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Werk berechtigt nicht zu der Annahme, dass solche Namen im Sinne der Warenzeichen- und
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Seit 17 Jahren beraten die Karlsruher CRM-Spezialisten ausschlie3lich herstellerneutral bei Konzeption,
Einsatzplanung, Systemauswahl und Einfiihrung von Systemen fiir ein integriertes Kundenbeziehungsma-
nagement in Marketing, Vertrieb und Service (Customer Relationship Management - CRM). Zu den Ziel-
gruppen gehdren insbesondere mittelstandische bis grof3e Unternehmen des B2B-Markts. Einen besonde-
ren Schwerpunkt bilden Marktubersichten und Marktstudien Gber den deutschsprachigen CRM-
Softwaremarkt sowie das crmforum als Internetplattform mit Gber 200 Anbietern in der gréf3ten deutschen
virtueller CRM-Messe (www.crmforum.de).

schwetz consulting ist seit 1990 Mitglied im Bundesverband Deutscher Unternehmensberater (BDU) e.V..
Weitere Informationen unter www.schwetz.de. Bei Fragen wenden Sie sich bitte direkt an

Wolfgang Schwetz, Tel. +49 (0) 721 - 940 420 oder per E-Mail wolfgang@schwetz.de.
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Unternehmenshintergrund

CRM Leadership - Made in Germany: Die CURSOR Software AG ist spezialisiert auf branchenspezifi-
sche CRM-L6sungen fir integriertes Kundenmanagement und Geschéftsprozessoptimierung. Das in

Giel3en ansassige Unternehmen beschéftigt 70 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Das Leistungsange-
bot umfasst Softwareentwicklung, Beratung, Implementierung, Schulung und Support.

Seit mehr als 20 Jahren nutzen Anwender CRM-Lésungen von CURSOR in vielfaltiger Art und Weise
und immer mit einem Ziel: den Erfolg lhres Unternehmens zu steigern. Dies gelingt durch die optimale
Unterstiitzung der Geschéftsprozesse in Vertrieb, Marketing und Kundenservice. Marktpotentiale kén-
nen so friher erkannt und konsequent ausgenutzt werden. Das Ergebnis: Qualitat, Umsatz und Pro-
duktivitat steigen. Aus Kundenzufriedenheit wird Begeisterung. Kunden werden zu Referenzen, die lhr
Unternehmen gerne weiterempfehlen.

Handels- und Dienstleistungsunternehmen (Energie-, Finanz- und IT-Dienstleister, kommunale
Unternehmen, OPNV) sowie Unternehmen der Investitions- und Verbrauchsgiiterindustrie schatzen
CURSOR-CRM als Basis fiir effiziente Kundengewinnung und langfristige Kundenbindung. Mehr als
10.000 Anwender in tiber 250 Unternehmen arbeiten taglich mit CURSOR-CRM. Im Bereich der Ener-
gieversorgungsunternehmen ist CURSOR mit der CRM-Branchenlésung EVI européischer Marktfiih-
rer.

Kunden Interessenten Marktpartner Wettbewerber Behdrden

f !

Besuch M E-Mail M Internet M Telefon/Mobiltelefon M Briefpost M Fax

| !

C U RSO R' C RM Optimierte Geschaftsprozesse in allen Bereichen der Wertschopfungskette

Perfekte Kundenorienticrung

S Angebots-/ Kunden-
Kunden- Aktivitdten- 8 Kunden- 2
2 Vertrags- : ruck-
Akquise management Service :
management gewinnung

Systemiibergreifende Integration aller IT-Systeme

Dokumenten- /
Groupware Office ERP Internet
management Intranet

Abb.: CURSOR-CRM bietet eine systemibergreifende Informations- und
Kommunikationsplattform und umfassende Geschaftsprozessunterstiitzung
in allen Bereichen der Wertschépfungskette.
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CURSOR-CRM bietet individuelle, effiziente Unterstiitzung bei Kundenakquisition, Aktivititenmanage-
ment, Angebots- und Vertragsmanagement, Kundenbetreuung und Service. Kampagnen, etwa im Mar-
keting oder zur Kundenriickgewinnung, werden zentral mit CURSOR-CRM als Steuerzentrale durchge-
fuhrt. Individuell definierbare Workflows gewéhrleisten eine umfassende Prozesskommunikation sowie
eine effiziente Bearbeitung aller Ablaufe im Tagesgeschaft. Die Visualisierung der Geschéaftsprozesse
ermoglicht allen Beteiligten einen sofortigen Uberblick tiber den jeweiligen Bearbeitungsstatus.

Loésungen des Branchenspezialisten CURSOR setzen neue Mal3stéabe bei Funktionalitat, Flexibi-
litdt und mit Blick auf das Preis-/Leistungsverhaltnis:

Funktionalitat: Java-basiert und mit einem flexiblen Datenmodell ausgestattet, setzt die Lésung funk-
tional wie technologisch neue Mal3stabe. Das Personen-Rollen-Modell bietet die Basis fiir eine perfek-
te, langfristige Ausrichtung des Leistungsangebots an individuelle Kundenbediirfnisse.

Database:
Oracle,
TCP/IP ; DB2,
Java J _— EJBFontalner: JDBC MS-SOL,
Application & ava - e Fesilice: ¢S_O~_L_+ Informix
Classes .
Dynamic
Server (IDS),
S andere
TCP/IP
HTTP
Web-Browser obi
< Javaobjects Web Container: L »
Web- HTTP, SSL, HTN:L’ 155 File-Server
Client XHTML Servlets, JSF,
< Ajax +“—>
Prasentation/ Kommunikation, Geschaftslogik/ Datenhaltung
Eingabe z. B.via RAS, VPN, Applicationserver

Internet/Intranet

Abb.: 3-Ebenen-Architektur, entsprechend der J2EE-Spezifikation

Flexibilitat: CURSOR-CRM ist perfekt vorbereitet fur die Integration in Service-orientierte Architektu-
ren. Die LOsung ist modular aufgebaut und kann jederzeit erweitert werden. Zum Beispiel mit Losungs-
komponenten fur Call Center-Unterstiitzung und Kampagnenmanagement sowie mit Integrationslo-
sungen zu ERP-, Dokumentenmanagement- und allen weiteren relevanten IT-Systemen. Die nahezu
unbegrenzte Skalierbarkeit und Integrationsflexibilitdt ermodglicht eine optimale Anpassung an die dy-
namischen Anforderungen des Marktes und die Entwicklung des Unternehmens. Das individuelle
Feintuning der Ldsung erfolgt tiber weitreichende Customizing-Mdglichkeiten. Alle Anpassungen
bleiben selbstverstandlich bei Release-Updates erhalten.

Preis-/Leistungsverhéltnis: Mit CURSOR-CRM ist ein einfacher und zielorientierter Start méglich. Die
Basislésung wird dabei mit genau den bendtigten Komponenten erweitert und enthélt keinen tberflis-
sigen ,Ballast”. Das hilft, Projektkosten zu senken und erméglicht die schnelle Nutzung der optimierten
Geschaftsprozesse.
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Abb.: Eine Auswahl der Referenzen der CURSOR Software AG
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Die Bewertung im Rahmen der CRM-Zertifizierung 2007 / 2008

Zum dritten Mal stellte sich die CURSOR Software AG erfolgreich der anspruchsvollen Zertifizierung
seiner Java-basierten CRM-Softwarelésung CURSOR-CRM. Seit 2004 unterzieht die auf CRM spezia-
lisierte schwetz consulting CRM-Systeme einem ausfiihrlichen Praxistest.

Als langjahriges, herstellerneutrales CRM-Beratungsunternehmen hat sich schwetz consulting zum Ziel
gesetzt, fihrende CRM-Systeme einer qualitativen Bewertung hinsichtlich der Alltags- und Zukunfts-
tauglichkeit zu unterziehen. Hierbei zahlt nicht die Anzahl méglicher Funktionen, sondern die Lésung
von praktischen Aufgaben im Tagesgeschaft der Anwender. Damit wird fir die Anwender eine klare
Orientierung bei der Softwareauswahl geschaffen und das Risiko bei der Entscheidungsfindung ge-
senkt. Die Zertifizierung gibt auRerdem Herstellern die Gewissheit, sich in praxisrelevanten Aufgaben
behaupten zu kdénnen.

Bewertungsschema:

Das Schema der Bewertung entspricht den Sternen der Hotelkategorien.

¥ % % % % = sehr gute, weit iiber dem Durchschnitt liegende Aufgabenerfiillung
% % %% =umfassende Loésung der Aufgaben

Y e e = befriedigende Aufgabenerfillung

* = Aufgaben nicht zufrieden stellend gelost, Anforderungen nicht erfallt

+ entspricht einer Zwischennote (0,5)

© schwetz consulting - Karlsruhe = 20.10.2007 = Seite 7



CRM-Zertifizierung 2007 / 2008

schwetz consulting

customer relationship management

—
I
A
il

Die Zertifizierungsergebnisse von CURSOR-CRM

Die CURSOR Software AG hat die gestellten Aufgaben auf der Basis der Software CURSOR-CRM

Version 2008 sehr Uberzeugend geldst und in der Bewertung mit 4 %2 Sternen (exakter Wert 4,5) Giber-

durchschnittlich gut abgeschnitten:

* % %k +

Hervorzuheben ist neben der modernen Technologie das ausgefeilte Personen- /Rollenmodell, das in

dieser Funktionalitat einmalig sein durfte.

