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Einfache Losungen als Erfolgsfaktor
fir Unternehmen

Ein erfolgreiches Unternehmen zeichnet sich vor allem dadurch

aus, dass es neue Chancen und Herausforderungen schnell
erkennen und flexibel darauf reagieren kann. Chancen und
Herausforderungen bestehen in allen Geschéftsbereichen

eines Unternehmens — ob es sich um das Controlling handelt,
um die Abbildung von Prozessen, um die Anwerbung neuer
Mitarbeiter oder das Halten von Fachkréften, um die Eroberung

neuer Markte oder um die nachhaltige Steigerung der Kunden-

zufriedenheit: Die einzige Konstante ist die stetige Verdnderung.

Es gibt viele Moglichkeiten, auf diese Chancen und Heraus-
forderungen zu reagieren; die wichtigste davon ist heute die

Informationstechnologie (IT).

Im Bereich IT investieren Unternehmen heute vor allem in zwei
Systeme: Zum einen in Software fiir die personliche Produkti-
vitat der Anwender, zum anderen in Losungen flr Enterprise
Resource Planning (ERP), Supply Chain Management (SCM)
oder Customer Relationship Management (CRM). Software fir
die personliche Produktivitédt, wie das Microsoft® Office System,
ist inzwischen auf nahezu allen Anwender-PCs installiert und
unterstitzt die Mitarbeiter bei vielen Aufgaben, z.B. bei der
Erstellung von Dokumenten, bei Planungen und Analysen sowie
bei der Kommunikation und Zusammenarbeit mit Kollegen und
Geschaftspartnern. Loésungen fiir ERP, SCM und CRM sind hin-
gegen héufig an einer zentralen Stelle installiert und bilden die
betriebswirtschaftliche Seite des Unternehmens ab, wobei Ge-
schaftsvorfalle und alle weiteren Aktivitaten des Unternehmens
erfasst, nachvollzogen und Gberwacht werden und schlieBlich

in das Berichtswesen einflieBen.

!Quelle: AMR Research Market Analytix: The Enterprise Resource Planning Spending Report, 2005-2006.

Friher war es haufig so, dass diese beiden Systeme nebeneinan-
der existiert haben, aber so gut wie keine gemeinsamen Schnitt-
stellen hatten. Die Folge davon: Es gab gro3e Unterschiede in
der Benutzerakzeptanz und Nutzung. Inzwischen ist Software
fur die persénliche Produktivitdt nicht mehr wegzudenken, und
sie gehort heute in nahezu jedem Unternehmen zum Arbeits-
alltag. Den Losungen fiir ERP, SCM und CRM war hingegen ein
weniger groBer Erfolg beschieden. Nach einer neueren Studie
nutzen durchschnittlich nur 7% bis 8% der Mitarbeiter die im

Unternehmen eingesetzte Unternehmenslésung.!

Diese Zahlen werfen die Frage auf, wie Mitarbeiter Giberhaupt
auf neue Chancen und Herausforderungen im Geschaftsumfeld
reagieren kdnnen, wenn sie nicht einmal die Prozesse und
Unternehmensdaten kennen. Und die Antwort lautet: schlecht
bis gar nicht. Aus diesem Grund vertritt Microsoft den Ansatz,
dass moglichst jeder Mitarbeiter Daten und Funktionen aus
der Unternehmenssoftware an seinem Arbeitsplatz erhalten
sollte — ohne dass die Kosten fiir das Unternehmen explodieren.
Unsere Lésung dafir: der Microsoft Dynamics™ Client for
Microsoft Office and SharePoint® Server. Mit diesem Client
kénnen Sie lhre Unternehmensldsung auf Basis von Microsoft
Dynamics enger an die Software flr die personliche Produktivi-
tat anbinden, beide Bereiche eng verzahnen und so jeden
Anwender in lhrem Unternehmen unterstitzen, schneller und

flexibler auf neue Chancen und Herausforderungen zu reagieren.
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Unternehmenssoftware:
Probleme und Perspektiven
Urspriinglich wurden bei ERP- und CRM-L&sungen die Haupt-

module auf bestimmte Bedienergruppen zugeschnitten, z.B. auf
die Mitarbeiter in der Finanzbuchhaltung, im Verkauf, im Lager
oder in der Personalabteilung. Wahrend der letzten zwanzig
Jahre gab es erhebliche Weiterentwicklungen, so dass heute
leistungsfahige und vor allem eng integrierte Losungen auf dem
Markt erhaltlich sind, mit denen sich alle Anforderungen eines
modernen Unternehmens abbilden und steuern lassen. Doch
trotz dieser Errungenschaften besteht noch immer ein gravie-
rendes Problem: die Akzeptanz der Unternehmensldsungen

durch die Anwender. Denn diese ist nach wie vor sehr gering.

Nach einer neueren Studie von AMR setzen Unternehmen meist
noch immer auf eine kleine, gewissermalen exklusive Gruppe
von Anwendern, die die ERP- oder CRM-Software bedienen.
Laut dieser Studie haben durchschnittlich 85% der Angestellten
eines Unternehmens gar keinen Zugriff auf die Unternehmens-
I6sung. Und von den verbleibenden 15 %, fir die eine Lizenz
erworben wurde, ist es wiederum nur gut die Hélfte, die die
Unternehmensldsung auch tatsdchlich nutzt. Was bedeutet das?
Der GroBteil der Mitarbeiter eines Unternehmens muss sich auf
sehr wenige Personen verlassen kénnen und darauf, dass diese
alle Transaktionen eingeben, verarbeiten, die richtigen Informa-
tionen aus der Unternehmenssoftware abrufen und zur Verfi-
gung stellen. Die Gefahr dabei: Wertvolle Informationen bleiben

im System verborgen und damit allzu oft ungenutzt.

