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1 EinfUhrung

Team4 Kontakt, Vertrieb und CRM sind Anwendungen fur die Lotus Notes-Plattform und decken
das ganze Spektrum des Beziehungsmanagement ab: vom schlichten Adressmanagement fir
Sekretariate bis zum voll ausgebauten CRM mit Unterstitzung von Marketing, Vertrieb, Service und

Produktmanagement:

Y

Tearn4
Vertrieb
Umfang von Team4 Kontakt plus:
' Auspragung Firmen in Leads,
Teamd Kunden, Partner und Mitbewerber
Kontakt Key Accounts und Firmenhierarchien

Verkaufschancen, Leistungen,

\ {

Team4d

CRM

Umfang von Team4 Vertrieb plus:

Vertrieb mit erweiterten
Verkaufschancen

Marketing mit mehrstufigen Kampagnen

Service mit Anfragen, Knowledge-Base,
Installationen und Service-Vertragen

Produktmanagement mit Artikeln,

Firmen, Personen Produktgruppen Artikelpaketen und Preislisten

Angebote mit Word-Vorlagen Angebotsgenerator

E-Malil, Brief, Fax, Notizen, Container

Konfigurierbares Rating-Modul

Flexible Selektion und Aussendungen Excel-Reporter

Team4 Relation Framework
Konfiguration: Objekte, Relationen, Navigation, W orkflows
Administration: Nutzer, Gruppen, Rollen, Berechtigungen, Vorlagen fir Word, Excel, Textbausteine, ...
Integration: Mail, Kalender, Aufgaben, Adressbicher, Telefon

Lotus Notes/Domino

Dabei profitieren auch die leichtgewichtigeren Varianten Team4 Kontakt und Vertrieb von allen
Vorzigen des unterliegenden Relation Frameworks mit seinen vielen Grundfunktionen und den
umfassenden Konfigurationsmoglichkeiten. Diese ermdglichen fast grenzenlose Anpassungen und
Erweiterungen. Das Einsatzspektrum reicht von 20 bis 1.000 Anwender.

Lange Historie — kontinuierliche Weiterentwicklung

Die Produktlinie wird seit 1996 kontinuierlich weiterentwickelt. So bringt die im Herbst 2009
erschienene Version 4.5 mehr als 50 neue Features und uber 200 Verbesserungen. Nicht ohne
Stolz kann Team4 sagen, dass sich der Kundenkreis von Team4 wie ein ,Who is Who" der
deutschen Wirtschaft lief3t!

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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2 Gemeinsame Produkteigenschaften

Alle drei Produktvarianten nutzen mit dem Team4 Relation Framework den gleichen Kern und
profitieren von dessen Nutzeroberflache und vielfaltiger Grundfunktionalitét.

Nutzeroberflache — so einfach wie die gewohnte Mail ~ box

Nutzerakzeptanz ist der entscheidende Faktor fir den Erfolg von Anwendungen fir das
Beziehungsmanagement, da sie von einer Vielzahl auch wenig IT-erfahrener Anwender genutzt
werden. Die Mailbox kennt und nutzt jeder Notes-Anwender umfassend. Aus diesem Grund
kommen die Team4-Anwendungen konsequent im gewohnten ,Look & Feel* daher: Gleiche
Fensteraufteilung gleiche Farben, gleiche Formen, ...

@ CRM - IBM Lotus Notes

Datei Bearbeiten  Ansicht  Erstellen  Akkionen  Hilfe
(53, Michsel Biliing - Eingang | && CRM
[ H
E= IJUberblickH Details”\ferschiedenes o v ||
£ o Firrma My Kategorie Typ |Status i |Land .
H.“= Personan Bulthaup GmbH & Co. KG 1100 Funde/ntereszent  Hersteller akliv DE -
ﬁ: ; Demo AG 1233 Kunde/Interessent  Endanwender kv LE
@ Firmen Detroit Chernicals Ltd 336557 Kunde/lnteressent  Endanwender aktiv s
= Yerkautschancen Elwanger K5 1234 Fundednteressent  Hersteller aktiv DE
Angehote Falke KG 741 Fundefnteressent  Endanwender kv LE
B Froduktgruppen ik ke H 21729 Kunde/Interessent  Hersteller ki DE
Meine Farbenfabrik Klein GrbH 217831 Zusatzadresse Zweigstelle DE
Efjl. Aufgaben, sigene Glyn Benelus 352939 Fundednteressent  Distributor aktiv HL
II:'@l Aufgaben: delegiert Glyn GmbH & Co. KG 182829 Funde/nteressent  Distibukor akliv DE -
=) Termine d b
Verkaufschancen Yorschau w S
= Angebote [ Details l [ @ Yarschau ” Historie H Mitarbeiter” Yerkaufschancen (5) ” Anagebaote (B) ” Aufgaben (16) l [ &
Aussendungen . - .
Bearbeit Zufil LT ||+ Aufgabe int + Bericht || + b + P || *
I 0 g [ earbei en” ufiigen H ufgabe ir ern” tic H emo” erson] D
= Kunde/Interessent: Farbenfabrik Klein GmbH [Aachen)
Yerantwortung; Michael Biining 5
f:i;.l B etreuung: Eva'wiobel (Innendisnst) [
= Produkhintereszze; 5chubkastensystems; Scharmiere [
' Typ: Hersteller strateq. Bedeutung: A
El Team4 Phase: Kunde Status: aktiv
""1 Vertrieb4* Telefon [Zentrale): +49 (241) 92230 web-Adiesse: wia. klzin.de 2
[:] [ A] [II_I}? A] [ A] [ X Getrennt A] [Internet A] [l:l A]

Der Screenshot zeigt sofort die enge Anlehnung an die Mailbox. Hier fihlen sich auch unbedarfte
Anwender sofort zuhause. Daraus ergibt sich unmittelbarer Nutzen: Geringer Schulungsaufwand,
hohe Akzeptanz und schneller Return on Investment.

Enge Integration mit E-Mail, Kalender und Adressbiic  hern

Gerade bei Anwendungen fir das Beziehungsmanagement sind Mailaustausch und
Terminkoordination zentrale Arbeitsprozesse, die sehr gut unterstiitzt sein miissen. Daher ist eine
mdoglichst enge und einfach zu bedienende Integration essentiell fir die Nutzerakzeptanz. Die
Team4-Anwendungen bieten dazu folgende Routinen:

E-Mails werden direkt in den Anwendungen erstellt wobei erfasste Adressen, gepflegte
Textbausteine und Standardanlagen genutzt werden (beispielsweise Informationsmaterialien).

Ein Klick Ubertragt E-Mails aus der persdnlichen Mailbox in die Anwendung und ordnet diese
automatisch Personen und Firmen zu.

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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Terminerstellung mit allen Notes-Mdglichkeiten: Dabei sind Termine sowohl in der Anwendung
(beispielsweise bei Person oder Firma) zu sehen, als auch im normalen Notes-Kalender. Die
automatische Synchronisation bei Terminverschiebungen ist selbstverstéandlich.