Aufgaben Bewertung
1. Neuerfassung und Qualifizierung von Leads, Lead ¥ % ** +
Management

2. E-Mail-Management S & & des
3. Besuchsplanung und Bericht * K Kk +
4. Workflow-Unterstiitzung KA KK +
5. Service-Aufgaben * &k K

6. Jahresplanung im Vertrieb * %k % %k
7. Mailing-Aktion * %k % Kk %
8. Customizing * ok Kk K
9. Datenimport KA A&+

© schwetz consulting - Karlsruhe = 20.10.2007 = Seite 8
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Aufgaben der CRM-Zertifizierung 2007 / 2008

Bei den Aufgabenstellungen, die als Zertifizierungsgrundlage herangezogen wurden, haben wir uns an
den praktischen Anforderungen aus zahlreichen Projekten orientiert. Um eine gewisse Vergleichbarkeit
sicher zu stellen, haben wir uns branchenneutrale Aufgabenstellungen des taglichen Bedarfs ausge-

wahlt, die in jedem Unternehmen vorkommen.

Aufbauend auf den Erfahrungen der ersten drei Jahre der CRM-Zertifizierungen wurden die Prifungs-
aufgaben weiter entwickelt, um so die aktuellen Schwerpunkte und neuen Erkenntnisse entsprechend

bertcksichtigen zu kénnen.

Die Losung dieser Aufgaben sollen bei dem Zertifizierungstermin vorgefiihrt werden. Ebenso wird der
Ldsungsweg wahrend der Zertifizierung bewertet. Eine CRM-Zertifizierung nimmt ca. vier Stunden in

Anspruch und erfordert eine entsprechende Vorbereitung des CRM-Anbieters.

Die detaillierten Aufgabenbeschreibungen werden den angemeldeten Anbietern vier Wochen vor dem

Zertifizierungstermin per E-Mail zugesandt.

AbschlieRend erhélt jeder CRM-Anbieter einen Bericht mit der Bewertung der gezeigten Losungen zu
den einzelnen Aufgaben. Die Bewertung entspricht unserer neutralen Einschatzung aus jahrelanger
Erfahrung in der Beobachtung und Analyse des Softwareangebots im CRM-Markt.

© schwetz consulting - Karlsruhe =  20.10.2007 = Seite 9
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4.1

Neuerfassung und Qualifizierung von Leads / Lead Management
Aufgabe:

Die Anlage eines neuen Kontaktes (Firma, Ansprechpartner, Kontakt) im CRM-System mit der Dar-
stellung der Qualifizierungsmerkmalen, Erstellung von eventuellen Querverweisen und Beziehungen

zu anderen Marktpartnern steht im Mittelpunkt dieser Aufgabe.
Dabei sollen auch die Funktionen zur Dublettenerkennung vorgefuihrt werden.

Die Mdglichkeiten zur Definition und Auslésung von Folgeaktivitaten nach durchgefiihrter Qualifizie-
rung neuer Kontakte sollen vorgefiihrt und erlautert werden. Die Software soll eine automatische Fol-
gebearbeitung von Anfragen erméglichen. Im weiteren Vertriebsprozess soll zu jedem Zeitpunkt der

aktuelle Status der einzelnen Leads nachverfolgt werden kénnen.

Zusétzlich soll die Datenreplikation bei einem Offline-Betrieb erlautert und durchgefuhrt werden, um
eine Verteilung der neuen Adressen auch an Auf3endienstmitarbeiter zu simulieren. Alternativ ist die

Arbeitsweise mobiler Anwender zu erlautern.

Losung:

Im Personenmodell von CURSOR-CRM wird jede nattirliche und juristische Person nur einmal ange-
legt. Die Funktionen einer Person und die relevanten Geschaftsbeziehungen werden in den Rollen

Geschaftspartner, Ansprechpartner und Mitarbeiter abgebildet.

. Absolvent der
Hochschule

Vaorstands-
—, vorsitzender

5
P g
Person ist...

l

ehrenamtlich
aktivin
Verein oder
karitativer
 Einrichitung

politisch aktiv
(Partei,Gre'mien‘..)_‘i

Abb.: Abbildung der Realitat im Personenmodell von CURSOR-CRM
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Hauptvorteile des Personenmodells sind: Vermeidung der redundanten Datenhaltung, somit bessere
Datenqualitat, Reduzierung des Eingabeaufwands bei Neuanlagen, Mehrfachzuordnungen von
Adressen und Telekommunikationsverbindungen zu Geschéftspartnern, Ansprechpartnern und Mit-
arbeitern und die Biindelung aller Daten und Informationen aus den verschiedenen Rollen in einer
Person. Damit ist optimale Informationstransparenz auch bei komplexen Beziehungsgeflechten ge-

geben.

Auf Grundlage des Personenmodells erfolgt die Neuanlage eines Geschéftspartners oder Ansprech-
partners mittels des Neuanlage-Assistenten. In diesem sind eine Dublettenprifung und ein Schneller-
fassungsformular integriert. Die Dublettenprifung verhindert, dass Personen bzw. Rollen mehrfach
angelegt werden. Dabei werden vor der Neuanlage eines Geschéftspartners oder Ansprechpartners
Uber ein Schnellerfassungsformular bestehende Datensétze anhand mehrerer Kriterien Uberprift. In
dem editierbaren Formular kdnnen alle relevanten Informationen zum Geschéaftspartner bzw. des An-
sprechpartner abgebildet werden, die fir die Dublettenpriifung gewiinschten Angaben sind tber das

Customizing anpassbar.

Nach der Uberpriifung werden alle eingegebenen Informationen fiir die Neuanlage ibernommen und

mussen somit nicht noch mal erfasst werden.

| Geschaftspartner
& SOMENTAL LANGEM, OFFICE, KUNDE, leer, Langen

Eh-»- 50
Info Details Freifelder
Kurzname SOMENTAL LAMNGEM
Tvp u - Unternehmen Geschaftsbeziehung  KUMDE #~ Kunde
Geschaftsp.-Mr. 93789 Branche AA014 - Dienstleistungen
Firma SOMENTAL AG -
Zusatz 1 & Vorhandene Zuordnungen
Deckungsbeitrag ¥ =) Kundenplanung ¥ bEE]
Adresse Heinrich-Hertz-Strazse 26 = k]
63225 Langen B Aktivitaten ES -« Anfragen A
B A, Anfrage von H. Tépper bez. Diplomarbei... _;, AMLEIHEBERATUNG, FInanzierung =
o &
E A, Telefonat yom 26.06.2007 11:40, 26.06.... ¢ BUDGET 2007, CARMEN Erweiterungen 2007 :@
E A, Berechtigung, 12.04.2007 18:46
E A, Neue 2ustandigkeit fiir Geschéftspartne...
:; Beziehungen 3
E Weitere vorhanden ... 11
— - & BETR. ARCHITEKT, KRAMER URSULA, FKM, Gies...
B -| BB akivititen (12) | [ Anfragen (2) A
o ) Dokumente 2 & BETR. ARCHITEKT, MULLER ANTON, KUNDE, Gie...
% St Art on P
s} WIEDERVORL, ., Anfrage won H. Tap £} EB, ¥ertrag Muster AG IS
= . > Adressen ¥
s} TELEIM Telefonat vom 26,00 ¢ AD, Rahmenvertraq Testfall AG a
| o] MAILALIS Berechtigun =/ 5B, Einladung Ll
lJ I e (L ;. hat Ansprechpartner =
& o] ERINMERUNG  Meue Zustandighkeit £ sB, Marketing Aktion )
xRS peiaoli=tedis B Waitere vorkanden ._ & Narrog, Armin, SOMENTAL LANGEN, Langen, TL &
E Py Part Lallk: &
arnerveranstatn §y’ SOMENTAL Software AG, leer, SOMENTAL LANG...
E DOKUMENT Einladung Partnervel . A
E MAILALS Angebat @ Potentiale v 4 Tapper, Hans, SOMENTAL LANGEN, Langen, GF a
E MAILALIS Anbei die Vertragsur] A
E MAILALIS Kurzzusammenfassu Telekommunikation ¥ Ll
E MAILALIS Anbei das Infomatet| 3
E TELEIM Flant eine neuss Obj| &, basierend auf Person 2« £
.’; SOMENTAL LANGEN

Abb.: Geschéftspartner mit der Ubersicht iiber vorhandene Zuordnungen
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Zu Geschéfts- und Ansprechpartnern existieren eine Vielzahl von Qualifizierungsmdglichkeiten (Ge-
schéftsbeziehungen, Umsatzinformationen, Kundenbindung, Abteilung, Funktion, Einfluss, ...) sowie
die Mdglichkeit interne Betreuer wie Key Accounter und Innendienstmitarbeiter zuzuordnen. Bei Neu-
anlage eines Ansprechpartners zu einem bestehenden Geschéftspartner erhalten die zugeordneten
Mitarbeiter automatisch eine Benachrichtigungsmail. Gleiches gilt fir Neuzuordungen und Anderun-
gen. Uber die zahlreichen Verknupfungsmaglichkeiten kénnen Geschéftsbeziehungen wie Konzern-
zugehorigkeiten von Geschéftspartner als auch Organisationsstrukturen bei den Ansprechpartnern
abgebildet werden. Uber die Feldanderungshistorie kann jeder Anderung an einem Datensatz ver-

folgt werden. Berechtigungen kénnen bis auf Feldebene eingeschrankt/definiert werden.

Alle einem Geschafts- oder Ansprechpartner zugeordneten Daten wie z.B. Aktivitaten, Anfragen An-
gebote und Vertrage, Dokumente und Projekte werden in einem Fenster unterhalb der eigentlichen
Maske angezeigt, oder kénnen (iber einen Dialog zur schnellen Ubersicht ausgegeben werden. Der
Anwender hat die Mdglichkeit tber einfach einzurichtende Schnellsuchen und Diagramme auf dem
Desktop zu seinen zugeordneten Vorgangen zu gelangen, ohne lange im System zu suchen. Ein Bei-
spiel hierfir waren aktuelle Anfragen eines Geschaftspartners oder anstehende Aufgaben in den
nachsten Tagen. Uber myCURSOR-CRM kann der Anwender fiir seine tagliche Arbeit wesentliche
Aufrufe fUr bestimmte Datensétze (Favoriten), Hauptfenster, Auswertungen, Workflows und (Schnell-)

Suchen ablegen und verwalten.

