um langere Ladezeiten zu ver-
meiden, wird empfohlen, die Dateien hinsichtlich ihrer Datenmenge zu optimieren.
Optional kann Archiv kompakt by Aareon angebunden werden.
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Fur Kunden von SAP® -Ldsungen kdnnen die Dokumente der freigegebenen Dokumen-
tenarten angezeigt werden. In diesem Fall erfolgt keine physikalische Speicherung der Do-
kumente in der Datenbank des CRM-Portals.

Flr Kunden des ERP-Systems immotion® ist eine automatisierte Bereitstellung von Doku-
menten in das CRM-Portal Gber den Sammeldruck vorgesehen, sofern die notwendigen
Voraussetzungen erfillt sind.

Self-Services

Im CRM-Portal kdnnen Formulare erstellt werden, die entweder ausfillbare Felder enthal-
ten oder automatisch mit Daten aus dem CRM-Portal vorausgefillt werden. Ob die Formu-
larfelder direkt im Browser eingabebereit angezeigt werden oder ein zusatzliches Pro-
gramm wie Adobe® Acrobat Reader® erforderlich ist, hangt von den individuellen Brow-
ser- und Systemeinstellungen ab.

Die erzeugten PDF-Dokumente kénnen im Service Bereich angezeigt, lokal gespeichert
oder gedruckt werden. Daruber hinaus ist es moglich, diese Dokumente als Anlage zu ei-
ner Meldung im Portal zu verwenden.

Kontakt

Ansprechpartner

Im ERP-System kdnnen Rollen gekennzeichnet werden, zu denen Personendaten als An-
sprechpartner angezeigt werden (z.B. Name, Anschrift, Telefonnummern, E-Mail sowie die
Rollenbezeichnung). Diese Daten kdnnen zur jeweiligen Vertragsbeziehung im CRM-Portal
bereitgestellt werden. Die Ermittlung erfolgt dabei bottom-up — also entlang der Objekt-
hierarchie —, wobei die jeweils niedrigste Ebene mit zugeordneten Personendaten verwen-
det wird. Bei mehr als drei Ansprechpartnern werden auf der Kontaktseite des CRM-Portals
die ersten drei angezeigt.

Sind im ERP-System sogenannte ,Offnungszeiten” (Sprechzeiten) zum Ansprechpartner
hinterlegt, kdnnen auch diese angezeigt werden.

Meldungen

Uber das CRM-Portal kénnen registrierte CRM-Nutzer Meldungen erfassen und einsehen.
Die Struktur der Meldung orientiert sich an den im ERP-System definierten Vorgaben. Da-
bei erfolgt eine Zuordnung zwischen Vorgangs- bzw. Aktivitatsart und der jeweiligen Mel-
dungsart, die die weitere Verarbeitung im ERP-System steuert.

Erfassen einer Meldung

Meldungen werden in Formularform erfasst und bestehen aus einer Auswahl von Vorga-
ben (z.B. Auswahlboxen) sowie einem Freitextfeld. Es kénnen bis zu finf Anhange in den
Formaten ,jpg, jpeg, .png, .gif, .doc, .docx, .pdf, .txt, .xIs und .xIsx hochgeladen werden.
Sollte das jeweils eingesetzte ERP-System bestimmte Formate nicht unterstiitzen, kdnnen
diese im CRM-Portal entsprechend konfiguriert werden. Die maximale DateigréBe je Mel-
dung betragt 10 MB. Anhdnge werden im CRM-Portal zur jeweiligen Meldung gespeichert.
Im Rahmen des Datenaustauschs ist eine Ubertragung an das Aktivititenmanagement
bzw. das Ticketsystem des angebundenen ERP-Systems vorgesehen.
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Alternativ kénnen Meldungen Uber den Service Bereich erfasst werden. Dort stehen frei
konfigurierbare Meldungsformulare zur Verfligung, die der CRM-Nutzer im Portal ausfil-
len und absenden kann. Diese Formulare sind jeweils einer bestimmten Meldungsart zuge-
wiesen und ermaoglichen so eine gezielte Weiterleitung an zustéandige Personen im Woh-
nungsunternehmen.

