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Microsoft Dynamics CRM 4. O:
Mehrwert durch integr lerte Geschéftsprozesse

Die Prozesstegration Uber organisatorischeGrenzen hinweg und dieUbemwindung von
Medienbriichen stedin IT und Fachbereiche gleichermal3en vor eine enorme Herausforderung. Die
zentrale Frage lautet hierbei: wieptimiert man histoisch gewachsene Strukturen durch
aufeinander abgestimmte Anwendungewelche einerseits Transparenz und Flexibilitdt sicherstellen
und andereseits Redundanzen und Inkonsistenzegheber? Eine ganzheitliche Betrachtung der
Geschaftsprozesse kombiniert ndier geeigneten FRrchitekturfuhrt zur effektisten Losung

Wesentlich ist der Mehrwert durch integrierte Geschaftsgese, z.B. durch die reibungslose
Einbindungder MicrosoftAnwendungenfir Content ManagementMicrosoft Office SharePoint
Server2007), Business Intelligencévi{crosoft SQL Server 20p8ProjektManagement Iicrosoft
Office Project Serve2007) sowie bei der Anbindung von EBfstemen, vor allem SAP R/3 an
Microsoft Dynamics CRM.0. Dies steigertsowohl die Effektivitat als auchdie Efizienz der
Geschéftsprozesse und stellt somiihe schnelle Rentabilitdter IT-Investitionensicher

Wichtiges Ziel bei der Einfihrung von Dynamics CRM ist es, die neue SoftdierdastehenddT-
Landschaft so zu integrieren, dass die Anwender inridert Marketing und Service ihre Arbeit
zentral in Dynamics CRM abwickeln und diisProzessschnittstellen zu anderen orgatorischen
Einheiten so gestaltet sind, dass abgestimmte Informationsflisse entstehen.
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Abbildungl: Integrierte Anwendungen steigern die Effektivitat sowie die Effizieter Geschéaftsprozesse
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Die folgenden Szenam zeigen anhand konkreter Beispiele, wie sich die Prozesse einer
Fachabteilung in einem einzelnen System abbilden lassen und wie ein@émtidl Integration mit

den Anwendungen benachbarter Abteilungen fir Datenkonsistesorgt und Redundanzen
vermeidet

Szenario 1:
Integration der Vertriebs - und Projektmanagementprozesse

In diesem Szenariovird der Projektbereich eines mittelstdndischednternehmers betrachtet
Aktuell wachst das Projektgeschaft insbesondere im Ausland rasant und beschert der Firma den
angestrebten Wachstumserfolg. Das perfekte Zusammenspiel zwischen

1 dem Vertrieb in den Landesgesellschaften,
1 der zentrale Vertriebsunterstiizung im Stammsit@/ertriebsinnendienstynd
1 dem zentralen Projekt Management

Das reibungslosusammenspiel iston entscheidender Bedeutung fur den Unternehmenserfaky.
beginnt in der Angebotsphase und muss in allen Projektphasen bis zum Projékiabsgndder
Ubergabe an den Service intensiv stattfinden.

Die Marketing und Vertriebsprozesse sind in Microsoftiaynics CRM abgebildet, ShBoint dient
in diesem Fallals zentrale CollaboratieRlattform, in derkunden und projektbezogene Dokumente
zentral verwaltet werden. Die Projektplanung urdlirchfilhrung wird vomOffice Projet Server
unterstutzt.
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Abbildung?2: Beispiel der Integation von Vertriebs und Projektmanagmentprozesse
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Aufgrund eines Messekontakts haich ein neuer Lead ergeben. Dieser wurde vom zustandigen
Vertriebsmitarbeiter in unserem Beispidflerrn Johnsonin DynamicsCRM eingetragen. Nachdem
der Kundenbedarf qualifiziert werden konnte, wurde der Lead in eine Verkaufschance umgewandelt.
Schon be diesem Prozessschritt ist es notwendige dzustandigen Kollegen in der zentralen
Vertriebsunterstitzungiber die neue Chance zu informierdderr Johnson startet deshalb einen
Workflow, um eine Projektseite in Sh&a@nt anzulegen und entsprechend dettribute des
potentiellen Projekés den zustéandigen Mitarbeiter flr Vertriebsunterstiitzung im Stammbigzrn
Wagner Uber die neue Chance zu informieren. Herr Johnson legt ein AngeBgiiamicsCRM an.
Das Angebotsdokument steht automatisch Herrn Waigmed seinem Team in Sh&@int zur Ver
fligung. Dort kdnnen Produkbzw. Lésungsbeschreibung gaarbeitet und die notwendigeKosten
schatzunghinzugefiigt werdenDie Collaborationund DokumenteAManagementFunktionalitaten
stehen in dieser Phase d¥eitriebsunterstiitzungsowie der Projektabteilung in vollem Ufang zur
Verfugung und unterstitzen die Mitarbeiter bei Produktsuche, Versionierung, Informations
austausch, etc.