In der dynamischen Geschéftswelt von heute kann dieser Mangel
an Transparenz fatale Auswirkungen haben: Ein Unternehmen,
dem im Tagesgeschaft wichtige Informationen fehlen, verliert
nach und nach seine Flexibilitdt und die Fahigkeit, die richtigen
Entscheidungen zu treffen. Gerade aber Flexibilitat ist ein Faktor,
der Uber Erfolg und Misserfolg eines Unternehmens entscheidet;
denn Abteilungsleiter und Geschéftsfiihrung missen auf neue
Chancen und Herausforderungen am Markt bzw. im Unterneh-
men reagieren kdnnen. Besonders wichtig ist dies fiir folgende

Unternehmensziele:

» Wachstum: Ausbau von Marktanteilen, Steigerung
von Margen, Verbesserung der Wettbewerbssituation,

Einfiihrung von neuen Produkten

« Kundenzufriedenheit: Verbesserung von Kundenservice
und Kundensupport, Erhéhung der Kundenzufriedenheit
zur Steigerung der Loyalitat und Kundenbindung fiir

Folgeauftrage

« Mitarbeiterproduktivitat: Maximierung der individuellen
Produktivitat jedes Mitarbeiters, Anwerbung und Halten
qualifizierter Ressourcen, einheitliche Kommunikation

im gesamten Unternehmen, die jeden Mitarbeiter erreicht

* Prozessoptimierung: Bessere Kostenkontrolle und bessere

Steuerung von Ablaufen und Informationen

Um diese Ziele zu erreichen, konnen Unternehmen ihren Mit-
arbeitern hilfreiche Tools an die Hand geben, mit denen diese
fundierte Entscheidungen treffen kénnen, und sie enger in die
Unternehmensablaufe einbinden. Beiden Ansétzen ist gemein,
dass moglichst alle Mitarbeiter auf die ERP- und CRM-Software

zugreifen kdnnen missen.



Das folgende Diagramm zeigt einige Beispiele fiir Rollen, die
von einer engeren Anbindung an die Prozesse und Informati-

onen in einem Unternehmen profitieren:
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Wie das Diagramm zeigt, gibt es in vielen Unternehmen einen

,harten Kern” von Benutzern/Mitarbeitern, die gewissermalen
als Schnittstelle zwischen der Unternehmenssoftware und an-

deren Mitarbeitern (den ,Extended Users”) fungieren. Die Pfeile
im Diagramm zeigen, dass eine Unternehmenslésung wichtige

Finanzdaten, wie Umsatze, Ausgaben und Einnahmen, sowie

Kundeninformationen und Personaldatensatze zentral speichert.

Der ,harte Kern" bestimmt nun, welche Informationen in die
Systeme eingegeben werden und was aus ihnen herausgezogen
wird. Auch IT-Mitarbeiter gehéren zum harten Kern, denn
meistens sind sie es, die fur die Berichte und damit fir den

Informationsfluss eines Unternehmens zusténdig sind.

In diesem Whitepaper werden Ihnen Wege aufgezeigt, wie Sie
mit dem Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office and
SharePoint Server schneller und flexibler auf neue Heraus-
forderungen und Chancen reagieren kénnen, indem alle hre
Mitarbeiter direkten Zugriff auf wichtige Informationen aus
der Unternehmenssoftware erhalten und eng in die Geschafts-
prozesse eingebunden werden.
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Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office
and Share Point Server
Mit dem Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office and

SharePoint Server machen Sie lhre Microsoft Dynamics-Unter-
nehmenslésung im gesamten Unternehmen verfiligbar. Alle
Mitarbeiter kdnnen einfach und direkt Gber verschiedene
Werkzeuge, beispielsweise die so genannten Office Business
Applications, auf lhre Ablaufe und Daten zugreifen. Dabei
handelt es sich um die vertrauten Produktivitatswerkzeuge
aus dem Microsoft Office System: Microsoft Office Excel®,
Microsoft Office Outlook® und Microsoft Office Word.

Weitere Werkzeuge nutzen Windows® SharePoint® Services
oder die Microsoft Office SharePoint Server 2007-Technologie
und stellen Webportale und rollenbasierte Sites fur die Zusam-

menarbeit von Teams bereit.

Die wichtigsten Komponenten des Microsoft Dynamics Client:

Microsoft Dynamics Portal-Funktionalitat, die [hnen einen
rollenbasierten Zugriff auf Informationen und Prozesse (iber
einen Webbrowser bietet. Die Portale sind nahtlos in die
Microsoft Dynamics-Anwendungen integriert und kénnen

von allen Mitarbeitern im Unternehmen genutzt werden.
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Microsoft Dynamics-Unternehmensportal

Microsoft Dynamics Snap ist ein Set von Office Business
Applications, die eine einfache Integration in die Produkte
des Microsoft Office Systems wie Outlook, Excel und Word
bieten. Die Snap-Programme gewahren lhnen Echtzeitzugriff
auf Daten aus Microsoft Dynamics direkt in Microsoft Office.

.
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Microsoft Dynamics Snap: Business Data Lookup
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Das Paket wird in zwei Versionen angeboten. Der Microsoft

Dynamics Client for Microsoft Office and Windows SharePoint
Services ist die Standardversion, in der alle oben aufgefiihrten
Module enthalten sind. Die Premiumversion, der Microsoft
Dynamics Client for Microsoft Office and SharePoint Server,
enthalt darlber hinaus eine Lizenz fiir Office SharePoint Server
2007. Damit kdnnen Sie eine integrierte Suite von Server-
funktionalitdten (umfassendes Content Management, Such-
funktionen, Geschaftsprozesssteuerung, Datenaustausch und
Business Intelligence) und die standardmaBig bereits enthaltene
Integration in die Microsoft Dynamics-Produkte nutzen. Beide
Versionen erhalten Sie zu einem wesentlich glnstigeren Preis
als die Standardlizenzen fiir Benutzer mit Vollzugriff auf die
Microsoft Dynamics-Produkte. Der Microsoft Dynamics Client
ist fUr Sie die kostengiinstigste Variante, lhre Mitarbeiter
unternehmensweit zu vernetzen und an Ihre ERP- bzw. CRM-

Software anzubinden.

