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- INFRASTRUKTUR

Open Source

it-novum: Daten und Prozesse zwischen SAP und SugarCRM

e Verbindungstechni

k

Open Source als strateglsche Komponente hilft, bei einem Presstechnik-Spezialisten das Kundenmanage-
ment zu optimieren. Integration und Schnittstelle inklusive.

it der Verbindung von ERP-und

CRM-System geht Tox Presso-

technik, ein weltweit titiger An-

bieter von Blechverbindungs-
technologie, Antrieben und Pressen, den
ndchsten Schritt in der Automatisierung
und Optimierung von Geschiftsablaufen.
Tox Pressotechnik ist in vielerlei Hinsicht
ein Beispiel fiir einen international erfolg-
reichen Maschinenbauer Based in Ger-
many. Die Produkte sind anerkannt und
nachgefragt, die vertriebliche Ausrichtung
auf die internationalen Mirkte rechtzei-
tig erfolgt, eigene Produktionsstatten in
Deutschland, China und Indien aufgebaut
und im kaufminnischen Bereich setzt
man seit 1999 auf SAP. Obwohl SAP das
Riickgrat in der Steuerung von Einkauf,
Produktion und Finanzen bildet, finden
sich im Verkauf und Marketing oft ganz
andere Lésungen. So auch bei Tox Presso-
technik. Gerade unter dem Aspekt vieler
international agierender Vertriebsnieder-
lassungen und -partner hat man sich fur
SugarCRM als Vertriebs- und Marketing-
|6sung entschieden. Die Griinde lagen vor
allem in der Versorgung aller weltweit téti-
gen Vertriebsmitarbeiter mit einer einheit-
lichen Lésung zu vertretbaren Kosten und
in der Abdeckung des kompletten Ver-
triebsprozesses von der Leadgewinnung
und Adresspflege iiber die Angebotser-
stellung und Verkaufssteuerung.

Internationales Geschift bedeutet
im Vertrieb, Angebote auch in verschie-
denen Sprachen erstellen zu miissen. Bei
Tox Pressotechnik umgeht man das Pro-
blem der Verfiigbarkeit und Qualitdt von
Ubersetzungen zu Produkttexten, indem
man lediglich zwei Sprachen generell vor-
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halt und die Lokalisierung innerhalb der
Lander direkt bei der Angebotserstellung
vornimmt. Dazu nutzt Tox Pressotechnik
eine Erweiterung des Angebotsmoduls
von SugarCRM, die zusitzlich zu den
aus SAP gelieferten deutschen oder eng-
lischen Texten erstellte Sprachvarianten
abspeichert. Andert sich der Ursprungs-
text, weist ein roter Rahmen in der alten
Ubersetzung der lokalen Sprache auf
diese Anderung hin. Der Anwender kann
dann selbst entscheiden, ob und wie er
den Text erneut auf die Sprache anpasst.
Trotz all dieser Flexibilitat neben den um-
fanglichen Standardfunktionen des Ange-
botsmoduls (z. B. lokale Preisberechnung
und Preislisten) bei der Erstellung eines
Angebots blieb der automatische Aus-
tausch von Kunden- und Produktstamm-
daten sowie die Ubergabe von Angeboten
zwischen SugarCRM und SAP manuelle
Arbeit. Einerseits bei Im- und Export der
Produktinformationen, andererseits in
der (Doppel-) Anlage von Kundendaten
und der nachtriglichen manuellen Auf-
tragserfassung. Durch die bestehenden
Abldufe fur die Verarbeitung von Auftra-
gen war die Forderung an eine Koopera-
tion beider Systeme, dass Angebote aus
SugarCRM als Auftrag in SAP angelegt
werden. Die weitere Be- und Verarbeitung
des Auftrags inklusive der Erzeugung al-
ler zu Auftragsbestitigung, Lieferschein
und Rechnung gehérenden Dokumente
erfolgt in SAP. Eine zusitzliche und wich-
tige Information, um den Kunden optimal
zu betreuen, ist aus Vertriebssicht die
Kenntnis um eventuelle Service- und/oder
Reklamationsfille. Deren Erfassung und
Bearbeitung fand bei Tox Pressotechnik
ausschliefRlich in SAP statt. Mit der Imple-
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Uber die Schnittstelle werden Informationen ZW|schen SAP und SugarCRM ausgetauscht und in

beiden Systemen verfligbar gemacht.