Ubergabe von relevanten Personen aus der Anwendung in das persodnliche Adressbuch
einschlieBlich laufender Synchronisation

Ubernahme von Personen aus dem personlichen Adressbuch (mit direkter Mdglichkeit,
fehlende Felder und Firmen zu erfassen)

Mobile Integration fir alle gangigen Smartphone-Pla  ttformen

Als nahtlose Fortsetzung der gerade erlauterten Integration mit den Standard-Notes-Anwendungen
Mail, Kalender, Aufgaben und Adressbiicher ergibt sich eine flexible Integration von Smartphones
und anderen Geréaten (z.B. Visitenkartenscannern) mit den Team4-Anwendungen. Zentral sind
dabei die vielfatigen Schnittstellen, die Lotus selbst (z.B. mit Lotus Traveller) oder Drittanbieter (von
der Nokia PC Suite bis zum Blackberry Enterprise Server for Domino) fur die Standard-Notes-
Anwendungen anbieten:

Team4 Kontakt, Team4 Vertrieb oder Team4 CRM

Ubergabe Abaleich Termi Alle Personen in Ubergabe
ausgewahiter unc? ZIL(:fg ali;nmme Team4-Anwendungen E-Mails
Personen , i - als Notes Adressbuch an CRM per
in beide Richtungen in beide Richtungen freigebbar Knopfdruck
Notes
Notes Notes
. Kalender Notes
personliches und generelles Mailbox
Adressbuch Aufgaben Adressbuch

Standard-Notes-Schnittstellen — von vielen Produkten unterstitzt (aktuell & zukinftig)

¥, A A
“~ . Synchronisation mit
: “s<. Standardtools Online Direktzugriff tiber
3 — S~ A Blackberry Server oder

Lotus Traveller (iPhone,
Windows Mobile, Nokia)

~
~
~

Signaturscanner- ~
e, Software

Auch Ubergabe unterwegs
erhaltender Mails an Team4-
Anwendungen maglich

Visitenkarten-
scanner

Smartphones

Telefonintegration

Schon in der Vorschau bieten Kndpfe bei Personen und Firmen die Mdoglichkeit zur direkten
Telefonnummernwabhil:

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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VYorzchau w

| Details | @ Vorschau || Historie | : Werkaufzchancen (3) | | Anagebaote (2) | Aufqaben (0 || Auzsendungen || Elerichle|
[Bearbeihenl[ Zufiigen... 'I[+Auigabe intem” + Memo I _’

Person: Hen Gerhard Sturm [IT-Leiter)

Fiemna: Farbenisbik Klein GmbH [4achen)[]

Merkmale: Prinduktak icnen

Abteilurg: IT Hierarch. Stellung: Abtedungsleiter

Telefor: +43 (241) 9223237 Mobiltelefor: +49 (172) B092300

E-Mait sturmsurfer@googhemal com Telefa: +49 [241) 922312

Sekretanat Sekr.-Tel: 718

Technische Voraussetzung ist, dass die Telefonanlage bzw. das einzelne Telefon eine
Unterstltzung fur die verbreitete TAPI-Schnittstelle bietet.

Textbausteine, Vorlagen und Standardanhénge

All diese Elemente kénnen in den Anwendungen eingepflegt und an passenden Stellen abgerufen
werden. Dabei sind Eingrenzungen Uber Sprache, Standort und Kategorie umfangreich méglich,
um auch bei vielen vorbereiteten Elementen die Ubersicht zu behalten:

Textbausteine

Beispielsweise fir E-Mails oder Berichte — dabei kénnen auch mehrere Bausteine wahrend eines
Vorgangs eingesetzt werden:

Textbausteinauswahl | x|

Status: * dffentlich  privat Bitte “orlage auswahlen:
Sprache: 01 akt Industrie
|Deut8c:h 02 Feedbackbefragung Produkt syz
rategorle: J einfiigen »
Ort:
| j anhangen >
laschen <
< | > < >

()8 Abbrechen

Microsoft Word- oder OpenOffice Writer-Vorlagen

Beispielsweise fur Einzelbriefe, Serienbriefe oder Angebote:

Word - Integration m

Bitte Yorlage auswahlen:

Sprache derWatlage
‘Deutsch

Kategarie:

j “Warlage einfach

Standart

\ El

Abbrachen

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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Standardanhange (beispielsweise Informationsmateria

) fir E-Mails

Die in eine E-Mail eingefiigten und versionierten Standardanhéange werden versendet, aber dann
aus der Mail geléscht. Dies spart erheblichen Speicherplatz insbesondere bei haufig versendeten
groRen Présentationen oder Katalogen. Die versionsgenauen Verweise auf die gel6schten
Standardanhéange bleiben erhalten:

» Text

" Sehr geehrter Herr Dr. Hansen,

anliegend finden Sie die zugesagten Informationen.

w Anlagen

Infomateri
Infomaterial

Typ: Titel:

Team4 Serverprodukte
Broschiure Team4 CR

Yersion:

1.3
1.5

Titel: |Brosch'u're Team4d CRM j
Yersion: 15
Format: pf -

Format:

pdf
pdf

Workflows

Zentriert um einzelne Dokumente wie beispielsweise Angebote kdnnen mehrstufige Workflows
definiert werden, beispielsweise Angebotsfreigaben nach verschiedenen Kriterien tGber mehrere

Personen.

= horkfiow

Initiatar:
Zu Erledigen bis
14.08.2009 15:45

14.02.2003 17:45
17.08.2009 15:30
17.02.2005 1520

L b =

Stefan Stierl/ Team4/DE
Aufgabe
Stufe 1 erledigen

Stufe 2 erledigen
Stufe 3 erledigen
Stufe 4 erledigen

Status:
Bearbeiter
tichael Bilining/Teamd/DE

Ulrich Kaizer/Teamd/DE
Thomaz Breuer/Teamd/DE
Thomas Breuer/Teamd/DE

Aktine

Ergebniz WO
Eearbeiten

Die Definition der Schritte erfolgt iber Formulare im administrativen Bereich der Anwendungen.

© 2009 Team4 GmbH
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Historienschreibung und Auditing

Fur jedes Informationsobjekt kann eine Historienschreibung aktiviert und konfiguriert werden. In der
Konfiguration wird festgelegt, welche Felder bezuglich ihrer Veranderungen mit optionalen
Kommentaren des Anderers protokolliert werden sollen:

Navigation und Rollen

Die Navigationsstruktur der Anwendungen (s. rot umrandete Teile) ist vollstandig und einfach
konfigurierbar. Dabei kénnen auch unterschiedliche Nutzerrollen definiert werden, zu denen eine
jeweils passende Navigationsstruktur konfiguriert werden kann:

Auch weitere Funktionalitdten sind an Rollen gebunden. So ist z.B. auch das Recht, bestimmte
Informationsobjekte zu erstellen, differenziert zu verwalten. Beispielsweise kodnnte einem
Vertriebsmitarbeiter erlaubt werden, eine Verkaufschance anlegen, wahrend dies fir einen
Servicemitarbeiter nicht méglich ist.

Mit entsprechenden Rollenzuschnitten kann auch eine komplexe Anwendung wie Team4 CRM fir
einzelne Mitarbeitergruppen auf die jeweils benétigte funktionale Untermenge reduziert werden.
Dies minimiert den Schulungsaufwand und steigert die Akzeptanz.

Internationalisierung

Die Team4-Anwendungen sind konsequent internationalisiert. Alle Sprachterme werden Uber
Formulare in der Anwendung gepflegt. Die gewiinschte Sprache kann individuell fiir jeden Nutzer
festgelegt werden. Selbst wenn nur eine einsprachige Anwendung benétigt wird, ist das
Sprachkonzept hilfreich, da beispielsweise darlber auch Fach- oder firmenspezifische
Feldbezeichnungen etc. eingepflegt werden kdénnen, ohne Programmierung zu benétigen. Zur

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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Erstellung komplett neuer Sprachversionen kénnen Sprachterme fiir den Ubersetzer in ein Excel-
Sheet exportiert und nach Ausfillung wieder reimportiert werden.