Neben der manuellen Neuanlage von Geschéaftspartnern und Ansprechpartner kénnen diese auch
Uber definierte Schnittstellen aus Drittsystemen (z. B. Abrechnungssystemen) oder als Kontakte aus
Outlook direkt per Drag&Drop integriert und zur lokalen Verwendung synchronisiert werden (Siehe

auch Aufgabe 9. Datenimport).

Neben dem Zugriff per UMTS, Terminalserver- oder Citrix steht dem AuRendienst ab Anfang 2008
ein Webclient fir das Kontaktmanagement zur Verfligung. Eine offline-Verfiigbarkeit von Daten steht

nicht zur Verfugung.

Bewertung: % % % &+

Die Aufgaben der Neuanlage von Geschaftspartnern und Ansprechpartnern konnten einwandfrei ge-
I6st werden. Die integrierte Orts- und Postleitzahlentabelle erleichtert die Adresseingabe zusatzlich.
Komfortabel ist auch die automatisch generierte Folgeaktivitdt beim zustandigen Kundenbetreuer.
Reichen die vorhandenen Qualifizierungsmerkmale nicht aus, kdnnen weitere Uber Freifelder in ei-

nem neuen Fenster / Reiter angelegt werden.

Um mehrfache Beziehungen und Rollen einer Person darstellen zu kénnen, gleichzeitig aber eine re-
dundante Datenhaltung zu vermeiden, wurde ein spezielles Personen- und Rollenmodell in CUR-
SOR-CRM entwickelt. Dadurch werden alle Beziehungen einer Person im System transparent. Das

ist sicher eines der Highlights der neuen CRM-L6sung von CURSOR.

Sehr hilfreich fur die tagliche Arbeit ist das benutzerindividuell einzurichtende Cockpit "myCURSOR-

CRM", das es dem Anwender ermdglicht, die fur ihn wichtigen Informationen aus dem System auf ei-

© schwetz consulting - Karlsruhe = 20.10.2007 = Seite 13
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nen Blick zu erhalten. Zusatzlich kann sich der Anwender benutzerindividuelle Schnellsuchen einrich-
ten, die Ubersichtlich Uber anstehende Aufgaben in tabellarischer und grafischer Form auf dem Desk-

top informieren.

Komfortabel ist auch der Assistent zum Import von neuen Kontakten aus Outlook mit integrierter Du-
blettenprifung. Kénnen Kontakte aufgrund fehlender Daten nicht vollstandig importiert werden, be-
steht die Mdoglichkeit, diese zu einem spéteren Zeitpunkt - auch wieder assistentengesttitzt - nach-

zubearbeiten und zu importieren.

Die konfigurierbare Dublettenprifung wahrend der Erfassung von Neukunden oder Ansprechpartnern
sowie beim Import aus Outlook priift auf Feldebene die Ubereinstimmung mit vorhandenen Daten-
bankeintragen. In der farblichen Anzeige des Ergebnisses der Dublettenpriifung hat der Anwender

die Wahl zwischen sicheren, méglichen und keinen Dubletten.

Anfragen kénnen mit Zusatzmerkmalen und Schlisseln (z.B. Status) erfasst sowie tUiber Freifelder um
weitere Qualifizierungsmerkmale erganzt werden. Resultieren aus einer Anfrage mehrere Folgeauf-
gaben, kénnen diese Uber eine Kopie der Anfrage erzeugt und weiter bearbeitet werden, wobei we-

sentliche Eingaben wie Kunde, Ansprechpartner, Datum, ibernommen werden.
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4.2

E-Mail-Management
Aufgabe:

Fur die Behandlung eingehender E-Mails ist es wichtig, dass der Anwender von einer manuellen,
aufwendigen Bearbeitung bei Annahme und Speicherung bei den entsprechenden Stammdaten in
der Kundendatenbank des CRM-Systems entlastet wird.

Entscheidend dabei ist eine moéglichst automatische Identifizierung (Kunde, Ansprechpartner, Projekt,
Vorgang, etc), eine automatische Klassifizierung (nach Inhalten, Absendern und speziellen Filtern)

und eine automatische Weiterleitung / Zuordnung / Speicherung / Ablage im CRM-System.

Ebenso wichtig ist, wie Dateianhénge bei eingehenden E-Mails behandelt werden (Ablage, Archivie-
rung). Auch bei ausgehenden, individuellen E-Mails und E-Mail-Kampagnen ist eine weitgehend au-
tomatische Verarbeitung innerhalb des CRM-Systems zur Entlastung der Anwender von administrati-
ven Aufgaben wichtig.

Hier geht es um Fragen des automatischen Eintrags nach Versand der E-Mails bei allen Empfangern

in der Kontakthistorie, die Speicherung der E-Mail-Nachrichten und der Anhéange.

Losung:
.L E-Mail Versand
@ Senden € Abbrechen
A, Bec.., Info-Broschilre-Messe. .. j
hans.taepper@somen. .. j info@schwabenag.de j j

g H | il

Betreff Einladung zur Messe

BiRAYeS T &

Standard | s | Tahoma |%| 10 |l a7 |F &

=
x*
xw
i
1
il
i
i
i
ki)
L

Sehr geehrter Herr T3pper, =

wir wilrden uns freuen Sie auf unserer diesjahrigen Hausmesse begriifen zu dirfen, Anbei erhalten sie noch eine Info-Broschiire zu den neuen Produkten und den
zeitlichen Ablauf der Yeranstaltiung,

Mit freundlichen GriiBen

4, Klaus Mller
Wertrieh

CURSOR Software AG
Friedrich-List-Strafa 31
[-35398 Gieben

Telefin: +49 (0700) 406 - 0
Telefax: (0641) 40000 - 666
klaus. rueller @huchanan.carm

g CUPSr.de

20 Jahre CURSOR - CRM Leadership, Made in Germary!

Besuchen Sie die CURSOR Software AG auf Messen und Kongressen:
Weranstaltungsibersicht und Terminvereinbarung unter
iy, CLrsor.de/component/option,cam eventlist/Ttemid, 71/

Abb.: E-Mail-Versand aus einer Aktivitat itber den CURSOR-CRM Mailclient
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Neben der MS Outlook Clientanbindung bietet CURSOR-CRM auch die Mdglichkeit Uber standardi-
sierte Protokolle wie IMAP, POP3 und SMTP Nachrichten tUber den integrierten CURSOR-CRM-
Mailclient direkt an den Groupware-Server (Exchange, Lotus Notes, etc.) zu senden, oder von dort zu
empfangen. Der CURSOR-CRM-Mailclient bietet analog dem Groupware-Client die wichtigsten Funk-
tionen fur die tagliche Arbeit, wie das Hinzuflgen von Empfangern, Formatierungsmdglichkeiten so-
wie das Anhéngen und Verwalten von Attachments. Mit dem CURSOR-CRM-Mailclient ist fur den
Prozess der Mailerstellung oder -beantwortung kein Absprung in ein Drittsystem (z.B. Outlook) not-
wendig, sondern die Aufgabe wird ganzheitlich in CURSOR-CRM gel6st.

Der E-Mail Import wird manuell tber den Aktivititenabgleich, oder automatisch beim Offnen der Akti-
vitaten gestartet. Jeder Anwender kann Uber die Benutzereinstellungen definieren, welche E-Mails
aus dem Groupware-System(z.B. Outlook, Lotus Notes) importiert werden. Zur Auswahl stehen in-
terne, externe, nur ungelesene, oder gar nur E-Mails aus einem bestimmten ,Import Ordner des
Groupware-Systems. Beim Aktivitdtenabgleich wird der Anwender von einem Assistenten unterstitzt,
der durch verschiedene Aktionen beim Import eines Groupware-Objektes fuhrt, die fallabhéngig au-
tomatisch vom System erweitert werden Beispiel: Kann der Absender nicht automatisiert erkannt
werden oder sind Attachments zur Integration in das Dokumentenmanagement System vorhanden,

bietet der Assistent bei Bedarf Entscheidungsunterstitzung und fuhrt durch den definierten Prozess.

Neben E-Mails kénnen Uber den Aktivitatenabgleich auch Aufgaben und Termine aus dem Groupwa-

re System Glbernommen, oder bereits ibernommene Objekte synchronisiert werden.

Bei der clientseitigen Groupware-Anbindung mit Outlook ist es mdglich, E-Mails per Drag&Drop in
das CRM zu ubertragen. Alle importierten E-Mails werden im CURSOR-CRM als Aktivitdten angelegt
und mit den wichtigsten Daten wie Absender und Empféanger automatisch anhand der E-
Mailadressen verknipft und Aktivitdtenart (Maileingang), Datum, Uhrzeit, Prioritéat und Status ,Offen”
Ubernommen. Die Original-E-Mail (MSG-Datei) aus dem Groupware-System wird im Dokumenten-
management System abgelegt und zur Aktivitat verknlpft. Somit kann jederzeit auf die Originaldatei
zugegriffen werden. Im Groupware-System selbst werden die E-Mails bei Bedarf in einen definierten
Ordner ,CURSOR-CRM Aktivitaten“ verschoben.

Der E-Mail-Outbound erfolgt ebenfalls tber die Aktivitaten, in denen zunéchst der Betreff, der Be-
schreibungstext und dessen Formatierung, Attachments aus dem Dokumentenmanagement System
und die Empfanger als auch CC- oder BCC-Empfanger definiert werden kénnen. Uber die Schalter E-
Mail intern, E-Mail extern oder Antwort wird jetzt die Art der E-Mailvorlage mit entsprechender Signa-
tur und Anredegenerierung ausgewdahlt und an den Outlook-Client oder fur die serverseitige Group-
ware-Anbindung an den CURSOR-CRM Mailclient Gbergeben.

