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1 Einfiihrung

Team4 CRM deckt auf der Notes-Plattform das ganze Spektrum des Beziehungsmanagements ab:
Vom schlichten Adressmanagement fir Sekretariate bis zum voll ausgebauten CRM mit
Unterstiitzung von Marketing, Vertrieb, Service und Produktmanagement.

Dabei kann auch mit Teilmengen der hier vorgestellten Gesamtfunktionalitat gestartet werden.
Immer profitieren die Anwender von allen Vorziigen des unterliegenden Relation Frameworks mit
seinen vielen Grundfunktionen und den umfassenden Konfigurationsméglichkeiten. Diese
ermdoglichen fast grenzenlose Anpassungen und Erweiterungen — auch individuelle! Das
Einsatzspektrum reicht von 10 bis 1.000 Anwender.

Die Produktlinie wird seit 1996 kontinuierlich weiterentwickelt. Die jingste Version 5.0 vom Herbst
2013 bringt insbesondere die Einbindung von Smartphones und Tablets.

© 2013 Team4 GmbH www.team4.de



Broschiire Team4 CRM 5

2 Grundlegende Produkteigenschaften

Nutzeroberflache: so einfach wie die gewohnte Mailbox

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

1./ IBM Lotus Notes CRM 5.0 Demo =8 EcR(~==)
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe
ﬁ IR RV EEES A NET R < CRM 5.0 Demo  x
[ Mein CRMH "4 \«"erlrieb” Marketing” F'roduk‘tmanagement} [ Controlling”\«"erschiedane.sl r ||
Firmen Firma [Ne~ fyp o Status »  |Land ~  |PLZ ~ |on
alphabetisch Bechtle GmbH & Co. KG IT-Systemhaus 124565 Gralhandler akdiv DE 42356 Krefeld -~
P Bechtle IT-Systemhaus GmbH 2N23 Endanwender akdiv DE 47829 Krefeld Dusseldc
nach Nummer Beeck Kiichen GmbH 38930 Hersteller aktiv DE 32549  Bad Oeynhause
nach Land Bulthaup GmbH & Co. KG 1100 Hersteler aktiv DE 84155  Bodenkirchen
nach Merkmal Demo AG 1233 Endanwender aldiv DE 52072  Aachen
nur Kunden Detroit Chemicals Ltd 335557  Endanwender akdiv us 2456 Detroit
nur Leads Eltwanger KG 1234 Hersteller akdiv DE 70123 Stuttgart
nur Pariner Falke KG - _.-’-1111 Endanwender :;i\r g: :79& i:h:lallenberg
- i i 789 Hersteler v chen
ey 'ﬁ'tbewe’be’ Fielband Férdertechnic GmbH 4711 Endanwender  akiiv DE 52444 Aldenhoven
uche Glyn Benelioe 992939 Distributor akdiv NL NL-5554 HG Valkenswaa
Key Accounts Glyn GmbH & Co. KG 182839 Distributor akdiv DE 65510 Idstein/Ts.
Verkaufschancen Hamburger Sparkasse AG 112233 Holding/Verwaltung aldiv DE 20457  Hamburg
Objekie Heinrich Miller GmbH & Co. KG 2134245  Hersteller aldiv DE 50234 Kdln
Akten Hewro GmbH 1612 Grabhandler akdiv 53066 Regensburg - |
e merm=mi OO connc Ut mllme =i, cc MR mlmed s Dmrmm =
Personen < »
Ar:lgebole ~ Vorschau w
Mitbewerbennfo . >
[ DBtaiIsH # Vorschau 1 [ H\storiel [ Mitarbeiterl [ Verkaufschancen (3) H Objekde (0) l [ Angebote [5]] [ Anfragen/Reklamat. (6) l [ Aufgabe
[Bearbeiten ][Zungen... '] [ + Aufgabe intern ] [ + Bericht][ & Memo] [ + Person ] [ Kundensteckbrief (Notes)] D
Kunde/Interessent : Farbenfabrik Klein GmbH {Aachen)
Verantwortung Michael Bining [
Betreuung: Stefan Stied [
Produktinteresse: Standard-Produkte [
' Typ: Hersteller strateg. Bedeutung: A
Team4 Phase: Kunde Status: akdiv
CRM 5.0 Telefon (Zentrale): +49 (241) 52230 Web-Adresse: www klein.de 21
- [aly? Biro (Metzwerk) -

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

Sidebar: grof3e Bildschirme optimal nutzen

Aber auch fir fortgeschrittene Anwender bietet Team4 CRM optimale Unterstiitzung. Sie kénnen
sich auf grof3en Breitbildschirmen neben der Maske, mit beispielsweise den Kundendaten, direkt
drei Ansichten mit verbundenen Informationen anzeigen lassen. Dabei kdnnen die drei Ansichten
anwenderindividuell ausgewahlt werden, beispielsweise die Kundenhistorie, die Kundenmitarbeiter
und die Verkaufschancen:

© 2013 Team4 GmbH www.team4.de
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Kunde/Interessent Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen)

Historie
Thema
Historie —rr e — =
Mitarbeiter Betreuung: Eva Wrobel (innendiens§ [y ‘Vorstehung Produkt PowerColor N
Verkaufschancen (3) dabresgesprach 2014
Objekte (0) eTicketing: NTA Touch: Automaten [ Verseckier Bercht
Angebote (5) Looser GmbH (76234 Esslingen) () Testmal - an Hor Gerhard Stum (T-Leter)
Anfragen/Reklamat (6) A el
Audgaben(11) homschei i
et Aogebtsbesrechung
Kampagnen Testmsi Evharc -an Her Gehord Sum (T-Leter)
Korrespondenz Fre Aefrage vom 16,06 2010 -an Her Gemard Sum T dater)
Termine Name. %
Berichie Nummer Match-Code) Fisberfatek Ken
Fitmenbeziehungen (3) Teatmal -3n Hor Hugo Priel Ertwackhngeter)
— Typ: stateg Bedeutung D O Crae
Zusazadressen Phase: Status: akdtiv Ryl il - -
Installationen Erstiontaktam: 04092003 Herkunft Presseattikel -
Servicevervage = = - = = ML
Planung Stategisch Besuchsthythmus: monatich & zweimdich C vieneliahdich C halbjahrich  C jahrich e s = ILand = [k
Planung Produkte ~ KenngroBen Svea UK 85452230 (3 P22 551 Beton. Aesbure Ay
Beliefert Parmer " Beb T 49 241) 9223285 3 52062 Axchen e
Fimenhierarchie KOS Ken Her D GF 49 241) 82230 DE 52082 Aschen Hav
Aufraggeber SEHE0, Prasi Her Etvickingleter  +43241)92230 0E 52082 Aschen e
Warenempfanger e = - Her Mieter 45 Q41) 223237 o€ 52082 Aschen e
Dateiverweis: )
Verzeichnis-Verweis: 2
Bemerkungen. Anhange.
Entet von Crvtn Sewhosferam 11112005
Sute Vol Verantwortung_|geandert
o 7000 K GroH (Aachen Michos Binng 01072013
o 5000 30 Frberdabek Kon GrbH (Aacheny Mchool Biring  01.072013
Custom gestopet 25000 25 Farbenfabrk Kion GrbH (Aachen Mchoel Bining  08.022010
012009 OW mt Oracke: abgeschossen  180.000 100 Farberfabrk Kien GnbH (Aachen MchaelBinng  08.022010
112007 WLAN Assbas sbgeschomsen 25000100 Farberfabrk K GrbH (Aachen Mchoel Binng 01072013

Team4
CRM 5.0

Schnellzugriff auf meine Daten: Mein CRM

Unter dem Reiter ,Mein CRM* findet der Anwender genau die ihn betreffenden Informationen:

"4 IBM Lotus Notes CRM 5.0 Demo

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe

1| | K& Michael Bi

*%: CRM 5.0 Demo  x

=N Nl =)

' Mein CRM 1 [ Venrieb” Marketing} [ F'roduldmanagemem” Contro\ling] I \«’erschiedenes}

Fa'II|g| |Thema

[ -lfe )

Akiuell KW| Zugww@enmj.

Meine Aufgaben

Gruppenaufgaben

Termine

in Arbeit

Leads

Anfragen

Akt Kampagnen
Beobachten

delegiene Aufgaben

Verkaufschancen

Angebote

Vertriebsplanung
Ubersicht

Kunden (Verantw.)

Kunden (Betreuung)

Do29.082013 & 35
Fr16.082013 & 33

O Michael Buning
& Michael Buning

:-(n?;] f\“ccoums m
Meine Kollegen

Vertretungen

Unterstellte Mitarbeiter Aufgabe intem: Angebot erstellen, Sonderkendition C
Suchen Fima Farberfabrik Kiein GmbH {Aachen) [
Online-Hilfe Verkaufschance: 100 Notebooks m. Office 2013 [

Michael Biining [
Michael Biining [

Zugewiesen an:
Zugewiesen von

Lokale Benutzer-Dater

Vorschau w

ftion C

Jahresgesprach abstimmen
Bestickungs AG {Aachen) annifen

' Status MNeu
Team4 Arfangsdatum: 16.08.2013 Falligkeitsdatum: 11.09.2013
CRM 5.0 Bemerkung: Sonderkondition C wird wegen individueller Zusage angesetzt
| - | @2 A Biro (Netwerk) -

Jeder Benutzer kann sich individuell beliebige Datensétze zu seinen personlichen Favoritenlisten

oder Wiedervorlagen hinzuftgen:

e Aufgaben, die er erledigen soll (von Anderen oder von ihm selbst eingestellt)

e Aufgaben, die er delegiert hat

e Seine Kunden, Verkaufschancen, Angebote

© 2013 Team4 GmbH
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e Und vieles mehr — siehe obiger Screenshot

Schnellzugriff auf meine Daten: Favoriten, Wiedervorlagen und Historie

Noch individueller sind die personlichen Favoriten- und Wiedervorlagelisten. Hier kann der
Anwender jeden Datensatz aufnehmen, der ihm besonders wichtig ist, also beispielsweise:

e Meine ,must win“ Verkaufschancen

e Meine ,heillen Leads®, die ich kurzfristig bearbeiten will

Kunde/Interessent: Folienmeister AG (Aachen) X

Jfgabe mtern” + Bericht” + Memo“ + Person“é Report abrufen || Kundensteckbrief (Notes)l l:] I:J ]: [ Y it Izli

Mittels ,Stern” kann jedes Dokument zum , Favoriten® werden
(Stern auch in Vorschau verfugbar)

Aktuell Aus der Liste entfernen | Wiedervorlage bearbeiten
Beobachten | ~|
Ubersicht Key Account Global Trust i
Meine Kollegen Kunde/Interessent Demo AG (Aachen)
Suchen Kunde/Interessent Farbenfabrk Klein GmbH (Aach:
Online-Hilfe |__Kunde/Interessent 12
Lokale Benutzer-Dater | Verkaufschance PCafur Fedigung
Favoriten - = Vorschau w
Wiedervorlagen bis het | Deta»ls! /” Vorschau H HlstoneH MltarbexlerH Verkaufschancen (4) H Objekte (O)'
Wiedervorlagen zukunfi —
2uletzt benutzte | Bearbeiten H Zufugen... ¥ H + Aufgabe intern H + Bericht || + Memo H + Person “K_ur
Abonnements Kunde/Interessent: Folienmeister AG (Aachen)
Logs by Start Time Verantwortung: Michae! Buning [
Betreuung: Stefan Stied [
Produktinteresse: Wickelmaschinen: Schneidemaschinen [
@ ' Typ: Endanwender strateg. B
Team4 Phase: Kunde Status:
CRM 5.0 Telefon (Zentrale) +49 (241) 95520 Web-Adre

Die personliche Favoritenliste einschlief3lich der gewohnten Vorschau

Automatisch wird eine Historienliste mit den zuletzt benutzten Datenséatzen gefihrt.

Schnellzugriff auf meine Daten: Abonnements

Personliche Abonnements basieren auf personlich definierbaren Regeln (in Form von Suchen —
siehe Folgekapitel) gemaR denen periodisch Verweislisten auf die gesuchten Datensatze erstellt
werden — typische Anwenderkreise und Einsatzfélle:

e Vertriebsleiter: Liste mit neuen Berichten und neuen Leads seiner Mitarbeiter

e Produktmanager: Liste mit neuen Serviceféllen seiner Produkte

© 2013 Team4 GmbH www.team4.de
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Kunden (Betreuung) = Meu laden | | Aus der Liste entfernen

Key Accounts -
mehr... + Bericht
Meine Kollegen 04.07.2013  Kundenbesuch
Vertretungen Versteckter Bericht
Unterstellte Mitarbeit orstellung Prodult PowerColor
Suchen Jahresgesprach 2014

Suchdefinitionen, me
Suchdefinitionen, alle
Sucherg. Firmen
Sucherg. Personen
Sucherg. (sonstige)

Online-Hilfe - s
offnen Varschau w

Lokale Benutzer-Ds =
Favoriten [ Details” ¥ Vorschau l [ Termine (—)l [ Aufgaben (—)l [ Verknipf-MNachr. (—)l

Wiedervorlagen heu [Bearb&iten”Zungen... '“+Aufgab&int&rn][+Verknt|pfungsnachrichtl E

Wiedervorlagen zuki
zuletzt benutzte Bericht: Kundenbesuch

Abonnements e_ Firma: Ghyn GmbH & Co. KiG (ldstein/Ts.); MAN Roland Druckmaschine AG {Offenbach)
h Verkaufschance: V1000 Erstprojekt [
' Dies ist ein neuer Bericht.