Konfigurierbare Objekte und Relationen

Kernfunktion des Relation Frameworks ist die Konfiguration von Informationsobjekten wie Firmen,
Personen oder Berichte und den Beziehungen (Relationen) zwischen diesen Objekten. So wird mit
entsprechenden Konfigurationsformularen beispielsweise festgelegt: ,Zu einer Firma durfen
beliebig viele Personen zugeordnet sein®. Viele andere Parameter erlauben die weitergehende
Konfiguration. Beispiel:

Welche Auswabhlliste soll genutzt werden, wenn eine Firma zur Person ausgewdahlt werden soll?
Wie soll die Firma nach der Auswahl angezeigt werden: nur Name, oder mit Ort, oder ...?

Diese relationalen Mdglichkeiten sind normalerweise relationalen Datenbanken und darauf
aufsetzenden CRM-Systemen wie beispielsweise Microsoft CRM vorbehalten. Es ist ein absolutes
Alleinstellungsmerkmal, dass auch Notes-Anwendungen durch das Relation Framework diese
fortgeschrittenen Moglichkeiten erhalten.

Firmen <«—— Personen +—

|

Korres-
pondenz

Berichte

|

Termine

Aufgaben

Selbst anfanglich schlichte Kontaktmanagement-Anwendungen (linke Grafik) wachsen in der Praxis
gern zu komplexem Beziehungsmanagement (rechte Grafik). Hier gibt das Relation Framework
Zukunftssicherheit.

Auch die drei Anwendungen Team4 Kontakt, Vertrieb und CRM resultieren im Wesentlichen aus
der Konfiguration von Navigation, (zusatzlicher) Informationsobjekte und Relationen. Sie
demonstrieren damit in Praxis die hervorragenden Mdoglichkeiten, die auch fiur individuelle
Anpassungen und Erweiterungen genutzt werden kénnen.

Vor diesem Hintergrund ist auch die Abgrenzung zwischen den drei Anwendungen nicht
.Schwarz/weil3"; Einzelne Funktionalititen aus den grofReren Varianten kdnnen bei Bedarf in
Projekten in einer kleineren Variante durch Konfiguration ergénzt werden.

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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3 Team4 Kontakt

Einsatzbereich — auch fir xRM-Ldsungen

Team4 Kontakt bietet sich ,,out of the Box" an fir:
Adressmanagement
Kontaktmanagement
Korrespondenzmanagement

Durch die hohe Konfigurationsfahigkeit (siehe Vorkapitel) empfiehlt sich Team4 Kontakt aber auch
spezielle Beziehungsmanagementlésungen (xRM) an, bei dem nicht der klassische Kunde im
Mittelpunkt steht (wie es bei Team4 Vertrieb oder Team4 CRM der Fall ist). So wurden auf Basis
von Team4 Kontakt bereits spezialisierte Beziehungsmanagementlésungen erstellt fur:

Lieferanten

Logistikpartner

Mitglieder

Gesellschafter

Medien (Presse, Funk, TV, ...)
Investoren

Behoérden

Funktionsumfang

Team4 Kontakt umfasst alle im Vorkapitel prasentierten, gemeinsamen Produkteigenschaften. Von
der Navigation her prasentiert sich Team4 Kontakt bewusst schlank und kompakt:

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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Team4 Kontakt bietet folgende wesentliche Informationsobjekte:

Firmen und Personen

Neben den ublichen Kontakt- und Adressdaten kdnnen Firmen auch Betreuern zugeordnet und
nach Typ charakterisiert werden. Ausfillhilfen unterstitzen die schnelle Erfassung:

Auch beim Adressmanagement ist Team4 internationalisiert. Aus den einzelnen Adressfeldern und
dem Land wird die Adresse gemal} den landerspezifischen Postvorschriften gebildet (und wird so in
Briefe und Serienbriefe Gibertragen):

Korrespondenz

Team4 Kontakt bietet:
Ein- und ausgehende E-Mail (Details zur E-Mail-Integration siehe oben)

Brief und Fax (mittels Microsoft Word oder OpenOffice Writer — Details zur Vorlagenverwaltung
siehe oben)

Notizen und Container

Mit Notizen koénnen im Rahmen des Kontaktmanagements schnell neue Erkenntnisse aus
Telefonaten oder Besprechungen festgehalten werden. Notizen kénnen beteiligten Person und
Firmen zugordnet werden:

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de
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Schon in der Vorschau zu Firmen oder Personen werden unter ,Historie* dann die zugehérigen
Elemente wie Korrespondenz, Notizen, Termin oder Aufgaben angezeigt:

Container dienen der Aufnahme von Dateien, die mit Bezug zu Firmen oder Personen abgelegt
werden sollen, beispielsweise Vertrage, Geschaftsberichte oder Rahmenvereinbarungen.

Aufgaben und Termine

Aufgaben und Termine kdnnen aus Team4 Kontakt heraus mit allen bekannten Notes-
Mdoglichkeiten (Alarmbenachrichtigung, Reservierung R&ume, Einladung Kollegen, ...) erstellt
werden:
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Termine und Aufgaben werden in Team4 Kontakt bei der bezogenen Firma oder Person angezeigt
(beispielsweise in der Historie).

Firmen- und Personenbeziehungen

Auch im Rahmen eines einfachen Adress- und Kontaktmanagements kann es hilfreich sein, wenn
Beziehungen zwischen Personen und zwischen Firmen flexibel erfasst und dokumentiert werden
(Beziehungsnetz). Dazu bietet Team4 Kontakt:

Informationsobjekt ,Personenbeziehung”: Erlaubt das Festhalten von Beziehungen zwischen
internen Mitarbeitern und/oder externen Personen

Informationsobjekt ,Firmenbeziehung“: Um beliebige Beziehungen zwischen Firmen zu
dokumentieren
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Flexible Selektion und Aussendungen

Team4 Kontakt bietet eine flexible Suchmaschine, die auch bei der Suche Beziehungen
(Relationen) zwischen den Objekten beriicksichtigen kann. So konnen beispielsweise aktive
Personen (1. Stufe) bei Firmen eines bestimmten Typs und in einem gewissen Postleitzahlbereich
(2. Stufe) gesucht werden:

Die angezeigten Selektionsergebnisse kdnnen als solches niitzlich sein (Analyse, Telefonliste, etc.),
sie kdnnen aber auch als Basis fur Aussendungen dienen.

Weitere Moglichkeiten, um Teilnehmer (Personen oder Firmen) einer Aussendung zu selektieren,
zeigt dieser Screenshot:

Aussendungen kénnen in Team4 Kontakt in drei Varianten erfolgen:

E-Mail: Mit Vorlagen und der Mdglichkeit, Platzhalter einzusetzen, beispielsweise fur die Anrede
des Adressaten. Optional besteht die Mdglichkeit, vorgenerierte Mails vor dem Versenden
individuell zu Uberarbeiten (z.B. personliches P.S. bei befreundeten Personen in einer
Weihnachtsaktion)

Word-Serienbrief: Mit Verwendung von Vorlagen, die in Team4 Kontakt verwaltet werden.

