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Mit Microsoft Dynamics CRM in die Cloud

Ein Unternehmen, das
sich fir Business-

l6sungen aus der
Cloud entscheidet, Cloud Computing einen schnellen Zugang zu Computing-Ressourcen, ohne umfassende Investitionen in

MOMENTUM

Cloud Computing hat seinen Siegeszug durch die IT-Geschichte langst angetreten. Per Definition liefert

kann seine Energie- Infrastruktur und Wartung.

kosten im Vergleich
zu einer klassischen
On-Premise- =  Der Anteil der Cloud-Computing-Dienste an den Gesamtausgaben fiir externe IT-Services betragt im

Infrastruktur um 30 Jahr 2011 ca. 10,2 Prozent.
bis 90 Prozent senken.

Eine Gartner-Studie! aus dem Jahr 2010 ergab Folgendes:

* 39 Prozent der befragten IT-Budgetmanager gaben an, dass Cloud Computing fiir ihre Organisation

zu den Schlisselinitiativen zahlt.
* 46 Prozent der Befragten planten eine Ausweitung der Nutzung von Cloud-Diensten.

* In einer weiteren Umfrage, die Gartner unter CTOs und CIOs durchflihrte, gaben mehr als 76 Prozent

' der Teilnehmer an, Unterstiitzung fiir CRM- und Produktivitatsaufgaben durch die Cloud zu erwarten.

KUNDENREFERENZ: MEHR TRANSPARENZ

COREFINO

USA, Finanzdienstleistungen

Situation: Bedarf an einer Cloud-L&sung zur Performance-Messung und -Uberwachung
Losung: Microsoft Dynamics CRM Online fir Vertrieb und Marketing

Nutzen: Sofortige Prozesstransparenz und engere Ausfihrung von Vertriebs- und
Marketingaktivitaten

Mit Microsoft Dynamics CRM Online konnte Taylor IGH einen Return
on Investment von ganzen 595 Prozent sowie eine 245-prozentige
Steigerung der Benutzerakzeptanz erzielen. Das Unternehmen setzte
auBBerdem eine Echtzeitintegration in seine Backoffice-Lésungen um
— was beim friitheren CRM-System liberhaupt nicht méglich gewesen

ist.

Gartner Survey Shows Cloud-Computing Services Represents 10 Percent of Spending on External IT Services in 2010, September 2010.
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Diese Trends werden weiterhin durch die Flexibilitdt und Kostenvorteile von Cloud-L&sungen beschleunigt.
Laut Gartner werden im Jahr 2012 bereits 20 Prozent aller Unternehmen keine eigenen IT-Anlagen mehr
besitzen, da sie von Cloud-fahigen Services, Server- und Desktop-Virtualisierung und einer erhohten

Nutzung von Privat-PCs durch ihre Mitarbeiter im Firmennetzwerk profitieren.?

Der Erfolg von Cloud Computing griindet sich auf umfassende Vorteile fir Anwender, Unternehmen und

auch fur die Umwelt:

= Anwendern verspricht die Cloud eine noch besser vernetzte Welt, in der ihnen Informationen — sobald

sie online sind — an jedem beliebigen Ort und zu jeder Zeit zur Verfligung stehen.

*  Unternehmen profitieren mit der Cloud von neuen wirtschaftlichen Vorteilen:
— Mehr Budget- und Kostenkontrolle und

— keine Notwendigkeit, selbst groBe und teure Rechenzentren zu betreiben und zu warten.

* Die Cloud unterstitzt Innovationen im Unternehmen. Die Kombination aus verbessertem Zugang zu
Informationen und hoher Verarbeitungsleistung 6ffnet die Tlr zu neuen Geschaftsmodellen, neuen

Markten und ganz neuen Kundenbeziehungen.

*  Fir die Umwelt bietet Cloud Computing das Potenzial, den Energieverbrauch und die CO2-Bilanz, die

mit der Nutzung von Unternehmensldsungen verbunden sind, signifikant zu senken.

- Microsoft :
"= .Dynamics CRM Online

i /,, \‘ 9
i i

Gartner Highlights Key Predictions for IT Organizations and Users in 2010 and Beyond, Januar 2010.
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Jahr flr Jahr erreichen
die Cloud Services von
Microsoft ...
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CLOUD COMPUTING MIT MICROSOFT

Microsoft bietet bereits seit 15 Jahren marktfiihrende und hoch zuverlassige Cloud Services. Millionen von
Microsoft-Kunden nutzen bereits Losungen flr die Kommunikation, Zusammenarbeit, Werbung,
Unternehmensldsungen, Datenspeicherung, Verwaltung und Infrastruktur. Diese Services werden auf
Abonnementbasis bereitgestellt, von Microsoft in eigenen Rechenzentren administriert und entweder direkt

oder Uber Partner angeboten.

Jedes Unternehmen hat individuelle IT-Anforderungen, und die Cloud Services von Microsoft bieten die

Flexibilitat, eine maBgeschneiderte Losung fiir jedes Unternehmen zu schaffen, beispielsweise mit:
=  Public-Cloud-Lésungen

*  Private-Cloud-Losungen

*  Partner-Cloud-Losungen, gemeinsam mit zertifizierten Microsoft-Partnern

*  Hybridmodellen mit On-Premise- und Onlinelésungen

Die Cloud-Angebote von Microsoft werden weltweit durch mehr als 16.000 Partner bereitgestellt und
unterstiitzt. Weitere Informationen Gber unser gesamtes Cloud-Angebot finden Sie unter:

http://www.microsoft.com/de-de/cloud/default.aspx

KUNDENREFERENZ: MEHR STANDARDISIERUNG

INTO HIS HARVEST

Kanada, Bildungssektor

Situation: Verteilte und komplexe administrative Systeme mit zu hohem Arbeitsaufwand und mangelnder Koordination
Losung: Microsoft Dynamics CRM Online und eine angepasste XRM-Lésung

Nutzen: Ein neues Niveau an administrativer Effizienz; direkte Erfassung von Informationen Gber das eigene Webportal

BioMedix Medical Solutions profitiert von der nahtlosen Produktivitéit zwischen

Microsoft Dynamics CRM Online und Microsoft® SharePoint® Online und erhéhte so

die Benutzerakzeptanz um beeindruckende 300 Prozent.
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CLOUD-OPTIONEN

Public Cloud: Extern
gehostete, abonnement-
basierte Saa$, bei der
Ressourcen von vielen
Kunden gemeinsam
genutzt werden (mehrere
Instanzen).