*

Team4

CRMb5.0

Die Vorschau erlaubt es, schnell durch die Liste zu wandern und relevante Inhalte zu sehen, ohne
umstandlich Dokumente 6ffnen zu missen.

Flexible Suchfunktionen

Neben statischen, vordefinierten Ansichten stehen in Team4 CRM flexible Suchen zur Verfigung.
Diese kdnnen auch von berechtigten Nutzern definiert und zur Wiederverwendung abgelegt
werden. Leicht kdnnen vor der Durchfuhrung der Suche nochmals Parameter variiert werden —
auch mehrfach im Sinne einer iterativen Naherung:

Firmen [ Suchergebnisfolder anzeigen] Suche durchfihren ]I ExpertemMcdus]
el Suchdeiniion
nach Nummer - A-Kunden seit 3 Monaten nicht besucht -
nach Land
nach Merkmal Mame der Suche: 4 "A-Kunden seit 3 Monaten nicht besucht ;
nur Kunden ; : r
nur Leads Beschrgubung. )
nur Partner Kategorie: " aEl
nur Mitbe Suche nach: < "KundefInteressent =
Suche - ;
Key Accounts Ergebnis-Ordner: Firmen
alphabetisch __|= Suchformel Feld Vergleich Wert
Verkaufschancen strateg. Bedeutung = AB
nach Datum, alle Status = aktiv
nach Datum. aktiv Bedingungen fir: "(selbst) s=1
Suche -
Objekte
Alc:en + Weitere Einschrankungen
Personen Suche in: " Berichte ;= [V Negieren
Angebote Suchforn i
Mitbewerberinfo I > Su 2 Feld Vergleich Wert
Datum / Zeit > heute - 3 Monat(e)

Enge Integration mit E-Mail, Kalender und Adressbiichern

Gerade bei Anwendungen fir das Beziehungsmanagement sind Mailaustausch und
Terminkoordination zentrale Arbeitsprozesse, die sehr gut unterstiitzt sein miissen. Daher ist eine
mdglichst enge und einfach zu bedienende Integration essentiell fir die Nutzerakzeptanz. Team4
CRM bietet dazu:

e Ausgehende E-Mails: Diese werden direkt in der Anwendung erstellt, wobei erfasste Adressen,
gepflegte Textbausteine und Standardanlagen genutzt werden kdnnen (beispielsweise
Informationsmaterialien).

© 2013 Team4 GmbH www.team4.de
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e Eingehende E-Mails: Ein Klick Gbertragt E-Mails aus der personlichen Mailbox in Team4 CRM
und ordnet diese automatisch Personen und Firmen zu (und erlaubt weitere manuelle
Zuordnungen zu Verkaufschancen, Anfragen/Reklamationen etc.):

./ 1M Lotus Notes Mail - Eingang
Datei Bearbeit Ansicht  Erstell Akti Werk ge Fenster Hilfe

ML& Michael Biining - Mail x [0 N NoLY S

»XHDB

\ "
Michyel Buning = || €] Neu ~ & Antwort ~ &&lAllen antworten + [Z) Weitereiten ~ (@ ~ > ~ f§ Mehr » @& Q ~ ’[l Anzeigen ~
T4ACO i = = = : =T
- Sortierung nach Standard v
uElnga (2076) 2 = ‘ Projektanfrage 2014
[ Entwarfe | SturmSurfer An He
=7 Gesendet |
}/Wiedervodag ‘# U a— oy m— W - eme 7
- — . — —— — 4D Guten Tag Herr Buning,
2] Alle Dokumente
L@ Unerwiinschte Mal ® g S - - . wir planen fir das Jahr 2014 ein neues
i Papierkorb P AP ——— Projekt. Frihzeitig wiirden wir Sie gern als
¥ i potentiellen Lieferanten in die Planung
53 Chatprotokoll einbeziehen. ...
=1 Ancinhtan =
Neue Benachrichtigungen v o -_— " ehy— oS8 ne Mit freundlichen Grif3en
Offnen Entfernen ———— ey Sy . Gerhard Sturm
Datum & Absender &  Betreff 13.08.2013 17:07
Projektanfrage 2014 Farbenfabrik Klein GmbH
I
< » -~ -
- <@ /A Biro(Netzwerk)
" IBM Lotus Notes Memo (eingefigt) @%
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Abschni Werkzeuge Fenster Hilfe
Memo (eingefugt): Projektanfrage 2014 X
[ Speichern & SchlieGen]l Spe«cheml Q Y E]‘
Firma: Farbenfabrik Kiein GmbH (Aachen) [ @ -
Objekt @
Verkaufschance: g
Anfrage/Reklamation: 4
Angebot 15’4
Absender (extern): Hermr Gerhard Sturm (IT-Leiter) [ 4
Empfanger (extem): 3 15’4
Projekt Ii'4
» Weitere Zuordnungen
» Kopfdaten
s Text
Guten Tag Herr Biining,
wir planen fiir das Jahr 2014 ein neues Projekt. Frithzeitig wiirden wir Sie gern als potentiellen Lieferanten in die
Planung einbeziehen. ...
" Mit freundlichen GriiBen
Team4 Gerhard Sturm
CRM 5.0 Farbenfabrik Klein GmbH <
Verbunden mit Server T4AC10/Server/Team4/DE - @Y A  Bro (Netzwerk) «

e Terminerstellung mit allen Notes-Maéglichkeiten: 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 selbstversténdlich.
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e Ubergabe von relevanten Personen aus der Anwendung in das personliche Adressbuch
einschliellich spaterer Synchronisation

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

Textbausteine, Vorlagen und Standardanhange

All diese Elemente kénnen in Team4 CRM eingepflegt und an passenden Stellen abgerufen
werden. Dabei sind Eingrenzungen tber Sprache, Standort und Kategorie mdglich, um auch bei
vielen vorbereiteten Elementen die Ubersicht zu behalten:

Textbausteine

Beispielsweise fur E-Mails oder Berichte — dabei kdnnen auch mehrere Bausteine wahrend eines

Vorgangs eingesetzt werden:

Textbausteinauswahl

Status: " privat + gffentlich

Sprache:

|Deutsch j
Kategorie:

Ort:

Bitte Vorlage auswahlen:

E3

Erstkontakt Handel
Erstkontakt Industrie

eirfligen >

anhangen >

PEe

leschen <

oK Abbrechen

Microsoft Word- oder OpenOffice Writer-Vorlagen

Beispielsweise flr Einzelbriefe, Serienbriefe oder Angebote:

Word - Integration

Sprache derVorlage

-
Kategorie:
| E

Standort:

| E

Bitte Vorlage auswahlen:

Brief mit Word, alle Felder

oK Abbrechen

Standardanhange (beispielsweise Informationsmaterial) fir E-Mails

© 2013 Team4 GmbH

www.team4.de



Broschiire Team4 CRM 11

Die in eine E-Mail eingefuigten und versionierten Standardanhénge werden versendet aber dann
aus der Mail geloscht. Dies spart erheblichen Speicherplatz insbesondere bei haufig versendeten
groRen Prasentationen oder Katalogen. Die versionsgenauen Verweise auf die geldschten
Standardanhange bleiben erhalten.

Telefonintegration

Schon in der Vorschau bieten Knépfe bei Personen und Firmen die Mdoglichkeit zur direkten
Telefonnummernwahl:

Vorschau wr
[ Dietails l [ @ arzchau ” Histarie l [ Yerkaufschancen (3 H Angeboate (2 ” Aufgaben (0 H Aussendungen ” Eleric:htel
[ Bearbeiten ] [ Zutiigen... '] [ + dufgabe intern ] [ + fdemo ] _’ [:]
Person: Henr Gerhard Sturm (IT-Leiter]
Firma: Farbenabrik Klein GmbH [Aachen) [
Merkmale: Produktaktionsn
Abteilung: IT Hierarch. Stellung: Abteilungzleiter
Telefon: +49 [241] 9223-237 robiltelefon: +49 [172] 6032300
E-Mail: sturmsurfer@googlemail.com Telefax: +45 [241] 922312
Sekretariat: Sekr.-Tel: 718

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

Excel-Reporter

Mit dem Excel-Reporter sind erganzend zu den vorbereiteten Auswertungen in Form von Notes-
Ansichten auch Excel-Auswertungen Uber die Daten in Team4 CRM madglich. Diese kdénnen von
allen Excel-Méglichkeiten profitieren:

e Grafische Aufbereitung
e Dynamische Listen (beispielsweise ,nur Top 50%)

e Pivots fir 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:

© 2013 Team4 GmbH www.team4.de
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Exportieren lz‘

Dokumenttyp: Bitte wahlen Sie eine Vorlage zur Ausfiihrung aus.:

Beschreibung:

j 1. Kundenstruktur

2. Verkaufschancen

3. Leistungen aus Verkaufschancen
Personen nach Merkmal

Kundensegmentierung nach: strategischer Bedeutung, Grole, Region, Branche u. Kontaktquelle

OK | | Abbrechen

|§“ H ¢ [ & T4EAB1AXls [Kompatibilititsmodus] - Microsoft Excel PivotGhart-Tools — = 53

Start  Einflgen Seitenlayout  Formeln  Daten  Uberprafen  Ansicht Entwurf Layout Format Analyse &2 e = EH E2

M 4 » M| Ldnder . Branchen  Bedeutung .~ Gréfen . Interessenten BasisTabelle Lander-Pivot Branc] 4 Il 3

"y

Léanderverteilung

oo 2% 2% 2%
2%
5% <0 -

miLesr)
EDeutschland
Oltalizn

OVereinigte Staaten von Amerika
WSpanien

EFrankrzich

mVersinigtes Kanigreich

ONisderlands

aa [eaM4

-

Bereit Berechnen | |EH O M 8% 'S' [} .&;.

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 Verfiigung.

Auch der Excel-Reporter unterstiitzt das relationale Modell ber sogenannte ,Lookups®. So
sind integrierte Auswertungen Uber unterschiedliche Informationsobjekttypen mdoglich —
beispielsweise kann eine Auswertung von Verkaufschancen auch Uber die Branche gehen,
obwohl die Branche im zugehérigen Kunden und nicht in der Verkaufschance gepflegt wird.
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e Der Excel-Reporter bietet eine dynamische Datenselektion fir Reports. Beispielsweise kann
eine Forecast-Auswertung so definiert werden, dass der Nutzer beim Reportabruf gefragt wird,
fiir welche Region der Report generiert werden soll.

Export und Import

Mit allen Mdoglichkeiten des Excel-Reporters kdnnen auch Exporte in sogenannte CSV-Dateien
definiert und aufgerufen werden. So kodnnen unterschiedliche Exportformate definiert und
wiederverwendet werden, beispielsweise zur Ubergabe von Adressen in einem speziellen, von
einem externen Dienstleister geforderten Format:

Exportieren (CSV/Excel)

Jnktion iTeIeion Fax
steilungsleter  +49 (2972) 795-1 +49 (2972) 793-318

+49 (241) 92230 +49 (241) 922312

Auswahl [

Export-Datei: |C \Templ\person_exp.csv .

CSV-Export selektierte Personen

[ ok | [ Abbrechen

Ebenfalls Uber vorbereitete Vorlagen kénnen Importformate definiert werden.

Dublettenpriufung

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

e Fir Personen und Firmen

e Regeldefinition in Konfigurationsdokumenten

e Mehrere parallele Regeln méglich (USt.-Ident, E-Mail-Adresse, Name/PLZ, ...)
e Auslésen durch Button oder bei Speicherung

e Anzeige potentieller Dubletten

e Auch Prifung tber unterschiedliche Firmentypen mdglich (z.B. Kunden gegen Partner)

Workflows

Zentriert um einzelne Dokumente, wie beispielsweise Angebote, kdnnen mehrstufige Workflows
definiert werden, beispielsweise Angebotsfreigaben nach verschiedenen Kriterien Uber mehrere
Personen bzw. Gruppen. Die Definition der Schritte erfolgt Gber Formulare im administrativen
Bereich der Anwendungen:
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-~ Workflow-Definition
Titel: Angebotsprozess DE
Dokumentart Angebot Text Kategorie: Angebotsworkflow
Abteilung: Sprache: Deutsch
Arbeitstage: FSa #VDi WDo W Mo ™ S0 W Fr ¥ Mi
Arbeitsbeginn: 08:00 @ Arbeitsende: 17:00 @
In neuem Dokument  Ja & Nein
automatisch aktivieren:
Verfugbane Zeit Aufgabe Bearbeiter(gruppe) Bearbeitung S}A:r\’eimr?;‘ Delegierbar
@ Tag . ] " Genehmigung * Ja * Ja
1 B £ Stunde Inhaltlich Erstellen  Stefan Stied/Team4/DE & Ededigung £ Nein C Nein
* Tag _ _ _ o (¥ Genehmigung * Ja * Ja
2 1 & Stunde Inhaltich Freigasbe  Michael Buning/Team4./DE " Eedigung © Nein  Nein
v Tag ) " Genehmigung i Ja * Ja
Fertigstellen und )
= ! " Stunde versenden Innendienst {+ Eredigung ¥ Nein ™ Nein
Rating-Modul
Das Modul erlaubt die Bewertung Uber einfach pflegbare Fragen und gewichtete Antworten.