Wird ein Vorgang im ERP-System abgeschlossen, kann eine entsprechende Statusmeldung
inklusive etwaiger Antworttexte an das CRM-Portal zurlickgespielt werden. Dies fiihrt im
Portal zu einer Aktualisierung der betreffenden Meldung.

Die Auswertung der Meldungen erfolgt tber die im ERP-System verfligbaren Funktionen
(z.B. als Vorgang, Aktivitat oder Ticket).

Bei Statusanderungen einer Meldung (,Neu”, ,In Bearbeitung”, ,Abgeschlossen”) kann au-
tomatisiert eine E-Mail an die im CRM-Portal hinterlegte E-Mail-Adresse versendet wer-
den. Diese enthalt Informationen zur Meldung sowie einen Link zum CRM-Portal (eine An-
meldung ist erforderlich).

Zwischennachrichten zur Meldung

In der aktuellen Version des CRM-Portals besteht die Mdglichkeit fiir Wohnungsunterneh-
men und CRM-Nutzer, innerhalb einer offenen Meldung wechselseitig Nachrichten auszu-
tauschen. Der Informationsaustausch ist solange mdoglich, wie die Meldung nicht abge-
schlossen wurde.

Diese Option wird bei Neu-Installation des CRM-Portals fiir die ERP-Systeme Wodis Yuneo,
SAP und Immotion im Standard ausgeliefert.

Anzeige von Verbrauchsdaten

Bei Einsatz des Produkts Wechselmanagement kénnen derzeit im CRM-Portal folgende
Funktionen zur Anzeige von Verbrauchsdaten bereitgestellt werden:

e E-Mail-Push-Benachrichtigung

e Text-Widget-Einfiihrung

e Auswahl des Vertrags

e Aussteuerung der Anzeige

e Ubersicht der Verbrauchsdaten des relevanten Monats und Vormonats

e Interaktives Diagramm zu zeitlichen Verbrauchen

¢ Anzeige des Vorjahresverbauchs als %-Vergleich und Wert

e Anzeige des normierten Durchschnittsverbrauchs als %-Vergleich und Wert

Vertreterliste

Die Vertreterliste dient der Anzeige von Bezirksvertretern, die von Wohnungsunternehmen
zur Interessensvertretung ihrer Mitglieder bei Vertreterversammlungen benannt werden.
Die Liste kann im Portal als eigener Menlpunkt integriert und dargestellt werden.

Mitgliederausweis

Im CRM-Portal kann ein digitaler Mitgliederausweis bereitgestellt werden, der zur Darstel-
lung der Zugehdrigkeit zu einer Genossenschaft oder zur Mieterstellung dient. Angezeigt
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werden kénnen ein Profilbild, die Mitgliedsnummer, Vor- und Nachname sowie Postleit-
zahl und Stadt.

Virtuelle Assistentin Neela im Paket Business

Das CRM-Portal Business Paket umfasst grundlegende Funktionen der Kl-gestitzten virtu-
ellen Assistentin Neela.

Bereitstellung der Neela-Plattform

Neela ist eine virtuelle Assistentin, die bereits vorkonfiguriert mit thematisch auf die Im-
mobilienbranche ausgerichtetem Wissen ausgeliefert wird. Zum Start stehen vordefinierte
Dialoge und Workflows fiir haufige Anwendungsfalle von Mietenden und Interessenten
zur Verfliigung. Dariiber hinaus enthalt die Neela-Plattform eine strukturierte FAQ-Daten-
bank mit Informationen zu immobilienbezogenen Themen.

Bereitstellung der Dialog- & FAQ-Editor-Funktion innerhalb der Neela-Plattform

Der Dialog- & FAQ-Editor innerhalb der Neela-Plattform ermoglicht es, bestehende Dia-
loge und FAQ-Inhalte im Kontext der Immobiliendatenstruktur anzuzeigen und anzupas-
sen. Anderungen kdnnen ohne vertiefte technische Kenntnisse vorgenommen werden.
Daruber hinaus besteht die Mdglichkeit, neue Inhalte oder Dialogflisse zu erganzen.

