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Die SAP CRM Produktstrategie der nachsten Jahre...
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Die neue Benutzeroberflache von SAP CRM 7.0




Die neue Benutzeroberflache in der Detaillansicht




Graphische Analysemadglichkeiten der Sales Pipeline




Grunde fur einen Releasewechsel auf SAP CRM 7.0 1/2

Grunde und Zielsetzungen fir die IT Abteilung:

1.
2.

Die Wartung fur die SAP CRM Version 4.0 lauft Ende 2009 aus
Das PCUI und das SAPGUI werden seitens SAP im Bereich SAP CRM nicht
mehr unterstitzt

Das PCUI und das SAPGUI werden seitens SAP im Bereich SAP CRM nicht
mehr weiterentwickelt

Der neue WebClient bendtigt keine SAPGUI Installation mehr, sondern wird
ausschlief3lich vom Endanwender mit dem Internet Explorer bedient

SAP CRM 7.0 ist Bestandteil der Business Suite 7 und basiert komplett auf
dem SAP Netweaver mit allen Integrationsvorteilen

Die webbasierte Benutzeroberflache bietet vielseitige Integrations-
moglichkeiten mit anderen Anwendungen ohne das ein zusatzliches Portal
bendtigt wird

SAP CRM 7.0 lasst sich aufgrund der Objektorientierung und der neuen
~,Enhancement Spots* modifikationsfrei erweitern und anpassen




Grunde fur einen Releasewechsel auf SAP CRM 7.0 2/2

Grunde und Zielsetzungen fir den Fachbereich:

1. Zum ersten Mal bietet die SAP AG im Bereich SAP CRM eine moderne
Anwenderoberflache, die einfach und ubersichtlich fiir den Anwender mit dem
Internet Explorer zu bedienen ist.

2. Die ,Clickrate” wird wesentlich verringert und der Anwender kommt schneller
an die Daten und Funktionen, die er flr seine tagliche Arbeit bendtigt.
Effiziente Nutzung von SAP CRM wird endlich maglich.

3. Mitarbeiter finden sich schnell in der neuen Benutzeroberflache zurecht und
neuen Mitarbeitern wird die Einarbeitung durch die intuitive Bedienung leicht
gemacht

4. Die Anpassungsmaglichkeiten der Benutzeroberflache sind modifikationsfrei
moglich und erlauben eine ubersichtliche Darstellung anhand der Vorgaben
aus dem Fachbereich.

5. Die Integration mit anderen Applikationen sind in der webbasierten Oberflache
einfach zu bewerkstelligen, ohne das der Anwender sich an den
verschiedenen Anwendungen anmelden muss (Integration mit MS Outlook,
SAP ECC, SAP BI, Fremdapplikationen wie Adobe Interactive Forms und
Google Maps usw.)




Exkurs: Abl6sung von Mobile Sales durch den WebClie nt

Maogliche Alternativen fir Mobile Sales (Trend beia  nderen Kunden)

Integration MS Outlook / PDA

- Termine, Aufgaben, Kontakte (Ansprechpartner) werden mit Hilfe der
CRM-Groupware Integration mit MS Outlook an den Aul3endienst verteilt

- Bereitstellung der Kunden- und Interessentendaten in Form eines _
Kundenstammblattes als PDF-Anhang :_|_| +

- Besuchsberichte werden in Formularform (Adobe Interactive Forms)
erfasst und als Aktivitat im CRM-System abgespeichert

Blackberry / Smartphone

- Online Zugriff auf Daten der Kunden, Interessenten,
Ansprechpartner, Aktivitdten und Opportunities

Nutzung einer WebClient Auf3endienstbenutzerrolle mit dem Laptop
- Online Internet Zugriff mit kompletter Funktionalitat in CRM 2007
- Benutzerrolle angepasst auf den Aul3endienst
- Einheitliches Layout mit dem Innendienst




Der strukturierte Projektansatz fur den Releasewech  sel

Analyse Umsetzung
. i Produktions- .
Konzeption Realisierung und Test ] Go Live und Support
vorbereitung
AP 04 — Konzeption Rollen AP 09 - Releasewechsel Basis AP 22 — System- AP 25 — Rollout
AufRendienst dokumentation AP 26 — Support