Beispielhafte Einsatze sind:

¢ Risikoanalysen zu Angeboten oder Verkaufschancen

e Segmentierung von Kunden oder Interessenten (Top-Kunde, Entwicklungskunde, ...)

w KenngriBen

Branche: Fertigung Umsatz:

Mitarbeiter: 200-499 “erhande:

Konzern: BASF Konzemstrukiur:

Strateq. Kundenprioritat, = Top-Kunde = Kleinkunde = Yerzichtskunde

& Entwicklungskunde © RMP-Kunde

100-500 Mio. Euro
Chemie-erband
Kanzernstrukiur

54,00 [

1 Umsatzanteile des Kunden
@ groB O mittel T klein

2 Einkaufspotential des Kunden
© grol & mittel © klein

3 unsere Lieferanteile beim Kunden
" groB & mittel T klein

4 Kunden-Deckungsheitrdge
T grol © mittel & klein

5 Bonitat des Kunden
& Ja " bedingt © MNein

b Betreuungsautwand fiir den Kunden
" klein & mittel T grof

7 Kooperationsvethalten des Kunden
& gro ¢ mittel © klein

5.00

200

2.00

2,00

10,00

2.00

Funktionalitat:

e Bis zu 20 Fragen

© 2013 Team4 GmbH
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e Antwortlisten mit bis zu 10 Antworten, wobei die mehrfache Verwendung von
Standardantwortlisten wie ,klein, mittel, gro3* mdglich ist

e Gewichtung je Frage und je Antwort

e Mapping des Gesamtergebnisses auf einzelne Stufen (beispielsweise 50 bis 65 ergibt
~Entwicklungskunde®)

Historienschreibung und Auditing

Fur jedes Informationsobjekt kann eine Historienschreibung aktiviert und konfiguriert werden. In der
Konfiguration wird festgelegt, welche Felder beziiglich Veranderungen protokolliert werden sollen —
hier beispielsweise wird die Anderung des Kundenbetreuers protokolliert:

- Historie

Bemerkung fur Historie:

Wann Wer Was

14.08.2013 Michael Buning Datenaktualisierungsaktion 2013
14.08.2013 Michael Biining Betreuung: - Stefan Stierl
14.08.2013 Michael Buning Betreuung: + Thomas Calmes

Navigation und Rollen

Die Navigationsstruktur der Anwendungen (siehe rote Umrandungen) ist vollstandig und einfach
konfigurierbar. Dabei  koénnen fir unterschiedliche Nutzerrollen jeweils passende
Navigationsstrukturen konfiguriert werden:

4/ IBM Lotus Notes CRM 5.0 Demo [E=x EoR[r<=
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe
m ) B Michael Buning - Mail > [T EFRIEY TR
[ Mein CF!M] | " Verrieb | [ Marketingl [ Pruduktmanagemenll [ Conhollingl | Verschiedenes | = v | o v
Firmen Firma [N~ Typ ~ Status ™ |Land & |PLZ 2 |Orl 2
alphabetisch Bechtle GmbH & Co. KG IT-Systemhaus 124565  GroBhandier  aktiv DE 4235 Krefeld -
P Bechtle IT-Systemhaus GmbH 223 Endanwender akdiv DE 47829  Krefeld Dusseldc
nach Nummer Beeck Kilchen GmbH 38930 Hersteller akiv DE 32549 Bad Oeynhausel
nach Land Bukhaup GmbH & Co. KG 1100 Hersteler akiiv DE 84155  Bodenkirchen
nach Merkmal Demo AG 1233 Endanwender akdiv DE 52072  Aachen
nur Kunden Detroit Chemicals Ltd 335557 Endanwender akdiv us 2456 Detroit
nur Leads Ellwanger KG 1234 Hersteller aktiv DE 70123 Swttgant
nur Paner Fake KG 7411 Endanwender __aktiv DE 57923 Schmallenberg
nur Mitbewerber |__Eamenfabnk Kiein GmbH 21780  Herseller aldiy DE 22068  Aachen
Such FlieBband Fordetechnik GmbH 47 Endanwender akdiv DE 52444  Aldenhoven
uene Giyn Benelux 392939 Distrbutor aktiv NL NL5554 HG Vakenswaa
Key Accounts Giyn GmbH & Co. KG 182833 Distibutor akiiv DE 65510  ldstein/Ts.
Verkaufschancen Hamburger Sparkasse AG 112233 Holding/Verwaltung aktiv DE 20457  Hamburg
Objekte Heinrich Muller GmbH & Co. KG 2134245 Hersteller aktiv DE 50234 Kol
Akten Hewro GmbH 1612 GroBhandler aldiv 93066 Regensburg -
L = oANE U i ce MR il Dmrmmlimim
Personen < v
Angebote Vorschau w
Mitbewerberinfo e— ’ i
| Delails| | " Vorscha | Historie || Mitarbeiter | | Verkaufschancen (3) | | Objekte (0) || Angebote (5) || Anfragen/Reklamat. (6) || Aufgabg o
Bearbeiten || Zufugen... ~ | + Aufgabe intern || + Bericht || + Memo Kundensteckbrief (Notes) [:]
Kunde/Interessent : Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen)
Verantwortung: Michael Bining [F)
Betreuung: Stefan Stied [
Produktinterssse: Standard-Produkte [
/\' Typ: Hersteller strateg. Bedeutung: A
Team4 Phase: Kunde Status: aktiv
CRM 5.0 Telefon (Zentrale): +49 (241) 922340 Web-Adresse: www klein de 2
= & Biiro (Netzwerk) =
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Auch weitere Funktionalitdten sind an Rollen gebunden. So ist z.B. auch das Recht, bestimmte
Informationsobjekte zu erstellen, differenziert zu verwalten. Beispielsweise konnte einem
Vertriebsmitarbeiter erlaubt werden, eine Verkaufschance anzulegen, wahrend dies flr einen
Servicemitarbeiter nicht moglich ist.

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

Internationalisierung

Team4 CRM ist konsequent internationalisiert. Alle Sprachterme werden tUber Formulare in der
Anwendung gepflegt. Dabei kann ein Sprachterm an mehreren Stellen wiederverwendet werden,
beispielsweise fir Navigationspunkt, Feldbezeichner und Ansichtsspalteniberschrift. Die
gewiinschte Sprache kann individuell fir jeden Nutzer festgelegt werden. Selbst wenn nur eine
einsprachige Anwendung benétigt wird, ist das Sprachkonzept hilfreich, da beispielsweise dariber
auch fach- oder firmenspezifische Bezeichnungen eingepflegt werden kdnnen, ohne
Programmierung zu bendétigen. Zur Erstellung komplett neuer Sprachversionen koénnen
Sprachterme fiir den Ubersetzer in ein Excel-Sheet exportiert und nach Ausfiillung wieder
reimportiert werden. Team4 CRM wird bei einzelnen Kunden in mehr als 10 Sprachen genutzt.

Konfigurierbare Objekte und Relationen

~Uunter der Haube® von Team4 CRM liegt das Team4 Relation Framework. Seine Kernfunktion 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 diirfen beliebig viele Personen
zugeordnet sein®. Viele andere Parameter erlauben die weitergehende Konfiguration - Beispiel:

e Welche Auswahlliste soll genutzt werden, wenn eine Firma zur Person ausgewahlt werden
soll?

e Wie soll die Firma nach der Auswahl angezeigt werden: nur Name, oder mit Ort, oder ...?

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

Firmen <«—— Personen +—

|

Korres-
pondenz

T3]

Berichte

|

Termine

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

Durch das Relation Framework kénnen alle im Folgenden vorgestellten Funktionen des
vollstandigen Team CRM ,wegkonfiguriert* werden und das Produkt auch fiir einfaches Kontakt-
oder Korrespondenzmanagement eingesetzt werden. Ebenso kann es Trager fir individuelle
Anwendungen fur das Beziehungsmanagement sein, beispielsweise fur Partner, Mitglieder oder
Lieferanten.

Naturlich wird eine ,Teilnutzung“ der Team4 CRM-Funktionalitdt auch bei den Lizenzkosten
bertcksichtigt.
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3 Team4 CRM auf Smartphone und Tablet

Wesentliche Informationsinhalte von Team4 CRM koénnen auch mobil zur Verfugung gestellt
werden. Dazu sind entsprechende Apps fir 10S (iPhone und iPad) und fir Android verfugbar:

u___Telekom.de 5 16:16 Q 1 87 % [mmp

[66] A - Firmen
7N
-

& [84] B - Kontaktpersonen N

/ [19] C - Berichte >

E [33] D - Verkaufschancen >

itil [38] E - Anfragen
[173] F - Korrespondenz
e

Auch die speziellen Mdglichkeiten mobiler Gerate werden unterstutzt:
e URL-Feld: 6ffnet Browser

e E-Mail-Feld: Adressiert E-Mall

e Telefon-Feld: wéhlt Nummer

e Adress-Feld: offnet Karte

© 2013 Team4 GmbH www.team4.de
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Farbenfabrik Klein GmbH
Aachen

Farbenfabrik Klein GmbH
Herzogenrath

FlieBband Férdertechnik
GmbH ©

Aldenhoven
Glyn Benelux
HG Valkenswaard

Glyn GmbH & Co. KG
Idstein/Ts.

Hamburger Sparkasse AG
Hamburg =

Name
Farbenfabrik Klein GmbH
Web-Seite
% www.klein.de
wr Telekom.de = 16:1¢ o 6
Telefon
Aachen, E

@ 0 e 92230 [fon 0| | 0B O

= s\‘y\ %%b
Anschrift » e

o o
e Aachen, Eisenbahnwe.. 2 s

a A - Mitarbeiter

Kartendaten ©2013 GeoBasis-DEBXG (£2009), Googhe -

i —————

Wie Team4 CRM selbst ist auch die Mobilkomponente flexibel konfigurierbar. Es kdnnen also auch

weitere  Informationsobjekte

aus dem Standardumfang des CRM oder

Informationsobjekte ,mobilisiert* werden.

individuelle
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4 Kontakt-, Korrespondenz- & Aktivitatenmanagement

Einsatzbereich: auch fur xRM-Lésungen

Die in diesem Kapitel vorgestellten Informationsobjekte und Funktionen sind nicht nur die Basis flr
Team4 CRM sondern kénnen auch losgeldst fur einfache Lésungen zu diesen Aufgabenstellungen
dienen:

e Kontaktmanagement
e Korrespondenzmanagement

e Aktivitdtenmanagement

Durch die hohe Konfigurationsféhigkeit (siehe Vorkapitel) koénnen auf Basis dieser
Informationsobjekte und Funktionen auch spezielle Beziehungsmanagementlésungen (xRM)
konfiguriert werden, beispielsweise fir:

e Lieferanten

e Logistikpartner

e Mitglieder

e Gesellschafter

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

e Behorden

e Bewerber

Firmen und Personen

Diverse Ausfullhilfen — beispielsweise zur Formatierung von Telefonnummern - beschleunigen die
Erfassung von Firmen (Partner) und Personen:

Partner: Bestuckungs AG (Aachen)

Speichern & Schlieﬂ.en] [ Speichernl [ Zufﬂgen...'l [ + Aufgabe intern“ + ElerichtH + Memo” + F'ersor: D E] D
WVerantwortung: <4 Michael Bining [3 (H
Betreuung: iw
Produktinteresse: Bauteile; Drucker[f g
Bezieht bei: i
Arbeitet mit Mitbewerber: Looser GmbH (76234 Esslingen) [ )

» Weitere Zuordnungen

- Basisdaten

» Kenngrossen

< Kontaktdaten
Telefon (Zentrale) [1] "+49 (241) 83838-0 Fax (Zentrale) [1] (__|=Tel) “+49(241)83838-34 ,
(__| = formatieren)
Web-Adresse: “www.bestuecker.del, 2 E-Mail: (__|= Vorschiag) Tinfo@bestuecker.de 4
Bevorzugtes Medium: "Unbekannt ;=1

Besuchsadresse: Postfachadresse:
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Auch beim Adressmanagement ist die Anwendung

Postvorschriften gebildet (zur Nutzung in Briefen und Serienbriefen):

internationalisiert. Aus
Adressfeldern und dem Land und der Sprache wird die Adresse gemaf den landerspezifischen

den einzelnen

Land: "Deutschland 4= Sprache: Deutsch {perechnet aus Land) =1
Adressformat: Deutschland Griechenland

MNiederlande Morwegen

Schweden {berechnet aus Land)

=1
Latitude: 50.8617236 == Longitude: 6.1880611
Modus * Anschrift berechnen " Anschrift manuell zu andern
Briefanschrift Bestiickungs AG

Industriestr. 12

52066 Aachen
Briefanrede: Sehr geehrte Damen und Herren,
E-Mails

E-Mail ausgehend mit automatischer Generierung Anrede und Abspann sowie der Mdglichkeit
Textbausteine einzusetzen:

Memo: NEU

[Senden ] [Schliellen

] [Textbausteine] [Adresse ]

Firma:
Objekt

Empfanger (An):

Projekt

» Kopfdaten
< Text

Textbausteinauswahl

Bestickungs AG (Aachen) [

Verkaufschance:

Herr Rudi Rentel (Lt Einkauf)[F

Empfanger (Kopie):

» Weitere Zuordnungen

"Sehr geehrter Herr Rentel,

Status: " privat + offentlich Bitte Vorlage auswahlen:
g Anfahrtbeschreibung
|Deutsch j Lead Weitergabe an Distributor
Team4 CRM Obersicht und Link
Kategorie: Test fir Platzhalter-Ersetzung

einfigen >
anhangen >
laschen <

(=)l )

BREREERER

[ox |

Abbrechen

(=ree ey
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E-Mails eingehend mit Ubergabe aus der Mailbox mit einem Knopfdruck (Details zur E-Mail-
Integration siehe oben).

