
Die Anforderungen an Vertrieb und Marketing werden immer 
höher. Mit diesem Problem sah sich auch die ISG konfron- 
tiert. Um langfristige und intensive Kundenbeziehungen er-
halten und die Kundenwertschöpfung steigern zu können, 
war es notwendig, ein integriertes Tool für alle relevanten 
Kundendaten zu entwickeln.

Im Rahmen eines Vorprojektes erarbeitete die ISG gezielte 
Massnahmen zur Optimierung Ihrer Marketing- und Ver- 
triebsprozesse, sowie ein Pflichtenheft für die geplante 
CRM Einführung. Gemeinsam mit ESPRiT Consulting be- 
gann das Unternehmen anschliessend mit der Einfüh- 
rung von mySAP CRM und dem Enterprise Portal.

Zur Zielsetzung gehörte: 
•	 Realisierung eines integrierten Kundenmanagement-
	 systems
•	 Verlängerung und Erhöhung des Kundenlebenszyklus
•	 Bessere Transparenz der Kundendaten
•	 Integration des Vertriebs über eine Onlinelösung
•	 CRM Einführung in 90 Tagen

Im Rahmen der Konzeptphase wurden die Hauptprozesse 
definiert, die in mySAP CRM abgebildet werden sollten. Da-
bei wurde der Prototypansatz verfolgt, das CRM System 
sukzessive zu implementieren.  Dieses Vorgehen ermöglichte  

Die Einführung von mySAP CRM als  
Portallösung inklusive Outlookintegra-

tion innerhalb von nur 90 Tagen war die Herausfor- 
derung für das Projekt bei der InfraServ in Gendorf.  Er-
folgsfaktoren waren dabei die Nutzung von SAP Best 
Practices und der frühzeitige Einsatz von Prototypen.                         
InfraServ Gendorf, hervorgegangen im Jahre 1998 aus 
den zentralen Services Fachabteilungen der Hoechst 
AG im Werk Gendorf in Bayern, bietet kundenorien-
tierte Dienstleistungen speziell für chemische Produk-
tionsprozesse.  Der Aufbau von langfristigen und inten- 
siven Kundenbeziehungen stellt für die ca. 1000 Mitar- 
beiter der ISG somit eine wesentliche Anforderung dar.

Dank der schnellen Implementierung des Kundenbe-
ziehungsmanagementsystems mySAP CRM und des 
SAP Enterprise Portals mit der Anbindung an SAP R/3 
und Einrichtung des Outlook Exchange durch ESPRiT 
Consulting können seitdem mehr als 100 Anwender 
Ihre  Kundenpflege  in  einem integrierten System durch- 
führen. Dabei bietet das Portal „maverest“ allen An-
wendern eine einheitliche Oberfläche,  die Zugriffe auf 
das mySAP CRM, R/3 SD, Outlook und das ISG Intranet 
ermöglicht. Als Folge der Einführung des neuen Sys-
tems und der damit verbundenen Kundentransparenz 
können nun gezielt Massnahmen zur Steigerung der 
Kundenwertschöpfung ergriffen werden.

Die Herausforderung

Management Summary

www.esprit-consulting.com

   InfraServ Gendorf (ISG) 
mySAP CRM Einführung in 90 Tagen

Success  
         Story

Anforderungen und Vorgehen

Das ISG Portal „maverest“



den Projektmitgliedern der ISG ein rasches Kennenlernen 
des neuen Systems und schloss die Möglichkeit mit ein, Än-
derungswünsche frühzeitig zu platzieren. Um die Benutzer-
akzeptanz und -freundlichkeit des Systems zu gewährleisten, 
entschied sich die ISG für die Integration des mySAP CRM 4.0 
in das Enterprise Portal 6.0. Durch diese Lösung stehen den 
Anwendern alle für Ihre Arbeit relevanten Systeme in einer 
Oberfläche zur Verfügung. Das neue, auf den Namen „mave-
rest“ (Marketing, Vertrieb, Reklamationen, Stammdaten) ge-
taufte,  ISG Portal beinhaltet somit ausser mySAP CRM auch 
Outlook, wichtige R/3 Transaktionen sowie das ISG Intranet.  

Nach fünf Workshops und den daraus erstellten Konzepten, 
wurde in nur zwei Wochen der erste Prototyp auf Basis von 
SAP Best Practices erstellt, welcher die Bereitstellung der 
Stammdaten, Aktivitäten und Opportunities sowohl im SAP 
GUI als auch im Enterprise Portal 6.0 beinhaltete. Das Akti-
vitätenmanagement bringt Transparenz in den Vertriebs-
prozess, da sämtliche Vorgänge inklusive Terminvereinba-
rungen, Telefonaten und Messebesuchen koordiniert und in 
einem Aktivitätsbericht dokumentiert werden können. Aus 
einer Aktivität heraus können nun auch Folgebelege wie z.B. 
Opportunities angelegt werden, die dann alle relevanten In-
formationen für den Vertrieb beinhalten.

