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Unternehmen

Die LexisNexis Gruppe ist ein fihren-
der Anbieter fur Wirtschafts-, Presse-
und Rechtsinformationen mit rund
3,2 Millionen Nutzern. Die Firma ist Teil
des weltweit flinftgroBten Medienkon-
zerns Reed Elsevier Gruppe.

Ausgangssituation

Das selbst programmierte Vertriebsin-
formationssystem (VIS) fir das Mana-
gen der Kundendaten war veraltet und
nicht ausbaufahig. Es fehlten Offline-
verfligbarkeit und Outlook-Integration.

Losung

LexisNexis entschied sich fiir Microsoft
Dynamics CRM 3.0. Mit Unterstlitzung
des Microsoft-Partners triomis GmbH
wurde die neue Lésung innerhalb von
vier Monaten implementiert.

Nutzen

Die Anwender greifen auf CRM-Pro-
zesse und -Daten tber Microsoft Office
zu. Der zentralisierte Datenbestand ist
jederzeit von jedem Ort zuganglich.
Die Software entlastet die Mitarbeiter
durch Funktionen wie Wiedervorlage
oder Kundenbhistorie und kann durch
den Administrator schnell an neue An-
forderungen angepasst werden.

triomis

. finighing your softwate

Thema: Customer Relationship Management (CRM)

Kundenmanagementsystem steigert
die Effizienz der Mitarbeiter

.Mit Microsoft CRM haben wir ein Werkzeug, das
unsere Mitarbeiter bei ihrer taglichen Arbeit entlastet und
uns eine Investitionssicherheit bietet.”

Michael Schmitte, Manager EPD & Business Systems, LexisNexis Deutschland GmbH

Die LexisNexis Deutschland GmbH mit Sitz in Minster ist ein
fihrender Anbieter von Wirtschafts-, Rechts- und Presseinfor-
mationen. Seine Kundenkontakte verwaltete das Unternehmen
bislang mit dem selbst programmierten Vertriebsinforma-
tionssystem (VIS), es erfiillte die Anforderungen der Vertriebs-
mitarbeiter jedoch nicht mehr optimal. Es fehlten Offlinever-
fugbarkeit, Outlook-Integration und eine Anbindung an das
Warenwirtschaftssystem. LexisNexis suchte deshalb eine
Losung, die sich in die bestehenden IT-Systeme integrieren lasst
und entschied sich fiir Microsoft Dynamics CRM 3.0. Mit Unter-
stitzung des Microsoft-Partners triomis GmbH implementier-
te LexisNexis das CRM-System innerhalb von vier Monaten, in-
klusive der Erweiterungsprogrammierung smart documents for
CRM 3.0 von triomis. Damit erhalten CRM-Anwender Zugriff
auf CRM-Geschéftsprozesse und -daten iber Microsoft Office
System und kénnen diese Daten in Microsoft Office Word nut-
zen. Rund 110 Mitarbeiter aus Marketing, Service und Vertrieb
pflegen nun ihre Kundendaten zentral und werden durch niitz-
liche Funktionen wie Kundenhistorie und Wiedervorlage bei
ihrer Arbeit unterstutzt.
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,Routinearbeiten lassen
sich mit Microsoft CRM
deutlich effizienter
erledigen.”