Briefe und Faxe

Briefe und Faxe mittels Microsoft Word oder OpenOffice Writer und einer integrierten
Vorlagenverwaltung:

Word - Integration |Z|

Bitte Vorlage auswahlen:

Sprache der Vorlage Brief mit Word, alle Felder
Kategorie:
Standort:

OK Abbrechen

Notizen und Container

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

Notizz NEU
Speichern & Schlie&en” Speichern DE]
Firma: Bestiickungs AG (Aachen) [ 7
Ersteller: Michael Bining [ &
Teilnehmer (extern): Herr Rudi Rentel (Lt. Einkauf) [ )
Projekt: &
Objekt 7
Verkaufschance g
~ Weitere Zuordnungen
- Basisdaten
Thema: 4 "Neue Einkaufskonditionen
Datum: 14082013 18 Art: " Besprechungsnotiz
" Aktennotiz
f+ Telefonnotiz
< Inhalt
"Es wurde neue Einkaufskonditionen fir das Jahr 2014 angekindigt
5]

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

Aufgaben und Termine

Aufgaben und Termine kénnen aus Team4 CRM heraus mit allen bekannten Notes-Mdglichkeiten
(Alarmbenachrichtigung, Reservierung Radume, Einladung Kollegen, ...) erstellt werden:
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w IBM Lotus Notes Aufgabe - Bestckungs AG (Aachen) (= Eon ==
Datei  Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe

m B Michael Buning -Mail x 5 CRM5.0Demo » smPerson > |[REFNTCTCIN T NTEY Xel [ et I _

zh DB

‘Spelcnemundsmhe(&en Als 'Abgeschlossen’ markieren Anzeigen~

=) Aufgabeneintrag: In Arbeit [~ Als Privat markieren
r Mittel = I~ lch mochte benachrichtigt werden! 7}
=
Atarnb b ras " [721[x
Bestickungs AG (Aachen) anrufen| L o= L']
Fallig am Fr16.082013 18 ist
Beginn Heute 16 ™ Alarmbenachrichti unvg”dgwg}divnevrven. bevor dieses §relgrv1is stanfgqgei —]bbwhel

Wiederholen Dieser Eintrag wiederholt sich |
Benachrichtigung anzeigen

Alarmzeit [Tag(e) L] IDavor ZI

Was geschieht, wenn der Alarm ausgel6st wird

Beauftragte @ Ich C And

W Alarmnachricht anzeiger
[” Klang wiedergeben

[ Mailbenachrichtigung einschlieflich Betreff senden

Schon in der Vorschau zu Firmen oder Personen werden unter ,Historie“ dann die zugehdrigen
Elemente wie E-Mails, Briefe, Notizen, Termin oder Aufgaben chronologisch sortiert angezeigt:

Person: Herr Rudi Rentel (Lt Einkauf)

Details || Zufigen... ™ |Datum | Typ Thema

16082013 % Aufaabe Bestickungs AG (Aachen) annufen - fir Michael Bining
Histarie 14.08.2013 Notiz Meue Einkaufskonditionen

Personenbez. (0) 14082013 & Memo Einladung zu Jahrestreffen - an Hem Rudi Rentel (Lt. Einkauf)

Verkaufschancen (0)
Objekte (0)

Angebote (0)
Anfragen/Reklamat. (0)
Aufgaben (0)

Vorschau w

Kampagnen (0) Details
Korrespondenz ] - -
Termine [Elearbenen][Sprung Zum Orlglnaldokument]
Berichte Aufgabe: Bestuckungs AG (Aachen) anrufen - for Michael Buning
Container Zugewiesen an: Michael Bining [
- Archive .. — Firma: Bestiickungs AG (fachen) [
Bezugsperson: Her Rudi Rertel {Lt. Einkauf) [}

' Status: In Bearbeitung Faliigkeitsdatum: 16.08.2013

Team4

CRM 5.0

Firmen- und Personenbeziehungen

Auch im Rahmen eines schlichten 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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Person: Herr Rudi Rentel (Lt Einkauf)
Details || Zufigen... ™ Person 1 | Beziehung |F'erson 2
Bining Michael Rentel Rudi

Historie Bentel Budi
Personenbez. (0)
Verkaufschancen (0)
Objekte (0) P
Angebote (0) Vorschau w
Anfragen/Reklamat. (0) -
Aufgaben (0) Details
Kampaghen (0 Gl

Korrespondenz

Termine Personenbeziehung:
Berichte Person 1 (dem): Sturm Gerhard
Container _ i .
— Archive . — Person 2 (extem): F\I':e\]rdel Rudi
' Information: Tennispartner
Team4
CRM5.0

Selektionen und Aussendungen

Team4 CRM bietet eine leistungsfahige Suchmaschine. Wie oben unter ,Flexible Suchfunktionen®
dargestellt, ist dies generell nitzlich, um Daten im CRM nach fast beliebigen Kriterien zu suchen:

Suchdefinition: Aktive Personen in PLZ 6

Bearbeiten” Schliellen“ Suchresultat zum Suchergebnis hinzufligen

Verantwortung: Michael Buning [%

Mame der Suche: Aktive Personenin PLZ 6
Beschreibung:

Kategorie:

Suche nach: Person

Ergebnis-Crdner:

Aktiv

Feld Vergleich Wert
Status =

PLZ >=(als Text) 6
PLZ <=(als Text) 7

[El[=)sl)l. ]
7

CRM-Develop,
CRM-Standard

Sind die Ergebnisse der Suchen Firmen oder Personen, dann kénnen diese mittels Aussendungen

in diesen drei Formen adressiert werden:

e E-Mail: Mit Vorlagen und der Mdglichkeit, Platzhalter einzusetzen, beispielsweise fir die

Anrede des Adressaten.

e Word-Serienbrief: Mit Verwendung von Vorlagen, die im CRM verwaltet werden.

e CSV-Liste: Mit Vorlagen, welche die gewlunschten Felder und deren Reihenfolge festlegen -
beispielsweise fur die Weitergabe an einen externen Dienstleister, der Kataloge oder

Einladungen versendet

Weitere Mdglichkeiten, um Teilnehmer (Personen oder Firmen) einer Aussendung zu selektieren,

zeigt dieser Screenshot:
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Aussendung direkt (E-Mail. Fax): Highlights Team4 CRM 5.0

lEnﬁernen... "l Selektion von Personen ... v] [Seleh‘lion von Firmen . '] lAussendung durchfihren ] [Aussendung tes*ten]

| ... nach Personen |Telefon |E—Mai| |Fax

.. nach Merkmal
... durch Obernahme Suchergebnis

.. nach Suche

.. aus anderer Kampagne/Aussendung

© 2013 Team4 GmbH www.team4.de



Broschiire Team4 CRM 26

5 Vertrieb

Einsatzbereich

Der Vertriebsteil von Team4 CRM wendet sich mit praxiserprobter Funktionalitit an
Vertriebsorganisationen, insbesondere im B2B-Bereich und unterstitzt Innen- und AuRendienst
sowie bedarfsweise auch Key Account Management.

Kunden/Interessenten

Neben dem Standardfirmentyp ,Partner® bietet Team4 CRM den fir den Vertrieb essentiellen
Firmentyp ,Kunde/Interessent’. In ihm werden die typischen Daten von der Interessentenphase
(Lead) bis zur Kundenphase erfasst:

il IBM Lotus Notes Kunde/Interessent EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe
E Iy | |B& Michael Biining - Mail CRM 5.0 Demo Y. Kunde/Interessent _
Kunde/Int it Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) X
[ Speichern & Schlie&en][ Speichern][ Zuftlgen...'][ + Aufgabe intern][ + Eericht] [ + Memo][ + Persor: E] D E]
Historie Verantwortung: J Michael Biining [} 'h =
Mitarbeiter Betreuung: 2 Thomas Calmes [ '
Verkaufschancen (3) )
Objekie (D) Produktinteresse: Standard-Produkte [ i
Angebote (5) Mitbewerber: Looser GmbH (76234 Esslingen) [ ')
Anfragen/Reklamat (6) -
Aufgaben (11) .~ Weitere Zuordnungen
Kampagnen ~ Basisdaten
Korrespondenz
Termine Name 2 "Farbenfabrik Klein GmbH
Berichte Nummer: 2 T21789, Match-Code/Kurzbez.: J‘Klein_FarbeﬂL
Firmenbeziehungen (3) . ] . r
Container Typ: < "Hersteller =1 strateg. Bedeutung: <4 "Bum=
Fusatzadressen Phase: o "Kunde =1 Status: o " aktiv =
Installationen Erstkontakt am: J 05112012 1 Herkunft: J "Presseartikel 4=
Semviceverrage
Planung Strategisch Besuchsrhythmus: " monatlich & zweimonatlich  viereljahrlich ¢ halbjahrlich " jahrlich
Planung Produkte =
K B
Beliefert Partner e
Firmenhierarchie Branche: " Chemie/Pharma = Umsatz: "50- 100 Mio. Euro 4=
Aufraggeber Mitarbeiter *1000 - 5000 Verbande: ” Chemie-Verband
Warenempfanger IElEEEE N Bl eroande: emie-Verband =]
- Archive .. - Konzemn "BASF =1 Konzernstruktur: Ty
Strateg. Kundenprioritat " Top-Kunde @ Kleinkunde " RMP-Kunde 37.00 =
" Entwicklungskunde  Verzichtskunde
' Merkmale: T Arbeitskreis XYZ Werbesperre: © Ja & Nein
Innovationsfilhrer
Team4 Referenzkunde = w
CRMb&.0
] »
. [H 7 Biro (Metzwerk) «

Ein eigenstandiges Informationsobjekt fir Kunden/Interessenten bietet sich auch an, weil darin oft
Daten aus bestehenden ERP-, Auftrags- oder Warenwirtschaftssystemen angezeigt werden sollen.
Die fertigen Team4-Integrationskernels fir SAP oder generisches ERP (siehe letztes Kapitel)
umfassen die bendtigten Zusatzfelder fir das Informationsobjekt Kunde/Interessent.
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Kundensteckbriefe

Insbesondere zur Besuchsvorbereitung wird oft eine kompakte Ubersicht (iber die wichtigsten
Kundeninformationen auf einem oder wenigen, ausdruckbaren Blattern gewiinscht. In Team4 CRM

kénnen unterschiedliche Kundensteckbriefe konfiguriert und abgerufen werden:

Kunde/Interessent: Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen)

[ + Aufgabe |nlern” + Beril:ht” + Memu” + Person] ['ﬂ:ﬂ Report abrufenl[ Kundensteckbrief [Nolesjl I

B@e-&18-18 (@&-
Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) =

Name: Farbenfabrik Klein GmbH PLZ 52062

Nummer: 21789 Telefon (Zentrale): +48 (241) 9223-0

StraBe: Industrieweqg 3 Fax (Zentrale): +49 (241) 9223-12

Oort: Aachen E-Mail: info@Farbenfabrik-Klein.de

Mitarbeiter

HName Vorname

English George

Hacker Helmut L
Klein Hans 1
Pinsel Hugo

Sturm Gerhard

Objekt

Auftrag Beschreibung Val.