Private Cloud:

Extern oder On-Premise
gehostete SaaS, bei der
eigene Ressourcen
genutzt werden (nicht

gemeinsam); meist teurer.

Hybridumgebung:
Kombination aus SaaS
und On-Premise-
Software, um die
Anforderungen von
Organisationen optimal
zu erflllen.

st die Cloud das Richtige fur Sie?

DIE DREI ARTEN DER CLOUD
Cloud-Computing-Plattformen bieten eine grundlegende Flexibilitdt, um die Anforderungen Ihrer Benutzer
zu erflllen und Ihre Geschaftsziele zu unterstiitzen. In den Entscheidungsprozess fiir die Cloud spielen

verschiedene Faktoren hinein, darunter
= die aktuelle Infrastruktur,
= IT-Governance-Modelle,
= gesetzliche und Compliance-Anforderungen sowie

= die Auswirkungen auf das Budget.

Public Cloud

Die Public Cloud besteht aus Computing-Ressourcen, die von einem externen Service Provider
gehostet, aber gemeinsam mit anderen Organisationen genutzt werden (mehrere Instanzen).
Der in einer Public Cloud bereitgestellte Service ist fiir alle Kunden einheitlich, da der Service
Provider die Infrastruktur verwaltet und Ressourcen biindelt, um die Kundenanforderungen zu
erfilllen. Kundendaten in einer Public Cloud werden nicht in dem Sinn zusammengefiihrt, dass
ein Kunde die Daten eines anderen Kunden sehen kann; sondern die Informationen jedes

Unternehmens sind sicher und separat gespeichert.

Fur Public Clouds wird in der Regel eine Nutzungsgeblhr auf Abo- bzw. ,Pay-as-you-go”-
Basis berechnet. Microsoft bietet einen hoch konfigurierbaren, standardisierten Service, der

mit den jeweiligen marktspezifischen Sicherheitsrichtlinien und Auflagen im Einklang steht.

Private Cloud

In der Private Cloud nutzt jeder Kunde bestimmte Computing-Ressourcen, die nicht mit
anderen Kunden geteilt werden. Die Computing-Leistung kann dabei On-Premise gefiihrt
oder als Hosting-Dienst genutzt werden. Die Skalierung der Private Cloud ist durch das
Hinzuflgen weiterer Server jederzeit moglich. Mit Private Clouds profitieren Sie von lhrer

eigenen Umgebung, jedoch zu einem héheren Preis als in Public Clouds.

Hybridumgebung

Viele Firmenkunden unterhalten Hybridldsungen, bei denen es sich um eine Kombination aus
Anwendungen in der Cloud und On-Premise-Installationen handelt. Hybridldsungen bieten
die Flexibilitdt, Anwendungen, Benutzergruppen oder Geschéftseinheiten einzeln und auf die
Weise zu migrieren, die am besten fiir das Unternehmen geeignet ist. So kann ein regionaler
Verbund von Krankenhdusern beispielsweise Microsoft Dynamics CRM Online fir die
Patientenverwaltung nutzen und die Losung in das eigene Healthcare-Informationssystem, das

On-Premise installiert ist, integrieren.
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FLEXIBLE WAHLMOGLICHKEITEN MIT MICROSOFT

Um Organisationen bestmdglich dabei zu unterstitzen, ihre Wabhlfreiheit hat fiir Microsoft oberste Prioritat. Seit vielen Jahren
Unternehmensvision und Technologie-Roadmap erfolgreich bieten wir deshalb Lésungen fir Public und Private Clouds an —
umzusetzen, kdnnen sie unsere Produkte und Services ganz nach parallel zu unseren bewahrten On-Premise-Implementierungen.
ihren Bedrfnissen beziehen — ob online, On-Premise oder in einer Zahlreiche Unternehmen nutzen heute bereits vollstandig Cloud-
Hybridumgebung. basierte oder leistungsfahige hybride Umgebungen.

DIE SECHS PRINZIPIEN VON CLOUD COMPUTING
Bei der Entscheidung fiir ein Public-Cloud-Angebot wie Microsoft Dynamics CRM Online ist es hilfreich, die ,Cloud-Leitgedanken”

zu verstehen. Da der gleiche Standardservice Uber die Public Cloud fiir viele Kunden in aller Welt bereitgestellt wird, sind diese
Prinzipien international konsistent.

Public-Cloud-Dienste sind hoch konfigurierbar, Die Haftung von Microsoft ist auf die Servicegebiihren
unterscheiden sich aber von reinen Hosting-Angeboten. von zwolf Monaten begrenzt.

Microsoft bietet fiir alle Kunden ein einheitliches Set von Microsoft bietet eine Losung mit einem branchenweit
Standard-Online-Services. Kunden kénnen die Services nach fiihrenden Sicherheitssystem, das haufig robuster ist als das,
eigenen Beddirfnissen kombinieren und anpassen, jedoch welches Kunden derzeit selbst unterstiitzen kdnnten.

kann Microsoft keine Anderungsanforderungen oder Dennoch kann Microsoft keine Versicherungsleistungen fiir
individuellen Servicefunktionen umsetzen, die von unserer jeglichen Risiken bieten, die mit dem Verlust von Daten
Standardservicedefinition fir Microsoft Dynamics CRM verbunden sein kénnen. Unsere Haftung ist auf direkte
Online abweichen. Bei bestimmten Anforderungen an sehr Schaden begrenzt, d. h. auf Schaden, die direkt durch eine
kundenspezifische Servicefunktionen, kann eine On- Handlung von Microsoft entstehen und die vorhersehbar
Premise- oder Partner-Hosting-Ldsung die bessere Wahl waren.

sein. Die Public Cloud von Microsoft bietet die neueste

Cloud Services werden unter einer zentralen Technologie.