Anschliessend an Tests durch die Key User wurde der zweite 
Prototyp erstellt. Zu den Funktionalitäten gehörten Ange-
bote, Reklamationen sowie die R/3 SD Integration zum Aus-
tausch der Stamm- und Bewegungsdaten.  Angebote werden 
nun im CRM initiiert und nachfolgend zur Weiterverarbei-
tung an das R/3 SD übergeben. Idealerweise entsteht so ein 
durchgängiger und auswertbarer Belegfluss vom Erstkontakt 
bis hin zum Auftrag.

Während der einwöchigen Fertigstellungsphase wurden 
darüber hinaus Berichte sowie die Outlookintegration und 
das Kampagnenmanagement bereitgestellt. Durch die Out- 
lookintegration können die Endanwender eigene Kunden- 
termine und Termine stellvertretend für ihre Kollegen so- 
wohl im Outlook als auch im CRM koordinieren. Nach 
der Schulung der Endanwender durch ESPRiT und die 
Key User ging das mySAP CRM 4.0 System live.

Die ISG hat sich für die Einführung von mySAP CRM ent- 
schlossen, weil mit dieser Lösung alle Hauptprozesse im 
Standard abgebildet werden konnten. Um die Benutzer- 
akzeptanz zu erhöhen und eine einfache Bedienbarkeit der 
neuen CRM Lösung zu gewährleisten, entschied sich die ISG 
zur parallelen Einführung des SAP Enterprise Portals 6.0.  Das 
Portal bietet den Anwendern den zentralen Einstieg zu allen 

benötigten Vertriebsinformationen. Die einfache Navigation 
und die Einbindung in die Corporate Identity der ISG (inte-
griertes Logo und Farben) stiessen dabei auf eine besonders 
positive Resonanz. 

Mit dem Go-live des mySAP CRM 4.0 und des Enterprise  
Portals „maverest“ verfügt die ISG nun über ein Marketing- 
und Vertriebstool, welches in einer Anwendung alle wich-
tigen Kundeninformationen bereithält. Durch den system-
übergreifenden Belegfluss vom Erstkontakt bis zur Rech-
nungsstellung lässt  sich somit jeder Kundenwert messen und 
adäquate Massnahmen zur Kundenpflege einleiten. Durch 
die Outlookintegration sind Kundentermine sowohl im CRM 
als auch im Outlook pflegbar, was die Terminkoordination 
der Key Account Manager entscheidend erleichtert. Mit der 
Übergabe des Angebots aus SAP CRM zur Weiterbearbeitung 
in SAP R/3 SD kann der gesamte Vertriebsprozess abgebildet 
und alle involvierten Vertriebsmitarbeiter integriert werden.

Akzeptanzsteigerung durch das SAP Portal

Über ESPRiT Consulting

ESPRiT Consulting mit Sitz in München, Hamburg, 
Bern, Wien, Graz, Venedig und Toronto ist ein inter- 
national tätiges Beratungshaus, das sich auf eine 
Kombination von Management und IT Beratung spe-
zialisiert hat.

Damit deckt ESPRiT die komplette Beratungswert-
schöpfungskette zur Lösung betriebswirtschaftlicher 
Probleme ab: von der Strategie über die fachliche 
und technische Konzeption sowie die Einrichtung der 
Software bis hin zur vollständigen Implementierung 
neuer Prozesse. 

ESPRiT Consulting entwickelt Lösungen für Strate-
gisches IT Management, Customer Relationship Ma- 
nagement, Finanzen, Kennzahlensysteme und Unter- 
nehmenssteuerung,  Rückversicherungen,  Supplier  
Relationship Management,  EAI und Portale.

Partner (Auswahl): axentiv, IBM, msg systems, SAP, 
Beck et al. projects.

Kunden (Auswahl): Allianz, BMW, InfraServ Gendorf, 
NEC, Flughafen München, DATEV, Infineon Technolo-
gies, Max-Planck-Gesellschaft (MPG), Mobilkom Aus-
tria, Österreichische Bundesbahnen (ÖBB), Schweize-
rische Bundesbahnen (SBB), Die Schweizerische Post, 
Siemens,  Swisscom.

Ansprechpartner: Michael Gomolka    
eMail: michael.gomolka@esprit-consulting.com
www.esprit-consulting.com
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