Uber beide Verfahren ist es moglich, weiteren Text anzufiigen und diesen zu Formatieren, weitere
Empfanger hinzuzufigen, zu entfernen, oder weiter Dokumente aus dem File- oder Dokumentenma-
nagement System anzuh&ngen. Alle Anderungen werden nach dem Versand mit dem CURSOR-
CRM rucksynchronisiert und Anderungen in die urspriingliche Aktivitat ibernommen, wobei das Ver-
sanddatum und Uhrzeit, als auch die Empféanger im Beschreibungstext protokolliert werden. Der Sta-

tus der Aktivitat wechselt von offen auf Erledigt und die Aktivitdtenart wird auf Mailausgang gesetzt.
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Alle Mailaktivitaten sind spéater in den entsprechenden Kundenakten einsehbar. Zusammengehéren-
de, zunachst importierte und anschlieend beantwortete Mails werden automatisch tber die Aktivita-
tenverknupfungen miteinander verknupft. Somit sind alle Kommunikationsvorgdnge beim Geschéfts-

partner und Ansprechpartner transparent nachvollziehbar.

Bewertung: % % % &+

Einwandfrei konnten auch die Aufgaben zum E-Mail-Management gelost werden. Die Handhabung
des E-Mail-Management in CURSOR-CRM erfolgt weitgehend intuitiv und halbautomatisch. Eine

Vollautomatik ware hier auch meist unerwiinscht.

Gut geldst ist nicht nur der automatische E-Mail-Versand aus einer CURSOR-CRM-AKktivitat, sondern
auch die anschlieRende Synchronisation mit dem E-Mail-Client und die vollstadndige Abbildung in der
Kundenbhistorie. Neu in CURSOR-CRM st die serverseitige Anbindung der Groupware Uber die stan-
dardisierten Protokolle IMAP, SMTP und POP3 und den damit verbundenen CURSOR-CRM Mail-

client. Damit durften im E-Mail-Management keine Wiinsche mehr offen bleiben.
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Besuchsplanung und Besuchsbericht
Aufgabe:

Im Mittelpunkt dieser Aufgabe stehen die Besuchsplanung und die Verarbeitung der Ergebnisse von

Kundenkontakten mit moglichst strukturierten Selektions- und Auswertungsmaéglichkeiten.

Bei der Besuchs- oder Kontaktplanung sollen die unterschiedlichen Anlasse wie Wiedervorlagen im
Kalender, externe Terminanfragen, Umsetzung der Jahresplanung oder Qualifizierung von Leads
aufgezeigt werden. Zur Vorbereitung eines Kontakts sollen mdglichst alle Angaben wie Datum und
Zeit, Ziele, Ansprechpartner u.d. strukturiert erfasst werden. Dazu gehdren auch Sonderfalle mit

mehreren Ansprechpartnern und Themen pro Termin.

Der Kundenbetreuer kann auf3erdem die Kundenhistorie selektiv als Gespréchsleitfaden anzeigen
und ausdrucken. Nach dem Besuch / Kontakt sollen die Ergebnisse auf der Grundlage der Besuchs-
planung in moglichst strukturierter Form erfasst werden, um damit rasch Selektionen und Auswertun-
gen durchfiihren zu kénnen. Dabei soll es auch mdglich sein, mehrere Folgeaktivititen pro Kontakt

zu erfassen.

Losung:

§ Aktivitaten
&, Besuchsplanung Status-Meeting, 24,09.2007 10:00
HHh-o-| 0D
Info Details Freifelder

Betreff Besuchsplanung Status-Meeting

Ziele des Besuchs:
- aktueller Status des Projel 4 [SOMENTAL LANGEN] [TAPPER HANS] Besuchsplanung Status-Meeting - Termin E]@
- Meilensteine (Uberprifing
- Budget-Besprechung 2003

i Datei Eearbeiten  Ansicht  Einfiigen  Formab  Extras  Aktionen 2

Hg:eichern und schliefien |j [ﬂ |OSerientzp... | ﬁTeiI_nehmer einladen |E| 3 | X | & - F - | 1; | (7] ]

Termin Terminplanung
Beginnt am 24,09,2007| Betreff: [SOMEMTAL LANGEN] [TAPPER HANS] Besuchsplanung Status-Meeting (06%) 9.8
Endet am 24,09, 2007 Crk: | Beschriftung: I:‘ Keing v/
At TERMIN _ -
ort Beginnt um: Mo 24.09.2007 [v| 1000 [v] Ocanztagio
Skatus Ie} Endet um; Mo 24.09,2007 v 12:30 v
Delegiert von KM
Delegiert an KM Erinnerung: | 15 Minuten iz} anzeigen als: | [l abwesend v

Deleg, an Gruppe 7
Fiele des Besuchs:
- aktueller Status des Projektverlaufes

+ Emearbeter (1) | &l | - Meilensteine {(Uberprifung der Zeitlinien)
- Budget-Besprechung 2003
Funkkion Bezi efe zusenden
GF EMF v

Geschaftspartner. SOMENTAL LANGEN
Aktivitat mit: TAPPER HANS

v ]

O 2R € # ke e

Abb.: Besuchsberichte auf Grundlage der Aktivitaten mit Synchronisation als Outlook-Termin
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Fir die Besuchsplanung stehen in CURSOR-CRM einige Standardauswertungen zur Verfugung, wie
beispielsweise allgemeine Terminibersichten innerhalb eines Zeitraumes, Reisekostenermittiungen
und Geschéftspartner nach Postleitzahlengebieten. All diese Auswertungen werden mit Daten ange-

reichert und kénnen in verschiedenen Formaten ausgegeben werden.

Weiterhin kénnen allgemeine Informationen zur Besuchsvorbereitung zu einem Geschéftspartner er-
mittelt und bei Bedarf als Ausdruck auf die Reise mitgenommen werden. Uber externe Aufrufe ist es
mdglich, die Adresse an einen Routenplaner zu Ubergeben und die Route automatisch berechnen zu

lassen.

Wie schon bei der E-Mail-Korrespondenz kommen fiir die Besuchsplanung und die daraus resultie-
renden Folgeaktivitdten die Aktivitaten als zentrales Werkzeug zum Einsatz. Zur Vereinfachung der
Datenerfassung lassen sich Aktivititenvorlagen/-arten definieren, die Vorgabewerte enthalten, wel-
che Uber Textvorgaben im konkreten Planungs- bzw. Protokollierungsprozess die Erfassungsaufga-
ben vereinfachen. Bei der Neuanlage einer Aktivitat der Arten Termin, Wiedervorlage, Aufgaben und
Besprechungen wird automatisch eine Synchronisation mit dem Groupware-System durchgefihrt.
AnschlieRende Terminverschiebungen kénnen nun im CRM als auch im Groupware-System getatigt
werden. Der Anwender wird jeweils Uber den CURSOR-CRM Erinnerungsdialog tUber anstehende
Aktivitaten aufmerksam gemacht, oder hat diese auf dem CURSOR-CRM Desktop jederzeit im Blick.
Mittels bidirektionaler Synchronisation bleiben beide Systeme auf dem aktuellsten Stand. Auch mobi-

le Endgeréate kdnnen so mit dem CRM synchronisiert werden.

* 1 Ansprechpartner
OFFICE, Tdpper, Hans, Langen, SOMEMTAL LANGEN, GL, GF

H-#-Foh o

Info Details Freifelder
Kurzname TAPPER HAKS
Typ H - Herr Geschiftspartner  SOMENTAL 9 SOMENTAL AG, KUMDE, +49 (0351} 43653 - 554
Machname Tapper Abteilung GL - Geschaftsleitung
Warname Hans Zusatz
Akad, Titel Dipl.-Ing. Funkkion aF - Geschaftsfihrer
Sprache DE - Deutsch Einfluss A - Entscheider
3 Anruf von Telefonnummer 007 um 11:01 E]
Ansprechpartner
Adresse U D
Heinrich-Hertz- i 26 =
B:;;SCL SRS Kurzname: THPPER HANS
EEE Machname [ Firma: Tapper
Worname | Zusatz 1 Hans &
Geschaftspartner: SOMEMTAL LANGEN
Adresse: Heinrich-Hertz-Strasse 26 S}

63225 Langen
171

E - E Akiivitaten (7) 5 Dokumente (3) Es wurde der folgende Eintrag zu der eingehenden Telefornnummer gefunden. erson (1) |_—_-: _|L|
Ef ; Kurzname Geschéftspartner
Skatus Endet am Eeqginnk an| TAPPER HANS SOMENTAL LANGEN Hauptprojekt
% o] 24.09,2007 10:50 24.09,2007 10 ? EM
g o} 20,07, 2007 14:54 20,07,2007 14 ? EM
Lg o} 26,06,2007 11:55 26.06,2007 11 ? EM
% E 29.05.2007 11:22 29.05.2007 11 1 11 ? EM
(<] E 11,04 2006 09:33 03.04.2006 08 Ruickruf ] [ Aktivitat ] [ Gffnen ] [ Abbrechen ] ! =
E 10.03.2006 10:51 10.03.2006 10 B EM
E 03.035,2006 12:47 03.03,2006 12:32 MAILALS Kurzzusammenfassung TAPPER HANS B EM

Abb.: Telefon-Inbound mit automatisch identifiziertem Ansprechpartner
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Folgeaktivitaten zu einem Termin, wie resultierende Aufgaben oder Protokolle kdnnen schnell und
einfach Uber die Kopierfunktion mit Verknlpfung zur Ursprungsaktivitat erzeugt werden. Alle relevan-
ten Daten wie Ansprechpartner, Geschaftspartner oder Informationen zu Anfragen und Angeboten
werden automatisiert tbernommen und missen nicht noch einmal manuell zugeordnet werden.
Briefkorrespondenzen, Terminbestatigungen und Protokolle kdnnen nach Auswahl der entsprechen-
den Vorlage erstellt werden. Alle benétigten Daten wie Anrede, Termindatum, Kundennummer wer-
den bei der Dokumentenerstellung aus dem CRM selektiert und an entsprechender Stelle in der Vor-
lage platziert. Das fertige Dokument wird im Dokumentenmanagement-System abgelegt. Alle Aktivita-
ten und Dokumente sind nun beim Kunden hinterlegt und die Historie kann einfachst nachvollzogen
werden. Weitere Unterstlitzung bei der Korrespondenz mit Ansprechpartnern liefert die Telefon-
Schnittstelle (TAPI), die Uberall dort wo eine Telefonnummer hinterlegt ist, per Klick einen Anruf aus-
I6st. Eingehende Anrufe werden anhand der Telefonnummer identifiziert und die Ansprechpartner-
maske mit der Aktivitatenhistorie gedffnet. Per Button kdnnen weitere Aktionen (Ruckruf, Aktivitéte-

nanlage etc.) ausgelost werden.