01.08.2012 Einfiihrung DocBridge 34200.0

01.08.2011 Wirkstoff abc: Clinical Dev & QA 0.0

01.05.2011 Wirkstoff xyz Clinical Dev & QA 30000.0

01.11.2010 ERP-System HW und SW 25000.0 I
01.08.2010 Alu-/Labelslitf. neue Produktion 350000.0

Angebot Text

Bindefrist Ang.-Nr. Ang.-Datum Status Titel

08.00.2011 WMBUG-8LHDUC 08.09.2011 Entwurf PCs filr Konstruktion

02.00.2011 MBUG-8KBUTM 02.08.2011 Entwurf Test

07.08.2011 MBUG-8JJHLY 07.07.2011 Entwurf Angebot 272727

23.03.20M WBUG-8ECFEN 23.0220M Entwurf Testsangebot

17.03.2011 MBUG-8EBJFT 17.02.2011 Entwurf Angebot iz

11.02.2011 MBUG-8CZFJP 11.01.2011 beauftragt Clinical Dev & QA flr Wirkstoff gz

08.10.2010 8883311 31.08.2010 Entwurf Hardware und Software

30.09.2010 1381902381 30.08.2010 Entwurf Berechnetes Angebot 1

16.10.2009 10101020 16.09.2009 abgelehnt Projektdienstleistungen

Historie Zurick 1 | 2 Weiter
Datum Typ Thema o

Firmenhierarchien

Gerade grofRere Unternehmensgruppen bestehen oft aus einer unibersichtlichen Vielzahl von
Tochter-, Mutter- und Schwesterfirmen. Team4 CRM erlaubt die Definition beliebig tiefer
Firmenhierarchien und deren grafische Aufbereitung:
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Kunde/Interessent Farbenfabnk Klein GmbH (Aachen) *

= Mapei Centro Sud - IT (Milano)
- Adesital - IT (Fioranc)
- B-Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen)
; LAYER-Grosshandel GmbH & Co. KG (Tettnang)
- Mapei - FR (Saint Alban)
i‘-----I'h"IEIpEi UK - UK (Halesowen, West Midlands)

Key Accounts bzw. Kundengruppen

Team4 CRM unterstitzt das Key Account Management mit einem eigenstandigen
Informationsobjekt, unter welchem — dafiir sorgt das Team4 Relation Framework - alle relevanten,
verbundenen Informationen erscheinen:

‘i IBM Lotus Motes Key Account EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe
m | |B& Michael Biining - Mail » || CRM 5.0 Demo ! Key Account x
Key Account Mapei SP.A x
Firma | Telefon |Fax |Land |PLZ |Drt
Adesital - [T <35 (0536) 927511 +350 (0536) 84352 IT 41040 Fiomno
Kinden Farbenfabrik Kein GmbH 449 (241) 92230 +49 (241) 922312 DE 52069 Aachen
Mitarbeiter Ibermapi - ES +39 (0237) 6731  +390(237) 673214 ES 205 plar Barcelona
Berichte Mapei - FR +39(0237) 6731  +390 (237) 673214 FR 31140 Saint Alban
Verkaufschancen (1) Mapei Centro Sud - IT +39(0237) 6731  +390(237) 673214 1T 20158 Milano
Mapei UK - UK +12(1508) 6370 +12(1508) 6960 UK B62 8HI Halesowen, West Midlands
Objekte (0)
Firmenbeziehungen
Termine (19) orschau w
Contai - o i ; ;
__?q'::r:::zr - [ Detailsl # Vorschau l [ Hlstorlel [ Mltarbenerl [ Verkaufschancen [D]l [ Objekte (D]HAngebote [3]] [ Anfragen/Reklamat. (1)HAufgal :l
[ Bearbeiten ] [Zungen... '] [ + Autgabe intern ] [ + Eer\cht][ + Memo] [ + Person ] [ Kundensteckbrief [Notes]]
Kunde/Interessent : Adesital - IT (Forano)
Verantwortung: Michael Bining [3
Betreuung: Stefan Stied [F]
Produktinteresse: Chemikalizn [
' Tvp: Hersteller strateq. Bedeutung: undefiniert
Team4 Phase Opportunity Status: aktiv
CRMb5.0 Telefon (Zentrale): <39 (0536) 927511 Web-Adresse: wiww adesital it =
- 12 Biro (Metzwerk) -

Dabei zeigt beispielsweise der Reiter Verkaufschancen gebindelt die Verkaufschancen bei allen
Unternehmen, die zum Key Account gehdren - gleiches gilt fir Berichte oder Termine. So hat der
Key Account Manager jederzeit die komplette Ubersicht, auch wenn einzelne Unternehmen des
Key Accounts von unterschiedlichen Vertriebskollegen betreut werden.

Dieses Organisationskonstrukt lasst sich nicht nur fuir Key Accounts nutzen, sondern zur
zusammenfassenden Darstellung beliebiger Kundengruppierungen wie beispielsweise ,Kunden
aus Verbund ABC*.

Berichtswesen

Fur die systematische Dokumentation insbesondere von vertrieblichen Besuchen stellt Team4
CRM den Bericht zur Verfigung:
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i/ IBM Lotus Motes Bericht EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe
ﬁ | B Michael Biining - Mail 3 CRM 50 Demo || sw Kundellnteressent » [N Ol e
Bericht: Erstbesuch Produkibefragung
[ Speichern & SchlleBen][ Spewchern] [ Zufigen.. '” + Aufgabe mtarn] [ G5 Verknup{ungsnachncht] * . E] m E] . u E]
Termine (0) Firma: Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [ i
Aufgaben (T) Berichterstatter: Michael Biining [f i
Verknipf-Nachr. (0) X
Teilnehmer (extern): Herr Gerhard Sturm (IT-Leiter): Herr Hugo Pinsel (Entwicklungsleiter) [5 7
Teilnehmer (intem): 03
Verkaufschance: Wil
CObjekt: W'l
Produkigruppe: Wi
- Weitere Zuordnungen
Weitere Teilnehmer 2 Mitarbeiter aus der Produktian 4
- Berichtskopf
Thema [ Ereignis: o "Erstbesuch Produkibefragung ,
Art 4 @ personlich ¢ telefonisch ¢ schrftlich
Datum | Zeit < 15082013 181445 @ Dauer (Std.): 14
Status: " in Arbeit Bedeutung: [” besonders wichtig
* fertig
< Bericht
P
Erstkontakt potentieller Industriekunde
Frage Antwort
!t;am4 Was produziert Interessent?
CRM 5.0 Welche Mengen werden produziert? IR
Verbunden mit Server TAAC10/ServerTeamd/DE = i Biro (Netzwerk) «

Wichtige Eckpunkte zu Berichten:

e Vollstdndige Erfassung aller Teilnehmer (intern, extern, Sonstige — auch in ,Prosa“, missen
nicht als Person erfasst sein)

e Vorbereitete Textbausteine koénnen zur Unterstlitzung standardisierter Befragungen genutzt
werden (auch eine automatische/zwangsweise Einsetzung ist konfigurierbar).

e Beliebig viele Aufgaben und Folgetermine kdnnen direkt auf dem Bericht erstellt werden
(bereits angelegte Aufgaben oder Termine werden links angezeigt).

e Per Knopf ,Verknupfungsnachricht® kann eine Link-Mail an (potentiell) am Bericht interessierte
Personen gesendet werden.

e Neue Berichte kbnnen aber auch von Interessenten (beispielsweise Vertriebsleiter) Uber die
Standardfunktion ,Abonnements“ (siehe oben) abonniert werden und erscheinen dann
automatisch in einer Leseliste.

Verkaufschancen: Grundfunktionen

Gerade im B2B-Bereich zentriert sich das Vertriebsvorgehen oft um Verkaufschancen (synonym:
Opportunities oder Verkaufsprojekte). Zur Erfassung der typischen Eckdaten bietet Team4 CRM
das Informationsobjekt Verkaufschance:
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1) IBM Lotus Motes Verkaufschance EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe
m L B Michael Bning - Mail CREM 5.0 Demo “'J Verkaufschance x _
Vi fschance: 100 Notebooks m. Office 2013 *
Speichern & SchlieBen][ Speichern][ Zuftlgen...'][ + Aufgabe intern][ + Eleric:ht][ + Leiz : E]
Leistungen (2) Kunde: Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [ 7 =
Historie Parner b
Angebote (0) B . .
Aufgaben (0) Ansprechpartner. Herr Gerhard Sturm - IT-Leiter, Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [ H
;ermine ; Verantwortung: < Michael Bining [ &
orrespondenz .
Berichte - Weitere Zuordnungen
Container - Basisdaten
Beschreibung: < "100 Notebooks m. Office 2013 4
MNummer: MBUG-9ALNTY Eingelastet am: 15.08.2013 18
Vertriebsstufe: o "aktiv =] -
Aufiragsmonat < "11.2013 4
(MM.JJLS)
Dauer: 3 "p s Monate) Umsatzmonat: 01.2014 (MM.JJJJ)
' Terminpflege in Leistungens ¢ Ja & Nein
Team4 . .. o
Volumen: 93.000 EUR Aufragswahrscheinlichkeit 35 % 18
CRIM 5.0
| R | 7 Biiro (Netzwerk) «

Zu der Verkaufschance kénnen beliebig viele einzelne Leistungen erfasst werden, aus denen sich
automatisch das Gesamtvolumen errechnet:

1w IBM Lotus Motes Verkaufschance EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe
m [J | | B Michael Bining - Mail w CRM5.0Demo . Verkaufschance x
Verkaufschance: 100 Notebooks m. Office 2013 x
Details || Zufigen... ™ ‘ |\c’erkaufschanoe |Produktgruppe |\|’0Iumen |W % |gew. Vol |AE—DatL|m |Ums.—Dat |geﬁnd
¥ Farbenfabrik Klein GmbH {Aachen) 53.000 32.550
Leistungen (2) iE] : mﬂm_uzma_m.zm_mﬁ
Historie 100 Notebooks m. Office 2013 0202 - Software 37000 35 12350 112013 01.2014 15
Angebote (0)
Aufgaben (0) [
Termine Vorschau w
Korrespondenz Details
Berichte
Container
- Archive ...~ e
Verkaufschance: 100 Notebooks m. Office 2013 [
Produktgruppe 0201 - Hardware [
Vertriebsstufe: akdiv
Anzahl: 100 Einzelpreis: 560,00 EUR
' Gesamtpreis: 56.000,00 EUR
Auftragsmonat: 11.2013
Teama4 Monate bis Umsatz: 2 Monate Umsatzmonat: 01.2014
CRM 5.0
| 1 Dokument ausgewahlt - 12 Biiro (Metzwerk) =

Die Erfassung und Pflege der einzelnen Leistungen ist durch eine Uberlagerte Dialogbox im

Schnellverfahren méglich:
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Leistung

ki ES

Kunde: Farbenfabrik Klein GmbH {Aachen)[{ 7
Verkaufschance: 100 Notebooks m. Office 2013 [ &
Mitbewerber: H
Verantwortung: Michael Buning [ )
Produktgruppe: 0201 - Hardware [} i)
Anzahl: 71004 Vertriebsstufe: J aktiv
Einzelpreis: TB60.004, EUR
Gesamtpreis: 56.000.00 EUR = E
Auftragsmonat 11.2003
Umsatzmonat 11.2013
Erstellt von Michael Blining am 15.08.2013 Speichern & Schliellen | Speichern 1+ | Speichern {t |

Schlielen | Nichtspeich&rn@ | MNicht speichernﬁ |

Jede Leistung ist genau
systematische Ansatz st

einer Produktgruppe bzw. einem Produkt zugeordnet. Dieser

fur eine produktzentrische Sicht

(siehe auch unten unter

.Produktmanagement®) wichtig. Dartber hinaus ermdglicht er vielfaltige Auswertungen Uber
Verkaufschancen und Leistungen.

Verkaufschancen: Absatzplane und methodische Bewertung

Mit dieser Option in der Verkaufschance

Terminpflege in Leistungen: & Ja

" Mein

ermdglicht es Team4 CRM, pro Leistung abweichende Umsatztermine einzugeben:

Auftragsmonat: 08.2013
Umsatzmonat: 112013

Maonate bis Umsatz:

"3, Monate

Damit kdnnen Absatzplane modelliert werden, beispielsweise 10 Motoren in 2014, 20 Motoren in
2015 und 25 Motoren in 2016. Forecast-Auswertungen nach Umsatzdatum ergdnzen diese

Funktonalitat.

Im Team4 CRM unterstitzen 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):

w ‘Wahrscheinlichkeitsermittiung

W 1-Kunde besucht

W 2 - Situation diskutiert

W 3-Bestellumfang festgelegt

[ 4-Entscheidungstréger identifizier
[T &-finanzielle Moglichkeiten erdrtert

Auftragswahrsch. gemalk 30%
Aktionen:

I 2-Demonstration durchgefiihnt

™ 3-Konditionen/Finanzierungsart klar
™ 4-‘Wetthewerber bekannt

™ 5-Entscheidungskriterien bekannt

manuellerYorrang:

™ 1-"Wir sind erste Wahl
[ 2-Finanzierung eingeleitat
[~ 3-Abschlud-Install -datum klar

T
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Verkaufschancen: Auswertungen

Hier beispielhaft eine Auswertung der Vertriebspipeline (synonym: Vertriebstrichter) nach
Vertriebsstufen und Vertriebsmitarbeitern:

111/ IBM Lotus Notes CRM 5.0 Demo =N e <
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe
[ Mein CRM] [ ‘u"ertrieb” Marketing” F‘roduk‘tmanagement” # Controlling ] [ Verschiedenesl i IE g
Firma Bezeichnung |Auﬂ.Dat |‘u’ol|.|men |W % |gew. Vol.
Verkaufsch:
iach Da't:u:"ce" b Detlef Kayser 785.140 117.550
} Karl Kietzmann 5.950 0
nach Status ¥ Michael Bining 2110500 129,000
nach Verantwortung = aktiv 302.000 129,000
Aufiragbestatigungen Farbenfabrik Kein GmbH (Aachen)  Neuaufbau Extranetinfrastruktur 11.2013 157.000 50 73500
nach Kunden Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen)  New Machinery 02.2013 47000 35  16.450
Planung Farbenfabrk Kein GmbH {Aachen) 100 Notebooks m Office 2073 112012 53000 35 22550
Jahresplanung Farbenfabrik Klein GmbH (4achen)  Projekt Bl mit Oracle 072013 5.000 30 1500
nach Produktgruppen : ;@im ;'S?EE'DBDD g
nach Wettbewerber b Stefan Stier 910.920 0
nach Status I8T6510 286550
MNach Jahr/Kunde q 5
Rechnungen . Vorschau w |
nach Zahlungsziel
Auswertung I Details” " Vorschau H Leistungen (2]” Historiel I Angebote (D]l I Aufgaben (DJH Berichte” Containerl
Export [Bearbeiten][lumgen... 'H+Aufgabeintern][+ Bericht][+ Leistung] D
Verkaufschance: 100 Notebooks m. Office 2013
Kunde: Farberfabrik Kein GmbH (Aachen) [
Ansprechpartner: Hermr Gerhard Sturm - IT-Leiter, Farbenfabrik Klein GmbH {Aachen) [
Vertriebsstufe: altiv Branche:
' Volumen: 53.000 EUR Auftragswahrscheinlichkeit: kLA
Team4 Auftragsmonat: 11.2013 (MM.JJJ) Eingelastet am: 15.08.2013
CRM 5.0 Dauer: 2 Monat(g) Umsatzmonat: 01.2014 (MM.JJJJ)
- Ele? Biro (Netzwerk) «

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:

e beteiligte Partner und Personen

e enthaltene Leistungen

e erstellte Angebote

e eventuelle Containerdokumente mit Ausschreibungsunterlagen oder Risikoanalysen

o offene Aufgaben aller Beteiligten

Fir flexible Auswertungen Uber Verkaufschancen — auch mit Grafiken steht der integrierte Excel-
Reporter zur Verfiigung (siehe oben).