Zusatzlich zu den Anwendungen, die in den Paketen des
Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office enthalten

sind, kdnnen Sie eigene Office Business Applications (OBAs)
entwickeln, um Ihre Unternehmenslésung zu erweitern. OBAs
sind ein neuer Branchenstandard fir Anwendungen, die Funkti-
onen des Microsoft Office Systems (einschlieBlich Client, Server,
Diensten) mit Unternehmensldsungen zusammenbringen. Der
Vorteil fur Ihre Anwender: Sie kdnnen weiterhin die vertrauten
Produkte des Microsoft Office Systems nutzen und von dort
aus einfach und in Echtzeit auf die bendtigten Daten und

Funktionen aus lhrer Unternehmensldsung zugreifen.

Die Kombination aus vertrauten Anwendungen mit Office
SharePoint Server schafft eine optimale Grundlage, um die
wesentlichen Herausforderungen und Chancen der heutigen
Geschaftswelt anzugehen. Wie das in der Praxis aussehen kann,

erfahren Sie auf den folgenden Seiten.



Wie der Microsoft Dynamics Client for Microsoft
Office Ihr Unternehmen unterstitzt
In den folgenden Abschnitten wird anhand typischer Geschafts-

szenarien beschrieben, wie der Microsoft Dynamics Client for
Microsoft Office Sie dabei unterstiitzen kann, neue Herausfor-
derungen und Chancen zu meistern und zu nutzen. Die Auswahl
dieser Szenarien basiert auf einer internen Studie von Microsoft
aus dem Jahr 2006, die zu dem Ergebnis kam, dass es einige
wiederkehrende Situationen und Abldufe gibt, die in nahezu
jedem Unternehmen — unabhéngig von seiner GréBe, Branche

und seinem Standort — regelmaBig auftreten.

Die Studie zeigte auBerdem, dass sich die Geschéftsflihrung
vorrangig mit den folgenden Themen auseinandersetzt:

« Mehr Wachstum

 Mehr Kundenzufriedenheit

« Mehr Mitarbeiterproduktivitat

« Mehr Effizienz in den Prozessen

Jede Unternehmensleitung strebt danach, diese Bereiche zu
optimieren, um mehr Umséatze zu generieren, die Marktanteile
zu vergroBern, die Zufriedenheit der Kunden zu steigern, die
Mitarbeiter zu motivieren, ihnen hilfreiche Werkzeuge fiir
besseres Arbeiten zur Verfiigung zu stellen und die Prozesse
und damit die Performance des Unternehmens zu verbessern

und zugleich die Kosten zu senken.

Jeder dieser Bereiche wird im Folgenden detailliert besprochen.
Anhand von Rollen aus dem Microsoft Dynamics Customer
Model (s. Kasten) werden die betroffenen Prozesse und der
jeweilige Informationsbedarf aufgezeigt, um ein Bild davon

zu erhalten, wie Menschen in einem Unternehmen mit neuen
Herausforderungen und Chancen umgehen. Im Mittelpunkt
steht dabei immer wieder die Frage, wie ein direkter Zugriff
auf die Unternehmenssoftware Menschen dabei unterstitzen
kann, effizienter und produktiver zu arbeiten und flexibler zu

handeln, um den Unternehmenserfolg voranzutreiben.

Unsere Software ist so konzipiert, dass sie jeden Anwender
bei seinen Aufgaben unterstiitzt. Um nicht an der Realitat
vorbeizuentwickeln, setzt Microsoft Jahr fiir Jahr zahlreiche
Anwenderstudien auf. Jedes Jahr werden in 43 Microsoft
Usability Labs Nutzeranalysen und Studien mit tiber 10.000
Teilnehmern durchgefiihrt; hinzu kommen jahrlich mehr
als 1.700 Kundenbesuche. Dort, bei unseren Kunden

vor Ort, kdnnen unsere Forschungsteams die Anwender
bei ihrer taglichen Arbeit beobachten und ihre Arbeits-

gewohnheiten untersuchen.

Unsere Forschungsergebnisse flieBen in das Microsoft
Dynamics Customer Model ein. Dieses Modell bildet

ab, wie Menschen in einem Unternehmen arbeiten, mit
Kollegen und Geschaftspartnern kommunizieren und ihre
taglichen Aufgaben organisieren. Die ,Rollen” aus dem
Customer Model dienen in diesem Whitepaper der
Veranschaulichung, wie Anwender produktiver arbeiten
kdnnen, wenn sie enger in die Softwaresysteme eines

Unternehmens eingebunden werden.



Mehr Wachstum

.Wie lasst sich das Unternehmenswachstum steigern?” — Eine
einfache und doch wesentliche Frage fir die Fiihrungsriege in
Unternehmen. Es gibt viele unterschiedliche Ansatze, um das
Unternehmenswachstum voranzutreiben, z.B. die Einfiihrung
neuer Produkte, die Expansion in neue Markte oder in andere
Lander, die Ubernahme von Mitbewerbern oder die ErschlieBung
neuer Distributionskanale.

Management
Solution

Einen groBen Beitrag zum Unternehmenswachstum liefert oft

die Marketingabteilung. Hier werden Verkaufschancen generiert,
Kampagnen geplant und die Konkurrenzsituation analysiert.
Und hier werden auch die Weichen gestellt, um das Unter-
nehmen und seine Produkte und Dienstleistungen optimal am
Markt zu positionieren. Im Microsoft Dynamics Customer Model
ist es Benjamin, der fiir die Rolle eines erfahrenen Marketing-
leiters steht. Er ist unter anderem dafiir verantwortlich, neue
Marketingkampagnen zu konzeptionieren, durchzufiihren und
die Ergebnisse auszuwerten. Kampagnen sind die Hauptquelle
fur neue Verkaufschancen, mit denen sich wiederum neuer

Umsatz generieren |asst.

