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» Project Note

Reengineering eines CRM-Systems

Um sich &ndernde Arbeits- bzw. Geschéfts-
prozesse optimal zu unterstiitzen ist es
haufig notwendig auch bestehende IT-Sys-
teme anzupassen. Ein SOPHIST-Team un-
terstlitzte beim Reengineering eines beste-
henden CRM-Systems mit gleichzeitiger
Erweiterung des Zielsystems um neue
Funktionen und Optimierung der bestehen-
den Prozesse.

Aufgabe:

Der Kunde ist ein namhafter Hersteller von
Aufziigen, Roltreppen und Tor- und Verla-
detechnik. Dort wurde viele Jahre ein CRM-
System eingesetzt um die weltweit agieren-
den Techniker zu steuern. Das System
unterstitzte die Bearbeiter bei folgenden
Aufgaben:

» Einsatzpléne erstellen

» Ersatzteilbestellungen durchfuhren

» Dokumentation des Einsatzes zur spate-
ren Abrechnung

Der Schwerpunkt der Unterstltzung seitens
SOPHIST lag primar in der Dokumentation
von Anforderungen an neue Funktionen
und Prozesse zum bestehenden CRM-Sys-
tem. Diese sollten in die bestehende Doku-
mentation des Altsystems integriert werden.
Die Analyse der neuen Prozesse sollte von
weltweit operierenden internen Teilprojekt-
Teams durchgefiihrt und anschliefend von
SOPHIST gepriift, ggf. konsolidiert und ab-
schlieBend dokumentiert werden.
unterstiitzen deshalb die Verantwortlichen
bei der Entwicklung dieses Systems.

Kundennutzen:

» Durch die Beratungserfahrung der
SOPHISTen konnte die Qualitat der
im Projektvorfeld erhobenen und do-
kumentierten Anforderungen aus den
weltweit verteilten Projektteams deut-
lich gesteigert werden
Die Einfiihrung von Vorlagen zur Spe-
zifikation von nicht-funktionaler Anfor-
derungen brachte eine messbare Effi-
zienzsteigerung bei der Erhebung und

férderte nachhaltig die Stabilitdt der
Architektur des geplanten Systems

Das Installieren von Reviews im Pro-
jektverlauf ermdglichte eine deutliche

Verbesserung der Artefakiqualitat.
Die integrierten Abstimmungsrunden
bildeten den Grundstein fir interne
Kommunikationsverbesserung  zwi-
schen den Beteiligten und haben sich
als dauerhafte Platform zur Wissens-
verteilung etabliert.

Umsetzung:

Fur die Integration der neuen Prozesse in
die bestehende Funktionalitdt wurden durch
SOPHIST zunachst die bestehende Doku-
mentation des Altsystems geprift, Verbesse-
rungspotential aufgezeigt und die Use Cases
des Altsystems hergeleitet. Diese Use-Case
Ebene diente als Gliederungsstruktur um die
neuen Funktionen als Delta-Anforderungen
zu integrieren.

Die von den Teileprojekt-Teams erhobenen
Business-Anforderungen fiir die einzelnen
Use-Cases wurden in Zusammenarbeit mit
einem zentralen Ansprechpartner durch Sys-
tem-Anforderungen verfeinert und sowohl in
Modellen als auch natirlichsprachlich do-
kumentiert. Um eine qualitativ hochwertige
Dokumentation zu ermdglichen wurden Re-
viewrunden installiert, welche nicht selten als
Ergebnis auch Prozessoptimierungspotentia-
le aufdeckten. Aufgrund der uneinheitlichen
Terminologie aller Projektbeteiligten wurde
ein Prozesswortglossar konsolidiert und aus-
gearbeitet, um eine einheitliche und versténd-
liche Spezifikationsgrundlage zu schaffen.
Zusatzlich wurde noch ein Template erstellt,
das als eine standardisierte Vorlage zur
strukturierten Erhebung und Dokumentation
von nicht-funktionalen Anforderungen diente
und die Teilprojekt-Teams bei der Analyse un-
terstltzte.

Technische Daten:

Eingesetzte Tools:

Word mit Volere Template
Vorlage

MS Visio zur Erstellung der
UML-Diagramme

Eingesetzte Methoden:
natlrlichsprachliche Doku-
mentations- und Reviewtech-
niken

natdrlichsprachlichen Anfor-
derungen

UML-Aktivitats- und Zu-
standsdiagramme
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