Bewertung: % % % &+

Die Funktionsweise und das Handling der Aktivitaten erflillten die Aufgabenstellungen einwandfrei.
Die Verwendung von Vorlagen und Auswahltabellen erleichtert die Planung kiinftiger Kundenkontakte
sowie die Verfolgung und Auswertung der Ergebnisse von Kundenkontakten. Folgeaktivitdten kénnen
per Kopie einfach erzeugt werden und sind mit dem urspriinglichen Bericht verknlpft. Dadurch kann

auch die Historie leicht nachvollzogen werden.

In CURSOR-CRM angelegte und geanderte Termine und Aufgaben kénnen automatisch mit der
Groupware synchronisiert werden. Aul3erdem kdnnen in der Groupware angelegte Termine in CUR-
SOR-CRM importiert werden.

Fur den Anwender sehr komfortabel ist auch der automatische Aufruf der Ansprechpartner-Maske bei

eingehenden Telefonanrufen Uber die Telefon-Anbindung.
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4.4

Workflow-Unterstitzung
Aufgabe:

Automatisierte Geschéftsprozesse entlasten die Mitarbeiter von Routineaufgaben und administrativen
Tatigkeiten. Die Anlage von Workflows flr standardisierte Aufgaben durch einen Systemadministra-
tor, d.h. ohne Programmierkenntnisse, soll am Beispiel eingehender Beschwerden und Messeeinla-

dungen dargestellt und erlautert werden

Ebenso sollen automatische Uberwachungsfunktionen wie Terminerinnerungen und Statusanzeigen

Uber den Workflow generiert werden.

Der Einsatz grafischer Workflow-Tools ist dabei wiinschenswert.

Losung:
m Workflow Creator
B Akfivitsten » Transi... ﬂ Entscheidung - 53 & < HSpelchem £% Laden |25 In Datei speichern [ fus Datei laden | 3¢ Neu @Kopleren Grafik kapieren
Schrittbeschreibung a Workflow Details
Schrittheschrebung g 3 Eindeutiger Workflowname  Serviceticket_4
Arzeigename Serviceauftragshearbeitung
Beschrelbung des Warkfiows gepviceautragsbearbeitung nach den Senviceleveln
BL1 - Auskunft
Interdktiv ausfilhren « 8L2 - Ersatzteilbestelluny
Autarnatisch forts... SL3 - Reklamation -= kostenlose Erstazteillieferung
Tent Ubernehmen v SL4 - Technikereinsatz vor Ort
Eskalation Anwen... -
Eskalation Datum 8 rel
Eskalation Betreff
Konfiguration der Aktion 3
Entitat
Betreff Serviceticket: SL 3 - Kostenlose Ersa
Delegiert an CHE #- War,
Beginnt am 3 Rel,
Endet am el
Status Q - Nicht begonnen | o 5 =
Aart AUFGABE - Aufgabe (Outiook: » 5 2
Aktivitat mit 29 v var. ${DefaultCc E 2
Anfrage +0 var. ${Defaultoy it 2
Profekt 22 War, ${Defaultpr % i
Anlass SERVICE - Serviceticket N z 2
Ergebinis ) - Servicelevel 3 - kost z £
Beschreibung Kaostenlose Serviceauskun g =
Ersatzteillieferung ->
\Auftragserstellung \ AulftragsREs]
A
- ‘Woarldflow

abgeart

Abb.: Grafischer Workflow-Designer bei der Definition des
Workflows , Serviceauftragsbearbeitung”

Das Ziel der Workflow-Unterstiitzung in CURSOR-CRM st es, dafiir zu sorgen, dass die jeweils an-
stehende Aufgabe zum richtigen Zeitpunkt den richtigen Mitarbeiter erreicht und er daher auch tber
die notwendigen Informationen verfugt. So lassen sich Vorgange automatisieren und effizient abar-

beiten. Jedem Workflow liegt eine Definition zugrunde, die durch den Administrator mittels grafischem
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Workflow-Designer erstellt wird. Bei der Erstellung der Workflow-Definition kann der Administrator auf

verschiedenste Datenobjekte und deren Felder zurlickgreifen, die als Ausldser einer Aktion dienen.

Dies konnte beispielsweise eine Konstellation von Eingabewerten bei den Aktivitaten, eine Neuanla-
ge einer Anfrage mit einem bestimmten Status oder ein Uber das Modul ,Customer Self Service Cen-
ter* vom Kunden angelegter Beschwerdevorgang sein, welcher Uber einen Passwortgeschiitzten Be-
reich im Internet an das CRM Ubermittelt wird. Als Folge wird fir den Kundenbetreuer eine Aktiviat

erzeugt.

Neben Datenobjekten, die zur Neuanlage eines Datensatzes vorkonfiguriert werden kdnnen, gibt es
die Mdglichkeit interaktive Entscheidungsknoten mit vordefinierten Eingabewerten zu erstellen, oder
gar bestehende Workflow-Definitionen einzubinden. Die Workflow-Definition kann so erstellt werden,
dass der Anwender im Prozess so wenig wie mdglich Eingaben tatigen muss und auf vorgeftillte For-

mulare zurtickgreifen kann.

Zur optimalen Nutzung der Workflows verfugt der Workflow-Designer Uber graphische Unterstut-
zungselemente, und zwar sowohl bei der Workflow-Definition, als auch beim Workflow-Einsatz. Bei
der Definition kann der Administrator alle Elemente per Drag&Drop ausrichten und die Reihenfolge

der Aktionen festlegen.

Jeder ausgefihrte Workflow wird mit einer eindeutigen Workflownummer, der Tickethummer verse-
hen. Anhand dieser kann der Prozess identifiziert und der Status der Abarbeitung Uberprift werden

(,Tracking").

Zu Sicherstellung definierter Reaktionszeiten verfigt der Workflow Uber Eskalationsfeatures, die auf
jedem Workflow-Schritt aufsetzen kénnen, und ab einer definierbaren maximalen Nichtbearbeitungs-
zeit eines Schrittes einen verantwortlichen Mitarbeiter hieriber in Kenntnis setzen. Hierzu kann wie-
derum die automatische Erinnerungsfunktion von CURSOR-CRM Verwendung finden, die ungeach-
tet der jeweils aktuell bearbeiteten Transaktion den Anwender durch ein Erinnerungsfenster auf an-

stehende und damit féllige Aktivitaten erinnert.

Bewertung: % % % &+

Die in CURSOR-CRM integrierte Workflow-Engine ist in der Lage, Geschéaftsprozesse bzw. Work-
flows in graphischer Form zu erzeugen und auch im Programm auszufiihren. Je nach geforderter Ak-
tion kdnnen Einstellungen zum Start, Ende, verantwortlich, Status, Eskalationsregeln individuell vor-
genommen werden. In Abhangigkeit dieser Parameter wird von CURSOR-CRM fir jeden Workflow-
Schritt automatisch eine Aktivitdt angelegt. Dabei kdnnen beliebige Datensatze, z.B. Geschéftspart-
ner oder Ansprechpartner in einen Workflow integriert werden. Gut geklappt hat auch die Erinne-
rungsfunktion zu einer Folgeaktivitat. Das Anlegen von Workflows wird durch vordefinierte Workflows

wesentlich erleichtert.
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4.5 Service-Aufgaben
Aufgabe::

Ein Kunde meldet eine Stérung seiner Anlage per E-Mail oder Telefon.

Dies I6st je nach Kundenstatus und Wartungsvertrag unterschiedliche Aktivitdten von der telefoni-
schen Problemldsung bis zur Reparatur vor Ort aus.

Dabei kann es Beziige zur Auftragshistorie, dem Ersatzteilkatalog und Reparaturauftrdgen ebenso
geben wie zur terminlichen Disposition der mobilen Kundendienst-Techniker. Die Aufgaben mit den
unterschiedlichen Lésungsalternativen sind darzustellen.