Viele Stunden seines Arbeitstages verbringt Benjamin mit seinen
Werkzeugen fiir die personliche Produktivitat, um an neuen

Kampagnen zu arbeiten. Einige Beispiele fir seine Aufgaben:

« Lesen und Beantworten von E-Mails von Kollegen und
Geschaftspartnern (Kommunikation)

« Kostenkontrolle fir Marketingkampagnen und deren
Evaluierung im Hinblick auf die jeweils generierten Umséatze

« Konzeptionierung und Uberpriifung neuer Marketing-
materialien

« Konzeptionierung und Erstellung von Prasentationen
fur das Verkaufsteam

Fir diese Aufgaben nutzt Benjamin hauptséchlich die Produkte
des Microsoft Office Systems: Outlook, Excel, Word und
PowerPoint®. Aufgrund seiner langjahrigen Erfahrung mit
diesen Produkten ist er ein sehr erfahrener Anwender, dem auch
komplexere Tatigkeiten — wie die Erstellung von Pivot-Tabellen

fur die Datenanalyse in Microsoft Office Excel — leichtfallen.

Benjamin besitzt keinen Zugriff auf die Unternehmenssoftware,
so dass er sich stets an Kollegen wenden muss, um an die
benotigten Daten zu gelangen. Ohne diese Daten kann er keine
aussagekréaftigen Analysen erstellen. Er muss beispielsweise
Phyllis, eine Mitarbeiterin der Buchhaltung, darum bitten, ihm
Umsatzberichte fur bestimmte Produkte und Zeitrdume zu
erstellen. Doch dauert es manchmal mehrere Tage, bis er die
Daten erhalt, und nicht selten sitzt Benjamin an einer Excel-
Liste, in die er alle Zahlen nochmals manuell eingibt, um weitere

Auswertungen vornehmen zu kénnen.

AuBerdem verbringt Benjamin jede Woche mehrere Stunden
damit, Verkaufschancen zurtickzuverfolgen, um sie fritheren
Kampagnen zuordnen zu kdnnen. Dazu ist er auf die Unter-
stitzung durch Kollegen aus dem Vertrieb angewiesen. Wieder
einmal erfasst er alle eingesammelten Informationen in einer
eigenen Excel-Datei, die er kontinuierlich zu diesem Zweck
pflegt. Daneben nutzt er eine weitere Liste, in die er alle Rech-
nungen eintragt, die er von Lieferanten zu einzelnen Marketing-
kampagnen erhalten hat — z.B. fir den Druck von Materialien

oder fir Anzeigenschaltung, Agenturdienstleistungen oder
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Messeauftritte. Jede Rechnung in seiner Liste verknipft Ben-

jamin mit der entsprechenden Kampagne. Auf diese Weise
versucht er, seine Kosten im Blick zu behalten und den Return

on Investment (ROI) je Kampagne zu ermitteln.

Ein unerwiinschtes Nebenprodukt seiner Analysen offenbart
sich in Besprechungen mit Kollegen aus Vertrieb und Buchhal-
tung: Benjamins selbst zusammengetragene Zahlen fir Umséat-
ze und Rentabilitat stimmen haufig nicht mit den ,offiziellen”
Ergebnissen Uberein, die das Finanzteam als Berichte aus der
Unternehmenslésung abruft. So kommt es, dass die Effektivitat
einiger Marketingkampagnen durch die Vertriebsleute in Zwei-
fel gezogen wird und Abschllsse an die Konkurrenz verloren
gehen, da auch im Vertrieb mit eigenen Zahlen und Listen

gearbeitet wird, ohne das Gesamtbild zu kennen.

Die Forderung nach einer Aufstockung des Marketingbudgets
wird zum Tauziehen, da Benjamin den ROI seiner laufenden
Kampagnen nur unzureichend belegen kann und die Finanz-
abteilung nur dann weiteren Ausgaben zustimmt, wenn ihr
eindeutige Zahlen lber den zu erwartenden Umsatz vorgelegt
werden. Das Ergebnis: Neue Umsatzchancen werden gar nicht
erst ergriffen, die mangelnde Flexibilitdt hemmt das weitere
Wachstum des Unternehmens.

Mehr Wachstum mit dem Microsoft Dynamics Client

for Microsoft Office

Ein direkter Zugriff auf die Finanzdaten, die in der Unterneh-
menssoftware gespeichert sind, waére flir Benjamins Arbeit ein
wesentlicher Vorteil. So kdnnte er — ohne auf die Hilfe von
Phyllis angewiesen zu sein — alle aktuellen Umsatzinformationen
selbst aus dem System abrufen, und zwar in genau dem Format,
das sich fir ihn am besten eignet. Manuelle Nachbearbeitungen
oder gar Neuerfassungen waren Uberfliissig, und die Analysen
wirden stets auf prazisen und fir alle nachvollziehbaren Daten
basieren.

Genauso kdnnte er die Marketingkosten einfach aus den Ein-
gangsrechnungen herausfiltern, die bereits in der Kreditoren-
buchhaltung bearbeitet worden sind. Dort hat er eine exakte und
zuverldssige Quelle, weil im zentralen System alle realen Werte,
z.B. auch Skonti, erfasst werden — was in seiner bisherigen
Excel-Liste, in der er die reinen Rechnungsbetrége gefiihrt hat,
nicht der Fall war. So kénnte Benjamin seine Marketing-

kampagnen wesentlich genauer und realistischer auswerten.

Mit dem Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office werden
diese Szenarien fir Benjamin Realitat. Der Custom Report
Generator, eine Microsoft Dynamics Snap-Anwendung fir die
Einbindung in Excel, zeigt alle Finanzdaten aus der Unterneh-

mensldsung in Echtzeit an.

Durch die unmittelbare Nutzung der Unternehmensinformati-
onen werden Benjamins Kampagnenanalysen stichhaltiger und
nachvollziehbar. Zusatzliche Budgetforderungen gegenuber

Vorgesetzten sind so einfacher zu verargumentieren.



