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Fritz & Macziol ersetzt ,Salesforce” durch ,SAP C4C*" als CRM-System

Von Cloud zu Cloud: Uberraschend einfach!

«Never touch a running System” — dieser alte IT-Grundsatz galt in diesem Falle nicht: Die SAP Business Unit von
Fritz & Macziol (F&M) wagte die Migration von Salesforce zu ,SAP Cloud for Customers" (C4C). Was das Team
dabei bestdtigte: Der Umzug von einer Cloud in die andere verlief schnell, planbar und reibungslos. Der Auftakt er-

folgte mit der Istanalyse am 1. November 2014, produktiv ging das neue SAP C4C bereits am 15. Februar 2015.

‘ N Jas immer man in der Vergan-
99 genheit mit dem Namen SAP
beziiglich Aufwand oder Kosten verbun-
den hat, mit C4C gehort das endgiiltig
der Vergangenheit an®, fasst Jens Beier,
Geschiftsbereichsleiter SAP Solutions
& Technology bei der F&M group, die
gemachten Erfahrungen zusammen.
Doch der Reihe nach: Schon linger hatte
Jens Beier tiberlegt, SAPs CRM auch im
eigenen Hause einzusetzen. Ein ganz zen-
traler Grund dafiir war die lange und enge
Partnerschaft mit SAP im Bereich Mobile
und CRM on Premisc, wo er mit der vor-
maligen Fricz & Macziol-Tochter NEO
Business Partners bereits zahlreiche Pro-
jekte erfolgreich umgesetzt hatte. Auf der
anderen Seite mangelte es seiner Mann-
schaft nicht an Auslastung; zudem funk-
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tionierte das vorhandene CRM-System
weitgehend reibungslos. Auch der Wech-
sel von einer Cloud-basierten Losung auf
ein System, das auf eigenen Servern in-
stalliert, angepasst und gewartet werden
muss, veranlasste ihn dazu, die Entschei-
dung erst einmal zu vertagen.

Dies inderte sich schlagartig mit der
Markceinfithrung von SAP Cloud for
Customer: Hier stand nun erstmals eben-
falls eine Cloud-Losung zur Verfiigung,
die nicht nur die eigenen Anforderungen
mebr als erfiillte. Der Geschiiftsbereich
SAP Solutions & Technology bei der
F&NM group gehorte auch zu den ersten,
die als VAR- und Solution-Partner fiir C4C
zertifiziert worden waren. Deswegen wur-
de es nun geradezu zwingend, den Wech-
sel zu wagen. Zudem war durch die Inte-

gration der vormaligen Tochter NEO Bu-
siness Partners in diesen Geschiftsbereich
auch die Zahl der potenziellen User, die
bis dato mit einer anderen Losung gear-
beitet hatten, stark angestiegen.

Know-how aus Eigenerfahrung

» Wir kamen also an cinem Wechsel kaum
vorbei. Zumal es auch fiir unsere Kun-
den nur Vorteile bringt, wenn wir die
Losung, die wir bei ihnen einfiihren, aus
eigener Erfahrung kennen®, beschreibe
Jens Beier die Ausgangssitvation. Die
Projektleitung fir die Migration iiber-
nahm sein Mitarbeiter Andreas Spielvogel,
der in den vergangenen Jahren zahlrei-
che Einfiihrungen des klassischen ,,SAP
CRM* erfolgreich geleitet hatte — auch
bei groBen Kunden. Zwar war es fiir ihn
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zunichst cine ungewohnte Situation, in
der Rolle des Dienstleisters fiir das eige-
ne Unternehmen zu arbeiten, doch das
legte sich schnell. ,,Wie sich herausstellte,
sind wir selbst nicht viel anders als an-
dere Unternehmen, auch wenn man das
als I'l* und SAP-Speuzialist natiirlich von
sich selbst glaubt®, so secine Erfahrung.
Und das fing schon bei den Geschifts-
partnerdaten an, also den Interessenten,
Kunden, Partnern, Lieferanten und
Marktbegleitern, die in Salesforce ver-
waltet wurden. Auch im eigenen Hause
war dieser Datenbestand nicht in einem
so guten Zustand, wie urspriinglich an-
gecnommen. So mussten die mehr als
1.300 Geschiftspartner, an denen jeweils
drei bis vier Kontakte hingen, zunichst
auf Konsistenz iiberpriift und die Du-
bletten bereinigt werden. Diese Arbei-
ten inklusive der dazugehorigen Test-
migrationen nahmen dann auch einen
groferen Teil der Projektlaufzeit in
Anspruch. Die Anpassung des ncuen
Systems an die im alten System abgebil-
deten speziellen Anforderungen eines I'T-
Hauses lief dagegen deutlich einfacher
als erwartet.