CSV-Liste: Mit Auswahlmdoglichkeit fir die gewiinschten Felder und Festlegung der Sortierung
der Ausgabeliste (beispielsweise fur die Weitergabe an einen externen Dienstleister, der
Kataloge oder Einladungen versendet)
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4 Team4 Vertrieb

Einsatzbereich

Team4 Vertrieb wendet sich an Vertriebsorganisationen, insbesondere im B2B-Bereich. Aber nicht
nur den Innen- und AufRendienst, sondern auch das damit meist eng verbundene Key Account
Management und das Produktmanagement unterstitzt Team4 Vertrieb mit praxiserprobter
Funktionalitat.

Funktionsumfang — erganzend zu Team4 Kontakt

Team4 Vertrieb umfasst die im Vorkapitel prasentierten Funktionen von Team4 Kontakt ebenso wie
die im Anfangskapitel dargestellten, gemeinsamen Produkteigenschaften. Trotz der deutlich
gewachsenen Funktionalitdt prasentiert sich Team4 Vertrieb Ubersichtlich — insbesondere die
Startnavigation ,Uberblick” bietet alle haufig genutzten Punkte auf einen Blick:

Dabei erlaubt die durchdachte Vorschau den Zugriff auf weitere Informationen, ohne dass neue
Fenster geoffnet werden missen, beispielsweise werden oben zu der gewdahlten Firma in der
Vorschau die zugehdrigen Mitarbeiter, Angebote etc. mit jeweils einem schnellen Klick abgerufen.

Die vorab angezeigte Anzahl der offenen Angebote oder nicht abgeschlossenen Aufgaben geben
eine Indikation dartiber, wo Uberhaupt relevante Information steckt.

Dariiber hinausgehende Information zum Informationsobjekt (hier Kunde/lnteressent) bringt ein
Klick auf den Reiter ,Details" hervor.
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Auspragung Firmen in Kunden/Interessenten, Partner und Mitbewerber

Wahrend Team4 Kontakt nur einen generellen Firmentyp kennt, bietet Team4 Vertrieb fir die
besonders wichtigen Firmentypen Kunde/Interessent, Mitbewerber und Partner eigene
Informationsobjekte, die den besonderen Bedeutungen Rechnung tragen:

Kunden/Interessenten

Hier kdnnen typische Daten fir die Interessentenphase (Lead) als auch die Kundenphase erfasst
werden:

Dariiber hinaus bietet sich ein eigenes Informationsobjekt fir Kunden an, weil darin oft Daten aus
bestehenden ERP-, Auftrags- oder Warenwirtschaftssystemen angezeigt werden sollen. Die
fertigen Team4-Integrationskernels als fir SAP oder generisches ERP (siehe letztes Kapitel)
umfassen die bendtigten Zusatzfelder fiir das Informationsobjekt Kunde/Interessent.

Mitbewerber

Das Informationsobjekt Mitbewerber enthélt nicht nur andere Felder, sondern ermdglicht auch das
Hinzufiigen von Informationsobjekten (Mitbewerber-Info, Mitbewerber-Produkt), die fir
Kunden/Interessenten  keinen  Sinn  haben  wirden (siehe auch unten unter
.Mitbewerbermanagement").

Partner

Partner sind die Informationsobjekte fur alle weiteren Firmen in Team4 Vertrieb. Insbesondere
finden sich darunter auch Endkunden oder Absatzpartner, die nicht direkt kaufen. Dies kénnen z.B.
Handwerkerbetriebe sein, die die Produkte des Anbieters Uber GroR3héndler (kaufender Kunde)
beziehen. Durch das Relation Framework k&nnen Endkunden oder Absatzpartner leicht mit
Grol3handlern, aber auch mit Mitbewerbern verbunden werden:

Dublettenprifung

Nur einmal angelegte Firmen und Personen sind essentiell fir Marketingaktionen (Vermeidung
peinlicher Mehrfachanschreiben), aber auch fir die Integritat und Auswertbarkeit von CRM-Daten
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(z.B. alle Verkaufschancen zu einer Firma). Daher bietet Team4 Vertrieb eine Uber Regeln
konfigurierbare Dublettenprifung mit folgenden Eckpunkten:

Fur Personen und Firmen
Regeldefinition in Konfigurationsdokumenten
Mehrere parallele Regeln moglich (USt.-Ident, E-Mail-Adresse, Name/PLZ, ...)

Ausldsen durch Button oder bei Speicherung

Anzeige potentieller Dubletten
Auch Prifung tber unterschiedliche Firmentypen mdglich (z.B. Kunden gegen Partner)

Firmenhierarchien und Key Account Management

Gerade grolRere Unternehmensgruppen bestehen oft aus einer unibersichtlichen Vielzahl von
Tochter-, Mutter- und Schwesterfirmen. Team4 Vertrieb erlaubt die Definition beliebig tiefer

Firmenhierarchien und deren grafische Aufbereitung:

Key Account Management ist fur viele Unternehmen der Erfolgsfaktor schlechthin. Daher
unterstitzt Team4 Vertrieb das Key Account Management mit einem eigenstandigen
Informationsobjekt, unter welchem — dafir sorgt das Team4 Relation Framework - alle relevanten,

verbundenen Informationen erscheinen:
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Dabei zeigt der Reiter Verkaufschancen gebiindelt samtliche Chancen bei allen Unternehmen die
zum Key Account gehdren, gleiches gilt fur Berichte oder Termine. So hat der Key Account
Manager jederzeit die komplette Ubersicht, auch wenn einzelne Kunden des Key Accounts von
unterschiedlichen Vertriebskollegen betreut werden.

Produktmanagement-Unterstiitzung

Produktzentrische Sicht

Auch das Produktmanagement braucht einen besonderen Blick auf die Vertriebsinformationen und
dieser Blick orientiert sich an Produkten oder Produktgruppen. So mdchte der Produktmanager auf
einen Blick alle Kunden, Verkaufschancen oder Berichte sehen, welche ,seine* Produkte oder
Produktgruppen betreffen. Wieder dank des unterliegenden Relation Frameworks kann Team4
Vertrieb auch diese Sichtweise vollig konform im blichen ,Look & Feel” bieten:

Eckpunkte der produktzentrischen Sicht:
Es kann eine Produkt(gruppen)hierarchie von bis zu finf Stufen angelegt werden

Dazu kdnnen zugeordnet werden: Firmen (Kunden/Interessenten und Partnern), Mitbewerber,
Verkaufschancen (Leistungen), Berichte und Infomaterialien (eines oder mehrerer Produkte
bzw. Produktgruppen)

Aggregation: Bei der Anzeige zu einer hoheren Hierarchiestufe werden auch alle Informationen
zu den darunterliegenden Hierarchiestufen angezeigt (alle Berichte zu ,NTA Touch“ aus dem
obigen Beispiel wirden also auch unter ,Automaten” angezeigt).

Informationsmaterialmanagement

Eine wesentliche Aufgabe des Produktmanagements ist die Bereitstellung von Informationsmaterial
fur den operativen Innen- und AuRendienst. Wahrend Standardinformationsmaterial heute meist
direkt von Marketing- und Produktmanagement direkt auf der Firmenwebsite publiziert wird, geht es
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bei Infomaterialmanagement in Team4 Vertrieb um speziellere Papiere, Prasentationen etc., die
typischerweise individuell per Mail verteilt werden.