AP 05 — Konzeption Rollen
Innendienst Vertrieb und
Service

AP 06 — Konzeption Rollen
Interaction Center

AP 07 — Konzeption Rollen
Marketing

AP 08 — Konzeption Rollen
und Berechtigungen

AP 10 — Realisierung Rollen Auf3endienst
AP 11 — Realisierung Rollen Innendienst

AP 12 — Realisierung Rollen Interaction Center
AP 13 — Realisierung Rollen Marketing

AP 14 — Stammdaten

AP 15 — Synchronisation SAP ERP

AP 16 — SAP CRM Analytics und SAP BI

AP 17 — Ubersetzungen und Anpassungen
AP 18 — Integration Adobe Document Server
AP 19 — Performancetuning SAP Basis

AP 20 — Berechtigungsverwaltung

AP 21 — Integrationstests

AP 23 — Schulungen
AP 24 — Datenmigration

Projektmanagement

APO1 — Projektvoraussetzungen

AP 02 — Projektmanagement

APO3 — Changemanagement in der Organisation und der IT




Fallbeispiel 1: Maschinenbau

Projektinhalte:

Unternehmen

- Fuhrendes Unternehmen flr Antriebstechnik (Getriebemotoren, Frequenzumrichter,
Antriebssysteme und Industriegetriebe) mit 11.000 Mitarbeitern weltweit und Hauptsitz
in Bruchsal, Deutschland

Ausgangsituation

- SAP CRM 4.0 und sehr viele Erweiterungen und Modifikationen im Bereich
Geschaftspartner, Aktivitaten und Besuchberichte, Auftrage, Konfigurator,
Reklamationsmanagement und Fehlerbaumfunktionen

- Hohe Integrationstiefe in SAP R/3 4.7 und SAP Bl
Zielsetzung

- Umstellung der Eigenentwicklungen auf die WebClient Oberflache und
Wiederherstellung aller Funktionen fir den Anwender

- Nutzung der neuen Benutzeroberflache zur Vereinfachung von Darstellung und
Arbeitsablaufen
- Internationaler Rollout der Losung in Europa
Projektstatus
- Projekt ist erfolgreich abgeschlossen
- Produktiv seid 2009/02 mit > 500 Anwendern




Fallbeispiel 2: Bauzulieferindustrie I

1. Platz 2006

Projektinhalte:

Unternehmen

- Mittelstandisches Unternehmen in der Bauzulieferindustrie (Rohrverbindungs- und
Entwasserungstechnik) mit 2.000 Mitarbeitern weltweit und Hauptsitz in Attendorn,
Deutschland

Ausgangsituation
- SAP CRM 4.0 im Innendienst und SAP CRM Mobile Sales im Aul3endienst
- Hohe Integration zu SAP CRM ECC 6.0, SAP Bl und MS Outlook

- Viele Erweiterungen in den Bereichen Geschéaftspartner, Produkte, Aktivitaten,
Besuchsberichte, Objektgeschaft und Reklamationen

Zielsetzung

- Umstellung der Eigenentwicklungen auf die WebClient Oberflache und
Wiederherstellung aller Funktionen fiir den Anwender und Nutzung der neuen
Benutzeroberflache zur Vereinfachung von Darstelllung und Ablaufen

- Abl6sung der Mobile Sales Anwendung durch den WebClient flir den Auf3endienst

- Internationaler Rollout Europa und USA
Projektstatus

- Projekt ist erfolgreich abgeschlossen

- Produktiv seid 2009/06 mit > 500 Anwendern




Fallbeispiel 3: Halbleiterindustrie

Projektinhalte:

Unternehmen

- Weltweit fihrender GrofRhandler von Halbleiterprodukten, elektromechanische
Komponenten und anderen Bauelementen, Projektstandort Poing bei Miinchen

Ausgangsituation
- SAP CRM 5.0 und SAP Enterprise Portal 7.0 mit PCUI Oberflache fir den Anwender