Reibungslose Anpassung

»Im Gro3en und Ganzen konnten wir die
Daten und ihre Struktur 1:1 iibernehmen,
auch wenn die Philosophie der beiden
Losungen natiirlich unterschicdlich ist®,
fasst Andreas Spielvogel zusammen. So
musste beispielsweise die in Salesforce
iibliche ,,GUID* in die SAP-Geschiifts-
partnernummer ,,iibersetzt“ werden. Zu-
dem waren fiir den Kernprozess ,,Op-
portunities“ einige Anpassungen erfor-
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derlich, welche sich jedoch sehr einfach
umsetzen lieBen. Um beispielsweise einen
Geschiftsbereich zuordnen zu kénnen,
hatte man in Salesforce eine cigene Drop-
down-Auswahl implementiert, bei C4C
konnte dies durch das Standardfeld ,,Spar-
te“ abgebildet werden. In anderen Berei-
chen wurde die Arbeit deutlich einfacher:
Um etwa die verschiedenen Teilaspekte
eines Projckts, wie etwa Lizenzen oder
Dienstleistungsstunden, verwalten zu kon-
nen, mussten in Salesforce mangels an-
derer Moglichkeiten dafiir jeweils eigene
Opportunities angelegt werden. Mit C4C
konnten diese Aspckte in IForm von Pro-
dukten in einer einzigen Opportunity zu-
sammengefasst werden, was nicht nur
iibersichtlicher ist, sondern bei den ver-
schiedenen Auswertungen deutliche Ver-
besserungen mit sich bringt. Auch fiir
die tigliche Arbeit brachte der Wechsel
Vorteile. So sind in C4C Standardpreis-
listen fiir die Produkte hinterlegt, welche
direke fiir die Erstellung von Angeboten
herangezogen werden kénnen.

Die meisten der Anpassungen konnten
schlieBlich iiber einfache Konfigurations-
mafBnahmen erledigt werden, lediglich
cinige zusitzliche Felder, etwa fiir ,,Mar-
ketingattribute®, mussten zusitzlich pro-
grammiert werden. Dazu kam ein klei-
nes Tool, das die Dateniibernahme un-
terstiitzte. Mit zwei Mitarbeitern, von
denen einer fiir diec Daten und der ande-
re fiir die Konfiguration zustindig waren,
konnte das gesamte Projekt schlieflich
in der geplanten Zeit abgeschlossen
werden. Die eigentliche Produktivmigra-
tion wurde am Ende in wenigen Stun-
den umgesetzt.

Schnelle Akzeptanz

Insgesamt nahmen die Benutzer das neue
System schnell an, selbst wenn der eine
oder anderc zuniichst etwas zuriickhal-
tend auf die verinderte Benutzerfiithrung
reagierte. ,,Auch hier zeigte sich, dass wir
eben doch auch ein ,ganz normales Un-
ternechmen’ sind, bei dem sich nicht alle
sofort und mit Begeisterung auf eine neue
Losung stiirzen. Encsprechend wichtig
haben wir daher die Schulungen genom-
men, um ¢inen reibungslosen Start zu ge-
wihrleisten®, berichtet Jens Beier. Statt
vorher acht Mitarbeiter arbeiten nun 16
mit der ncuen Losung — mit weiterhin
steigender Tendenz. Integriert sind alle
Prozesse vom Marketing bis hin zum Ver-
trieb. ,,Ganz wichtig fiir die Akzeptanz
war die Moglichkeit, nicht nur online und
iiber den Browser, sondern auch offline
arbeiten zu kénnen. Wer beispielsweise
oft mit der Deutschen Bahn unterwegs
ist, weill genau, wie wichtig das ist. Aber
auch die zusitzlichen Plug-ins fiir ,Out-
look’ und ,Excel’” oder die Apps fiir die
Nurtzung auf mobilen Endgeriten wur-
den ausgesprochen gut angenommen®, so
Beier weiter.

Auch als Anbieter profitiert dic F&N SAP
Business Unit von diesem Projekt. Denn
neben dem ,,C4C Green Energy Tem-
plate* und den ,,Customer Engagement-
Paketen* fiir die Hightech- und Elektro-
industrie oder die Baustoftbranche ver-
fiigt der CRM- und Mobile-Spezialist nun
auch iiber ein Branchen-Template fiir
I'T-Dienstleister und alle anderen Unter-

nehmen, die in erster Linie im Projektge-
schiift tidtig sind. (Uwe Pagellap) ©
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