Anbindung an die Aareon Systeme

Neela ist Gber ein Chatfenster in das CRM-Portal eingebunden und mit relevanten Aareon
Systemen verbunden. Sie kann — sofern technisch eingerichtet — Informationen aus der
Mieterakte abrufen sowie Eingaben und Meldungen in das CRM-Portal Ubertragen.

Analyseboard der Neela-Plattform

Das Analyseboard ist Bestandteil der Neela-Plattform und bietet Funktionen zur Auswer-
tung von Aktivitaten, Konversationen und statistischen Kennzahlen iber definierbare Zeit-
raume hinweg. Je nach Konfiguration kdnnen gefiihrte Konversationen auch in Echtzeit
dargestellt werden. Ausgewabhlte Leistungskennzahlen — etwa zur Anzahl gesendeter und
empfangener Nachrichten, zur Gesprachsdauer oder zu Themenhaufigkeiten — unterstit-
zen eine systemseitige Auswertung typischer Nutzungsmuster und Themenschwerpunkte.

Whitelabel-L6sung

Das Design von Neela umfasst den Chatbutton sowie das zugehdrige Chatfenster. Diese
Komponenten sind in der Standardauslieferung mit einem vorkonfigurierten Neela-Design
versehen. Unternehmen, die eine individuelle Gestaltung wiinschen, kdnnen das Erschei-
nungsbild des Chatfensters Uiber den integrierten Design-Editor an das eigene Corporate
Design anpassen. Der Editor bietet erweiterte Optionen zur Anpassung von Farben, Icons
und weiteren Designelementen — einschlieBlich der Méglichkeit zur Nutzung eines eige-
nen Avatars oder einer individuellen Benennung der virtuellen Assistenz.

Einbindung des Neela Chatfensters

Die Kommunikation mit Neela kann Gber ein eingebundenes Chatfenster erfolgen, das in
unterschiedlichen digitalen Kanalen zur Verfiigung steht — z. B. auf der Unternehmens-
homepage, im CRM-Portal oder in der CRM-App. Die technische Integration auf der Un-
ternehmenswebseite ist per IFrame maoglich.
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Anfragemanagement

Im Anwendungsszenario ,Request Management” kénnen CRM-Nutzer mithilfe von Neela
Meldungen zu Schaden in der Wohnung, am Gebaude oder im AuBenbereich erfassen. Die
erfassten Informationen kdnnen — sofern ein entsprechendes Mapping eingerichtet ist — an
das angebundene ERP-System lbermittelt werden.

Mitarbeiter Live-Chat

Zusatzlich zum automatisierten Kl-basierten Chat besteht die Moglichkeit, auf der Unter-
nehmenswebseite einen mitarbeitergefiihrten Live-Chat bereitzustellen. Der Zugriff erfolgt
Uber denselben Einstiegspunkt wie Neela, z.B. Giber den Chatbutton im Portal oder auf der
Webseite.

Sprachauswahl

Neela unterstltzt mehrere Sprachen und kann haufige FAQ-Anfragen derzeit in bis zu funf
Sprachen beantworten: Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Polnisch und Niederlandisch. Kon-
versationen, aus denen qualifizierte Tickets entstehen, sind derzeit in deutscher und engli-
scher Sprache moglich — vorausgesetzt, das jeweilige ERP-System unterstltzt die zugeho-
rige Verarbeitung.

Produktumfang Paket Professional

Marktplatz

Der Marktplatz ermdglicht es, Informationen zu Servicepartnern Uber eine strukturierte Be-
nutzeroberflache bereitzustellen. Zur weiteren Information kénnen Verlinkungen zu exter-
nen Landingpages integriert werden. Servicepartner lassen sich bestimmten Kategorien,
Vertragsarten oder Bestandsobjekten zuordnen, sodass eine gezielte Darstellung nach
Zielgruppenmerkmalen erfolgen kann.

Smart FAQ

Die Smart FAQ stellt haufig gestellte Fragen inklusive strukturierter Antworten zur Verfii-
gung. Die Inhalte werden vordefinierten Kategorien zugeordnet. Innerhalb dieser Katego-
rien kdnnen Zielgruppen definiert werden — z.B. bestimmte Vertragsarten oder Bestands-
objekte. Die Antworten kdnnen Textinhalte sowie weiterflihrende Links zu Webseiten oder
Videos enthalten. Fir die gezielte Suche stehen eine Volltextsuche sowie ein Kategorienfil-
ter zur Verfligung.