Diese Infomaterialien kann ein Produktmanager direkt in Team4 Vertrieb verwalten:

Eckpunkte der Infomaterialverwaltung:
Umfangreiche Attributierung: Status, Sprache, Verwendung, ...
Versionsmanagement mit Kopiermdglichkeit

Direkter Verweis (mit Sprungmoglichkeit) auf eventuell auf File-Servern befindliche
Originaldateien

Fur die Verwender der eingepflegten Informationen:

Mehrere Ansichten tber die Materialien nach unterschiedlichen Kriterien wie beispielsweise Typ
oder Schlagwort

Volltextsuche (Standardfunktionalitdt von Lotus Notes — kann bei entsprechender Einstellung
auch die Anhange durchsuchen (PDF, Word, PPT, Excel, ...)

Freigegebene Materialien werden in E-Mails zur Auswahl angeboten (siehe auch oben unter
»1extbausteine, Vorlagen und Standardanhéange"):
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Mitbewerbermanagement

Mitbewerbermanagement wird ebenfalls sehr systematisch iber eine mitbewerberzentrische Sicht
realisiert. Dabei kénnen Vertriebsmitarbeiter |hre Kunden, Berichte, Verkaufschance etc. den
entsprechenden Mitbewerbern zuordnen. Typischerweise nur den Produktmanagern stehen die
Objekte ,Mitbewerber-Info* oder ,Mitbewerber-Produkte zur Verfiigung, welche speziell zur
Erfassung von Mitbewerberinformation vorgesehen sind (z.B. Press-Clippings, Webverweise oder
aggregierte Erkenntnisse aus mehreren Berichten):

Somit ermdoglicht das Mitbewerbermanagement in Team4 Vertrieb die Sammlung und Aggregation
der Informationen von allen involvierten Mitarbeitern und aus allen relevanten Quellen.

Verkaufschancen mit Leistungen

Gerade im B2B-Bereich zentriert sich das Vertriebsvorgehen oft um Verkaufschancen (synonym:
Opportunities oder Verkaufsprojekte). Zur Erfassung der Ublichen Eckdaten bietet Team4 CRM das
Informationsobjekt Verkaufschance:
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Zu der Verkaufschance kénnen beliebig viele einzelne Leistungen erfasst werden, aus denen sich
automatisch das Gesamtvolumen errechnet:

Die Erfassung und Pflege der einzelnen Leistungen ist durch eine lberlagerte Dialogbox im
Schnellverfahren maglich:

© 2009 Team4 GmbH www.team4.de




Broschiire Team4 Kontakt, Team4 Vertrieb und Team4 CRM 22

Jede Leistung ist genau einer Produktgruppe bzw. einem Produkt zugeordnet. Dieser
systematische Ansatz ist fir die oben aufgezeigte, produktzentrische Sicht wichtig. Darliber hinaus
ermoglicht er vielfaltige Auswertungen Uber Verkaufschancen und Leistungen. Hier beispielhaft
eine Auswertung der Vertriebspipeline (synonym: Vertriebstrichter) nach Vertriebsstufen und
Vertriebsmitarbeitern:

Die Vorschau kann dabei weggeklappt werden, um Platz zu gewinnen. Andererseits erlaubt die
Vorschau sofort, auch in einem Vertriebsmeeting, den ,Drill-Down“ auf Detailinformationen zur
Verkaufschance, wie beispielsweise:

beteiligte Partner und Personen

enthaltene Leistungen

erstellte Angebote

eventuelle Containerdokumente mit Ausschreibungsunterlagen oder Risikoanalysen

...und offenen Aufgaben aller Beteiligten

Angebote mit Word-Vorlagen

Team4 Vertrieb erlaubt die Erstellung, Ablage und Verwaltung von Angeboten zugeordnet zu
Personen (Empfanger), Firmen und Verkaufschancen. Die Erstellung der Angebote selbst erfolgt
mit Microsoft Word oder OpenOffice Writer, wobei beliebig viele Angebotsvorlagen in Team4
Vertrieb hinterlegt werden kdnnen. Bei vielen Vorlagenvarianten kann eine schnelle Eingrenzung
auf die relevanten Uber Sprache, Kategorie und Standort erfolgen:
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Diverse Ansichten erlauben die Auswertung bzw. Wiedervorlage nach Bindefrist, Erstellungsdatum
etc.

Berichtswesen

Zusatzlich zu den einfachen Notizen aus Team4 Kontakt bietet Team4 Vertrieb umfassendere
Berichte:

Wichtige Eckpunkte zu Berichten:
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Vollstdndige Erfassung aller Teilnehmer (intern, extern, Sonstige — auch in ,Prosa“, missen
nicht als Person erfasst sein)

Vorbereitete Textbausteine kdnnen zur Unterstitzung standardisierter Befragungen genutzt
werden (auch eine automatische/zwangsweise Einsetzung ist konfigurierbar).

Beliebig viele Aufgaben und Folgetermine kénnen direkt auf dem Termin erstellt werden
(bereits angelegte Aufgaben oder Termine werden links angezeigt).

Per Knopf ,Verknipfungsnachricht* kann eine Link-Mail an (potentiell) am Bericht interessierte
Personen gesendet werden. Dabei kann der Empfangerkreis gemaR existierender Regeln
vorbelegt werden (beispielsweise: interne Teilnehmer, Kundenverantwortlicher und Key
Account-Verantwortlicher), aber auch individuell erganzt werden.

Excel-Reporter

Ab Team4 Vertrieb ist ein Excel-Reporter enthalten. Damit sind erganzend zu den vorbereiteten
Auswertungen in Form von Notes-Ansichten auch Excel-Auswertungen Uber die Daten in Team4
Vertrieb méglich. Diese kénnen von allen Excel-Mdglichkeiten profitieren:

Grafische Aufbereitung
Dynamische Listen (beispielsweise ,nur Top 50)

Pivots fur flexible Auswertungen tiber mehrere Dimensionen (beispielsweise Verkaufschancen
nach Jahren, Person und Stufe oder umgekehrt gestaffelt)

Nach der einmaligen Definition eines Reports (bestehend aus einer Excel-Vorlage und einer Excel-
Report-Definition) kann jeder berechtigte Anwender den Excel-Report durch einen einfachen
Knopfdruck auslésen:
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Wichtige Eckpunkte zum Excel-Reporter:

Die Excel-Report-Definition ist ein Notes-Dokument welches die Excel-Vorlage enthalt. Damit
kénnen Reports komplett zentral definiert werden und stehen auch dezentralen oder mobilen
Anwendern auf Tastendruck zur Verfigung.

Auch der Excel-Reporter unterstitzt das relationale Modell Giber sogenannte ,Lookups”. So sind
integrierte  Auswertungen Uber unterschiedliche Informationsobjekttypen mdéglich -
beispielsweise kann eine Auswertung von Verkaufschancen auch Uber die Branche gehen,
obwonhl die Branche im zugehdrigen Kunden und nicht in der Verkaufschance gepflegt wird.

Der Excel-Reporter bietet eine dynamische Datenselektion fiir Reports. Beispielsweise kann
eine Forecast-Auswertung so definiert werden, dass der Nutzer beim Reportabruf gefragt wird,
fur welche Region der Report generiert werden soll.
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5 Team4 CRM

Einsatzbereich

Team4 CRM ist eine integrierte Gesamtldsung, die fir alle kundennahen Einheiten im
Unternehmen (Vertrieb, Marketing, Service, Produktmanagement) umfassende und praxisgerechte
Funktionalitat bietet, die insbesondere auf das B2B-Geschaft abgestimmt ist.