Losung:

CU RSOR}} CURSOR-CRM = Das Kundenzentrum im Internet

Software AG® 2=

Anderung der Geschiftspartner-Stammadaten
El stammdaten hearheiten

poiskamehme Geschaftsparnernummer, 1222234
Logout Typ Firma v
Firma mMuster AG
Willkammen e o
Herr Karl Ehrlich, Muster AG Zusatz Die Einsparungsspezialisten
Land Deutschiand ]
PLZ i Ort 10115 Betlin
Qrtsteil
Stralie Liebhigstrasse
Haus-Mr. f Zusatz 22
_C U RSOR CURSOR-CRM = Das Kundenzentrum im Internet
Software AG® 2=
Kontaktaufnahme
Bl stammdaten bearheiten
El kontaktaufnahme
Bl Logout Bitte schreiben Sie eine Nachricht an [hren Kundenbetreuer.
Betreff Rechnungsheschwerde
Willkommen Beschreibung
HEERaENTichEMStorAG Rechnung zu hoehl

Abb.: Customer Self Service Center —das Kundenzentrum im Internet

Fur die Meldung einer Stoérung oder Beschwerde kann das wie schon in Aufgabe 4, Workflow-
Unterstiitzung, genannte ,Customer Self Service Center" zum Einsatz kommen. Hiertber setzt der
Kunde seine Meldung an den Kundenbetreuer, oder an eine definierte Person im Support ab, wo-

durch einen Serviceprozess (Workflow) gestartet wird. Weiterhin kénnen Serviceprozesse auch durch
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einen Telefoneingang mittels der Telefon-Schnittstelle (TAPI) in Gang gesetzt werden. Prinzipiell ist
ein Serviceprozess eine Abfolge von Aktivitaten, die durch den Erstkontakt, also die Meldung vom
Kunden, gestartet wird. Ist eine Stdrungsmeldung (Aktivitéat) im CRM eingegangen, werden anhand
des Absenders automatisch die laufenden Vertrage, offene Anfragen und eingesetzte Produkte se-
lektiert und mit der Aktivitat verkniipft. Der Supportmitarbeiter hat somit einen Gesamtiiberblick Uber
die Kundenhistorie als auch offene Vorgange und kann anhand dieser Informationen die weiteren
Schritte des Prozesses koordinieren.

Weiterfuhrende Folgeaktivititen des frei definierbaren Service-Workflows kdnnen die Delegation von
Aufgaben an Serviceteams, allgemeine Terminvereinbarungen z.B. fir Reperaturen vor Ort oder die
Erstellung von Serviceauftragen mit anschlieender Abrechnung sein. Alle Informationen des Erst-
kontaktes sind auch in den einzelnen Schritten des Prozesses enthalten, damit kein Informationsver-

lust entsteht und selbst der Techniker vor Ort Uber alle relevanten Informationen verfiigt.

Uber einfaches Customizing kann die Standardanwendung um weitere servicerelevante Datenobjek-

te erganzt werden, um weitere Informationen in den Serviceprozess einzubinden.

Bewertung: % % % %

Die Aufgabe wurde mit Hilfe des ,Customer Self Service Center* gelést. Damit lassen sich Uber
Workflows und das Aktivititenmanagement eine Reihe von Service-Aufgaben gut abbilden. Weitere
Kundendienstfunktionen wie Reparaturauftrage und Ersatzteilmanagement werden in CURSOR-CRM
Uber Schnittstellen an das ERP- oder Warenwirtschaftssystem lbergeben. Die Ergebnisse werden

dann wieder ins CRM-System zurlick tibertragen.

Mit Hilfe des flexiblen Customizing kénnen jedoch neue Objekte und Beziehungen angelegt und inte-

griert werden.
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4.6

Jahresplanung im Vertrieb
Aufgabe:

Die Jahresplanung auf Kundenebene ermdglicht eine kundenorientierte Betreuung und individuelle
Angebotserstellung. Zu zeigen ist, wie ein Aul3endienstmitarbeiter fir seine Top A-Kunden (80:20)
eine Jahresplanung fir den Umsatz in Euro (Forecast) aufbauen kann. Schwerpunkt ist die Planung

auf Kunden- und Spartenebene.

Dabei soll der Kunde fur die Planung und Steuerung noch weiter nach Sparten unterteilt werden. Pla-
nungsgrundlage sind auf dieser Ebene der Vorjahresumsatz, das Potenzial, die Anteile der wichtig-
sten Wettbewerber und bereits vorhandene Opportunities. Die Planwerte fir 3 Kunden sind pro Kun-

de und Sparte einzugeben.

Alle anderen Kunden werden mit einem Prozentaufschlag auf den Vorjahresumsatz pro Sparte ge-

plant. Beide Planungsvarianten sollen vorgefuhrt werden.

Anschlie3end soll die Planung fir einzelne Kunden fiir das Planjahr einschlie3lich bereits vorhande-
ner 3 Opportunities gezeigt werden, die mit Betrag Euro, Prozent Wahrscheinlichkeit und erwartetem

Abschlusszeitpunkt bewertet sind.

Weiter soll die Verdichtung auf regionale Sicht und das gesamte Bundesgebiet gezeigt werden: Plan-
umsatz fir alle Kunden eines AD (Gebiet) als Liste (Summe pro Kunde Vorjahr, laufendes Jahr, Ab-
weichung in Prozent). AbschlieBend soll der Planumsatz fur ein AD-Gebiet pro Sparte dargestellt

werden (Summe pro Sparte pro AD-Bezirk).

Losung:

Die Abbildung der Sparteninformationen zu einem Kunden wird tiber das Einrichten eines speziellen
Datenobjektes (hier: Potentiale) mittels des Daten-Designers von CURSOR-CRM realisiert. Hierzu
werden zu dem neuen Datenobjekt die benotigten Eingabefelder definiert und die Verknipfungen zu
bestehenden Datenobjekten eingerichtet (hier: Verkntpfungen zum Geschéftspartner, zu dem die In-
formationen gepflegt werden, und zum Datenobjekt der Anfragen, aus denen der Wert der Opportuni-
ties ermittelt werden kann). Danach wird das passend zum neuen Datenobjekt gewiinschte Formular

mit Hilfe des Formular-Designers angelegt.

Fur die automatisierte Umsatzplanung per prozentualen Aufschlag wird die bidirektionale Excel-
Schnittstelle verwendet. Hierzu wird eine entsprechende Excel-Vorlage erstellt, die aus dem zuvor
erstellten Datenobjekt aufgerufen werden kann. Dabei werden definierte Feldinhalte an die Excel-
Tabelle Gbergeben, dort Ergebniswerte berechnet und die Ergebniswerte an die gewunschten Zielfel-
der im CURSOR-CRM Datenobijekt tibertragen.

Neben Wertberechnungen lber eine Excel-Vorlage besteht in CURSOR-CRM die Mdglichkeit, Be-
rechnungen auch Uber ein spezielles Maskenscripting durchzufiihren. In diesem Fall bietet die bidi-
rektionale Excel-Integration einen weiteren Vorteil, da das Kalkulationsdokument zum Datensatz ver-

knlpft wird und im Dokumentenmanagement System zur Verfligung steht.
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=~ Geschéaftspartner
@ CURSOR GIESSEN, KUMDE, 10210, Giessen

Info Dietails Freifelder
Kurzhame CURSOR GIESSEN
Typ L - Unternehmen
Geschaftsp-Mr. 10210
Firma CURSOR Software AG
Fusatz1 Lisungen filr die

professionelle Kundenhetreuung

Adresse Friedrich-List-Strasse 31
35418 Giessen

_;, Anfragen (3) T Dokumente 181 :‘:‘-‘ Eeziehungen (1) I adressen (3)

-

a Sparte Potentizl

% Software A00.000,00 250.000,00
@ Hardware 150.000,00 50.000,00
Q Dienstleistungen ¥50.000,00 125.000,00

= - Q
Geschiftsheziehu.. KUNDE - Kunde
Eranche KATZ20 - Datenverarbeitung und -banken
ConsultfZustindig S5T #- Stojanowic, Steffen, -953, 85T
Backoffice HivE ~= Wieimann, Horst, -937, HYWE
Keyaccount Mar. KM =~ Meshigall, Klaus, -946, kM
Telefan 40000-0
Fax 40000 - GEE
mohiltelefon
E-hail info@eursar.de @
Webseite WAL CLPSOF. e a5

Umsatz “oarjahr
350.000,00
75.000,00
350.000,00

Telekammmurikation (1)

111

[ potentiale (3) ;; hat Ansprechpartner (4) 4|

Planumsatz Abveichung Letzter Auftrag
01.07.2006
01.06.2006
01.04.2006

Abb.: Kundenstammsatz mit Sparten-bezogenen Potential-Daten im Unterbereich

Neben Auswertungen kénnen auf Grundlage der oben beschriebenen Daten benutzerindividuelle

Schnellsuchen angelegt und auf dem Startbildschirm angezeigt werden. Der Key Accounter hat direkt

beim Starten der Anwendung alle Daten im Blick und kann entsprechend agieren.

Alle Anpassungen der Basislosung bleiben selbstverstandlich bei Release-Wechseln erhalten.

Bewertung: % % % %

Mit Hilfe individueller Anpassungen und zusatzlich angelegter Informationsobjekte einschlief3lich Be-

rechnungsformeln (Masken-Skripting) konnten die gestellten Aufgaben der Jahresplanung auf Kun-

den- und Spartenebene in der geforderten Spezifizierung gut erfillt werden. Zuséatzlich demonstrierte

das integrierte Reporting-Tool eine hohe Flexibilitat. Gut gelést mit Hilfe der bidirektionalen Excel-

Schnittstelle ist auch der Export in Excel, um weitere Detailplanungen vorzunehmen und der an-
schlieRende Ruck-Import der Ergebnisse in CURSOR-CRM.

Die Ergebnisse kénnen als Diagramme mit verschiedenen Selektions- und Auswertungsmaglichkei-

ten auch graphisch dargestellt werden.
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4.7

Mailing-Aktion
Aufgabe:

Die Marketingabteilung plant die Durchfuihrung einer Aktion zur Reaktivierung von Kunden, die schon
langere Zeit in einer Sparte nichts gekauft haben. Dazu ist eine Selektion in der Kundendatenbank er-
forderlich, bei der Kunden nach Umsatz pro Sparte und auRerdem nach Datum des letzten Auftrags
selektiert werden (alle Kunden, die in einer Sparte schon langer als 6 Monate keinen Umsatz mehr
hatten).