Kalender

Der Kalender ermoglicht die Darstellung von Einzel- oder wiederkehrenden Terminen, die
durch Administratoren des Immobilienunternehmens gepflegt werden kénnen. Termine
lassen sich bestimmten Kategorien und Zielgruppen zuordnen — etwa nach Vertragsart
oder Bestandsobjekt.

CRM-Nutzern stehen verschiedene Ansichtsoptionen (Tages-, Wochen- oder Monatsan-
sicht) zur Verfigung. In der Detailansicht kann — sofern konfiguriert — die Teilnahme an ei-
nem Termin bestatigt oder abgesagt werden.
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Warnmonitor

Der Warnmonitor ermoglicht die strukturierte Anzeige von Warnmeldungen, die im CRM-
Portal hinterlegt werden kdnnen. Warnungen lassen sich bestimmten Kategorien und Ziel-
gruppen zuordnen — etwa nach Vertragsart oder Bestandsobjekt —, um eine gezielte Dar-
stellung relevanter Informationen zu erméglichen.

Bildergalerie

Die Bildergalerie ermdglicht es, zu ausgewahlten Objekten eine Sammlung von Bildern —
z.B. Fotos — bereitzustellen. Wenn ein CRM-Nutzer mehreren Vertragen zugeordnet ist, er-
folgt die Auswahl des gewlinschten Vertrags vorab Uber ein Drop-down-Men(.

iFrame-Einbindung

Uber eine iFrame-Einbindung lassen sich Inhalte von Drittanbietern innerhalb des CRM-
Portals darstellen. Die Platzierung der eingebetteten Inhalte kann je nach technischer Kon-
figuration an verschiedenen Stellen im Portal erfolgen.

Prozessunterstiitzung ,, Zustimmung Mieterh6hung”

Auf einer selbst auswahlbaren Seite (z.B. Vertrage) kann ein Widget mit der Bezeichnung
.lhre Mietanpassung” eingeblendet werden. Uber dieses Widget kann der CRM-Nutzer —
sofern eine zustimmungspflichtige Anpassung vorliegt — seine Zustimmung digital an das
Wohnungsunternehmen bermitteln. Im Widget kdnnen Informationen wie Mieterhd-
hungsbetrag, neue Grundmiete, erganzende Mietbestandteile, Gesamtmiete, Gultigkeits-
datum und Status angezeigt werden.

Erfolgt eine Zustimmung durch den CRM-Nutzer, kann automatisch eine Meldung gene-
riert und an das ERP-System Ubermittelt werden, um die weitere Bearbeitung systemseitig
zu unterstitzen.

Kl-basierter VoiceBot

Der Kl-basierte VoiceBot kann zur automatisierten telefonischen Erfassung von Anliegen
im digitalen Self-Service eingesetzt werden. Die Nutzung ist grundsatzlich rund um die
Uhr moglich, vorbehaltlich technischer Verfligbarkeit. Anliegen von Mietenden werden
strukturiert erfasst und zur weiteren Bearbeitung systemseitig bereitgestellt. Eine nutzer-
orientierte Authentifizierung fir im CRM-Portal registrierte sowie auch nicht-registrierte
Endkunden ist enthalten und wurde unter Beachtung datenschutzrechtlicher Anforderun-
gen konzipiert. Anliegen werden automatisch kategorisiert, um die nachgelagerte Verar-
beitung im ERP-System gezielt zu unterstitzen.

In Verbindung mit dem eingesetzten CRM-Portal wird ein individueller VoiceBot eingerich-
tet Uber eine dedizierte Telefonnummer bereitgestellt. Mithilfe der technischen Weiterlei-
tung aus der Telefonanlage wird gesteuert, welche Anrufe an den VoiceBot libergeben
werden.