Mehr Kundenzufriedenheit

Bei einer im Jahr 2006 durchgefihrten Microsoft-Umfrage mit
4.300 Teilnehmern (Fihrungskrafte in mittelstandischen und
groBeren Unternehmen) wurde die ,Verbesserung der Kunden-
zufriedenheit” als eine der wichtigsten Herausforderungen

fur das Unternehmen bewertet. Es gibt viele Griinde, weshalb
dieses Thema einen so hohen Stellenwert hat. Zunachst ist es
naturlich sehr wahrscheinlich, dass ein zufriedener Kunde zu
Ihnen zurlickkommt und Folgeauftrége platziert, anstatt zur
Konkurrenz zu gehen. AuBerdem ist es auch fir Sie kosten-
glinstiger, Umsatze mit Bestandskunden zu generieren, als neue
Kunden zu gewinnen. Hinzu kommt, dass zufriedene Kunden
Ihr Aushdngeschild werden — indem sie potenziellen Neukunden

als Uberzeugende Referenz genannt werden.

~ Extended Users

Poswer Lisers

.
Dusimies
Managemant
Solution

Naturlich sind sich Fihrungskrafte bewusst, dass sie vor einer

ganzen Reihe von Aufgaben stehen, um sicherzustellen, dass
alle Kunden, und besonders die Top-Kunden, ein gleichbleibend
hohes Niveau an Service und Professionalitat erfahren. Dieses
darf nicht von einzelnen Mitarbeitern abhéngen, sondern muss
sich durch das gesamte Unternehmen ziehen. Doch gerade dies
ist haufig der Knackpunkt, kommt ein Kunde doch in der Regel
mit vielen verschiedenen Mitarbeitern in Kontakt:

« Mit Vertriebsmitarbeitern, die den ersten Kontakt herstellen,
den Erstauftrag erfassen und mit dem Kunden eine Geschéfts-
beziehung aufbauen und spéater pflegen

« Mit Sachbearbeitern, die die Auftréage erfassen und deren
Ausfiihrung sicherstellen

+ Mit Buchhaltern, die die Debitorenrechnungen erstellen

« Mit Versandmitarbeitern, die die Lieferungen der Auftrage
vorbereiten

« Mit Mitarbeitern im Kundendienst, die den Kunden vor
Ort besuchen und die Produkte warten oder Reparaturen
vornehmen

* Mit Supportmitarbeitern, die sich um Kundenanfragen

kiimmern und ihm bei Problemen helfen.

Diese Aufstellung macht eines deutlich: Je mehr Mitarbeiter

mit einem Kunden befasst sind, desto aufwandiger ist es, ein
Gesamtbild dieser Kundenbeziehung zu erfassen, das jedem der
betroffenen Mitarbeiter im Unternehmen wirklich hilft. Fehlt
aber ein solches Gesamtbild, ist es ungleich schwieriger, dem
Kunden einen einheitlichen und guten Service zu bieten und ihn
langfristig zufrieden zu stellen. Wenn ein Kunde z. B. mit einem
bestellten Produkt mehrfach Probleme hat und ihm deshalb an-
geboten wird, dass er die Gesamtrechnung erst dann bezahlen
muss, wenn die Probleme behoben sind, muss die Buchhaltung
dies wissen, um nicht irrtlimlich eine Mahnung auszustellen.
Ebenso mussen die Mitarbeiter im AuBendienst Bescheid wissen

und auf dem Laufenden sein, bevor sie den Kunden besuchen.

Mehr Kundenzufriedenheit mit dem Microsoft Dynamics
Client for Microsoft Office

Der Sachbearbeiter in der Auftragserfassung und die Angestell-
ten der Buchhaltung gehoren in der Regel zu dem Personen-
kreis, der hdufig mit der Unternehmenssoftware arbeitet. Nicht
so die Mitarbeiter im Vertrieb und im Kundendienst: Sie arbeiten
meist nur mit anderen Werkzeugen, wie dem Microsoft Office
System, um ihre Kommunikation mit Kollegen und Kunden ab-
zubilden und Dokumente, Auswertungen oder Présentationen
zu erstellen. Aus diesem Grund werden wichtige Informationen
Uber den Kunden héufig nicht zentral gespeichert, so dass jeder
im Unternehmen darauf zugreifen kénnte. Die mdgliche Folge:

unzufriedene Kunden.



Wenn nun aber alle Mitarbeiter auf die Informationen aus der
Unternehmenssoftware zugreifen kdnnten und jeder in seiner
Rolle Daten zu einem Kundenkontakt auch selbst aktualisieren
und pflegen kann, ergébe sich ganz automatisch ein reales und
konsistentes Gesamtbild von jedem Kunden. Mit nur einem
Klick wére dann jeder Mitarbeiter auf dem Laufenden — und
widerspriichliche Aussagen aufgrund von internen Wissensliicken
wirden endgliltig der Vergangenheit angehoren. Dies ist der
Weg zu einem besseren Kundenservice und damit zu mehr

Kundenzufriedenheit.

Der Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office enthélt das
Microsoft Dynamics Snap Customer Journal, das jedem Mit-
arbeiter eine Datei mit Kundeninformationen aus der Unter-
nehmensldsung direkt auf seinen PC laden kann. Terrence, der
im Microsoft Dynamics Customer Model fir die Rolle eines
Mitarbeiters im technischen Kundendienst steht, kann dieses
Programm nutzen, um sich umfassend tGber den Kunden zu
informieren, den er als Nachstes im Zuge der Produktwartung
besuchen wird. Mit dem Customer Journal findet Terrence auf
einen Blick alle Supportanfragen und andere Probleme des
Kunden, die er vor Ort beheben kann. Der Kunde profitiert in
zweierlei Hinsicht: Zum einen werden seine Anfragen schnell
geldst, zum anderen erspart ihm die eigenstandige Vorberei-
tung des Technikers einen neuerlichen Servicebesuch, der even-
tuell mit zusatzlichen Anfahrtskosten verbunden ware. Nach
dem Kundenbesuch kann Terrence wiederum das Customer
Journal nutzen, um seine Notizen zu erfassen. Diese werden
einfach an die Kundendatensatze in der Unternehmenssoftware

angehangt und stehen damit zentral zur Verfligung.