Angebote mit Word-Vorlagen

Team4 CRM 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 CRM
hinterlegt werden kdnnen. Bei einem grof3en Fundus von Vorlagen kann eine schnelle Eingrenzung
auf die relevanten Uber Sprache, Kategorie und Standort erfolgen:
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Angebot Text MBUG-9AL PV6: Neue Maschinenausstattung

Speichern & SchlieBen][ Speichern][ Zufﬂgen...'][ + Aufgabe intern][ = Memo][ + ‘u"erkntlpfungsnachricht][ E Word] E]

Kunde: 2 Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [ 7
Objekt Word - Integration X
Verkaufschance: N

N Bitte Vorlage auswahlen:
Empfanger (Person): s H

Verantworung: IV Fg;j;h;der\m”age j Angebot Text alle Felder
» Kopfdaten _

. Workflow Kategorie:

» Adresse und Texte | j

» Historie Standort

» Bemerkungen. Anhange. ... | j
Ersteltt von Michael Bining am 15.08.2

OK Abbrechen

Diverse Ansichten erlauben die Auswertung bzw. Wiedervorlage nach Bindefrist, Erstellungsdatum
etc.

An

gebotsgenerator

Fur stark strukturierte Angebote bietet Team4 CRM einen Angebotsgenerator. Dieser fuldt auf dem
weiter unten (unter ,Produktmanagement®) vorgestellten Artikel- und Preislistenmanagement und
bietet folgende Funktionalitat:

e Strukturierung gréRerer Angebote mittels Zwischeniberschriften (Kapiteln)

e Auswahl der Artikel und Angabe von Mengen und ggf. erlauternden Texten

e Preisfindung Uber Preislistenhierarchie (Kundenpreisliste, Verbandspreisliste,
Standardpreisliste, ...)

e Preisfindung tUber Staffelpreise

¢ Rabattvergabe auf allen Ebenen: Artikel, Kapitel, Gesamtangebot

e Nutzung von Einkaufspreisen und kalkulatorischen Positionen zur Angebotskalkulation

o

1) IBM Lotus Notes Angebot berechnet =5 =R =)

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe

m | BB Michael Biining - Mail = |5 CRM5.0Demo » | (R I uaie e T s _

Angebot b h Angeb %
Positionen *  Kapitel ¥ Word | Entsperren | Neu nummerieren || Rabattsatz ... = | Verteilung ... =
Errar ) ¥ | Pos. ‘ |ID |Beze|chnung Menge| Einheit Einzelpreis|
Angebotsdokumente ¥ Summe -
His%orie = pitclangabe _
000010 [-LTPF247 Themaldnicker Zellenmechanismu; 100 gk 20.00 2.000.00
000020 SI-DPU3445 Mobiler Btikettenthemmadnicker 50 Stiick 130,00
Team4
CRM©5.0 5
1 Dokument aus gewahit = k7o Biiro (Metzwerk) ~
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Die Schnellbearbeitungsmaske fir einzelne  Angebotspositionen unterstitzt flexible
Preisfindungsmodelle:

Angebotsposition 000010 zum Angebot X
Position: 000010 Im Kapitel:
Positionstyp: " Artikel 5= Nutzungsart: J ¥ Kalkulation m

¥ Angebot
™ Nicht rabattfahig
Artikel-D: "SIFLTPF347 =1
Kurztext: Thermaldrucker Zeilenmechanismus
Langtext:
VK-Menge: "1004 Mengeneinheit " Stiick 4=
Wahrung: EUR
| +Preise aktualisieren
Einkaufspreis Angebotspreisbestimmung
Einzelpreis Einzelpreis Gesamtpreis
: 780,00, 8.000.00
Rabattsatz: T0.00.%
Einzel EK-Preis: T60.00, VK-Preis: 80,00 8.000.00
Marge: 2.000.00 (25.0%) Angebotspreis: 80.00 8.000.00

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

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

Jahresplanung

Dort wo das Geschéft weniger von einzelnen Verkaufschancen, sondern vom kontinuierlichen
Produktabsatz abhéangig ist, bietet sich die Jahresplanung an.

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

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

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

e Resultierende Planerfillung

Die Planung erfolgt typischerweise fir konkrete Kunden. Es konnen aber auch kumulierte
Planungen tber Kundengruppen erfolgen wie beispielsweise ,C-Kunden in Region Studwest".

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

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

Einsatzbereich

Dieser Teil von Team4 CRM unterstitzt insbesondere Marketing und Produktmanagement. Da
Team4 CRM aber eine integrierte Losung ist, unterstiitzen viele der Funktionen die gemeinsame
Arbeit aller Beteiligten am CRM — Beispiele:

e Ein Produktmanager pflegt in Team4 CRM Produktgruppen und Produkte, aber ein
Vertriebsmitarbeiter nutzt diese Daten in Berichten, Verkaufschancen und Angeboten.

e Ein Marketingmitarbeiter setzt in Team4 CRM eine Kampagne auf, aber ein
Vertriebsmitarbeiter pflegt die Teilnahme seiner Kontakte in die Kampagne ein.

Aussendungen einschl. Newsletter

Die oben unter ,Selektionen und Aussendungen® vorgestellten Funktionen werden typischerweise
breiteren Nutzerkreisen zur Verfiigung gestellt, sind aber insbesondere im Marketing hilfreich far
beispielsweise:

e E-Mail-Newsletter

e Weihnachtsaktionen Uber eigene Ausdrucke oder Lettershops (mit Dokumentation beim
Kontakt)

e Ankindigungen aller Art wie neue Preislisten, Adressanderungen oder Produktanderungen
(mit Dokumentation beim Kontakt)

Kampagnen

Kampagnen dienen als flexibles Instrument, wenn es sich nicht nur — wie bei der Aussendung — um
eine einmalige, einseitige Kommunikationsmafinahme handelt, sondern, wenn auch Feedback
erfasst werden soll und verzahnte, mehrstufige Aktionen unterstitzt werden sollen. Dabei
prasentiert sich in Team4 CRM auch eine Kampagne - im Sinne einer einheitlichen
Nutzeroberflache - als normales Informationsobjekt:
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1/ IBM Letus Notes Kampagne EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe
m )| | B Michael Biining - Mail » |+ CRM50Demo » |G ENIIES
Kampagne: Einladung zum S isch x
[ Speichern & SchlieBen][ Speichern] [ Zufiigen ..'”Textbaustema E]
Teilnehmer Verantwortung: <& Thomas Calmes[} ﬂ? =
Meine Teilnehmer (1) Beteiligte: Michael Biining [} w7
Aussendungen )
Auswertung (1) Partner: i
Kosten + Kopfdaten
Result Interessenten
Result Verkaufsch. Kurzbezeichnung & "Einladung zum Stammtisch 4 Nummer 8282828 4
EESU‘F Objekte Standatum Kampagne: & 08.07.2013 s Status Kampagne: “In Planung ;=1
ontainer
Historie Enddatum Kampagne 4 11072013 1 Art "=
Stufen: " offen
eingeladen ? ch ein® am Ende
angenommen® zu kennzeichnen
abgelehnt®
erledigt™, __|
ADM involviert: I Ja
Beschreibung " Auftakt zu einem regelmaBigen Stammtisch der regionalen Kunden 4
.~ Vorlage fur Feedback-Erfassung
\ J ~ BudgeliZiele
Team4 - Sonstiges
CRM 5.0
B Gy Buro (Netzwerk) «

Das Einsatzfeld reicht von einfachen Telefonkampagnen (siehe Beispiel oben) bis zu komplexen,
vielstufigen Kampagnen wie beispielsweise Events. Wichtige Eckpunkte zu Kampagnen:

e Beliebig viele Kampagnenstufen definierbar

e Die Teilnehmerselektion ist sehr flexibel und kann mehrfach additiv erfolgen. Dabei kdnnen
auch die Teilnehmer friherer Kampagnen oder Aussendungen wieder Gbernommen werden:

‘il IBM Lotus Notes Kampagne EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen  Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe
m I | K& Michael Bining - Mail = || CRM5.0Demo x | [REILCIITENGESES
Kampagne: Einladung zum Stammtisch X
Entfernen... * | Selektion von Personen ... * | Selektionvon Firmen ... = || Feedback erfassen | | Dokumente zuriicksetzen
e T Name ... nach Merkmal ‘Stl.rfe Kampagne Aussendungen
Meine Teilnehmer (1) English - ... nach Personen abrik Klein GmbH {Aachen eingeladen  Einladung zum 1 Einladung
Aussendungen Homung - At Ui e g s (Minchen) ededigt® Einladung zum Stammtisch
Auswertung (1) Huber - J hr Baumarid (KSin) eredigt® Einladung zum Stammtisch
Kosten Jauss - P s EENErE Gaupp Freie Architekten Blededigt™  Einladung zum Stammtisch
Result Interessenten Johner - .. aus anderer Kampagne/Aussendung h Essers Aachen {Aachen) ededigt* Einladung zum Stammtisch
Result Verkaufsch. Kain - Susanne A9 (211) 1232341 Heinnch Miiller GmbH & Co. KG (K ededigt®  Einladung zum Stammtisch
Result Objekte 4 v
anta!ner Vorschau w
Historie
[ Detailz|| % Vorschau 1 [ Termme” Nohzan} [ Verknipf.-MNachr. (D)l [ Aufgabenl
[ Bearbeiten ] [Zungen. W ] [ + Aufgabe intern ] [ + Verknﬂpfungsnachncht] [ Stufe dndern ] [ Feedback erfassen
Serienaktion: Enladung zum Stammtisch -
Teinehmer: Mr_George English (Sales UK) [
Kampagne: Einladung zum Stammtisch [
' Firma Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [
Team4 Verantwortung I‘W'!ichaa\ Biining [
5.0 Aussendung Einladung [
CRM B Stufe: eingeladen -
- [l Biiro (MNetzwerk) »

e Kampagnen kdnnen beliebig viele Aussendungen umfassen (zum Beispiel kann fur einen
Event zuerst allen potentiellen Teilnehmern eine Einladung zugesandt werden und danach
einer Untermenge der Teilnehmer passende Eintrittskarten dazu).
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e Soll im Rahmen einer Kampagne mit Befragungscharakter Feedback erfasst werden, so kann
daflr eine Erfassungsvorlage (mit Fragen etc.) definiert werden.