Sicherheitsrichtlinie bereitgestellt. Der Zugang zu den jeweils neuesten Technologien ist ein
Im Entscheidungsprozess fir Cloud-Computing-L&sungen wesentlicher Vorteil von Cloud Services. In

haben Unternehmen haufig Bedenken, was die Sicherheit, Ubereinstimmung mit unseren kontinuierlichen
Datenschutz, Zuverlassigkeit und operative Kontrolle Produktverbesserungen verdffentlicht Microsoft in

betrifft. In der Public Cloud bietet ein Service Provider allen regelmaBigen Abstanden Updates und Patches fir alle
Kunden weltweit den gleichen konsistenten Service. Aus Bereitstellungen. Bei einem neuen Major Release kdnnen
Griinden der Praktikabilitdt kdnnen dabei nur Kunden den Umstieg in ihrem eigenen Tempo vornehmen,
Ubergreifende Richtlinie befolgt werden. Microsoft hat wobei dieser innerhalb von zwolf Monaten nach der
modernste Technologien und Prozesse eingefihrt, um fiir allgemeinen Verfligbarkeit des jeweiligen Releases erfolgen
jeden Anwender einen zuverlassigen Zugriff, Sicherheit und muss.

Datenschut ahrleisten. . . PP T
atenscnutz zu gewanrieisten Ein Wechsel auf die Cloud ist mit Migrations- und

Priifungen durch unabhangige Dritte erhdhen die Bereitstellungsaufwand verbunden.

Sicherheit fiir Kunden. Die Erfahrung zeigt, dass Cloud Services fiir geringere IT-
Angesichts der Anzahl von Unternehmen, die ein Service- Gesamtkosten sorgen, doch variiert die Komplexitat der
Abonnement abschlieen, kann Microsoft Kunden nicht die Infrastruktur- und Geschéftsanforderungen erheblich von
Maéglichkeit einrdumen, Audits fur seine Rechenzentren Organisation zu Organisation. Eine umfassende
durchzufihren. Die Microsoft-Rechenzentren und die Migrationsplanung vor der Bereitstellung von Microsoft
Infrastrukturebene, auf der sich unsere Services befinden, Dynamics CRM Online gewéhrleistet eine reibungslose
wurden umfassend Uberprift und nach zahlreichen Umstellung und kann die Time-to-Value verkiirzen. Wenn
Kontrollmechanismen zertifiziert, darunter sowohl SAS 70 Sie einen qualifizierten Microsoft-Partner mit der

Typ Il als auch 1SO 27001. Die Audits und Zertifizierungen Evaluation Ihrer technischen und geschaftlichen

werden von unabhangigen Dritten mindestens einmal pro Anforderungen beauftragen, legen Sie damit schon den
Jahr durchgefiihrt und die Ergebnisse allen Kunden zur Grundstein fir eine effektive Migration.

Verfligung gestellt.
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Die Losung fur Inre Anforderungen:
Microsoft Dynamics CRM Online

MICROSOFT DYNAMICS CRM ONLINE: UBERBLICK MEHR VERTRIEBSERFOLG, ZUFRIEDENERE KUNDEN
Microsoft Dynamics CRM bietet in einer Microsoft Outlook®- Unternehmen, die Marketing, Vertrieb und Service umfassend
Umgebung direkten Zugriff auf umfassende Kunden- steuern mochten, entscheiden sich fir Microsoft Dynamics

informationen, was die Benutzerakzeptanz steigert und fiir CRM Online, um diese Bereiche zu optimieren und zu

bessere, schnellere Ergebnisse sorgt. Mit Microsoft Dynamics automatisieren. Ein internationales Partnernetzwerk unterstitzt

CRM Online, dem Cloud Service von Microsoft, erhalten Sie die S'edbsl dder Bereitstellung vc;‘n Mlcrsso: Dynamics CRM Online
. . " . i Int tionin | Syst .
volle CRM-Funktionalitat und profitieren von einem und bei der integration in fnre vornandenen systeme

ortsunabhangigen Zugriff, einem attraktiven Preismodell und Marketing: bessere Ergebnisse erzielen
von einem finanziell abgesicherten Service Level Agreement Verbessern Sie die Marketingeffektivitdt Ihrer Organisation mit
(SLA). Microsoft Dynamics CRM Online. Geben Sie Ihren Mitarbeitern

o . . . ) ) im Marketing flexible Werkzeuge fiir Segmentierung,
Entdecken Sie jetzt die neue Dimension des Arbeitens — mit . .
Kampagnensteuerung, Response Tracking und Analysen an die

einer CRM-Ldsung, die folgende Eigenschaften vereint: Hand

. Vertraut: Produktives Arbeiten durch eine gewohnte, Vertrieb: mehr Abschliisse gewinnen

ganzheitliche und personalisierbare Anwendungs- Verbringen Sie dank Microsoft Dynamics CRM Online mehr

umgebung Zeit mit zentralen Verkaufsaktivitdten und weniger Zeit mit
administrativen Aufgaben. Profitieren Sie von einer vollen

. Intelligent: Echtzeitanalysen und optimierte Geschéfts- L
Lead-to-Cash-Transparenz, Tracking fur Leads und

prozesse fir fundierte Entscheidungen und eine Verkaufschancen, optimierten Genehmigungsverfahren sowie
verbesserte operative Effizienz von Vertriebsprognosen in Echtzeit, um Verkaufsergebnisse

. . und Abschlussquoten zu verbessern.
= Vernetzt: Verbindungen zwischen Menschen, Prozessen q

und Systemen, um den Wert von Geschéftsbeziehungen Kundenservice: Kunden begeistern

zu steigern Bieten Sie lhren Kunden mit Microsoft Dynamics CRM Online
einen Uberzeugenden Service, und verbessern Sie so die
Kundenbindung. Unterstitzen Sie Ihre Mitarbeiter mit

effektiven Werkzeugen, die das Fallmanagement vereinfachen,

A A
2222 Eskalationsprozesse verkirzen, den Austausch von Wissen
e — d erleichtern und ein durchgéngig integriertes
I ,' Kundenmanagement ermdglichen — und all dies kosteneffizient
o o o ! und flexibel.
iaz s |

Erweitertes CRM: alle Geschaftsbeziehungen optimieren

Nutzen Sie die Flexibilitat und Erweiterbarkeit von Microsoft

- o ey

P Dynamics CRM Online, um den Wert jeder Geschéftsbeziehung

Ihres Unternehmens zu steigern. Erstellen Sie individuelle

S ' : %h‘ - Anwendungen und Branchenlésungen direkt aus Microsoft

o e~ g

= camse Dynamics CRM Online heraus — ohne Kompromisse bei

4:) Contnns

20 - Funktionen, Budget oder Bereitstellungszeit.