Dieselbe Microsoft Dynamics Snap-Anwendung lasst sich auch
von anderen Rollen nutzen, die téglich mit Kunden zu tun
haben. Ein Vertriebsmitarbeiter kann beispielsweise fir jeden
Kunden eine vollstandige Liste mit allen Supportanfragen ab-
rufen, den Status nachvollziehen und offene Punkte im direkten
Gesprach mit dem Kunden kléren. Derart gut vorbereitet, wird
der Vertriebsmitarbeiter besser auf seinen Kunden eingehen
konnen, einfacher neue Auftrdge generieren und den Besuch

als Erfolg fir sich verbuchen kénnen.

Mehr Mitarbeiterproduktivitat

In den letzten Jahrzehnten hat sich die Art und Weise, wie wir

arbeiten, dramatisch verandert. Informationstechnologie ist zu
einem in der Geschéftswelt unverzichtbaren Faktor geworden,
der sogar Uiber den Fortbestand von Unternehmen entscheidet.
Dies hat auch eine neue Art von Mitarbeitern mit sich gebracht:
die Information Worker. Friiher waren dies Menschen, die fir
die Analyse und Auswertung von Daten zustdndig waren und
bei denen alle Fadden im Unternehmen zusammenliefen. Doch
heute, in einer Welt, in der fast jeder Mitarbeiter einen PC be-
nutzt und die Anwendungen flexibler und benutzerfreundlicher
geworden sind, kann eigentlich jede Rolle im Unternehmen
Daten mit einfachen Werkzeugen analysieren. Informationen,
Daten und Zahlen gehéren mittlerweile fiir nahezu jeden Ange-
stellten zum Arbeitsalltag — fir Entscheidungstrager, Fiihrungs-
krafte oder Mitarbeiter im Kundendienst, ebenso wie fur Arzte,
Ingenieure oder Angestellte in Call-Centern oder im Privatkun-
denservice von Banken.

- Extended Users

Power Users

k
Busirirss

Managemisnt |
Salution

Mit der stetig zunehmenden Menge an Daten ist der Nutzer

ins Zentrum der Aufmerksamkeit gerlickt — denn welchen Sinn
haben Daten, wenn niemand sie interpretieren kann? Es sind die
Menschen, die aus Daten und Informationen neue Erkenntnisse
ableiten konnen, z.B. um neue Markttrends und Chancen zu er-

kennen, und es sind Menschen, die gemeinsam neue Produkte
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und Dienstleistungen erschaffen und die Wirtschaft in Gang

halten. Eine wesentliche Herausforderung besteht deshalb heute
darin, dass Sie fur Ihr Unternehmen die richtigen Mitarbeiter
einstellen, entwickeln und langfristig halten und dass Sie ihnen
die richtigen Werkzeuge an die Hand geben, mit denen sie

produktiv und effektiv arbeiten kénnen.

Fur diese Aufgaben gibt es in den meisten Unternehmen eine
Personalabteilung (Human Resources, HR). Diese muss Unter-
nehmensregeln definieren und zugleich eng mit allen Abtei-
lungen zusammenarbeiten, damit diese Regeln und die dahinter
stehenden Geschéftsprozesse auch Uberall richtig eingefiihrt

und langfristig eingehalten werden.

Luke vertritt im Microsoft Dynamics Customer Model die Rolle
eines HR-Spezialisten. Er muss die gesamte Bandbreite von
personalbezogenen Aufgaben abbilden kénnen: Lohnabrech-
nungen, Gehaltsverhandlungen, Mitarbeitergesprache, Perfor-
mance-Uberwachung, QualifikationsmaBnahmen und Schu-
lungen. Je nachdem, wie groB ein Unternehmen ist, kdnnen sich
mehrere Mitarbeiter diese Aufgaben teilen — und gerade dann
kommt es darauf an, dass jeder genau tber die Unternehmens-
regeln Bescheid wei und sie in allen Bereichen anwenden kann,
um z.B. die Fragen von Mitarbeitern richtig zu beantworten
und Urlaubsantrédge oder Krankheitsfalle im Einklang mit den

Regeln zu behandeln.

Eine der groBten Herausforderungen fir Luke ist die standige
Fulle an Nachfragen, Nachrichten, Anleitungen und Anforde-
rungen, die Tag fiir Tag seitens der Arbeitnehmer an ihn heran-
getragen werden. Die Themen sind dabei unterschiedlichster
Art, und Luke erhalt die Anfragen personlich, per Telefon,
Instant Message oder E-Mail. Zu bestimmten Terminen wird er
geradezu von Nachrichten Uberflutet, beispielsweise kurz vor
den jahrlich stattfindenden Mitarbeitergesprachen. Fir die
Mitarbeiter ist natirlich jede einzelne ihrer Fragen wichtig — ob
es nun um Zusatzleistungen in ihrer Krankenversicherung geht,
um ihre betriebliche Altersvorsorge, um die Elternzeit oder

einfach um neue berufliche Perspektiven.

Wenn diese Fragen nicht zligig und engagiert beantwortet wer-
den, kann sich dies negativ auf die Produktivitat der Mitarbeiter
auswirken. Denn wahrend die Mitarbeiter auf eine Antwort des
HR-Spezialisten warten, fangen sie moglicherweise an, selbst
an anderen Quellen nach den Informationen zu suchen oder
die Fragen mit Kollegen zu diskutieren. Und ein weiterer Faktor
kommt hinzu: die Mitarbeitermotivation. Manchmal kann der
Kontakt mit der Personalabteilung dariiber entscheiden, ob

ein Mitarbeiter im Unternehmen bleibt oder zur Konkurrenz
geht, besonders dann, wenn ihm dort attraktivere Konditionen
fiir Altersvorsorge, Aktienoptionen o. A. geboten werden. Nur

zufriedene Angestellte bleiben einem Unternehmen treu.