Das Selektionsergebnis (Kunden-Namen, PLZ, Umsétze in 3 Sparten mit Datum des letzten Auftrags)
soll gezeigt und gespeichert werden. Danach soll die Selektion weiter eingegrenzt werden nach Kun-

den der Region PLZ 4 bis 8. Auch hier wieder mit Anzeige des Ergebnisses in Listenform.

Anschlie3end soll eine Direktmailing-Aktion mit diesen Kunden gestartet werden. Dabei ist die ko-
stengunstigste bzw. die vom Kunden bevorzugte Kontaktart vorzuziehen. Die Ansprechpartner sollen
einen personalisierten Serienbrief /Serien-E-Mail unter Bezugnahme auf den letzten Auftragseingang

mit Werbematerial der betreffenden Sparte erhalten.

Bei allen angeschriebenen Personen soll anschlieRend ein Eintrag in der Kontakthistorie erzeugt wer-
den, damit der AD gezielt nachfassen kann. Zeigen Sie die Kontakthistorie pro Kunde. Danach sollen

Wiedervorlagen eines Kundenbetreuers und Termine im Kalender gezeigt werden.

Losung:

Fur die Durchfiihrung von Marketing-Kampagnen kommen in CURSOR-CRM Projekte zum Einsatz.
Alle MaRnahmen und Aktivitaten, welche zur Planung, Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachberei-
tung von Marketing- oder PR-Aktionen erforderlich sind, werden unter dem Projekt kumuliert abgebil-
det (z.B. Dokumentation, Aufgaben, Termine und notwendige Ressourcen). Durch die Bindung inter-
ner Kapazitaten, die Erstellung von Prospekten oder den Versand des Serienbriefes entstehen Ko-
sten. Die Gesamtkosten kénnen einem Projekt zugeordnet werden. Durch die Betrachtung von Bud-

get, Kosten, Status und Fortschritt ist ein effizientes Controlling und Risikomanagement moglich.

Um die Adressaten fir das Direkt-Mailing festzulegen, wird auf Ansprechpartnerebene eine Selektion
erstellt, die auf den im Datenobjekt ,Potentiale” hinterlegten Daten ,Sparte” und ,Datum des letzten
Auftrags” zuriickgreift. Die erstellte Suche kann fiir eine spatere Wiederverwendung als Selektion ge-
speichert werden. In der Ergebnisliste werden die gefundenen Ansprechpartner angezeigt und dem
Projekt mit dem Beziehungstyp ,Teilnehmer” zugeordnet. Die Teilnehmerliste kann nun Uber die Zu-

ordnungsfunktionen erweitert oder verringert werden.

Bei der Neuanlage eines Ansprechpartners wird die bevorzugte Kontaktart hinterlegt, welche bei der

Erstellung des Direkt-Mailings berticksichtigt wird.
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Datei Bearbeiten ¢ Faworiten  Auswertungen Marketing Extras  Optionen  Administration  Debug  Hife

Cineu- - HO %S @ S8 @ B M| - . CU RSDRJ‘
Waorkflows Hauptfenster :
myCARMEN schnellsuchen Montag, 24. September 2007 S

el gl a- . 5
sewe = CA RM E N ® Willkommen Klaus Miiller
Letzter Kundenkontaktt gr. 6 Monate

i:‘ Mgine Ansprechpartner Iur wer flr den Augenblick lebt, lebt fur die Zukunft, Heinrich von Kleist

[§27 v Geschartspatier Perfekte Kundenorientierung
|7 vertrieb . _
e E Akthvitaten [ Projekts
’_-'_ Letzter Kundenkontakkt ar. & Monate Finene Aktivitit {+]- 21 Tanel Proj
1 - rojekte KM 20
,:’ Bl WIF Kartakte | AKUIVItat erzeugen b 4
. » €D opticnen Wachbamelt
12 DR 2 Ennladung zur Messe
D Dateien anfigen
(D) Aktivitaten erzeugen =
Frokokollakkivitat Sonstig:
Etinnerungsakkivitst Aktivitat erzeugen
€D optionen Protokollaktivitat

v Protokollakriviest Q Einladung zur Messe

........................ Status E Erledigt
V| Erinnerungsaki| @) bateien anfigen - g
' Sammelakkivitat 0 Akkivitaten erzeugen Beginnt am 24.09.2007 @ 15:04
Protokollaktivitat Betreff Einladung zur Messe

Erinnerungsaktivitat Beschreibung

Serienbrief versendet am 24.09.2007 an |
135 Adressaten.

Art DOKUMENT % Dokument:

Prioritat B - Inden nachsten 3 Tagen
Zuriick.

Anlass MARKETING - Matketingakkion

Ergebnis SINLADUNG] - Einladung

[ Mitarbeiterzuordnung ]

Zuriick ][ weiter ][ abbrechen J

Abb.: Serienbrief-Assistent mit der Detail-Definition der Protokollaktivitat

Ist die Selektion der Adressaten beendet, wird im weiteren Verlauf der Serienbrief/-Mail Assistent ge-
startet. Im Falle der Serienbrieferstellung findet die Word-Schnittstelle von CURSOR-CRM Anwen-
dung. Hierbei kbnnen Dokumentvorlagen erstellt, sowie Datenfelder aus dem CURSOR-CRM in den
Serienbrief eingebunden und deren Inhalte an die individuellen Dokumente (ibergeben werden. Das
gleiche gilt fur den Serienmail-Assistenten, der auf vordefinierte HTML-, oder nur Text-Vorlagen zu-

rickgreift.

Der Assistent bietet standardméaRig die Mdglichkeit, automatisiert je eine Aktivitat zur Protokollierung
der Teilnahme als auch eine Wiedervorlage fiir den KeyAccounter zum Nachfassen auf die Aktion zu
generieren. Alternativ besteht die Mdéglichkeit, die selektierten Datensatze fur den Versand durch ei-
nen externen Dienstleister ausgeben zu lassen. Die Protokollierung erfolgt dann mit Angabe des ver-

einbarten Versandtermins.

Am Ende des Assistenten werden die selektierten Daten an den Serienbrief/-Mail Gibergeben und das
entsprechende Word-Dokument, oder die entsprechende E-Mail erstellt. Hierzu wird in CURSOR-
CRM jeweils ein Dokumentendatensatz und die wahrend der Erstellung generierten Aktivitaten er-
zeugt und mit dem Projekt als auch mit den zugeordneten Geschaftspartner und Ansprechpartnerda-
tensatzen verknupft. Fir den Key Accounter oder den Kundenbetreuer ist somit die Teilnahme eines

Kunden an einem Serienmailing tiber die Kontakthistorie ersichtlich.
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Die auf das Direkt-Mailing folgenden Nachfassaktionen mit den Ansprechpartnern werden als Riick-
laufer erfasst, worauf hin definierte Folgeaktivitdten wie z.B. die Protokollierung oder Terminvereinba-

rungen automatisch angelegt und abgearbeitet werden kénnen.

Bewertung: % % % % %

Verfeinert wurde in der Version 2008 die Organisation von Kampagnen Uber Projekte. Damit lassen
sich nun nicht nur alle relevanten Informationen bindeln und jederzeit transparent abrufen, sondern
auch die Kosten der Aktion besser erfassen und verfolgen. Zur Selektion der Adressdaten wird eine
erweiterte Suchfunktion aufgerufen, mit der auch eine weitere Eingrenzung des Empféangerkreises
mdglich ist. Bei der Versandart kann individuell die kostenglinstigste, soweit vorhanden, gewahlt wer-
den. Der gesamte Ablauf wird durch Assistenten schrittweise begleitet und ist durch neue Wizard-
Funktionen sehr komfortabel. Entscheidend ist, dass anschliefend sowohl Gber den Kundenstamm
als auch Uber die Sicht des Kundenbetreuers diese Aktion und die Folgeaktivitdten nachvollzogen

werden kdnnen. Dies konnte in sehr kompetenter Weise demonstriert werden.
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Customizing
Aufgabe:

Mit dieser Aufgabe soll die Anpassbarkeit und Flexibilitdit des CRM-Systems demonstriert werden. Es
sind Anderungen in der Kundendatenbank durchzufiihren, indem eine neue Tabelle mit drei Daten-
feldern mit Verknupfung zum Kundenstamm angelegt wird.

Anschliel3end werden die Maske fiir Dateneingaben angelegt und Daten erfasst.