Hohere Produktivitit und Akzeptanz dank der nativen Outlook-
Umgebung und Echtzeit-Dashboards in Microsoft Dynamics CRM Online
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ZUVERLASSIGKEIT UND MAXIMALER KOMFORT

DATENSCHUTZ Tiefgreifendes operatives Know-how und eine tiberzeugende CO2-Bilanz

Kunden wie American Die Verantwortung flir Microsoft Dynamics CRM Online liegt bei den Microsoft Global Foundation Services —
Express und einer spezialisierten Organisation, die sich um die Strategie und Plattformbereitstellung fiir die Microsoft
GlaxoSmithKline — beide Cloud Services, Microsoft Online Services und Microsoft Live Services kimmert. Diese Gruppe konzentriert

aus hoch regulierten

sich rein auf die Bereitstellung einer vertrauenswiirdigen Umgebung fiir Kunden und Partner, und zwar in
Branchen — haben

Bezug auf Kriterien wie operative Steuerung, Datensicherheit, Infrastrukturoptimierung und 6kologische

umfassende
Sicherheitsaudits in Nachhaltigkeit. Sie unterstitzt weltweit mehr als 200 Services fur Endanwender und Unternehmen und
unseren Rechenzentren strebt kontinuierlich nach Innovationen und Verbesserungen im Rechenzentrums- und Netzwerkbetrieb —

durchgefiihrt und dabei
festgestellt, dass wir ihre
Daten genauso gut oder Microsoft hat sich einem starken Commitment fiir Cloud Services wie Microsoft Dynamics CRM Online
besser als sie selbst in
ihrer eigenen Rechen-
zentrumsumgebung

fur nachhaltige operative Spitzenleistungen.

verschrieben. Bislang wurden 2,3 Mrd. US-Dollar in globale Rechenzentren in Nordamerika, Europa und
Asien investiert, und bis zum Ende des Jahres 2011 werden lber 20 neue Rechenzentren hinzukommen. Wir
schiitzen kénnen. bieten eine 99,9-prozentige Verfligbarkeit, die durch ein branchenweit einmaliges Service Level Agreement
(SLA) finanziell abgesichert ist.

Sicherheit, Datenschutz und Compliance gehoren fir Kunden, die in die Cloud wechseln, zu den Topthemen
— und wir behandeln sie daher auch mit
Topprioritat. Die Microsoft-Rechenzentren
sind nach ISO akkreditiert, mit SAS 70 Typ
I- und Typ II-Attestierungen.

Kosteneinsparungen und flexible
Zahlungsoptionen

Microsoft Dynamics CRM Online ist eine
kostenglinstige Losung, und die verfug-
baren Zahlungsoptionen ermdglichen

jedem Kunden, seine Kosten uber die

Laufzeit exakt vorherzusehen. Dank der
.Pay-as-you-go"-Preisgestaltung bei Cloud-Bereitstellungen miissen Kunden kein Kapital in Hardware und
Administration investieren, was die Budgets zugunsten anderer Geschaftsaktivitaten entlastet. Kunden
erhalten die Flexibilitat, die Anzahl ihrer Benutzer bei Bedarf zu erhéhen oder zu verringern und bei
steigenden Anforderungen zusatzlichen Onlinespeicherplatz zu erwerben. Mit der raschen
Benutzerakzeptanz von Microsoft Dynamics CRM Online in Kombination mit der sofortigen Verflgbarkeit

von Computing-Kapazitat konnen Kunden ihre Time-to-Value schneller realisieren.

Die Lizenzierung von Microsoft Dynamics CRM Online ist einfach, flexibel und kostengiinstig. Weitere

Informationen erhalten Sie im Web unter: http://crm.dynamics.com

Microsoft Dynamics CRM Online Leitfaden fir Kunden 9
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DIE CLOUD
ZU IHREN
BEDINGUNGEN

Kundenanforderungen
sind vielfaltig, individuell
und einzigartig. Deshalb
bietet Microsoft eine
ganze Palette an
Wahlmadglichkeiten:
Public Cloud Compu-
ting, Losungen in der
Private Cloud, On-
Premise-Installationen
sowie Hybridmodelle,
die die Vorteile aus allen
drei Konfigurationen
vereinen.

Unsere Vision ist, diese
Services jedem Kunden
zu seinen eigenen
Bedingungen zur
Verfigung zu stellen —
damit sie genau zu
seinem Unternehmen
passen.

Wabhlfreiheit bei der Bereitstellung
Kunden haben die Option, Microsoft Dynamics CRM aus der Public Cloud (Microsoft Dynamics CRM Online)
zu beziehen, die Lésung auf ihrer eigenen Infrastruktur bereitzustellen oder einen Service Provider mit dem

Hosting ihrer Lésung zu beauftragen (Private Cloud). Diese Flexibilitat bieten alle Microsoft Online Services.

Wenn Sie beispielsweise bereits eine Microsoft SharePoint-Implementierung im eigenen Unternehmen (On-
Premise), eine Microsoft Office 365-L6sung oder eine beliebige andere Kombination nutzen, profitieren Sie
aufgrund der umfassenden Hybridunterstiitzung von Microsoft von einer durchgangigen Flexibilitat. Die
Cloud-L6sungen von Microsoft tragen dem Umstand Rechnung, dass jedes Unternehmen anders ist. Deshalb
gibt es kein ,One size fits all”. Die Flexibilitat erstreckt sich ebenfalls auf eine Vielzahl von zur Verfligung

stehenden Endgeraten.

O Moot
£:0.0ffice 365
11 Microsoft
Dynamics CRM Online
Security

U/ Rechenzentren

Kunden- ‘ - E) Microsoft-

Rechenzentren

ot

EA, care ic”

g A H"omation .+ customer LRM AP
Utomation . pxtended

Microsoft Dynamics CRM Online bietet Wabhlfreiheit bei der Bereitstellung, um lhre Geschdftsziele effektiv zu unterstiitzen.
Sie bestimmen, welche Komponenten Sie in die Cloud auslagern méchten.