Mehr Mitarbeiterproduktivitat mit dem Microsoft Dynamics
Client for Microsoft Office

Luke kann als HR-Spezialist zwar auf alle personalbezogenen
Informationen aus der Unternehmenslésung zugreifen, doch
viele andere Angestellte und Abteilungsleiter haben keinen
Zugang zu diesen Daten. Jemand wie Debra, die im Microsoft
Dynamics Customer Model die Rolle der Office Managerin ein-
nimmt, muss auch auf Fragen antworten kdnnen, die sich z.B.
aus Veranderungen im Privatleben eines Mitarbeiters ergeben,
wie die Geburt eines Kindes. Die Rolle des HR-Spezialisten wird
hier zum Flaschenhals, da er nicht alle Anfragen auf einmal
beantworten kann und doch jeder auf eine prompte Erledigung
drangt. Wenn Debra selbst die Personaldaten in der Unterneh-
menssoftware einsehen kdnnte, ware dies fir Luke eine wesent-

liche Entlastung.

Mit der webbasierten Portal-Funktionalitat, die Bestandteil des
Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office ist, kann Debra
auf alle Personaldaten zugreifen, also auf die vereinbarten
Leistungen, Anwesenheitszeiten, Jobbeschreibungen und das
Profil jedes Mitarbeiters. AuBerdem kann sie spezielle Ansichten
nutzen, um sich Uber den Status in Bewerbungsprozessen fiir
offene Stellen in ihrem Bereich zu informieren.

Mit dem Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office, der die
Grenzen der Unternehmenssoftware aufhebt, konnen Mitarbei-
ter und Abteilungsleiter wie Debra selbst auf Personaldaten zu-

greifen und sie aktualisieren. Sie sind stets auf dem Laufenden,



was ihre privaten Vorsorgeaufwendungen, Bonusvergiitungen
und Rentenplane angeht, und kdnnen ihre Fehlzeiten und Uber-
stunden selbst nachvollziehen. Fiir die HR-Spezialisten hat das
den Vorteil, dass sie sich starker auf die strategischen Aspekte
ihrer Arbeit konzentrieren und die einzelnen Abteilungsleiter
besser beraten kénnen, z.B. im Hinblick auf die Einstellung
neuer Mitarbeiter, auf Entwicklungspléne oder die Nachwuchs-

forderung.

Mehr Effizienz in den Prozessen

Flexible Reaktionen auf neue oder gednderte Prozessanforde-
rungen kénnen in der heutigen Geschaftswelt den Ausschlag
geben, ob ein Unternehmen einfach nur lauft oder ob es gut
l3uft, ob es Umsatze macht oder auch Gewinn erzielt und ob
es auf bewahrte Methoden baut oder stattdessen neue Heraus-

forderungen annimmt und neue Wege geht.

Poswer Lisers

Dusimies
Managemant
Solution

Im Wesentlichen sind es drei Aspekte, die jedes Unternehmen

kontinuierlich verbessern muss und die heute besonders dem
zunehmenden Druck im internationalen Wettbewerb ausgesetzt

sind:

Kostenkontrolle, Prozessgestaltung, Informationsverarbeitung.
Damit ein Unternehmen im Wettbewerb bestehen kann, muss

es seine Kosten im Griff haben; damit es optimale Lagerbestande

vorhalten und schlank produzieren kann, muss es seine Prozesse
optimieren; damit die Mitarbeiter im Unternehmen fundierte
Entscheidungen treffen kdnnen, missen sie Daten in Echtzeit
und in leicht verstandlichen Formaten abrufen kénnen.

All diese Anforderungen laufen schlieBlich an einer wichtigen
Stelle zusammen: in der Budgetierung. Budgets sind das Werk-
zeug, mit dem die Zukunft des Unternehmens gestaltet wird.
Um ein Budget zu erstellen, muss jeder Abteilungsleiter seine
Prozesse Uberpriifen, zukiinftige Ausgaben planen, die Pla-
nungen mit der Geschaftsfilhrung abstimmen und sie genehmi-
gen lassen. Auch die Uberwachung und regelmiBige Abstim-
mung der aufgelaufenen Transaktionen gegen die Budgets ist
ein wichtiger Vorgang, um die aktuelle Position zu bestimmen
und bei Abweichungen sofort reagieren zu kdnnen. Aus diesen
regelmaBigen Schleifen konnen wichtige neue Erkenntnisse
gewonnen werden, um z.B. Ressourcen neu zuzuordnen oder
die Pldne an neue Gegebenheiten anzupassen. Um alle Daten
und Informationen wirklich nutzen und mit den Soll-Zahlen
vergleichen zu kénnen, missen sie in einem zentralen System
gespeichert sein. Nur wenn alle Beteiligten auf eine gemein-
same und zuverlassige Datenbasis zugreifen kdnnen, kann das

Unternehmen als Ganzes auf Veranderungen reagieren.

Haufig ist es das Finanzteam, dem die Einfiihrung und Uber-
wachung der Firmenbudgets obliegt. Die einzelnen Abteilungs-
leiter miissen die Vorgaben umsetzen und die Ausgaben
entsprechend verteilen. Im folgenden Beispiel geht es um den
Produktionsleiter, dessen Rolle im Microsoft Dynamics Customer
Model von Vince eingenommen wird. Vince ist fur die Produk-
tionsprozesse im Unternehmen verantwortlich, also fir Material-
planung, Fertigung und Qualitatskontrolle. Im Rahmen seiner
Aufgaben muss er auch darauf achten, dass das Budget seiner

Abteilung Monat fir Monat eingehalten wird.