Michael Schmitte,
Manager EPD & Business Systems,
LexisNexis Deutschland GmbH

Mit ihren rund 230 Mitarbeitern liefert die
LexisNexis Deutschland GmbH seit 1991
schnelle und fundierte Informationen fir
Unternehmen, Behorden, Anwaltskanzleien,
Gerichte und Redaktionen. Rund fiinf Mil-
liarden Dokumente aus Uiber 32000 Quel-
len stehen dem Dienstleister mit Sitz in
Miinster zur Verfligung, darunter die Hop-
penstedt-Firmeninformationen und die Cre-
ditreform-Datenbank. Zum Portfolio zahlen
auBerdem der juristische ZAP Verlag, CD-
ROM-Produkte, das Anwaltssuchportal an-
walt24 sowie Corporate-Publishing-Dienst-
leistungen. Das Geschaft mit Informationen
hat bei LexisNexis eine lange Tradition: Die
Muttergesellschaft, die amerikanische Le-
xisNexis Gruppe, gilt als Pionier der Online-
recherche. Bereits 1973 startete Lexis,
der erste kommerzielle US-Online-Volltext-
dienst fur Rechtsinformationen, mit den da-
maligen technischen Madglichkeiten. Die
Medien- und Wirtschaftsinformationen von
Nexis vervollstdndigen das Angebot seit
1980. Seit 1994 ist LexisNexis Tochterunter-
nehmen der Reed Elsevier Gruppe, dem
weltweit fliinftgréten Medienkonzern mit
rund 40000 Mitarbeitern und einem Jah-
resumsatz von knapp zwei Milliarden Euro.

Fehlende Ausbaumdoglichkeiten

LexisNexis Deutschland verwaltete bislang
die Kundendaten in einer selbst program-
mierten Losung namens VIS (Vertriebsinfor-
mationssystem). Das System war inzwischen
in die Jahre gekommen und erfillte die An-
forderungen der Mitarbeiter im Vertrieb
und im Kundenservice nicht mehr optimal.
Beispielsweise war es unterwegs bei Kun-
denbesuchen nicht offline verflgbar, bot
keine Outlook-Anbindung und war nicht an
das Warenwirtschaftssystem angebunden.
,Die Vertriebsmitarbeiter trugen ihre Daten
Ublicherweise in Outlook ein. VerlieB ein
Mitarbeiter das Unternehmen, gingen diese
Informationen verloren”, beschreibt Michael
Schmitte, Manager EPD & Business Systems
bei LexisNexis, das groBte Manko. LexisNe-
xis suchte eine neue L6sung, mit der die

Kundendaten von allen Mitarbeitern zen-
tral gepflegt werden und von allen Befug-
ten per Mausklick einsehbar sind. Im Au-
gust 2005 setzte sich Schmitte mit allen
Anwendern zusammen und definierte die
Leistungsmerkmale, welche das neue Sys-
tem ausmachen sollten: Neben der zentra-
len Datenpflege, der Outlook-Integration
und der Offlineverfligbarkeit war einer der
wichtigsten Punkte die Reporting-Funktion,
mit der die Mitarbeiter die Verkaufschan-
cen genau dokumentieren kénnen. Zudem
wollte LexisNexis eine moglichst hohe In-
tegration in die bestehende IT-Landschaft
erreichen sowie eine Anbindung an das
Warenwirtschaftssystem auf dem vorhan-
denen IBM-AS/400-Server.

Zwei Anbieter standen schon einen Monat
spater zur Auswahl: eine Mietldsung von
Salesforce.com, bei der die Software via
Internet vom Anbieter bereitgestellt wor-
den ware, und die im Haus installierte
Losung mit Lizenzen von Microsoft. ,Bei ei-
ner Kostenrechnung stellte sich jedoch her-
aus, dass wir auf Dreijahressicht bei der
Mietldsung letztendlich das Doppelte hat-
ten investieren missen”, erklart Schmitte
die Entscheidung flr Microsoft Dynamics
CRM 3.0 im Oktober 2005. ,Die Vielzahl der
bendtigten Schnittstellen war auch ein
Grund fur die Inhouse-Losung, ebenso wie
die gesamte Integration in die Microsoft-
Infrastruktur”, so Schmitte weiter.