WICHTIGE TECHNISCHE VORTEILE

Einfache Verwaltung

Verringern Sie mit kontinuierlicher Anwendungsiiberwachung und Wartung den Aufwand fiir die
Verwaltung unterschiedlicher Ressourcen. Die Bereitstellung wird remote administriert, sodass neue
Versionen oder Updates flr die Software einfach an alle Benutzer verteilt werden, ganz ohne
Unterbrechungen, teures Patching oder Upgrades. lhre IT-Mitarbeiter brauchen sich weniger um Hardware,
Upgrades und Wartungsaufgaben zu kimmern und kdnnen sich stattdessen verstarkt darauf konzentrieren,

die Prioritaten in lhrem Unternehmen zu unterstttzen.

Flexible Konfigurationsmodelle

Mit Microsoft Dynamics CRM haben Sie die Wahl: Sie kénnen lhre Lésung aus der Cloud beziehen, sie On-
Premise installieren oder sie von einem unserer Partner hosten lassen. Mit Microsoft Dynamics CRM Online
kdnnen Sie auBerdem die Anzahl der benétigten Benutzer jederzeit monatlich hoch- und herunterskalieren
oder bei Bedarf Ihren Speicherplatz erweitern oder verringern. Auch ist es moglich, |hr Bereitstellungsmodell

zu wechseln, wenn sich lhre Anforderungen andern.
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. SCHULUNG

RESPONSE

e Response-Plan

o Finale Sicherheitsprifung
o Release-Archiv

L RELEASE

o Dynamisches/Fuzz-Testing

« Verifizierung der Krisenmodel- A Microsoft Dynamics CRM
le/ attack surface
IMPLEMEN-
TIERUNG

« Analyse von Sicherheit und Daten-
schutzrisiko
o Definition von Qualitatsstandards

ANFOR-
DERUNG

o Ausarbeitung von Krisenmodellen
o Analyse des attack surface

e Spezifizierung von Tools
o Umsetzung von Funktionsblockaden
e Statische Analyse

Entwicklungszyklus fiir SicherheitsmaBBnahmen bei Microsoft (SDL)

Mehrstufiges Sicherheitssystem

Microsoft Dynamics CRM Online nutzt fiir sein Sicherheitsmodell
einen End-to-End-Ansatz, der bei der Entwicklung der
Anwendung beginnt und sich bis in den Betrieb und die
Verwaltung des Service zieht. Microsoft Dynamics CRM Online
folgt dem Microsoft Security Development Lifecycle (SDL). Dieser
Prozess gilt fiir alle Services — vom Design ber Build und
Implementierung bis zu den Releasephasen im Lebenszyklus —,
um die Sicherheit in allen Aspekten zu gewahrleisten.

Sicherheitsvorkehrungen kommen auf mehreren Ebenen zum
Einsatz:

*  Sicherung der Webanwendung mit SSL

= Individuell definierbare Sicherheitsrollen fiir
Benutzerzugriff und ausfiihrbare Aktionen

=  Sicherheit auf Feldebene (Field Level Security)
=  Volles Auditing flir Geschaftsdaten

=  Stringente physische Sicherheit in den Microsoft-
Rechenzentren, einschlieBlich Zugang zu Gebduden und
Zugriff auf Systeme/Datenbanken

Zusatzlich nutzt die Anwendung selbst die Standardsicherheits-
funktionen der Microsoft-Infrastruktur, auf der Microsoft
Dynamics CRM ausgefiihrt wird (zum Beispiel: Windows Servers,
Microsoft SQL Servers und Microsoft Exchange Server).

Individuelle Instanzenadministration

Um die Eigenstandigkeit zu erhéhen, wurden eigens Kunden-
und Benutzerverwaltungsfunktionen entwickelt. So erhalten
Kunden die volle Kontrolle Gber Aspekte wie Datenstruktur,
Benutzeroberflache, Business-Intelligence und
Geschaftsprozessmanagement.

Funktionen fur gesetzliche Compliance

Die Erfullung zunehmend komplexer gesetzlicher
Anforderungen wird durch die Zertifizierung nach 1SO 27001-2
und SAS 70 Typ Il fur die Microsoft-Rechenzentren erleichtert.

Unterstiitzung fir mobile Endgeréte

Microsoft Dynamics CRM Online bietet einen konfigurierbaren
mobilen Client, der Anwendern die Nutzung und Aktualisierung
von CRM-Informationen auf einer groBen Bandbreite mobiler
Gerdte ermdglicht.

KUNDENREFERENZ: MEHR MOBILITAT
SCOTTS PROFESSIONAL
Niederlande, Fertigung

Situation: Erschwerter Zugang zu aktuellen Berichten

Losung: Microsoft Dynamics CRM Online- und -Offlineversionen fiir Marketing und Vertrieb

Nutzen: Ganzheitliche Sicht auf Informationen, auch offline; spaterer Upload von Anderungen fiir prazise Daten
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Microsoft-Rechenzentren befinden sich auf allen Kontinenten und werden direkt von Microsoft verwaltet.

RECHENZENTREN

Die Rechenzentren werden von den Microsoft Global

Foundation Services verwaltet. Sie bieten:

Infrastrukturdienste fir die physikalische Infrastruktur
der Cloud (Rechenzentren, Server, Netzwerke) fur 15 Jahre

Sicherheit und Compliance sowohl fiir die physikalische
als auch die logische Cloud-Infrastruktur bei Microsoft,
einschlieBlich zahlreicher Plattformdienste

Globale Abdeckung durch die Lokalisierung von mehr als
100 Services in bis zu 63 Sprachen, mit weltweiten
Bereitstellungs-, Uberwachungs- und Verwaltungsdiensten
in Betriebsstatten rund um den Globus mit 24-stiindiger
Verfugbarkeit

=  Okologische Nachhaltigkeit durch die konsequente
Verwendung intelligenter Werkzeuge (wie SCRY und
Genome), um Energieverbrauch und Netzwerkauslastung
zu Uberwachen und gleichzeitig kontinuierlich
Effizienzsteigerungen und Verbesserungen umzusetzen,
um Kosten zu sparen, Abfélle zu reduzieren und die CO:2-
Bilanz zu optimieren.

Microsoft speichert Kundendaten stets in der jeweiligen Region,
bei einem lokalen Hosting-Rechenzentrum. Von auBen sind alle
Einrichtungen anonymisiert (ohne Firmenschilder oder Logos),
sodass keinerlei Ruickschlisse auf ihren Zweck gezogen werden
kénnen. Die Zufahrt von Fahrzeugen erfolgt in einem speziellen
Sicherheitsbereich und muss vom Sicherheitspersonal genehmigt
werden. Um den inneren Bereich zu erreichen, ist eine
erfolgreiche Authentifizierung per Sicherheits-ID-Karte
erforderlich.