Funktionsumfang — ergédnzend zu Team4 Kontakt und Te  am4 Vertrieb

Team4 CRM umfasst die in den Vorkapiteln prasentierten Funktionen von Team4 Kontakt und
Team4 Vertriecb ebenso wie die im Anfangskapitel dargestellten, gemeinsamen
Produkteigenschaften. Wegen der deutlich gewachsenen Funktionalitdt prasentiert sich Team4
CRM mit einer umfangreicheren, aber immer noch Ubersichtlichen Navigation. Dies wird durch
folgende Konzepte erreicht:

Team4 CRM bietet vordefinierte  Musterrollen wie ,Vertriebsmitarbeiter oder
~Servicemitarbeiter”, welche die Navigation auf die rollenspezifischen Bediirfnisse reduzieren.

Mit einem Startseite ,Mein CRM“ werden alle fir den jeweiligen Anwender besonders
relevanten Daten (wie ,meine Kunden“ oder ,meine Angebote*) und Funktionen kompakt
zusammengefasst:

Service mit Anfragenmanagement und Knowledge-Base

Im Mittelpunkt der Service-Funktionalitdt steht die vollstandige Abbildung des Kernprozesses
Anfragemanagement (synonym: Case-Management) wie er im folgenden Diagramm dargestellt
wird:
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Prozess- 1. 2. 3. 4. 5.
schritte Eingang Zuordnung  Klassifizierung  Bearbeitung Abschuss
Anfrage per E- Anfrage per Verant- Verant- Verant-
Kur_‘c_ie._n' Mail an Anruf oder wortlicher wortlicher wortlicher
aktivitaten service@ Papier sendet optional kommuniziert sendet Léung
e Bestatigung mit Anfrager (ggf. aus
) (E-Mail, Tel.) Know.-Base)
. Dispatcher Verant- Verant- Verant- Verant-
Ope _rat|ve ordnet Mail wortlicher weist wortlicher wortlicher wortlicher
Abwicklung Verant- — Mail exist. Case—  Klassifiziet —9 sucht/erarbeitet—> schlieRt Case
wortlichem zu zu oder erstellt Case Lésung
neuen Case

[

Verant- Verant-
Wissens wortlicher wortlicher
management recherchiert schlagt Léung f.
Knowledge Knowledge
Base Base vor

Dabei kann das Spektrum der Anfragen von klassischen Reklamationen und technischen
Problemstellungen bis zu kommerziellen Klarungspunkten oder zur Anforderung von
Informationsmaterial reichen. Der folgende Screenshot zeigt die gesamte Startseite fiir den Einstieg
in Team4 CRM mit der Rolle ,Service-Mitarbeiter* — dabei unten in der Vorschau eine zugewiesene
~LAnfrage/Reklamation®:

Wichtige Eckpunkte zu Anfragen:
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Gerade fur die Behandlung einer komplizierten Anfrage ist es hilfreich, dass rund um die
Anfrage erfasst werden kénnen: Aufgaben, Korrespondenz (beispielsweise Nachfrage- und
Klarungsmails) und Container (beispielsweise fur Prifdokumente oder Screenshots)

Im Statistikbereich der Anfrage wird die Verweildauer in den einzelnen Bearbeitungsstadien
festgehalten.

Der Reiter Controlling bietet diverse Auswertungen an, beispielsweise die Verteilung der
Bearbeitungsdauern pro Jahr:

Mit dem integrierten Excel-Reporter konnen leicht weitergehende Auswertungen, auch mit
Diagrammen und dynamischen Filtern erstellt werden.

Service mit Vertrags- und Installationsmanagement

Mit Bezug zum Kunden kénnen in Team4 CRM Servicevertrage mit Eckpunkten wie
Vertragsnummer, Laufzeit/Ende oder vereinbarte Reaktionszeit erfasst werden. Mittels des
Informationsobjektes ,Installation” kdnnen Maschinen, Geréte, Software etc. mit Bezeichnung,
Version, Nummer, Installations- und Garantiedaten etc. festgehalten werden.

Das Servicevertragsobjekt zeigt auch alle zum Vertrag gehérenden Installationen und Anfragen.
Ebenso ermdglicht es die Ablage vertragsbezogene Dokumente (beispielsweise Servicevertrag
selbst als PDF).

Marketing mit Kampagnenmanagement

Schon die bei Team4 Kontakt unter ,Flexible Selektion und Aussendungen“ vorgestellten
Funktionen sind fir das Marketing sehr hilfreich. Unter Nutzung der gleichen, umfassenden
Selektionsmdglichkeiten fur die Teilnehmerauswahl kénnen in Team4 CRM auch Kampagnen
erstellt werden. Dabei prasentiert sich in Team4 CRM auch eine Kampagne - im Sinne einer
einheitlichen Nutzeroberflache - als normales Informationsobjekt:
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Das Einsatzfeld reicht von einfachen Telefonkampagnen (siehe Beispiel oben) bis zu komplexen,
vielstufige Kampagnen wie beispielsweise Events. Wichtige Eckpunkte zu Kampagnen:

Beliebig viele Kampagnenstufen definierbar

Kampagnen kénnen beliebig viele Aussendungen umfassen (zum Beispiel kann fiir einen Event
zuerst allen potentiellen Teilnehmern eine Einladung zugesandt werden und danach einer
Untermenge der Teilnehmer passende Eintrittskarten dazu).

Soll im Rahmen einer Kampagne mit Befragungscharakter Feedback erfasst werden, so kann
daflr eine Erfassungsvorlage (mit Fragen etc.) definiert werden.

Kostenplanung und Kontrolle: Ermdglicht die Erfassung von Budget und realen Kosten sowie
entsprechende Auswertungen:

Ablage sonstiger Informationen (insbesondere fur gréRere Kampagnen): Beziige zu Partnern
(beispielsweise beteiligte Agenturen), Aufgaben, Korrespondenz und Container (etwa zur
Ablage von Planungsunterlagen)

Auswertungen: Diverse Auswertungen dienen der Erfolgskontrolle, beispielsweise zum Status
der Kampagne:
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Mit dem integrierten Excel-Reporter konnen leicht weitergehende Auswertungen, auch mit
Diagrammen und dynamischen Filtern erstellt werden.

Produktmanagement mit Artikeln, Artikelpaketen und Preislisten

Bereits Team4 Vertrieb bietet eine bis zu funf Stufen tiefe Produkt(gruppen)-Hierarchie. Team4
CRM ergéanzt dazu die Artikelebene mit folgenden Elementen:

Konkrete Artikel (synonym: Material) mit ID, Kurz- und Langbezeichnung in mehreren
Sprachen, ...

Artikelpakete als Zusammenfassung mehrerer Artikel in ggf. unterschiedlichen Stiickzahlen

Beliebig viele Preislisten, beispielsweise fir Endverbraucher, Handler oder einzelne Key
Accounts bzw. Firmen

Artikel-in-Preislisten definieren die Preise innerhalb einer Preisliste wobei auch Staffelpreise
abgebildet werden kdnnen.

Ausschnitt aus einer Preisliste:

Vertrieb mit Angebotsgenerator

Das im Vorkapitel vorgestellte Artikel- und Preislistenmanagement kann als Basis fiir strukturierte
Angebote genutzt werden. Der dafir in Team4 CRM enthaltene Angebotsgenerator bietet vielféltige
Funktionalitat:

Strukturierung gréRerer Angebote mittels Zwischenlberschriften (Kapiteln)
Auswahl der Artikel und Angabe von Mengen und ggf. erlauternden Texten

Preisfindung Uber mehrere Preislisten (Kundenpreisliste, Verbandspreisliste,
Standardpreisliste, ...)