- Nutzung von Geschaftspartner, Leads, Opportunities und Aktivitaten sowie einer MS
Outlook Integration nah am SAP CRM Standard

- Erweiterung im Bereich Projekte mit dem SAP ECC 6.0
Zielsetzung

- Schneller Upgrade der SAP CRM Standardfunktionen

- Abl6sung des SAP Enterprise Portals und der PCUI Oberflache

- Minimale Anpassung der Benutzeroberflache auf die Bedtrfnisse des Anwenders, da
das SAP CRM PCUI Akzeptanzprobleme hatte

Projektstatus
- Produktivsetzung 2009/02 erfolgt und internationaler Rollout lauft




,Lessons Learned” wahrend der Releasewechselprojekt

Einige Erfahrungen mit dem Upgrade auf den SAP CRM  WebClient aus der Praxis:

1. Der Benutzer findet sich sehr schnell in der neuen Oberflache zurecht
2. Die Benutzeroberflache ist schnell und flexibel anpassbar

3. Performance Tuning muss friihzeitig angegangen werden, insbesondere bei einer grof3en Anzahl von
Vorgangen (fur Aktivitaten, Auftrage, Opportunities und Reklamationen und die Basis gibt es ca. 30
OSS-Hinweise)

4. Basis Tuning im Bereich Internet Communication Monitor (ICM), Speicher und Session Timeouts

5. ABAP-Entwickler missen mit einer Lernkurve von 2-3 Monaten rechnen, bis sie sich in der neuen
Umgebung zurecht finden. Voraussetzung sind ein intensives Coaching und Kenntnisse in ABAP OO
und/oder objektorientierter Programmierung (hilfreich sind Kenntnisse in BSP, WebDynpro oder Java
und ModelViewController-Konzepte)

6. Eigenentwicklungen und samtliche Anpassungen im Bereich Dynpro sind ganz oder teilweise neu zu
Programmieren, da Dynpros nicht mehr unterstitzt werden und BADIs zum Teil nicht mehr sinnvoll
durchlaufen werden

7. BOR-Objekte und Zugriffe auf den klassischen Interaction Layer der SAPGUI Dynpro Oberflache
gehen ins Leere und missen angepasst werden

8. Berechtungskonzepte und Umsetzung sind in Einklang zu bringen mit den Rollenkonzepten fir die
verschiedenen Benutzergruppen im Vertrieb, Service und Marketing (u.U. Nutzung der neuen Access
Control Engine)

9. Generische Vorbelegungslogiken und Prozessworkflowmaps sind weiterhin eigenhandig zu
programmieren sowie fir Suchen das Reporting Framework zu erweitern

10. Clientseitige MS Outlook Integration sehr einfach zu bewerkstelligen als friher die Serverseitige
Synchronisation mit MS Exchange




Die welitere Vorgehensweise flur Inr Releasewechselpr  ojekt

Folgende Schritte empfehlen sich in Abhangigkeit in rer Projektsituation:

1.

Analyse der bestehenden Systemlandschaft und Voraussetzungen flr einen
Releasewechsel auf SAP CRM 7.0

Aufnahme der Ist-Funktionen und Ist-Prozesse und Arbeitsablaufe im genutzten SAPGUI
und Spiegelung der Funktionen und Prozesse am Standard von SAP CRM 7.0 WebClient
Demosystem der SPV AG wahrend der Grobanalyseworkshops

Ermittlung des Optimierungspotentials aufgrund der Nutzung neuer Funktionalitaten im
SAP CRM Standard und des effizienteren Einsatzes mit der neuen Benutzeroberflache

|dentifikation von kundeneigenen Entwicklungen und Abschatzung der Migrationsaufwande
dieser Eigenentwicklungen in den SAP CRM WebClient

Bestimmung der bendtigten Rollen der einzelnen Benutzergruppen

Bestimmung der Kosten eines Releasewechsels anhand Schatzung der Aufwande zur
Umsetzung der bendtigten Arbeitspakete

Schaffung einer Entscheidungsgrundlage fur den Projektsponsor
Besuch bei einem Referenzkunden der SPV AG
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