KUNDENREFERENZ: MEHR EFFIZIENZ
GEMCO GROUP HOLDINGS, LTD.
Australien, Baugewerbe

Situation: Die vorhandene CRM-L&sung war zu einfach und konnte nicht erweitert oder angepasst werden

Losung: Wechsel auf Microsoft Dynamics CRM Online fir alle Vertriebs-, Service- und Kunden-Follow-up-Prozesse

Nutzen: Automatisierte Vertriebsprozesse, Effizienzzuwachs im Vergleich zum alten System, zentrale Steuerung
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SICHERHEIT

Computing in der Cloud wirft Fragen nach Sicherheit, Datenschutz
und Eigentumsrechten an Daten auf. Unsere Services, die physisch in
von Microsoft betriebenen Rechenzentren rund um den Globus
gehostet werden, wurden so konzipiert, dass sie die Performance,
Skalierbarkeit, Sicherheit und Servicelevel bieten, die Geschafts-
kunden erwarten.

Unsere Technologie, Kultur und Prozesse sind ,State-of-the-Art”,
um flr jeden Benutzer einen konsistenten und zuverlassigen
Zugriff sowie Sicherheit und Datenschutz zu wahren. Microsoft
Dynamics CRM Online verfugt Gber integrierte Compliance-
Funktionen fiir eine groBe Bandbreite an Vorschriften und
Datenschutzvorgaben. Diese Funktionen werden regelmaBig
genau Uberprift, beurteilt und revidiert, um zu gewahrleisten, dass
hochste Sicherheits- und Datenschutzstandards eingehalten
werden. Wir haben unsere Angebote auf der Grundlage folgender
Kernprinzipien entwickelt:

*  Microsoft sagt lhnen, wo sich lhre Daten befinden, und Sie
sind der Eigentlimer lhrer Daten.

=  Microsoft wird Daten, die sich in der Microsoft Cloud
befinden, niemals fir Data-Mining-Zwecke verwenden.

=  Die Microsoft Online Services sind nach ISO 27001,
SAS 70 und dem EU Safe Harbor Framework zertifiziert.3

Bei der Ubertragung von Daten halt Microsoft die jeweils
anwendbaren Gesetze ein. In der EU werden entsprechend die
Safe-Harbor-Bestimmungen befolgt.

Anwendung und Webseite von Microsoft Dynamics CRM Online
unterliegen einer kontinuierlichen Zuverlassigkeits- und
Performance-Uberwachung. Die Operations Group iiberwacht das
Netzwerk auf Sicherheitsverletzungen und Eindringlinge mithilfe
von Pruf- und Aufspliirsystemen, die rund um die Uhr
ununterbrochen laufen. Uberwachungswerkzeuge leiten
auftretende Probleme und Warnungen direkt an die
Servicetechniker weiter.

Der Service verfiigt (iber ein mehrstufiges Uberwachungssystem.
Die Stufe der Infrastruktur/Plattform wird mithilfe von Microsoft
System Center Operations Manager (SCOM) Gberwacht. Mit SCOM
werden Ereignisse verfolgt, die sich auf die Vorhaltung und
Ausfalle des Services sowie auf das Erreichen von Schwellenwerten
beziehen (wie Speicherplatzverbrauch). Die Transaktions-
Uberwachung zur Simulation kritischer Kundenszenarien wird mit
einer Monitoring-Ldsung eines Drittanbieters realisiert. Diese
Losung Uberwacht Ereignisse, die mit dem CRM-Portal, der
Registrierung fir die Testversion, der Anmeldung an die
Anwendung und mit der Verfiigbarkeit zusammenhéngen.

DATENSICHERUNG UND -WIEDERHERSTELLUNG
Zahlreiche Komponenten des Microsoft Dynamics CRM Online-
Systems werden in einer n+1 redundanten Konfiguration
eingerichtet, um Single Points of Failure zu eliminieren. Als
VorsichtsmaBBnahme gegen Totalausfalle mehrerer Systeme wird
taglich ein vollstandiges Datensicherungsband erstellt. Die
Microsoft Data Protection Services (DPS) verschlisseln alle Daten,
bevor sie auf das Band geschrieben werden. Genutzt wird eine
Verschllsselungsappliance mit einem zentralen Schlissel-
verwaltungssystem. Der Verschlisselungsprozess ist in allen
Microsoft-Rechenzentren eine Standardprozedur und FIPS*-
compliant.

KUNDENREFERENZ: ZENTRALISIERUNG
INTEGRATED DNA TECHNOLOGIES (IDT)
USA, Biotechnologie

Situation: Kein umfassender Zugriff auf die Korrespondenz mit Kunden

Losung: Microsoft Dynamics CRM Online und enge Integration in Microsoft Outlook

Nutzen: Mehr Transparenz und ein zentraler Speicherort fiir Kundendaten, inklusive Erfassung und

Dokumentation der taglichen Kundenkorrespondenz

3Die Zertifizierungen werden separat auf Rechenzentrums- und Anwendungsebene vergeben. Bitte priifen Sie die Informationen zum jeweiligen Online Service, um den Zertifizierungsstatus zu bestimmen.

“Der Federal Information Processing Standard 140-1 (FIPS 140-1) und sein Nachfolger FIPS 140-2 sind United States Government-Standards, die einen Benchmark fiir die Implementierung kryptographischer Software bieten. Sie spezifizieren Best
Practices fir die Implementierung von Kryptoalgorithmen, die Behandlung von Schltisselmaterial und Datenpuffern und die Arbeit mit dem Betriebssystem. Sowohl IPSec als auch das Encrypting Files System (EFS) in Windows® 2000, Windows Server
2003 und Windows XP nutzen das nach FIPS-140-1 evaluierte Kernel Mode Cryptographic Module, um die Traffic-Paketdaten und entsprechenden Dateiinhalte zu verschliisseln, wenn diese geméaB den Einstellungen der FIPS-compliant Algorithmen

konfiguriert worden sind.
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Arbeiten mit Microsoft Dynamics CRM Online

SERVICEBETRIEB UND -VERWALTUNG

Microsoft betreibt Rechenzentren rund um den Globus, in denen
die CRM-Instanzen unserer Kunden auf einer hoch zuverlassigen
Ausstattung gehostet werden und die eine 99,9-prozentige
Verfugbarkeit bieten. Im Gegensatz zu gehosteten CRM-
Losungen anderer Anbieter gibt es keine gemeinsame
Abspeicherung von Kundendaten. Jeder Kunde erhalt seine
eigene Kundendatenbank, um die Sicherheit und Integritat
seiner Daten zu maximieren.