Preisfindung tber Staffelpreise
Rabattvergabe auf allen Ebenen: Artikel, Kapitel, Gesamtangebot

Nutzung von Einkaufspreisen und kalkulatorischen Positionen zur Angebotskalkulation
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Die  Schnellbearbeitungsmaske fir einzelne  Angebotspositionen  unterstitzt  flexible
Preisfindungsmodelle:

Die Generierung der ausdruckfahigen oder per E-Mail versandfédhigen Angebote erfolgt mittels
Microsoft Word auf Basis von Vorlagen. Dabei kdnnen — selbst fiir ein Angebot - mehrere Vorlagen
genutzt werden, beispielsweise: Langangebot, Kurzangebot und interne Kalkulation.

Im Rahmen des Informationsobjektes Angebot kdénnen beliebig viele der generierten Word-
Angebotsdateien mit Kommentierung festgehalten werden, Dbeispielsweise  mehrere
Angebotsvarianten.

Vertrieb mit erweiterten Verkaufschancen

Bei der Leistungserfassung zu Verkaufschancen (siehe oben bei Team4 Vertrieb unter
.verkaufschancen mit Leistungen®) bietet Team4 CRM die Mdglichkeit pro Leistung abweichende
Umsatztermine einzugeben.

Damit kbnnen Absatzplane modelliert werden, beispielsweise 10 Motoren in 2009, 20 Motoren in
2010 und 25 Motoren in 2011. Forecast-Auswertungen nach Umsatzdatum ergénzen diese
Funktonalitat.

Im Team4 CRM unterstiitzen weitere Werkzeuge das methodische Verkaufschancenmanagement.
So lassen sich Fragen/Aufgaben definieren, welche mit relativen oder absoluten Bonus- oder
Maluspunkten belegt werden. In der Verkaufschance werden die Fragen/Aufgaben dann prasentiert
und resultieren in einer ,objektivierten* Auftragswahrscheinlichkeit (die aber manuell Uberschrieben
werden kann):
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Vertrieb mit Jahresplanung

Dort wo das Geschaft weniger von einzelnen Verkaufschancen, sondern vom kontinuierlichen
Produktabsatz abhangig ist, bietet sich die Jahresplanung als vertriebliches Element an.

Team4 CRM unterstitzt die Umsatzjahresplanung auf der Ebene von Produktgruppen oder
Produkten durch:

Erfassung von Planwerten einschl. Status (in Abstimmung, fixiert, ...)

Bereitstellung von Vergleichswerten aus Vorjahren und Year-to-Date-Wert des aktuellen Jahres
(setzt Datenintegration mit bestehenden betriebswirtschaftlichen Systemen voraus)

Resultierende Planerfiillung

Die Planung erfolgt typischerweise fur konkrete Kunden. Es k&nnen aber auch kumulierte
Planungen Uber Kundengruppen erfolgen wie beispielsweise ,C-Kunden in Region Sudwest".

Grundauswertungen der Planungswerte nach  Produktgruppen und verantwortlichen
Vertriebsbeauftragten runden die Funktionalitat ab.

Mit dem integrierten Excel-Reporter konnen leicht weitergehende Auswertungen, auch mit
Diagrammen und dynamischen Filtern, erstellt werden.

Konfigurierbares Rating-Modul

Das Modul erlaubt Bewertung Uber einfach pflegbare Fragen und gewichtete Antworten.
Beispielhafte Einséatze sind:

Risikoanalysen zu Angeboten oder Verkaufschancen

Segmentierung von Kunden oder Interessenten (Top-Kunde, Entwicklungskunde, ...)
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Funktionalitat:
Bis zu 20 Fragen

Antwortlisten mit bis zu 10 Antworten wobei die mehrfache Verwendung von
Standardantwortlisten wie ,klein, mittel, grol3“ maglich ist

Gewichtung je Frage und je Antwort

Mapping des Gesamtergebnis auf einzelne Stufen (beispielsweise 50 bis 65 ergibt
~Entwicklungskunde*)
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6 Erganzende Produkte — insbesondere zur Integratio n

Wertvolle Ergédnzungen erfahren die Anwendungen Team4 Kontakt, Vertrieb und CRM durch einige
optionale Software-Produkte, die eher im Hintergrund agieren, aber wichtige Bestandteile einer
Gesamtlosung sein kénnen:

Team4 Relation Framework
Konfiguration: Objekte, Relationen, Navigation, Workflows
Administration: Nutzer, Gruppen, Rollen, Berechtigungen, Vorlagen fiir Word, Excel, Textbausteine, ...
Integration: Mail, Kalender, Aufgaben, Adressbiicher, Telefon

Team4 Inform Regelgesteuerte E-Mail-Benachrichtigungen

Team4 Rep/Sync Regelgesteuerte Archivierung in Note's-Datenbanken
Team4 Transfer Schrittgesteuerte Integration mit Relationalen Datenbanken

Team4 ERP-Integrationskernel *

Team4 Notes Connector for SSIS *
oder Team4 SAP-Kernel *

Team4 Snapshot Builder for SSIS *

* Setzt zum Ablauf Microsoft SQL Server mit Integration Services (SSIS) voraus

Team4 Inform — regelgesteuerte E-Mail-Benachrichtig  ungen

Team4 Inform ,beobachtet” die Team4 Anwendungen auf Basis konfigurierter Regeln auf das
Eintreten oder Ausbleiben gewisser Datenveranderungen hin und informiert dariiber per E-Mail.
Team4 Inform kann dartber hinaus auch fur jede andere Notes-Anwendung genutzt werden.

Einsatzszenarien aus der Praxis sind:
Wartungsvertrag oder eine Garantie fur eine Installation lauft in den nachsten 30 Tagen aus.

Ein Personendokument wurde seit einem Jahr nicht verandert (und sollte daher auf Aktualitat
Uberpruft werden)

Eine kritische Anfrage ist eingegangen.
Der Bearbeitungstermin fir eine Anfrage droht in einem Tag Uberschritten zu werden.
Ein Workflow-Schritt ist einen Tag tberfallig.

Da Team4 Inform Uber Regeln frei konfigurierbar ist, bieten sich vielfaltige Einsatzmdglichkeiten.
Dabei gibt es diverse niitzliche Optionen. So lassen sich beispielsweise Benachrichtigungen geman
einer Regel so zusammenfassen, dass die Benachrichtigungen in einer Tages- oder Wochenmail
gebiindelt werden.