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

Kampagne: Einladung zum Stammtisch

Datum Kostenart |Tite| | Budgetl'l(ostenl Wahrung
Summe: 150
Kampagne Einladung zum Stammtisch 1.000 EUR
16.08.2013 Catering Keines Buffet -450
16.08.2013 Miste Raummiste -400

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

e Auswertungen: Diverse Auswertungen dienen der Erfolgskontrolle, beispielsweise zum Status
der Kampagne:

Kampagne: Einladung zum Stammtisch

Stufe | | |Tei|nehmer Verantwortlich
¥ abgelehnt” 17% 1
} angenommen* 50% 3
¥ edediqgt* 33% 2

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

Informationsmaterialmanagement

Oft zwischen Marketing und Produktmanagement verteilt ist die Bereitstellung von
Informationsmaterial ~ fir  den operativen Innen- und  AuBendienst.  Wahrend
Standardinformationsmaterial heute meist direkt auf der Firmenwebsite publiziert wird, geht es
beim Infomaterialmanagement in Team4 CRM um speziellere Preislisten, Datenblatter,
Prasentationen oder Vereinbarungen, die typischerweise individuell per E-Mail oder Brief verteilt
werden. Diese Infomaterialien werden direkt in Team4 CRM verwaltet:
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il IBM Lotus Motes CRM 5.0 Demo EI@

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe

ﬁ N QU EREST B UET RS 1 CRM 5.0 Demo X

[ Mein CRMH\-"ertriebl [ Market\ng” F‘deuk‘tmanagementH Controlling” 4 Verschiedenesl ||~
Komespondenz | Titel |Version ‘Sprache Grélle ME
- ¥ Broschire

Berichte » Fyer
Container b Produktbeschreibungen
Infomaterial  Reprint

nach Typ Acquisa Bezishungspflege - DE 0,18

nach Status

nach Schlagwort

Vorschau w
nach Verwalter

nach Lagerstelle [ Datails” # Vorschau 1 [ In Elriefenl [ In Serienak‘tionenl [ In Memo&l
g;?]irl::?:i?‘lr;lellung [ Bearbeiten ] [ Anhange anzeigen ] D |

Infomaterial- Reprint - Acquisa Beziehungspflege -
Verwaltung: Michael Bining [
Inhaltiche Verartwortung: Michael Bining [
Titel: Acquisa Beziehungspflege
Status: freigegeben Sprache: Deutsch
Verwendung: Gffentlich Bereich: Marketing, Vertrieb

' Art: Datei Typ: Reprint

Team4 Version: - Schlagwérter:

CR M 5.0 Hirweis

-

- [l Biiro (Metzwerk) «

Eckpunkte der Infomaterialverwaltung:
e Viele Attribute: Status, Sprache, Verwendung, ...
¢ Versionsmanagement mit Kopiermoglichkeit

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

Fur die Verwender der eingepflegten Informationen:

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

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

o Freigegebene Materialien werden in E-Mails zur Anlage angeboten.

o Ruckwartsverfolgung in welchen Aussendungen, Briefen und E-Mails das Informationsmaterial
eingesetzt wurde

Mitbewerbermanagement

Ebenfalls oft  zwischen Marketing und Produktmanagement  verteilt ist das
Mitbewerbermanagement. Es wird in Team4 CRM sehr systematisch (ber eine
mitbewerberzentrische Sicht realisiert. Dabei kbnnen Vertriebsmitarbeiter die aktiven Mitbewerber
den ,betroffenen® Kunden, Verkaufschancen etc. zuordnen.

Rickwarts entsteht dadurch am einzelnen Mitbewerber ein kompletter Uberblick, wo der
Mitbewerber involviert ist:
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i IBM Lotus Motes Mitbewerber EI@

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Abschnitt Werkzeuge Fenster Hilfe

ﬁ 0| K& Michael Bining - Mail CRM 5.0 Demo . Mitbewerber x

Mitbewerber: Looser GmbH (76234 Esslingen)

X
Bearbeiten][ Sch\ie&en] [ Zuftlgen...'][ + Aufgabe intern] [ + Mitbewerber—lnfo] [ + Mitbewerber-Produ : E] D E]

Historie Hauptbeobachter: Michael Bining (Vertrieb) [} )
glitadrb;iter Mitbeobachter: Stefan Stier [§ 4
rodukte
Info Produktinteresse B8080; RTA; NTA Taste; NTA Touch; Abovertrieb [ i)
Bei Kunden ~ Basisdaten
BeiPartnern
Bei Verkaufschancen (1 Mitbewerbername: Looser GmbH Match-Code/Kurzbez. Looser
lBeEi;OPJﬁkTe” m Mitbewerbertyp: Hauptorganisation Mitbewerberstatus: Aktiv I
n Berichten
Bei Produktplanung Erstkontakt am: 07062005 18 hEiEutt
Aufgaben (0) Unsere Top 5 Bessere Logistik |
Verknipf-Nachr. (0) Vorteilsargumente: Kompetentere ADMs
Firmenbeziehungen Breiteres Produktspektrum
~Archive ..~ - Strategie Mitbewerber
Geschaftsmodell VAR
Produktstrategie: Nischenanbieter Storage
' Vertriebs-/Marktstrategie:  Agressive Anzeigen
Team4 Wichtige Pariner:
CRM5.0 Sonstige Hinweise: =

- [l Blro (Metzwerk) «

Typischerweise fur Marketing und Produktmanagement stehen die Informationsobjekte
.Mitbewerber-Info“ oder ,Mitbewerber-Produkte® zur Verfiigung, welche zur Erfassung von
Mitbewerberinformation vorgesehen sind (z.B. Presse-Clippings, Webverweise oder aggregierte
Erkenntnisse aus mehreren Berichten).

Produktmanagement: Produktgruppenhierarchie

Auch das Produktmanagement braucht einen besonderen Blick auf die Informationen in einem
CRM und dieser Blick orientiert sich an Produkten oder Produktgruppen. So moéchte 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 CRM auch diese Sichtweise vollig konform im Ublichen ,Look & Feel*
bieten. Zentrale Ordnungsstruktur ist daftir eine Produktgruppenhierarchie:
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1) IBM Lotus Notes CRM 5.0 Demo o] @ |[==]
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe
ﬁ Iy | |B& Michael Biining - Mail ¢ |[REKeI X NI TS
[ Mein CRM] [ \u"ertrieb” Marketing” 7 F‘deuk‘tmanagement} [ Controlling”\u"erschiedane.s Ll Ik
Artikel Bezeichnung
b 01 - Demo1
nach ID / Nummer
. ¥ (2 - Demo2
nach Bezeichnung 0201 - Hardware
nach Produkthierarchie 0202 - Software
nach Hersteller
Preislisten
nach ID /| Name
nach Wahrung I
nach Region Vorschau w
nach Giltigeitsdatum [ Datailsl [ Vorschau} [ Elerichtel I Verkaufschancenl [ # Firmen l [ Mitbewerberl [ InfomateriEIH Artikel} |
Produktgruppen
Hierarchie Firma | Telefon [Fax |Land Pz ont
nach Bezeichnung i i H =49 (24752230 =49 (247) 59731 DE n2068  Aachen
nach ID / Nummer LAYER-Grosshande! GmbH & Co. KG +49 (0) 7542-9300-0  +45 (0) 7542-5300-93 DE 88063 Tettnang
Mitbewerber
Team4
CRM 50
1 Dokument ausgewahlt - [l Biiro (Metzwerk) =

Eckpunkte der produktzentrischen Sicht:

e Es kann eine Produktgruppenhierarchie von bis zu flnf Stufen angelegt werden.

e Dazu koénnen zugeordnet werden: Firmen (Kunden/Interessenten und Partner), Mitbewerber,
Verkaufschancen (Leistungen), Berichte und Infomaterialien (eines oder mehrerer Produkte

bzw. Produktgruppen)

e Aggregation: Bei der Anzeige zu einer hdheren Hierarchiestufe werden auch alle Informationen

zu den darunterliegenden Hierarchiestufen angezeigt.

Produktmanagement: Artikel, Artikelpakete und Preislisten

Insbesondere als Basis fur den Angebotsgenerator (siehe oben), aber auch generell, falls im CRM
detaillierte Artikelinformationen hinterlegt werden sollen, bietet Team4 CRM folgende Funktionen:

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

o Artikelpakete als Zusammenfassung mehrerer Artikel in ggf. unterschiedlichen Stiickzahlen

o Beliebig viele Preislisten, beispielsweise fur Endverbraucher, Handler oder einzelne Key

Accounts bzw. Firmengruppen

e Artikel-in-Preislisten definieren die Preise innerhalb einer Preisliste wobei auch Staffelpreise

abgebildet werden kénnen.
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'\_:I_‘) IEM Lotus Motes CRM 5.0 Demo

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen

Altionen

m [ | |B& Michael Bining -

Text Werkzeuge Fenster Hilfe

E] *L CRM 5.0 Demo  x

[ Mein CRM] [ \u"ertrieb] I Marketing ] [ 4 F‘roduk‘trnanagement} [ Controlling ] [ Verschiedenes

i@~

nach Produkthierarchie

nach Hersteller
Preislisten

nach ID | Name

nach Wahrung

nach Region

Artikel 1D |Eezeichnung Region ‘Wahrung |gultig von |gLiItig bis
nach D / Nummer Distribution Distributorenpreisliste EMEA EUR 01012013 31.122013
' Endkunden Standardpreisliste Endkunden EMEA EUR 01012013 31.122013
nach Bezeichnung GroBicunden Stendardpreiliste Grofkunden EMEA ELR 01012013 31122013

nach Giligkeitsdatum
Produktgruppen
Hierarchie

[ Detailsl [ VOI"SC"'IELI} [ o Arikel und F‘reisel [ Fir Kunden

Artike!

Vorschau w

Menge |Einheit ‘F're\s

'Wahrung |§

nach Bezeichnung

NB283823 - Notebook 13, 4GB, 500GE

1 Stiick

560,00 EUR

nach ID / Nummer
Mitbewerber

S\

Team4

CRM50 |

(OF28937 - Cffice 2013 Professional

1 Stiick

370,00 EUR

3

| 1 Dokument ausgewahlt

B o5

Biiro (Metzwerk) =
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7 Service

Einsatzbereich

Im Mittelpunkt der Service-Funktionalitat steht die vollstandige Abbildung des Kernprozesses
Anfragemanagement (synonym: Case-Management oder Reklamationsmanagement) wie er im

folgenden Diagramm dargestellt wird:

I

. Verant-
Wissens wortlicher
management recherchiert

Knowledge
Base

Prozess- 1. 2. 3. 4. 5.
schritte Eingang Zuordnung Klassifizierung Bearbeitung Abschuss
Anfrage per E- Anfrage per Verant- Verant- Verant-
Kupdezp- Mail an Anruf oder wortlicher wortlicher wortlicher
aktivitaten service@ Papier sendet optional kommuniziert sendet Loung
Gk Bestétigung mit Anfrager (ggdf. aus
' (E-Mail, Tel.) Know.-Base)
. Dispatcher Verant- Verant- Verant- Verant-
Oper_atlve ordnet Mail wortlicher weist wortlicher wortlicher wortlicher
Abwicklung Verant-  — Mail exist. Case—p  klassifiziert —Jsucht/erarbeitet—) schlieBt Case
wortlichem zu zu oder erstellt Case Lésung
neuen Case

|

Verant-
wortlicher
schlagt Loung f.
Knowledge
Base vor
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Prozess- 1. 2. 3. 4. 5.
schritte Eingang Zuordnung Klassifizierung Bearbeitung  Abschluss
Anfrage per E- Anfrage per Verant- Verant- Verant-
Kupd.ep' Mail an Anruf oder wortlicher wortlicher wortlicher
aktivitaten e Papier sendet optional kommuniziert sendet Léung
e Bestatigung mit Anfrager (9gf. aus
' (E-Mail, Tel.) Know.-Base)
. Dispatcher Verant- Verant- Verant- Verant-
Oper.atlve ordnet Mail wortlicher weist wortlicher wortlicher wortlicher
Abwicklung Verant- —p Mail exist. Case—p  klassifiziert —J sucht/erarbeitet—p schlieRt Case
wortlichem zu zu oder erstellt Case Lésung
neuen Case

j—

. 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.

Anfragenmanagement und Knowledge-Base

Ein Formular erlaubt die Erfassung aller relevanten Eckpunkte einer Anfrage. Dabei kann Bezug
auf bekannte Kundenfirmen und Ansprechpartner, aber auch auf Servicevertrage und installierte
Produkte genommen werden. Ein spezieller Ansprechpartner kann aber auch direkt im Formular
neu erfasst werden:
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turl IBM Lotus Motes Anfrage/Reklamation
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Alktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe

ﬁ [ | |B& Michael Bning - Mail

CRM 5.0 Demo

[E=8 Eol ~x=

Anfrage/Reklamation: Mail Server Ventilatorgerausch

Zufiigen.. '][ + Aufgabe mteml [ + Veranpfungsnachr\cht][ Knowledge Base durchsuchen][ Mach Ca :

Historie Firma:
Aufgaben (0) Person:
Korespondenz )
Berichte Erizsse
Verknipf-Nachr. (0) Bearbeiter:
Installation:
Produktgruppe:

Problemlosung

- Basisdaten

Thema:
Status

» Kontakt

' - Losung
CRM?5.0 , Statistik

» Weitere Zuordnungen

Eingangsdatum:

.~ Problembeschreibung

Team4 » Klassifizierung

Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [
Herr Helmut Hacker (Betrieb IT) [
Michael Bining [

Server fur E-Mail [
Hardware [}

" Mail Server Ventilatorgerdusch
"1-Neu =l
19.08.2013

MNummer:

Falligkeitsdatum:

MBUG-9AQMVS

28E6 PN 0

BRhRRRR

-

. A

Biiro (Metzwerk) «

Wichtige Eckpunkte zu Anfragen:

e Gerade fur die Behandlung einer komplizierten Anfrage ist es hilfreich, dass rund um die
Anfrage erfasst werden kdnnen: Aufgaben, Korrespondenz (beispielsweise Nachfrage- und
Klarungsmails) und Container (beispielsweise fiir Priifdokumente oder Screenshots)

e Auf Basis der Klassifizierung kann nach passenden Knowledge Base-Artikeln oder &hnlichen

Anfragen gesucht werden.

e 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:

| Eingang |Anzah||.t‘-‘mzah|% Bearbeiter Mumrmer Firrna
2009 1 8.3%
*<¢1Tag 1 100,0%