Dank der Architektur von Microsoft Dynamics CRM Online sind
Kunden vollig autark, was Betrieb, Verwaltung, Konfiguration
und Sicherung ihrer CRM-L8sung angeht. Beispielsweise kdnnen
Kunden ihr Datenschema, die Benutzeroberflache, Geschafts-
prozesse und das Sicherheitsmodell flr ihre jeweilige Instanz
nach eigenen Wiinschen konfigurieren. Dies gibt ihnen die volle
Kontrolle Uber die Anwendung und deren Funktionalitdt — so, als
wirden sie sie On-Premise betreiben. Und aufgrund der
kontinuierlichen Synchronisierungsfunktion erhalten ihre
Benutzer Uiber eine groBe Bandbreite an Geraten nahtlosen
Zugang zum CRM-System, unabhéngig davon, ob sie sich im
Firmennetzwerk befinden oder CRM Uber das Internet nutzen.

- Windows Live ID
Internet Facing Infrastructure (

. Login/Discovery, DN:
Service Management Infrastrycty P Cariert

re (Configuration, Provi:iomng, Operations)
RACK 1
(Web/App Serveys e

(SQL Servers)

RACK 2
<) (Web/App Servers)

Die skalierbare Infrastruktur von
Microsoft Dynamics CRM Online

SUPPORT

Beim Support stehen die Microsoft Operations Center an
vorderster Front — global verteilt, mit Failover-Funktionen und
rund um die Uhr mit Technikern besetzt, die Probleme in
Echtzeit einddmmen, |6sen und eskalieren kénnen.

Der Support ist in der monatlichen Abonnementgebihr fir
Microsoft Dynamics CRM Online enthalten (Premier Support steht
zu einer Zusatzgebuhr zur Verfiigung). Alle Microsoft Dynamics
CRM Online-Kunden erhalten Zugang zur Microsoft Dynamics
CustomerSource, einer exklusiven, kennwortgeschiitzten Webseite,
auf der sie unbegrenzte Onlinetrainings nutzen, eine umfassende
Knowledge Base durchsuchen, Updates herunterladen und weitere
wichtige Informationen finden kénnen. Von Kunden benannte
~Administratoren” kdnnen sich per E-Support oder Telefon an den
Kundenservice und die technischen Supportteams wenden.

CHANGE MANAGEMENT

Fur Microsoft Dynamics CRM Online gibt es einen bis ins Detail
strukturierten Anderungskontrollprozess, um anwendbare
Patches und/oder Upgrades bereitzustellen. Dazu zahlen die
Bereitstellung und Verifizierung von Patches in einer Pre-
Production-Umgebung, geplante Wartungsfenster fiir die
Liveschaltung und ein definierter Benachrichtigungsprozess, um
Serviceunterbrechungen so kurz wie méglich zu halten.
Microsoft Dynamics CRM Online benachrichtigt Kunden
(Administratoren und in einigen Fallen auch Benutzer) bei
geplanten oder ungeplanten Updates und Anderungen am
Service Uber verschiedene Wege, z. B. Uber die Webseite, in der
Anwendung und per E-Mail. Bei geplanten Ereignissen, die den
Service unterbrechen kénnen, wie Wartungsarbeiten, werden
Kunden fiinf Tage im Voraus informiert.

Mit Microsoft Dynamics CRM konnte JLL

Produktivitdtsgewinne in Héhe von $40.985.000
erzielen, was eine erhebliche Verbesserung der
Rentabilitdt ergab.
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FREIGABEZYKLUS UND ROADMAP

Um unseren Kunden kontinuierliche Innovationen zu liefern,
werden fiir Microsoft Dynamics CRM Online zwei Mal im Jahr
Service Updates verdffentlicht. Im Allgemeinen handelt es sich
dabei jahrlich um ein Minor Release, gefolgt von einem Major
Release. Das Minor Release bietet aktualisierte Produktfunk-
tionen und wird Uber ein automatisches Update verteilt. Dabei
sind, wenn Uberhaupt, nur minimale Unterbrechungen fir die
Kunden zu erwarten. Die Major Releases konnen sowohl
aktualisierte Funktionen als auch Plattform-Updates umfassen.
Mithilfe eines komfortablen Planungsassistenten wird Kunden
ein zwolfmonatiges Zeitfenster eingerdaumt, um das Upgrade mit
dem Major Release zu terminieren und einzuspielen.

CRM-ERWEITERUNGEN VON PARTNERN

Das weltweite Microsoft-Partnernetzwerk entwickelt
kontinuierlich individuelle Drittldsungen, um den Nutzen Ihrer
Microsoft Dynamics CRM Online-Bereitstellung zu ergénzen und
zu steigern. Auf dem Microsoft Dynamics Marketplace finden
Kunden branchenspezifische Lésungen und neue Anwendungen,
um ihr Leadmanagement, das E-Mail-Marketing, die Anpassung
komplexer Angebote und weitere Aktivitaten zu verbessern.

Microsoft Dynamics CRM

L | Microsoft Dynamics

Marketplace

Geschéftsanford .
et Verschaffen Sie Threm

Unternehmen einen Vorteil

Cloud

Steigern Sie mit Microsoft Dynamics-Losungen
von zuverlassigen Partnern Thre Produktivitat.

@ Finden sie den richtigen Partner

* Finden, testen und kaufen Sie qualitativ hochwertige

Anwendungen und Dienstleistungen.
* Nutzen Sie die leistungsféahige Suche, um genau die
Losungen zu finden, die zu Ihren Anforderungen passen.
= Entscheiden Sie sich fiir Anwendungen, die getestet und
zertifiziert worden sind.