Team4 Rep/Sync — regelgesteuerte Archivierungund m  ehr

Diese Werkzeuge konnen Dokumente und Felder innerhalb oder zwischen Datenbanken im
Hintergrund regelgesteuert verschieben, kopieren oder verandern. Einsatzschwerpunkte sind:

Regelgesteuerte Archivierung sorgt dafir, dass die operativen Datenbanken kompakt und agil
gehalten werden, aber im Hintergrund auch historische Daten zugreifbar bleiben. Regeln
kénnen beispielsweise die Archivierung nach festen Datumsvorgaben oder auch die
Zusammenfihrung kompletter Informationssétze sein (z.B. eine Verkaufschance mit allen
zugehdrigen Dokumenten)
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Aufteilung groRBer Datenbestédnde auf Satellitensysteme, beispielsweise eine gesamtheitliche
Vertriebsdatenbank in der Unternehmenszentrale, die sich mit mehreren Lénderdatenbanken
mit Teildatenbestanden abgleicht

Team4 Transfer — fur geradlinige Integrationsaufgab  en

Team4 Transfer benétigt nur die vorhandene Notes-/Domino-Plattform als Voraussetzung. Mit
Team4 Transfer werden Datenabgleiche konfiguriert und regelméaRig zuverlassig ausgefihrt —
zwischen Notes und relationalen Datenbanken oder Textdateien. Die Konfiguration und
Ablaufsteuerung erfolgt dabei formularbasiert mit der Standardoberflache der Team4-Notes-
Anwendungen und umfasst:

Definition einzelner Datenaustauschschritte
Zusammenfassung von Einzelschritten zu Paketen
Konditionale Verastelung

Zeitliche Ablaufsteuerung (Scheduling)

Logging und Meldung besonderer Situationen

Team4 Transfer bietet sich fur einfachere Integrationsszenarien an, beispielsweise, wenn die
bendtigten Daten schon in einem Data Warehouse voraufbereitet verfligbar sind.

Integrationskernels auf Basis SQL Server — flr ansp  ruchsvollere Integration

Sollen komplexere Daten direkt aus ERP-, Auftrags- und Warenwirtschaftssysteme mit den Team4-
Anwendungen synchronisiert werden, bieten sich die Integrationskernels an. Diese umfassen nicht
nur die technischen Schnittstellen, sondern auch dazu passende Erweiterungen der Navigation,
Ansichten und Masken von Team4 CRM. Dabei nutzt Team4 den Microsoft SQL Server und die
darin enthaltenen Integration Services (SSIS) wegen folgender Vorteile:

Kostengunstig: Integration Services gelten als eines der marktfihrenden ETL-Werkzeuge
(Extract, Transform, Load) zu einem sehr giinstigen Preis.

Anpassungsfahig: In Integration Services werden Datenflisse grafisch modelliert. Diverse
Datentransformationen stehen als Funktionsblécke bereit. Integration Services verfiigen tber
Schnittstellen zu vielen Systemen (SAP, Oracle, Excel, ...). Damit sind Wachstum und
Spezialisierung der Integration kaum Grenzen gesetzt.

Reporting als Zusatznutzen: Ohne Aufpreis sind auch Reporting Services im SQL Server
enthalten. Diese erlauben professionelles Reporting und ergdnzen damit strategisch die Notes-
Plattform, welche nur sehr limitierte Reporting-Mdéglichkeiten bietet.

Team4 ERP-Integrationskernel fir Team4-Vertrieb/CRM

Der ERP-Integrationskernel ist ein Softwarepaket fur die Integration von Team4 CRM und Team4
Vertrieb mit einem beliebigen ERP-System. Zur Anzeige der ERP-Daten umfasst der
Integrationskernel vorkonfektionierte CRM-Nutzobjekte fur Stammdaten:

Generelle Kundenstammdaten
Vertriebsbereichsdaten zu Kunden
Zusatzadressen
Schlissellisten

Bewegungsdaten:
Angebote
Auftrage
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Rechnungen
Umsatze
Auftragseingang

Den Ubergabebereich zwischen ERP und Integrationskernel bilden generisch modellierte
relationale Tabellen.

Mehr Information liefert das Datenblatt ,Team4 ERP-Integrationskernel fir Team4-Vertrieb/CRM",

Team4 SAP-Kernel fir Team4 CRM

Der SAP-Kernel ist eine Paketldsung fir die Integration von Team4 CRM und SAP ERP. Fir die
Abbildung der Daten umfasst der SAP-Kernel u.a. vorkonfektionierte CRM-Nutzobjekte zu
Kundenstammdaten:

Debitorenstamm

Vertriebsbereichsdaten zu Debitoren
Partnerrollen

Ansprechpartner

Ansprechpartnerrollen

Zusatzadressen

Schliisseltexte aus Customizing-Tabellen

Berechtigungen

Der Screen Shot zeigt diverse Elemente, die der SAP-Kernel in Team4 CRM erganzt:
neue/erweiterte Informationsobjekte, zuséatzliche Navigationspunkte, weiter Ansichten/Listen, ...

Materialstamm- und Bewegungsdaten:
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SD-Vertriebsbelege mit Kopfdaten, kaufmannischen Daten, Positionen, Dokumentenfluss
Materialstamm mit Eckdaten zu Vertriebsbereichen

Kundenprodukte

Praxiserprobte Standard-Schnittstellen auf der SAP-Seite ermoglichen es hierbei dem CRM, die
bendtigten Daten periodisch ohne groRere Belastung des SAP-Systems abzuholen.

Mehr Information liefert das Datenblatt ,Team4 SAP-Kernel fir Team4-CRM".

Data Mart fur erweitertes Reporting und Analytische s CRM

Fur komplexe Auswertungen Uber wachsende Datenbestande empfiehlt sich neben den Notes-
Anwendungen ein ergdnzender ,Data Mart* auf Basis einer relationalen Datenbank. Dieser ist in
einer rudimentaren Form bereits Bestandteil der in den beiden Vorkapiteln vorgestellten
Integrationskernels (mit SQL Server als relationaler Datenbank).

Es fordert nur geringen Aufwand, um diesen Data Mart mit weiteren, analyserelevanten Daten aus
Team4 CRM zu befiillen, beispielsweise mit Planungsdaten, Verkaufschancen, Berichtseckdaten
oder Service-Cases. Dabei legt Team4 Data Marts so aus, dass sie auch historische Daten Uber
mehrere Jahre zur Analyse von Trends bereithalten (eine untragbare Belastung fur operative CRM-
oder ERP-Systeme):

Customer Fact Sheet
(insb. zur Vvorbereitung und (Ioéilce;)
i T4
Begleitung von Besuchen) Reporting
Kontakt-Reporting
Segmentierung
Reporting
Services
St . _ » Operational
grp € Integration Data Mart Integration ¢——— Operational «- - CRM
(Microsoft SQL CRM
Server)
Stammdaten, Absatze/Umséatze,
Finanzdaten/Rating,
Auftrage, Preise, Planung, Forecast, ....

Fur das Reporting stehen in dieser Konstellation die ohnehin im SQL Server enthaltenen Reporting
Services zur Verfugung. Ein wichtiger Reporttyp im B2B-Geschéft ist das sogenanntes ,Customer
Fact Sheet'. Es dient der Besuchsvorbereitung und Besuchsbegleitung von
AuRendienstmitarbeitern und bindelt in einem kompakten, ein- bis zweiseitigen Report die
wichtigsten Eckdaten aus ERP und CRM:

Grundstammdaten (Name, Nummer, Adresse, ...)

Ansprechpartner
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Konditionen

Finanzdaten (Offene Posten nach Mahnstufen)
Umsatzibersicht (stark Aggregiert)

Offene Auftrage

Offene Anfragen(Reklamationen

Fiur solche und &hnliche Reports bietet Team4 CRM Uuber eine konfigurierbare Schnittstelle den
Abruf direkt aus dem CRM-Kundendokument heraus. Der Nutzer merkt also selbst beim Abruf
eines Reports auf einer anderen Datenbank keinen Bruch im User Interface:

Version der Broschiire: 1.0
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