Herr Johnson wird Uber die Fertigstellung des technischen Teils des Angdleotseine Outlook
Anwendung informiert. Die -Mlail wird dank der Integration mit Dynamics CRM automatisch der
Verkaufschance zugeordnet. Herr Johndaarbeitet den kommerziellen Teil und schickt die finale
Version dem Inte¥ssenten zu.Die Integration in Micosoft Officehilft ihm also entscheidendsich

auf das Wesentliche seinerl#it zu konzentrieren und spart ihm Zeit uAdfwand.
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chance in DynamiocSRM werden hierbei verwendet, um das richtige Template zu selektieren. Herr
Meier, Projektleiter im Stammsitz, wird Uber das neue Projekt informiert und kann nun zusammen
mit seinem Teandie Projektplanung vervollstandigen.

Abbildung3: Beispiel der Anbindung einer Projel8ite in Dynamics CRM

Wahrend der Projektdurchfiihruntiegt der Projektstatus dargestellt anhand vordefinierteKey
Performance Indikatoreigsog.KPI3 - stets aktuell sowohtdem Management in einem Shapsint-
Dashboard sowie dem zustandigen Account Manager in Dynamics CRM vor.
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Szenario 2;
Vertragsmanageme nt

Vertrage werden nicht von Einzelpersonen erstellt und bearbeitet, sondern sind das Ergebnis der
Zusammenarbeit mehrerer Mitarbeitebeispielsweiseaus Vertrieb und Rechtsabteilung. Inhalte
mussen abgestimmt, formuliert, modifiziert, bewertet, freigebemd Uuberwacht, Workflows
gestaltet, Vertragsfristen fixiert und kontrolliert werden. Geschaftsinterne Prozesse sind also beim
Vertragsmanagement ebenso zu beriicksichtigen wie die préazise, risikobetrachtende Behandlung der
Vertragsinhalte.

ShardXint bietet die optimale Basis fiir eine Anwendung, in der die VertragsmanagerReoresse
abgebildet werden. De Ausgangspunkt fir die Vertragsgestaltung bilden jedoch Informationen, die
typischerweise im CRI8ystem voiegen.

Eine Erweiterung von Dynamics CR
somgt  dafir, dass neben de
Standardvertragsattributen auchg
Metadaten fir das Vertragsmanageme :
erfasst werden konnen. Der Workflow
um die Vertragserstellung zu initiieren
wird  in Dynamics CRM vo
Vertriebsmitarbeiter angestof3en Dieser
legt eine elektronische Dokumentablage
in SharePointin, verlinktdiesemit dem
CRMSystem und informiert  die
Rechtsabteilung Uber den neue
Vorgang. Die Gestaltung und

Finalisierung des Vertrag sind in der
ShardXint-basierten Anwendung
implementiert.

Abbildung4: Vertragsmappe erstellen in MS Office SharePoint Sei2@®7

Dank der Anbindunger EMail-Funktionalitatan die Vertragsmanagment-Anwendung lassen sich
alle zu einem Vorgang gehdrenderMEils direkt von Microsoft Outlook der richtigen Ablage
elektronisch zuordnen.

—

Das aktuelle Vertragsdokument san
aktueller Attribute ist sogarmit Dynamics
CRM synchronisiert. So  werden

redundante Aktivitaten vermieden und di

Mitarbeiter der verschiedenen1
Fachbereiche kénnen ihre
Geschéftsprozesse in  einer jeweils
einzelnen Anwendung abwickeln.

Abbildung5: Zuordnung von BMails zu einer Vertragsablage
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