Besuchen Sie den Microsoft Dynamics Marketplace, um jetzt
Anwendungen von Partnern zu finden, mit denen Sie |hre
Microsoft Dynamics CRM Online-Ldsung anpassen und erweitern
kénnen: www.microsoft.com/dynamics/marketplace

Die nachsten Schritte

Auf den vorangegangenen Seiten haben Sie sich einen

umfassenden Uberblick iber Microsoft Dynamics CRM Online

verschaffen kdnnen. Starten Sie nun lhren Weg in die Praxis:

Beginnen Sie mit der KOSTENLOSEN 30-tdgigen

Testversion.

Es werden keine Kreditkartendaten benétigt. Es wird keine
Softwareinstallation bendtigt. Und Sie kénnen auf Ihre
Testversion Uber Ihren Webbrowser oder mit Microsoft
Outlook zugreifen. Registrieren Sie sich jetzt auf:
http://crm.dynamics.com/de-de/trial-overview

Finden Sie einen Microsoft Dynamics CRM-Spezialisten.

Ein erfahrener Partner kann die Migration fr Sie reibungs-
und problemlos gestalten. Um einen Partner in lhrer Region
zu finden, besuchen Sie den Microsoft Dynamics
Marketplace: www.microsoft.com/dynamics/marketplace

Finden Sie individuelle CRM-Anwendungen und Add-ons
auf dem Microsoft Dynamics Marketplace.

Filtern Sie die verfligbaren Partnerldsungen nach
Geschéftsanforderungen, Branchen oder anderen Kriterien:
www.microsoft.com/dynamics/marketplace

Erfahren Sie, wie andere Kunden von Microsoft Dynamics
CRM profitieren.

Organisationen in aller Welt teilen ihre Erfahrungen mit
Microsoft Dynamics CRM. Lesen Sie ihre Erfolgsgeschichten:
http://crm.dynamics.com/de-de/featured-customers

Durch den Wechsel von Salesforce.com

auf Microsoft Dynamics CRM Online
konnte Century Payments Einsparungen

von (ber $300.000 erzielen und zugleich
die Benutzerakzeptanz um 200 Prozent

steigern.

Microsoft Dynamics CRM Online Leitfaden fir Kunden 15


http://www.microsoft.com/dynamics/marketplace
http://crm.dynamics.com/de-de/trial-overview
http://www.microsoft.com/dynamics/marketplace
http://www.microsoft.com/dynamics/marketplace
http://www.microsoft.com/casestudies/Microsoft-Dynamics-CRM-Online/Century-Payments/Fast-Growing-Payments-Processor-Meets-New-Needs-Saves-Money-with-Hosted-CRM/4000007658

Anhang

GEOGRAPHISCHE ABDECKUNG UND UNTERSTUTZTE SPRACHEN

Microsoft Dynamics CRM Online wird in 40 Landern und in 41 Sprachen angeboten.

Verfligbarkeit von Microsoft Dynamics CRM Online

Nord- und Stidamerika Europa Asien-Pazifik
Brasilien Belgien Norwegen Australien
Chile Dénemark Osterreich Hongkong
Costa Rica Deutschland Polen Indien
Kanada Finnland Portugal Japan
Kolumbien Frankreich Ruménien Malaysia
Mexiko Griechenland Schweden Neuseeland
Peru GroBbritannien Schweiz Singapur
Puerto Rico Irland Spanien
Trinidad und Tobago Israel Tschechische Republik
USA Italien Ungarn

Luxemburg Zypern

Niederlande

Sprachen von Microsoft Dynamics CRM Online

Arabisch

Baskisch

Bulgarisch

Chinesisch (Hongkong)
Chinesisch (Volksrepublik China)
Chinesisch (Taiwan)

Danisch

Deutsch

Englisch

Estnisch

Finnisch

Franzdsisch
Galizisch
Griechisch
Hebréisch
Hindi
Italienisch
Japanisch
Katalanisch
Kasachisch
Koreanisch
Kroatisch

Lettisch

Litauisch
Niederlandisch
Norwegisch

Polnisch

Portugiesisch (Brasilien)
Portugiesisch (Portugal)
Ruménisch

Russisch

Schwedisch

Serbisch (Latein)
Slowakisch

Slowenisch

Spanisch
Thai
Tschechisch
Tarkisch
Ukrainisch

Ungarisch
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AWARDS UND AUSZEICHNUNGEN

Microsoft Dynamics CRM wurde bereits mehrfach als Branchenfiihrer und fir die Produktqualitat ausgezeichnet.

* Nucleus ROI Awards, 2011: Top ROl — Data Reduction Systems

» Nucleus Research: CRM Technology Value Matrix, 2011: Beste Usability

« Gartner 1:1 Excellence Award, 2011: Enterprise-Effizienz, Silber-Gewinner — Jones Lang LaSalle

« Gartner CRM Excellence Award, 2010: Effizienz- und Gesamtsieger — Mitsubishi Caterpillar Forklift Europe

» CRM Magazine Market Leader Award, 2009: Enterprise Suite CRM

* CRM Magazine Market Leader Award, 2009: Midmarket Suite CRM

* CRM Magazine Market Leader Award, 2009: Sales Force Automation

« CRM Magazine One to Watch Award, 2009: Business Intelligence

* Nucleus ROl Awards, 2009: Hervorragender ROl — ISS Belgium

+ CRM Magazine Elite Awards, 2009: Hervorragende CRM-Implementierung — ISS Belgium

« CRM Magazine Elite Awards, 2008: Hervorragende CRM-Implementierung — Toledo Mud Hens

+ CRM Magazine Elite Awards, 2008: Hervorragende CRM-Implementierung — Vision Share

+ Gartner 1:1 Excellence Award, 2008: Vertriebsoptimierung, Gold-Gewinner — Equinox Fitness Clubs

« Gartner 1:1 Excellence Award, 2008: Vertriebsoptimierung, Silber-Gewinner — The Linc Group

PREISE

Wir bieten drei flexible Zahlungsoptionen:
* Kreditkarte
+ Auf Rechnung
» Volume Licensing

Um die fur lhr Land gultigen Preise zu erfahren, besuchen Sie die Webseite http://crm.dynamics.com und

wahlen Sie Ihr Land und Ihre Sprache aus.
Fir Microsoft Volume Licensing-Kunden sind abweichende Preise verfligbar. Bitte wenden Sie sich an
Ihren Microsoft-Partner oder lhren zustéandigen Microsoft Account Manager, um weitere Informationen zu

erhalten.

Microsoft Dynamics CRM Online Leitfaden fir Kunden 17


http://www.roiawards.com/index.htm
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