Vertraute Benutzeroberflache

Microsoft Dynamics CRM beinhaltet alle
erforderlichen Werkzeuge fiir Marketing,
Vertrieb und Service — etwa Marketinglis-
ten, Erfolgsmessung, Verkaufschancenma-
nagement, Vertriebsplanung sowie eine
Wissensdatenbank, in der alle Kundeninfor-
mationen zentral verfliigbar sind. Auf-
gabenlisten und Terminkalender unterstdit-
zen die Vertriebsmitarbeiter bei ihren
Kundenbesuchen. Was den LexisNexis-Ma-
nager ebenfalls Gberzeugte: ,Die Benutzer-
oberflache orientiert sich an Microsoft
Office und Microsoft Outlook. Damit sind



Rund 3,2 Millionen Kunden nutzen
die Informationsdienste von LexisNexis
Deutschland (rechts Firmensitz in Miinster)

Technik im Uberblick

Microsoft Dynamics CRM 3.0

Rund 110 Mitarbeiter von LexisNexis aus
den Bereichen Vertrieb, Kundenservice,
Callcenter und Marketing arbeiten mit der
Kundenbeziehungsmanagement-Software
Microsoft Dynamics CRM 3.0.

Microsoft SQL Server 2005
Als Datenbankserver stellt
SQL Server 2005 dem angebundenen
Microsoft CRM-System alle Kundendaten
zur Verfiigung. Die Anwender haben tiber

Microsoft

die Benutzeroberflaiche von Microsoft
CRM direkten Zugriff auf die Datenbank.

Microsoft Windows Server 2003

Das Serverbetriebssystem stellt LexisNexis
Sicherheits- und Kommunikationstechno-
logien zur Verfligung. Microsoft Windows
Server 2003 bietet die Grundlage zur
Verwaltung von Ressourcen und Zu-
gangsberechtigungen der Anwender. Die
Anbindung des AuBendienstes und die
Kommunikation der Mitarbeiter werden
deutlich erleichtert.

unsere Mitarbeiter bestens vertraut.” Bei der
Implementierung unterstitzte ihn der auf
CRM-Losungen spezialisierte Microsoft-
Partner triomis GmbH aus Dortmund. ,Un-
ser Hauptaugenmerk lag bei der Imple-
mentierung auf den Datenschnittstellen”,
sagt Schmitte. So sollten Kunden- und
Abonnementdaten weder bei der Ubernah-
me aus dem VIS noch bei der Anbindung an
das Warenwirtschaftssystem verloren gehen.

Termingerechte Implementierung

Kick-off fur die Einfihrung war Ende No-
vember 2005. In Workshops wurden die
konkreten Anforderungen herausgearbei-
tet. ,Wir starteten bei der Entwicklung mit
der Betaversion von Microsoft CRM 3.0, die
damals noch nicht gelauncht war, aber so
konnte LexisNexis gleich mit der neuesten
Version arbeiten”, erklért Stephan Thurek,
Geschéftsfiihrer von triomis. Mit den Fach-
abteilungen entwickelte triomis Maskenlay-
outs und die Berichte. Uber den Fortschritt
des Projekts konnte sich LexisNexis durch
eigens bei triomis freigeschaltete Projekt-
seiten auf einem Microsoft SharePoint
Portal Server 2003 informieren, auf den via
Internet zugegriffen wurde. ,Auf Transpa-

renz legen wir bei unseren Projekten groB-
ten Wert", betont Thurek. Technisch basiert
die Losung auf Microsoft Windows Server
2003 und dem Datenbankserver Microsoft
SQL Server 2005. Zusammen mit triomis hat
LexisNexis auBerdem Produkte aus dem ei-
genen Geschéftsanalyseportfolio an das
CRM-System angebunden: ,So sind unsere
Vertriebsmitarbeiter immer bestens Gber
die zu besuchende Firma informiert — ob es
nun der aktuelle Umsatzreport ist oder
Hintergrundinfos wie Firmenprofil und ak-
tuelle News aus den Fachzeitschriften”,
erklart Schmitte. Uber das CRM-System er-
halten sie per Mausklick passend zum
jeweiligen Kunden sofort die aktuellen
Hintergrundinformationen.