Die Nutzung des VoiceBots erfolgt innerhalb eines im Paket enthaltenen Minutenkontin-
gents. Dartiberhinausgehende Nutzung kann separat berechnet werden.
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Virtuelle Assistentin Neela im Paket Professional

Die im CRM-Portal Paket Professional enthaltene virtuelle Assistenz Neela erweitert den
Funktionsumfang des Business-Pakets um folgende zusatzliche Optionen:

Vertragsmanagement mit Abruf von Vertragsdaten

CRM-Nutzer kdnnen ber Neela Vertragsdaten abrufen, z.B. Mietbeginn, Miete oder Kau-
tion. Die Daten werden im Dialog bereitgestellt, sofern eine entsprechende ERP-Anbin-
dung konfiguriert ist.

Vertragsmanagement mit Abruf von Dokumenten

Es besteht die Moglichkeit, Dokumente oder Formulare tiber Neela anzufordern. Die ange-
fragten Dokumente werden Uber das Chatfenster bereitgestellt, sofern sie technisch ver-
fugbar und freigegeben sind.

Finanzmanagement

Informationen zum aktuellen Mietsaldo kdnnen Uber den Chat mit Neela abgerufen wer-
den. Die Datenbereitstellung erfolgt — je nach Systemanbindung — automatisiert aus dem
ERP-System.

Sprachauswabhl

Die FAQ-Funktion von Neela unterstiitzt derzeit bis zu elf Sprachen, darunter Deutsch,
Englisch, Turkisch, Arabisch, Spanisch, Franzdsisch, Niederlandisch, Schwedisch, Polnisch,
Ukrainisch und Russisch. Konversationen mit Ticket-Erzeugung sind aktuell in Deutsch und
Englisch méglich.

Erweiterte Echtzeit Nutzungsauswertung anhand von Leistungskennzahlen im Analy-
seboard der Plattform

Das Analyseboard innerhalb der Neela-Plattform umfasst neben Echtzeitauswertungen
auch erweiterte Statistiken zur Nutzung in verschiedenen Sprachen. Dazu gehéren u.a.
Auswertungen zu Konversationshaufigkeit und Sprachverteilung.

Produktumfang Paket Enterprise

Online-Mietvertrag

Im CRM-Portal kann dem CRM-Nutzer ein Mietvertragsangebot als Dokument aus dem
ERP-System bereitgestellt werden. Dieses wird im Register ,Dokumente” angezeigt. Eine
Benachrichtigung mit einem Registrierungscode wird per E-Mail versendet. Im Register
.Vertrage” stehen zwei Optionen zur Auswahl: Das Mietvertragsangebot kann angenom-
men oder abgelehnt werden. Der Zeitpunkt der Bestatigung wird im System dokumentiert.

Bei Auswahl einer der beiden Optionen wird eine automatisierte Meldung mit dem ent-
sprechenden Status an das ERP-System Ubermittelt. Zusatzlich erfolgt eine E-Mail-Benach-
richtigung an den betreffenden Nutzer. Vor einer Annahme ist die Kenntnisnahme der Wi-
derrufsbelehrung zu bestatigen.

Die Reaktion auf das Vertragsangebot ist nur innerhalb einer konfigurierten Bindefrist (z. B.
72 Stunden) moglich. Nach Ablauf dieser Frist wird das Angebot im Portal ausgeblendet.
Eine E-Mail informiert dartiber, dass die Frist verstrichen ist. Auch das ERP-System wird
entsprechend benachrichtigt.
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Nach Ablauf der Bindefrist kann im ERP-System eine Folgeaktion —z.B. das Entfernen des
bisherigen Interessenten oder die Weiterleitung an den nachsten Kandidaten — eingeleitet
werden.

Matomo-Integration

Die Matomo-Integration ermoglicht die Auswertung von Nutzerinteraktionen im CRM-
Portal auf Basis der eingebundenen Webanalyse-Technologie. Dabei konnen u.a. Seiten-
aufrufe, Nutzerpfade und Interaktionen anonymisiert erfasst und in aggregierter Form aus-
gewertet werden. Die Nutzung kann — je nach Konfiguration — auch ohne den Einsatz von
Cookies erfolgen.

Die Matomo-Lésung wird lokal oder im eigenen Hosting-Umfeld betrieben und unter-
stltzt eine datenschutzfreundliche Verarbeitung gemaB gangigen Anforderungen.