mentierung der Schnittstelle wollte man
die Erfassung dieser Servicecalls nach Su-
garCRM verlegen, um sie dann analog zu
den Auftragen nach SAP zur weiteren Be-
arbeitung zu tibertragen. Bevor das aller-
dings passieren kann, muss der Kunde in
beiden Systemen gleichermafien und ein-
deutig bekannt sein. Die Struktur und das
Geschiftsmodell von Tox Pressotechnik
fiihren dazu, dass ein Kunde, bevor er ein
solcher wird, als Interessent in SugarCRM
angelegt wird. Mit der ersten Bestellung,
sprich der Ubertragung eines Angebo-
tes nach SAP, werden die in SugarCRM
gepflegten Adressdaten nach SAP iber-
tragen, der Kunde dort angelegt und die
SAP-Kundennummer nach SugarCRM
tibertragen. Spitere Anderungen und Er-
ganzungen in SugarCRM werden dann
auch auf SAP-Seite aktualisiert. Neben
Angeboten werden kundenbezogen auch
Servicefille in SugarCRM erstellt, die
dann als solche nach SAP tibermittelt und
dort weiterbearbeitet werden. Aus dieser
Situation ergaben sich folgende Aufgaben
an die Schnittstelle:

m Anlage von Kundendaten in SAP mit
ausgekliigelter Dublettenpriifung: Die
Dublettenpriifung ist notwendig, da
einerseits aus der Historie heraus Kun-
den in SAP angelegt sind, die noch nicht
in SugarCRM vorhanden sind und so
gegebenenfalls doppelt erfasst wiirden.
Andererseits werden bedingt durch in-
direkten Vertrieb Adressen von Kunden
trotzdem auch noch in SAP angelegt, die
erst spiter durch die Vertriebsabteilung in
Sugar CRM erfasst werden. Wird eine Du-
blette gefunden, wird dem User uiber ein
Popupfenster die Wahl gestellt, ob und
bei welchem Debitor es sich um ein Du-
plikat handeln kann. Wihlt der User eine
Dublette aus, wird in SugarCRM die SAP-
Nummer zugeordnet.

w Ubertrag und Anlage von Zahlungs-
und Lieferkonditionen nach SAP sollte in-
klusive der Erzeugung einer Warnung aus
SAP heraus geschehen, wenn seitens SAP
eine Auftrags- oder Liefersperre bei einem
Kunden eingetragen wurde. Beim Offnen
einer Firma oder dem Auswihlen einer
Firma im Angebot werden dann die aktu-
ellen Zahlungs-/Lieferkonditionen sowie
der aktuelle ,Interne Hinweis“ aus SAP
tbertragen. Die Zahlungs-/Lieferbedin-
gungen werden nur bei einer Neuanlage
in SAP, bei vorhandenen Dubletten wer-
den deren Bedingungen nach SugarCRM
tibertragen.

Zuordnungstabelle fiir Verkaufsbiiros:
Die Abbildung der internationalen Ver-
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triebsorganisation wird in SugarCRM als
Teams abgebildet. Sie miussen fir die
Angebote einem SAP-Verkaufsbiiro zuge-
ordnet sein. Gehért zu einem SugarCRM-
Team kein SAP-Verkaufsbiiro, dann darf
keine Anlage von Kunden oder Auftragen
in SAP aus SugarCRM méglich sein.

w Anlage und Ubertragung von Su-
garCRM-Servicefillen nach SAP und Up-
date des aktuellen Status in SAP nach
SugarCRM: Dabei wird die SAP-Rekla-
mationsnummer an SugarCRM als Ti-
cketnummer tbergeben und sobald die
Reklamation in SAP als abgeschlossen
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gemeldet ist, wird dieser Status (iber
einen SAP Event an SugarCRM iibertra-
gen. Die Mehrwerte fiir Tox Pressotechnik
liegen nach Inbetriebnahme der Schnitt-
stelle in einer schnelleren, weil automa-
tisierten Abwicklung der eingehenden
Auftrige und in der aktiven Notifikation
uiber finanzielle und technische Probleme
fiir eine hohere Qualitat in der Kunden-
betreuung. Gleichzeitig reduziert sich
durch die Fokussierung auf nur noch ein
System der Aufwand fiir die Bedienung
durch die Benutzer und ihre Schulung.
Die Entscheidung, mit it-novum in die-
sem Projekt zu arbeiten, entstand neben

der faktischen Verfiigbarkeit einer nutz-
baren Schnittstelle auf dem fachlichen
Ansatz des Dienstleisters, Vertriebssicht
und ERP-Sicht miteinander zu verbinden.
Im Blick auf die Umsetzung des Projektes
war das Know-how von it-novum sowohl
auf SAP- als auch auf SugarCRM-Seite
wichtig. Zur Umsetzung war neben der
Anpassung von SugarCRM auch die Er-
stellung von SAP-Events notwendig, die
zur Auslésung bestimmter Parameter der
Schnittstelle auf SAP-Seite noch erstellt
werden mussten.
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