Die Umsetzung startete Anfang Januar, im
darauffolgenden April ging LexisNexis mit
der Losung live. ,Vier Monate Implementie-
rungszeit waren eine runde Sache”, ist
Schmitte zufrieden. Und das inklusive der
Schnittstellen in das CRM-System, die trio-
mis entwickelte: ,In Deutschland wird noch
viel mit Papierdokumenten gearbeitet”, er-
klart Thurek. ,Wir haben eine Office-Inte-
gration mit den Microsoft Visual Studio
Tools for Office 2005 implementiert, sodass
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die Mitarbeiter von LexisNexis aus ihrer ge-
wohnten Office-Umgebung Briefe erzeu-
gen koénnen, wobei die Adressen und Kun-
dendaten aus dem CRM-System kommen”,
so Thurek. Dieser flexible Zugang zu Daten
aus dem Microsoft Dynamics CRM-System
spart Zeit und reduziert die Fehlerquote, die
bei Mehrfacheingabe derselben Daten (ib-
lich ist. Die triomis-L&sung nennt sich smart
documents for CRM 3.0. ,Mit der Word-Se-
rienbrieffunktion kann der Mitarbeiter
Platzhalter definieren, die dynamisch mit
den ausgewdhlten Daten aus Microsoft
CRM ersetzt werden”, erlautert Thurek die
Funktionsweise. Dabei kann der Mitarbeiter
aus Word heraus auf CRM-Daten zugreifen
und aus CRM heraus ein fertiges Word-Do-
kument mit den eingebetteten Daten er-
stellen. So kdnnen automatisiert Angebote
und Rechnungen erstellt und als E-Mail ver-
sendet werden. Fur die Implementierung
bei LexisNexis Deutschland erreichte triomis
2006 bei den Microsoft Partner-Awards in
der Kategorie Best Microsoft CRM Solution
den ersten Platz. Um die Mitarbeiter in Be-
zug auf das neue System zu schulen, er-
stellte LexisNexis ein Handbuch und schick-
te Ausbilder in die Home-Offices. ,Damit

Software und Services
m Microsoft Dynamics CRM 3.0
m Microsoft SQL Server 2005

m Microsoft SharePoint Portal Server
2003

m Microsoft Windows SharePoint
Services

m Microsoft Visual Studio 2005

m Microsoft Visual Studio Tools for
Office 2005

® Microsoft Windows Server 2003

die Vertriebsmitarbeiter mit dem System ver-
niinftig offline arbeiten kdnnen, mussten wir
allerdings die Hauptspeicher der HP-Com-
pag-6400-Notebooks von 512 Megabyte
auf 1 Gigabyte erhohen,” raumt der Lexis-
Nexis-Manager ein. 112 Mitarbeiter nutzen
das neue Kundenmanagementsystem, da-
von 35 im Vertrieb, 35 im Kundenservice,
40 im Callcenter und zwei im Marketing.

Alle Budget- und Zeitziele erreicht
Im Gegensatz zur Vorgéngerldsung unter-
stitzt Microsoft Dynamics CRM auch die
Marketingmitarbeiter durch Funktionen wie
Marketinglisten und Kampagnenvorlagen.
Alle neuen Kontakte sowie die Verkaufs-
chancen und die gesamte Kundenkommu-
nikation werden nun zentral erfasst und
gespeichert. Kundenauswertungen stehen
Management und Mitarbeitern per Maus-
klick zur Verfigung, mit der Reporting-
Funktion konnen sie ihre Abfragen indivi-
dualisieren. Vor allem Routinearbeiten sind
nun effizienter: ,Funktionen wie Kundenhis-
torie und Wiedervorlage entlasten unsere
Mitarbeiter beim Nachfassen”, so Schmitte.
LexisNexis hat mit der neuen L&sung alle
Ziele im Zeit- und Budgetrahmen erreicht.

Hardware

m HP DL 380

= HP DL 580

m HP Compaq 6400

Partner

m triomis GmbH