Administrationsfunktionen

Die Administratorfunktionen stehen autorisierten Nutzern mit erweiterten Rechten (Supe-
ruser) zur Verfigung. Diese kdnnen die jeweils freigeschalteten Module innerhalb des
CRM-Portals verwalten. Die Verfugbarkeit einzelner Funktionen richtet sich nach dem ge-
buchten Funktionsumfang.

Administratoren kdnnen u.a. folgende Konfigurationen und Verwaltungsaufgaben durch-
fuhren:

e Systemeinstellungen fiir das CRM-Portal vornehmen

e Seiten erstellen

e Meldungsarten einrichten

e Neuigkeiten einstellen

e Bedingungen fiir den Zugriff setzen

e Dokumente einzeln hochladen und |6schen

e Dokumentenhistorie aller im Portal hochgeladenen Dokumente und Anlagen nach-
vollziehen

e Abweichende Bezeichnungen fiir Dokumentenkategorien hinterlegen

e Rollen CRM-Nutzern zuordnen

e CRM-Nutzer sperren und lI6schen

e Dokumente/Formulare fiir den Self-Service im Service Bereich pflegen

e Meldungsformulare im Service Bereich anlegen

e Auswertungen Uber CRM-Nutzer und Portalnutzung abrufen

e Mieterantwort zur Zwischenldsung erlauben

e Mieterantwort zur finalen Unternehmensantwort erlauben

e Kontaktdaten der Ansprechpartner ein-/ausblenden

e Anzeige der Adresse zu Vertragen einblenden

e Anzeige Saldo zu Vertragen einblenden

e Bezeichnung der Teilmieten (Mietbestandteile) andern

e Sortierung der Teilmieten andern

e Anzeige beendeter Vertrage hinterlegen

e Fur Mitgliedervertrage Anzeige ,Eingetragene Anteile” hinterlegen

e Kontaktdaten zu Ansprechpartnern aktivieren/deaktivieren
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e Bilder zu Ansprechpartnern hinterlegen

e Erklarung ,Zustimmung elektronischer Dokumentenerhalt” setzen

e Benutzernamen & Passwort von Portalnutzern abandern

e Bezeichnungen fiir Bankverbindungen zu einzelnen Vertragsarten dandern

e Physische Ubertragung der Meldungsanhiange zum ERP-System einstellen (Blue Ea-
gle)

e Anzeige der GP-Nummer fir personliche Dokumente in der Dokumentenbox (Wo-
dis Sigma)

e Verbrauchsdaten — E-Mail-Notifikation und Anpassung von konfigurierbaren Texten

Anderungen, die durch Administratoren vorgenommen werden, werden im Backoffice pro-
tokolliert. Auch Bearbeitungen an Benutzerdaten werden gespeichert.

Folgende Auswertungen und Informationen kdnnen bereitgestellt werden:

e Anzahl CRM-Nutzer: Anzahl und Liste aller Nutzer

e Anzahl aktive CRM-Nutzer: Anzahl und Liste aller Nutzer, die sich registriert haben
inkl. csv-Export

e Portalnutzung: Anzeige des letzten Logins eines CRM-Nutzers.

Daruber hinaus ist eine Auswertung versendeter Meldungen maoglich, z.B.:

e Meldungsverteilung nach Art
e Meldungsverteilung nach Art und Kategorie

Datenschutz im CRM-Portal

Informationen zu den datenschutzrechtlichen Rahmenbedingungen fiir die Nutzung des
CRM-Portals und der zugehoérigen App stellt die Auftragnehmerin im Aareon Serviceportal
bereit. Der entsprechende Artikel zum Thema ,Datenschutz im CRM-Portal & App” kann
Uber folgenden Link aufgerufen werden: Datenschutz im CRM-Portal & App — Aareon Sup-
portcenter. Fur den Zugriff ist ein aktiver Login im Serviceportal erforderlich.

Alternativ kann der Artikel auch Uber die Suche im Serviceportal mit dem Stichwort ,Da-
tenschutz im CRM-Portal / App” aufgerufen werden.