Vince hat keinen Zugriff auf die Unternehmenssoftware und
erhélt deshalb einmal im Monat einen Bericht aus der Finanz-
abteilung, der alle Kontobewegungen fiir seine Abteilung
auflistet. In Besprechungen mit der Geschéftsfihrung muss
Vince seine Ausgaben plausibel machen und eventuelle

Abweichungen vom Budget erklaren kédnnen. Und genau dort
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liegt die Schwierigkeit, denn die Details hinter den Zahlen
stehen Vince nicht zur Verfligung. Stattdessen sammelt er seine
Fragen und gibt diese an das Finanzteam zuriick, damit er trotz
allem auf die Besprechungen mit der Geschaftsfiihrung vor-
bereitet ist. Eine weitere Informationsquelle sind seine direkten
Mitarbeiter, mit denen er in kurzen Gesprachen versucht, die
Hintergriinde abzuklaren. Doch wie man es auch dreht: Vince

ist immer auf Wissen aus zweiter Hand angewiesen.

Die Erfahrungen von Vince sind typisch fiir Mitarbeiter, die
keinen Zugriff auf die Unternehmensldsung haben. Das Ergebnis
ist mangelnde Transparenz in allen Budgetfragen, und meist
erféhrt er von Abweichungen erst dann, wenn es schon zu

spat ist. Wirde Vince in Echtzeit die Ausgaben nachvollziehen
kdnnen, ware ihm ein aktives Gegensteuern mdglich, noch
bevor ein Berichtszeitraum abgeschlossen ist. Ein weiterer
Nebeneffekt ware, dass er plotzlich viel mehr Zeit hatte, sich
um neue Projekte zu kiimmern, da die langwierige Priifung

von bereits abgeschlossenen Produktionszyklen entfiele.

Mehr Effizienz in den Prozessen mit dem Microsoft Dynamics
Client for Microsoft Office

Uber Erfolg oder Misserfolg entscheidet hiufig das Tempo, in
dem Mitarbeiter auf Informationen zugreifen kénnen. Dieses
Tempo bestimmt, ob jemand wie Vince einfach nur erfahrt, dass
er beispielsweise im letzten Monat seine Budgets liberzogen
hat, oder ob er in dem Moment, wenn die Kosten in die Hohe
schieBen, geeignete GegenmaBnahmen ergreifen kann. Je
schneller ein Abteilungsleiter von Abweichungen erfahrt, desto
besser kann er gegensteuern. Wenn also Vince seine Budgets
und Ausgaben selbst in Echtzeit einsehen konnte, kann er seine
Kosten von Anfang an besser kontrollieren und sofort reagieren,

wenn die Werte in den kritischen Bereich geraten.

Eine hilfreiche Anwendung im Microsoft Dynamics Client for
Microsoft Office ist der Microsoft Dynamics Snap Custom
Report Generator, mit dem Vince alle Finanzdaten in Echtzeit
ausgeben und in Excel eigene Budgetmodelle oder Simulationen

erzeugen kann. Neue Budgetvorschlage werden dabei auf Wunsch

automatisch in die Unternehmensldsung zurtickgespielt.

Mit dem direkten Zugriff auf die Unternehmenslésung tber

den Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office erhélt Vince
mehr Kontrolle Gber die Ausgaben seiner Abteilung. Wenn er
beispielsweise einen sprunghaften Anstieg von Uberstunden
feststellt, kann er mit der Geschéftsfiihrung nach Griinden dafir
suchen und eine Prognose fiir die nachsten Monate abgeben.
Gemeinsam kdnnen sie entscheiden, ob und welche MaBnahmen
notwendig sind, damit die Lohnkosten auf einem akzeptablen
Niveau bleiben. Die Daten aus der Unternehmensldsung werden
damit eine zuverlassige Grundlage fiir vorausschauendes und

flexibles Handeln.



Erweitern Sie lhre

Microsoft Dynamics-Losungen

Dieses Whitepaper verdeutlicht, wie wichtig es ist, dass jeder
Mitarbeiter auf die ERP- und CRM-Systeme eines Unterneh-

mens zugreifen kann. Indem Sie die Leistungsmoglichkeiten,
die Transparenz und die Prozesskontrolle, die lhnen lhre
Software bietet, auf Ihr gesamtes Unternehmen ausdehnen,
kénnen lhre Mitarbeiter schneller und flexibler reagieren — ein
wesentlicher Faktor fur Ihren Unternehmenserfolg. Viele Pro-
bleme entstehen heute dadurch, dass Mitarbeitern der Zugriff
auf zentrale Informationen fehlt. Anhand von Praxisbeispielen
wurde in diesem Whitepaper gezeigt, wie Mitarbeiter fur ihre
tagliche Arbeit von einer engeren Anbindung an die Unter-
nehmenssoftware profitieren kdnnen. In der Vergangenheit

war jedoch diese Anbindung meist zu komplex und zu teuer.

Nicht so mit dem Microsoft Dynamics Client for Microsoft
Office: Da jeder Mitarbeiter gemaB seiner Rolle einen direkten
Zugriff erhalt, ist die Anbindung denkbar einfach. Und weil
dieser Zugriff Uber vertraute und einfach zu bedienende L6-
sungen des Microsoft Office Systems (wie Outlook, Word und
Excel) und iber bekannte Webbrowser erfolgt, kdnnen lhre
Mitarbeiter von Anfang an produktiv arbeiten. Der Microsoft
Dynamics Client for Microsoft Office kann kostenginstig im
gesamten Unternehmen implementiert werden, da der Paket-
preis weitaus glinstiger ist als eine traditionelle Benutzerlizenz

fur den Vollzugriff.

Der Microsoft Dynamics Client for Microsoft Office ist die
ideale Losung fir Unternehmen, die jedem Mitarbeiter Zugriff
auf ihre Unternehmenssoftware geben méchten. So kdnnen
Sie den Herausforderungen von heute und morgen erfolgreich
begegnen. Fordern Sie Ihr Unternehmenswachstum, erhdhen
Sie die Kundenzufriedenheit, steigern Sie die Mitarbeiterpro-

duktivitat und gestalten Sie lhre Prozesse effizienter.
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