2008 2009 Michael Biining MEUG-AVEL"  Farbenfabrik Klein GrbH [Aachen]

w 2008 1 8.3%
b <1Tag 1 100,0%
¥ 2006 10 83.3%
b <1Tag 5 B0,0%
k 11 - 20 Tage 1 10.0%
b > 20 Tage 4 40,0%
12 100.0%

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

Mittels des Informationsobjektes ,lInstallation® kénnen Maschinen, Geréate, Software etc. mit
Bezeichnung, Version, Nummer, Installations- und Garantiedaten etc. festgehalten werden:

turl IBM Lotus Notes Kunde/Interessent EI@
Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Werkzeuge Fenster Hilfe
m 01| & Michael Biining - Mail = ||%+ CRM50Demo » |[REAN TG _
Kundefinteressent Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) x
Erst- Kunde InhaltBeschreibung Ansprechpartner ‘Artikel
installation
Historie 11.01.2013  Farbenfabrik Klein GmbH {Aachen) Serverfir ERP Her Helmut Hacker (Betrieb SVR382574 - Server, Int
Mitarbeiter 14.02.2012  Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) Serverfir Storage u. Print Her Helmut Hacker (Betrieb SVR382574 - Server. It
Verkaufschancen (4) 2022012  Fabenfabrc Klein GmbH (Aachen) Serverfir BN Her Helmut Hacker (Betieb SVR282574 - Server, Inp
Objekte (0)
Angebote (6)
Anfragen/Reklamat (7)
Aufgaben (8)
Kampagnen
Korespondenz
Termine
Berichte
Firmenbeziehungen (3)
Container 4 4
Zusatzadressen orschau w
Installationen [ l
Semviceverrage et
Planung Strategisch
Planung Produkte N
Beliefert Partner Installation: Server fur E-Mail
Firmenhierarchie Kunde: Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [
Aufiraggeber ﬂn;prechpartner: Her Helmut Hacker (Betrieb IT) [}
Warenempfanger ikt SVR382974 - Server, Intel, Xeon, 16GB, 4TB [0
Servicevertrag 2nd Level Support Serverdandschaft [5)
' Titel/Name,/Thema Server fir E-Mail
Team4 Datum der Erstinstallation: 03.02.2012 Seriennummer: 42282984208
Altuelle Version/Release: Instaliation dieser Version:
CRM 5.0
= 2 Biiro (Netzwerk) «

Mit Bezug zum Kunden konnen in Team4 CRM auch Servicevertrage mit Eckpunkten wie
Vertragsnummer, Laufzeit/Ende oder vereinbarte Reaktionszeit erfasst werden. Das
Servicevertragsobjekt zeigt auch alle zum Vertrag gehoérenden Installationen und Anfragen.
Ebenso ermdglicht es die Ablage vertragsbezogene Dokumente (beispielsweise Servicevertrag
selbst als PDF):

il IBM Lotus Notes Servicevertrag EI@

Datei Bearbeiten Ansicht Erstellen Aktionen Text Werkzeuge Fenster Hilfe

m 01| K& Michael Baning - Mail CRM 5.0 Demo * ||=w Kunde/lnteressent » |RREETyiIe-N 01 eT IS

Serviceverirag: 2nd Level Support Serverlandschaft

X
[ Elearbenen][ Schhel}en] [ Zuftlgen...'][ + Installatlon][ Anhang ..'] E]

Installationen (3) Kunde: Farbenfabrik Klein GmbH (Aachen) [ 7
Anfragen/Reklamat. (1) ~ Basisdaten

Kurzbezeichnung 2nd Level Support Serverlandschaft

Vertragsart: 2nd Level Support Vertragsnummer: 789726

Service-Level: Standard Anzahl Tickets pro Monat 3

Vertragsbeginn: 01.012012 16 Verragsende: 31122013 1 =

Besondere Vereinbarungen

Team4 Vertragshistorie: Ersetzt vormaligen Gesamtsupportverirag (einschl. 1st Level)
CRM?5.0 ~ Anhange

-

- [l Biro (Metzwerk) «
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8 Erganzende Produkte — insbesondere zur Integration

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

Team4 Inform Regelgesteuerte E-Mail-Benachrichtigungen

Team4 Rep/Sync Regelgesteuerte Archivierung in Notes-Datenbanken
Team4 Transfer Schrittgesteuerte Integration mit Relationalen Datenbanken

Team4 ERP-Integrationstemplate *

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

Team4 Snapshot Builder for SSIS *

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

Regelgesteuerte E-Mail-Benachrichtigungen

Team4 Inform ,beobachtet® Team4 CRM (aber auch jede andere Notes-Anwendung) auf Basis
konfigurierter Regeln auf das Eintreten oder Ausbleiben gewisser Datenveranderungen hin und
informiert dartiber per E-Mail.

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

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

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

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

Regelgesteuerte Archivierung und mehr

Die Werkzeuge Team4 Rep/Sync kénnen Dokumente und Felder zwischen Datenbanken im
Hintergrund regelgesteuert verschieben, kopieren oder verandern. Einsatzschwerpunkte sind:

e 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
Zusammenfuhrung kompletter Informationsbiindel sein (z.B. eine Verkaufschance mit allen
zugehorigen Dokumenten)

e Aufteilung groRRer Datenbestande auf Satellitensysteme, beispielsweise eine gesamtheitliche
Vertriebsdatenbank in der Unternehmenszentrale, die sich mit mehreren Landerdatenbanken
mit Teildatenbestanden abgleicht

Einfache Integrationsaufgaben

Team4 Transfer bendtigt nur die vorhandene Notes-/Domino-Plattform als Voraussetzung. Mit
Team4 Transfer werden Datenabgleiche konfiguriert und regelmaRig zuverlassig ausgefuhrt —
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zwischen Notes und relationalen Datenbanken oder Textdateien. Die Konfiguration und
Ablaufsteuerung erfolgt dabei formularbasiert und umfasst:

¢ Definition einzelner Datenaustauschschritte

e Zusammenfassung von Einzelschritten zu Paketen
e Konditionale Verastelung

e Zeitliche Ablaufsteuerung (Scheduling)

e Logging und Meldung besonderer Situationen

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

Anspruchsvollere Integrationsaufgaben

Sollen komplexere Daten direkt aus ERP-, Auftrags- und Warenwirtschaftssystemen 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:

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

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

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

Team4 ERP-Integrationstemplate fir Team4 CRM

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

e Generelle Kundenstammdaten
e Vertriebsbereichsdaten zu Kunden
e Zusatzadressen

e Schlissellisten

Bewegungsdaten:
e Angebote
o Auftrage

e Rechnungen
e Umsatze
e Auftragseingang

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

Mehr Information liefert das Datenblatt ,Team4 ERP-Integrationstemplate fiir Team4-CRM",
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Team4 SAP-Template fur Team4 CRM

Das SAP-Template ist eine Paketldsung fiir 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 Screenshot zeigt diverse Elemente, die das SAP-Template in Team4 CRM ergénzt:
neue/erweiterte Informationsobjekte, zusatzliche Navigationspunkte, weitere Ansichten/Listen, ...

Detailz || Zufigen... ™

Kundefinteressent: ormen, AG PG | - 5254234001 (Duisburg)

Rolle zugeordnete Partner

|Verkauf30rganisation |Sparte

Histarie

Aufgaben (D)

Termine
Ansprechpartner

SAF Ansprechp. (Rolle
Korrespondenz
Angebote

Berichte nach Klassifizie
Container
Werknipf-Machr.

Yertriebshereichsdaten
“erriebshelege
Yerriebshelege n. Dat
Zusatzadressen
zugeardnete Partner
Fartner bei
Kundenprodukte

&, PG Abt. 9214-2 - 0001454234 [Duisbiurg] ¢ o - n chemie
4G PG | - 5254234501 [Duisburg) i prchemie

Regulierer e
“Warenempfanger e

4

Details

Yorschau w

Partner Mavigation

s Jegr chemie ki echry

s o Techn
an o e Techn

Gehe zu Business Parther: Cwee e AG PG |- 5254234000 (Duishurg)

Gehe zu Sales Area Detals: we e 4G PG |- 5254234007 [Duishung) (0003 - 52151

Gehe zu Buzsiness Partner: we e AG, PGI A 9214-2 - 0001454234 (Duisburg) [

Gehe zu Sales Area Details: we e G, PGlABE 9214-2 - 0001454234 (Duishurg) (0003 - 52) [

Materialstamm- und Bewegungsdaten:

SD-Vertriebsbelege mit Kopfdaten, kaufméannischen Daten, Positionen, Dokumentenfluss

Materialstamm mit Eckdaten zu Vertriebsbereichen

Kundenprodukte

Praxiserprobte Standard-Schnittstellen auf der SAP-Seite ermdéglichen es hierbei dem CRM, die

bendtigten Daten periodisch ohne gréRere Belastung des SAP-Systems abzuholen.

Mehr Information liefert das Datenblatt ,Team4 SAP-Template fir Team4 CRM*.
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Data Mart fur erweitertes Reporting und Analytisches CRM

Fur komplexe Auswertungen Uber wachsende Datenbestdande empfiehlt sich neben den Notes-
Anwendungen ein erganzender ,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 fillen, 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):

- pons
Customer Fact Sheet “c-u:.m.ru(.s...u i Teamd (Iokales) [Biining Michas!
(insb. zur Vvorbereitung und |5 =i == Excel- bas e ;
I P 12 [i] 12 0%
Begleitung von Besuchen) = Rl = Reporting : 0 4 o
Kontakt-Reporting [ == - 2 = =
Segmentierung |~ -
Reporting
Services .
S
CRM- _ _» Operational
Erp € Integration DataMart  |ntegration «—— Operational .« - CRM
(Microsoft SQL CRM
Server)
..... Stammdaten, Absétze/Umsétze,
Finanzdaten/Rating,
Auftrége, Preise, Planung, Forecast, ....

Fur das Reporting stehen in dieser Konstellation die ohnehin im SQL Server enthaltenen Reporting
Services zur Verfigung. Ein wichtiger Reporttyp im B2B-Geschéft ist das sogenanntes ,Customer
Fact Sheet’. Es dient der Besuchsvorbereitung und Besuchsbegleitung von
AuR3endienstmitarbeitern und blndelt in einem kompakten, ein- bis zweiseitigen Report die
wichtigsten Eckdaten aus ERP und CRM:

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

e Konditionen

e Finanzdaten (Offene Posten nach Mahnstufen)

e Umsatzlbersicht (stark aggregiert)

e Offene Auftrage

e Offene Anfragen/Reklamationen
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Fir solche und ahnliche Reports bietet Team4 CRM uber 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:

Kunde/Interessent: Riibenkrauter (Aachen) X
Bealbelmn][Eichl\eben][Zufugan '] l + Berlchti [ + Memo] + Pemn!lﬂepon abrufen] I E] E]
Verantwortung: Thomas Calmes (Dipl-Ing.) [ ‘7
Betreuung: Michael Biining (KAM); Ulrich Kaiser[§) i’}
Report fiir: Riibenkrauter (Aachen) i
H  Reportname: [Customer Fact Sheet S 7
Sprachen: |f= Deutsch € Englisch Abbreche J
1 Format |(‘ HTML40 & PDF
N Parameter: I~ geschl. Musterauftrége anzeigen ,‘.
N .
W Complaints anzeigen Customer Fact Sheet
L v offene Musterauftrage anzeigen
H [~ offene Posten anzeigen
g T Name: 4 1w R ra_HGIN GMBH (1508) Haupkunde:
f Abruf des Reports per. Mail & URL Straie: etk 1 Kundenart:  SCHUHFILIA
ort: 174 CRLANTTH 1DM: SIGPX: “T1FEPP
Besuchsriyhmus: T tmonatich T zweimonalich € Vil gyy. NW.-Ring Telesales-Kz: S .Scmemzikein Fax und Anruf
b KenngroBen Product Divisions
Product Division ABC-Klass. Betreuer Vorgesetzter
Footwear A2 GERMW 1 MFINZEL GERM 1 rFINZEL
Appare! =] SIGHaC: = 11:)EPP GERM 1 rFINZEL
Accessories a2 GERm 112 INZEL GERM 1 HEINZEL
Ansprechpartner
Name Position Abteilung Telefon Fax Email
Stean Fimnes Einkaufer (09111 w820 091y o288 infisGrasbaak. asengin de
Ams e hsengin (0311 =820 (099 1y "Om285
Mespn Einkaufer 0311 14131 093y w0288 oskeen acpmengn de
Chieetem 367 +49-9100) 80820 +48 i 61 30828 cimckek meenginde
Chirstemm e 4991180820 +48 %i 61 303285 Gifmiesk meenginde
Konditionen
FTW APP ACC
[ w o [r] o] w o [w]J] w[a [m]J]
Stammrabatt [ soof [ ] soof [ [ ] soo] [ ]
Finanzen
Bonitat: hohe Prioritat
OP nach Mahnstufe (EUR)
o 9204 3 0.00
Mahnstufe 1 0.00[Mahnstufe 4 0.00)
Mahnstufe 2 0.00|Mahnstufe 5 0.00
Geschéftsentwickiung (EUR) Q@1-Q4 = nach inder
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