Erganzendes Service Level Agreement

Fur das CRM-Portal gilt abweichend von den Regelungen des allgemeinen Service Level
Agreement eine geplante monatliche Verfligbarkeit von 96 %, gemessen am Ubergabe-
punkt (Ausgang des Rechenzentrums, in dem der Service betrieben wird). Die Grundsatze
zur Berechnung der Verfligbarkeitsquote sowie zur Nichtberticksichtigung bestimmter
Ausfallzeiten richten sich nach dem allgemeinen Service Level Agreement.

Systemanforderungen

Browser

Folgende Browser in der jeweils aktuellen Version unterstitzen den Betrieb von
CRM-Portal by Aareon :

e Mozilla Firefox (ab Version 129.0.1)

Leistungsbeschreibung CRM-Portal 08/2025
Seite 13 von 15


https://service.aareon.de/hc/de/articles/27586626942109-Datenschutz-im-CRM-Portal-App
https://service.aareon.de/hc/de/articles/27586626942109-Datenschutz-im-CRM-Portal-App

6.1.2

6.2

6.2.1

6.3

6.3.1

6.3.2

6.4

Aareon

e Microsoft® Edge/Microsoft® Edge auf Basis der Chromium Engine (,neuer Micro-
soft® Edge Browser”)

e Google Chrome

e Apple Safari

Die Aktivierung von JavaScript sowie gangige Browsereinstellungen fir die Internetnut-
zung werden vorausgesetzt.

Internet Explorer

Der Internet Explorer® fiir Windows® wird vom Hersteller nicht mehr weiterentwickelt
und ist nicht freigegeben.

Microsoft® Edge

Der klassische Microsoft® Edge wird vom Hersteller sukzessive durch die Chromium-ba-
sierte Version ersetzt und ist kinftig nicht mehr Bestandteil der Freigabe.

Zusatzlich unterstiitzte Software

Adobe®-Software
CRM-Portal by Aareon unterstitzt folgende Software der Firma Adobe:

e Adobe® Reader® (min. Version 10)
Besondere Hinweise

Freigabe von Microsoft®-Produkten

Die Freigabe unterstitzter Microsoft® -Produkte richtet sich nach dem offiziellen Lebens-
zyklus (,Mainstream Support”) durch den Hersteller.

Informationen zum Microsoft® Support Lifecycle finden Sie hier:

http://support.microsoft.com/lifecycle/?In=de

Monitorauflésung

Fur eine optimale Nutzung wird eine Bildschirmauflésung von mindestens 1280 x 800 Pi-
xeln empfohlen.

Auf Mobilgeraten kann die Darstellung je nach Displaygré3e und Betriebssystem variieren.
Flr mobile Nutzung steht eine App zur Verfliigung (Informationen Uber den zustéandigen
Aareon-Ansprechpartner erhaltlich).

Freigegebene ERP-Systeme

Das CRM-Portal by Aareon unterstiitzt die folgenden ERP-Systeme:

e Aareon Wodis Sigma Release 11 und Aareon Wodis Yuneo
e SAP®-Losungen und Aareon Blue Eagle
e GAP Group immotion®

Fur die integrative Nutzung des CRM-Portals in den o. g. ERP-Systemen ist das Aktivitaten-
management von Aareon Wodis Sigma/Aareon Wodis Yuneo, das
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Kundenkontaktmanagement von SAP®-Ldsungen und Aareon Blue Eagle bzw. das Vor-
gangsbearbeitung erforderlich.

Sonstiges

e Desktop oder Notebook mit funktionsfahiger Internetverbindung
e DSL bzw. eine hinsichtlich der Bandbreite vergleichbare Internetanbindung
e Mobilfunkverbindung mit 4G oder besser

Dokumentation und Selbsthilfeangebot

Flr das CRM-Portal und die zugehdrige App stellt die Auftragnehmerin im Aareon Service-
portal eine strukturierte Onlinehilfe zur Verfligung. Diese umfasst unter anderem Anwen-
derhilfen, Funktionsbeschreibungen sowie erganzende Hinweise zur Nutzung der angebo-
tenen Funktionen.

Der Zugang zur Onlinehilfe setzt einen glltigen Benutzerzugang zum Aareon Serviceportal
(Zendesk) voraus. Die Inhalte sind unter folgendem Link abrufbar:

Aareon CRM Portal und App — Aareon Supportcenter
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