Losung:
4 A
Datei  Tasks
CaHE Do =8X | 3B
|Marne d=r Entitat C2RISIKOERF = R T
| . - 2 atentyp ange
Beschriftung der Entitét Risikoerfassung_ky Worldwide Sehliisselfeld 100 Worldwide
|1cons der Entitat Optik. Schliisselfeld 100 Briller § Konkatli
| - Kur Schliisselfeld 100 Kurleistungen
EZSSidnem e FreeHospital Schitisselfeld 100 Freie Krankhau:
(=) i
S?Q:{?ssz e & GUI Builder [Risikoerfassung_KV]
7 Aktive Kundentage - - - - -
B Akkivitaten Datei Bearbeiten Ausrichten  Anpassen  Verschisben Grdfe  Optionen
L& Analysis SH e EBEEM I SUSEE+ <+ ¢ +|1+1-9e
s A
L B nfragen Komponenten Baumansicht =
qu Anfragenbewertun A st kel = E / ]
3 Label — -
I-Q Angebote [ ] Eeratung ‘iorauf kommt es Ihnen an? Risikoprifung
I:‘ |- Angebatspositionsn [ [ Parel ] b e L 5
& Ansprechpartrer [ Beratungsabschluss

B TabbedPare ]

[]'& area Business Flan || Beratungsumfang P
O | Benbachtungen Beratungsanlass

2 Feld
I:‘ 40 Beschwerde Manag
[ A\ Bug &6 RightPk.CZRISIKOERF Yersicherungsqualitat
[] cepECKBEITRAG |Datensatzstatus
T Dokumente [#8 Updateuser ‘ Skript-Editor
[ Vi D5P-Mandat [@ inkern, Datensatzstatus Methoden - Eefehle » Konstanten - Syntax prifen Schriftarife J Zeile 1
[] @ Dublettenzusammer] Updatedatur Skript Original Skript
[] & Externer Aufruf b nFormation

T FA
E% . Qf i [ Anlageuser Fd
0 % F:::f:ldz: — Anlagedatum * Diese Callback-Methode wird immer dann aufgerufen,

= . Warkflow ID * wenn man Daten in der Formularansicht andert.
A& Geschaftspartner |§# wy
I:‘ ﬂ Gruppen R Pk N saaps

void detailViewWalueChanged|)

[ & kundenplanung {
D e Landerschiissel A/Furznamen-Generieruny fir den Geschaftspartner: <Geschaftspartnerkurzname> = [Firma/Nachname] [Ort
I:‘ Mitarbeiter if (izhAnyChanged |"Namel.Customer”,"PeCity.Customer™))
[ & Hews {

o Motizen etrifft Schnellerfassung

Hoti /b fft Schnellerf

|:| T Operative Ziele if | INSERTING)
[l ;. Personen {
D 8 Postleitzablen - MarchCode.walue = tolpper (substring (Namel.walue,” "}, 7, PeCity.walue];
[ [ potentiale Hame ITabbedPane1 1t }
155 Produkkbeschraibur|| > 0 else R
DU Produkte y i} Jf/betrifft Anderungen in der AP-Maske
T projekte Ereite 795 {

o Hahe 456 MatchCode.walue = tolpper (substring (Namel.walue,” "|,” " ,getHonMask¥alue | "City.Customer”));
|l 8] Rechtevorlagen }
[ & riskoerfassung_ky
M1 =2 crllarhahandiina H

Abb.: Die Customizing-Werkzeuge von CURSOR-CRM - Daten- und Formular-Designer
sowie der Skript-Editor.

Anpassungen speziell auf individuelle Prozesse sind der Schlissel zur effizienten Datenerfassung
und zur Zufriedenheit und Akzeptanz bei den Anwendern. CURSOR_CRM bietet hierzu umfassende

und ergonomische Optionen.
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Dem Administrator stehen eine Vielzahl von Werkzeugen wie etwa Daten- und Formulardesigner zur
Verfiigung. Die Anzeige und das Verhalten von Feldern oder ganzen Masken lassen sich tber die

Einstellmdglichkeiten in den Feldeigenschaften und Gber Maskenskripte anpassen.

Dabei bieten die Skripte eine wesentlich gréRere Flexibilitat, da Uber sie Feldeigenschaften z. B. wert-
abhéngig, eingestellt werden kénnen. Die in den Skripten verwendete Sprache ist das JAVA basie-
rende BeanShell, in der sdmtliche Maskenobjekte der Applikation zur Verfugung stehen und (abhén-
gig von anderen Werten und Eigenschaften) manipuliert werden kdnnen. All diese Customizings kon-
nen Uber Berechtigungen einzelnen Anwendergruppen zugeteilt werden und bleiben bei Release-
Wechseln erhalten. Bis auf das komplexe Maskenskripting sind alle Werkzeuge und Konfigurations-

moglichkeiten ohne Programmierkenntnisse intuitiv bedienbar.

Neben der Erweiterung von Standardmasken wie z.B. der Geschéftspartner-Maske kdnnen tber den
Daten-Designer, wie in der Aufgabenstellung gefordert, neue Datenobjekte und deren Eingabefelder
in der Datenbank hinzugefligt und mit bestehenden Datenobjekten verknipft werden (siehe hierzu
auch Aufgabe 6). Die Datenmodellerweiterungen kénnen selbstverstandlich in Auswertungen, Selek-
tionen, die Dokumentenerstellung und in die Abbildung von Prozessen mittels Workflow-Designer

eingebunden werden.

Zusétzlich zu den vom Administrator vorzunehmenden Anpassungen kann der Anwender selbst sein
Arbeitsumfeld gestalten. Uber die Benutzereinstellungen kann die Farbe der Anwendung und die
Darstellung von Baum- und Listenansichten gesteuert werden, wie z.B. die Reihenfolge und die Sor-
tierung. Jede Standardsuche kann benutzerindividuell erweitert und als Schnellsuche in myCUR-

SOR-CRM oder dem Startbildschirm abgespeichert werden.

Bewertung: % % % % %

Beeindruckend sind die umfangreichen und flexibel anwendbaren Customizing-Werkzeuge in CU-
SOR-CRM. Programmierkenntnisse sind nicht erforderlich. Jedoch sollten die Veranderungen dem
Systemadministrator vorbehalten bleiben. Gezeigt wurde neben der Umbenennung vorhandener Da-
tenfelder auch die Anlage einer neuen Tabelle mit Schlusselfeldern. Fir Anzeigen und Eingaben wur-
de anschliel3end das Maskenlayout mit dem GUI-Builder entworfen und die Verknipfungen herge-
stellt. Wichtig ist auch, dass die vorgenommenen Anpassungen bei Release-Wechseln erhalten blei-

ben.
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4.9

Datenimport
Aufgabe:

Ein einfacher Datenimport am Beispiel der im Format Excel erfassten Kontakte auf einer Messe soll

die automatische Dateniibernahme mit Uberpriifung des Datenimports und des Dublettenabgleichs

demonstrieren.

Die Anbieter erhalten vorab zehn Musterdatensétze, um das Format vorbereiten zu kdnnen. Der voll-

stéandige Datenimport von rund 600 Datensatzen mit zahlreichen verschiedenen Dublettenvarianten

erfolgt wahrend der Zertifizierung nach Ubergabe der Importdatei (USB).

Losung:
=+ Geschaftspartner
“" MSI, OFFICE, KUMDE, leer, Giassen
Eh-»-0
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Kurzname M3T
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iz il IZI_’I Datei Bearbeiten  Ansicht  Einfigen Format Extras Daten  Fenster 7 Frage hisr eingeben
B26 - f
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Datenimporte aus externen Anwendungen nach CURSOR-CRM fir Massendaten werden Uber eine
von CURSOR entwickelte Standardschnittstelle durchgefihrt, die je nach Prozess online oder zeitge-
steuert angestoRen wird. Meist ist dies die Ubernahme und Synchronisation von Daten aus Abre-

chungssystemen.

Fur allgemeine Datenimporte in geringeren Mengen, wie z. B. Adressdaten (wie in der Aufgabenstel-
lung beschrieben via Excel-Tabelle angeliefert) kommt der XML-Importer zum Einsatz. Hierbei wer-
den in Excel die konkreten Importstrukturen des betroffenen Datenmodells definiert und Prffelder fur
eine Dublettenprifung beim Import festgelegt (z.B. eindeutige Merkmale wie E-Mail-Adressen, Name,
Vorname, Telefonnummer etc). Dafur stellt CURSOR eine einfach anzupassende Standard EXCEL-

Vorlage mit integrierter Logik zur Verfligung.

Per Klick werden die Daten aus Excel heraus in eine XML-Struktur umgewandelt, die vom Applikati-
onsserver verarbeitet werden kann und die Datensétze werden so in die definierten Datenfelder von
CURSOR-CRM ubernommen. Datensétze, die aufgrund der Dublettenpriifung abgewiesen werden,

kénnen anschlieend in einem Verarbeitungsprotokoll eingesehen werden.

Bewertung: % % % &+

Die Handhabung des Datenimports gestaltete sich einfach. Die Dublettenpriifung konnte die ver-
steckten Dubletten in verschiedenen Konstellationen unter den Geschaftspartnern und Ansprech-
partnern problemlos identifizieren. Dartiber hinaus verfligt CURSOR Uber langjahriges Know-How zur

Anbindung komplexer ERP-Systeme.
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5. Zusammenfassung

Die CURSOR Software AG konnte mit CURSOR-CRM in allen Punkten tiberzeugen. Die besonderen
Starken der Lésung liegen in der Vertriebs- und Marketingunterstiitzung sowie den zahlreichen Cu-
stomizing-Mdglichkeiten. Durch die machtigen Customizing-Tools kénnen im Standard nicht verfug-
bare Funktionalitditen zum Beispiel im Servicebereich individuell komfortabel erganzt werden. Beson-
ders hervorzuheben ist das ausgefeilte Personen-/Rollenmodell, das in dieser Funktionalitat einmalig
sein durfte. Damit wird zum einen eine redundante Datenhaltung vermieden, und weiterhin eine hohe

Transparenz Uber unterschiedliche Rollen von natirlichen und juristischen Personen erzeugt.

Die Starken von CURSOR-CRM sehen wir vor allem in

- dem Personen- Rollenmodell

- der modernen, zukunftsweisenden Technologie mit JAVA
- der 3-Schicht-Architektur

- dem gelungenen Maskendesign

- der hervorragenden Benutzerfreundlichkeit

- der Ubersichtlichen Navigation

- den umfangreichen Selektionsmdglichkeiten

- dem leistungsfahigen graphischen Workflow-Modul fir eine
abteilungsibergreifende Prozess-Steuerung

- dem flexiblen Customizing zur individuellen Erweiterung
und Anpassung mit Erhaltung der Releaseféhigkeit

- dem umfangreichen Reporting-Tool mit zahlreichen Standard-Reports

- der langjahrigen Erfahrung des Herstellers,
die sich in der Reife der Losung wider spiegelt.
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