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1. Unternehmen, Unternehmenserfolg
Erfolg durch Optimierung der Beziehungen des Unternehmens zu seinen
Kooperationspartnern (Stakeholder-Konzept).

2. BRM sorgt fir Compliance und Adaptivitat
Standiger Wandel in den Anforderungen der Stakeholder verlangen eine flexible
und sichere IT, um alle Kooperationspartner zufrieden zu stellen.

3. Eine BRM-adaquate IT
Informationen korrekt halten und ubiquitar verfligbar machen — aber den
Zugriff kontrollieren.

Zusatzmaterial: http://www.kecos.de/script, *** Downloads ***

2 Kennwort zum Offnen: b5b2j5m3
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Was ist eigentlich ,,ein Unternehmen*?

Material -

Produkte
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Wer hat daran Interesse, dass es das Unternehmen gibt?

Erwartungen an das Unternehmen

Lieferanten

Offentlichkeit Zahlungsfahigkeit,Zahlungs-

Gemeinwohl, ethisches Handeln, moral, Treue

Eigenkapitalgeber
Umweltschutz, Transparenz, Vertrauen

Rendite, Bestand, Sicherheit,
Mitsprache, Image

Staat
Steuern, Compliance/

volkswirtschaftlicher Nutzen Fremdkapitalgeber

Zinszahlungen, Tilgung,

Kunden Sicherheiten, Mitsprache

Qualitat, niedriger
Preis, Bestand, Service
Arbeitnehmer

Einkommen, Arbeitsplatzsicherheit,
Ergonomie, Arbeitsinhalt

Konkurrenz (?
FairneR3, Kooperation

5 Die Interessengruppen brauchen das Unternehmen
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Was passiert, wenn das Unternehmen fur eine Interessengruppe

uninteressant wird?

Lieferanten
Beschaffungskostensteigerung
(Risikopramie)

Offentlichkeit
Imageschaden, Druck auf Politik Eigenkapitalgeber

Kapitalentzug

Staat
fehlende Unterstiitzi
et (e Fremdkapitalgeber
teures Fremdkapital
Kunden
Umsatzriickgang

Arbeitnehmer

Konkurrenz Motlyéylonsprobleme
Krieg Qualitatsprobleme
Fehlzeiten

Das Unternehmen braucht die Interessengruppen:
6 Interessengruppen als Stakeholder.




Uniiversity of

Cooperative Education
Berufsakademie Heidenheim
Prof. Dr. Hans Jiirgen Ott

Kompetenz-Z
Schwaben
Stakeholder-Konzept

Rechtsform, Standort, Gewerbeanmeldung, Beziehungen zum
Gesellschaftsvermdgen, Organe, ... Unternehmen (Relations)

» Unternehmen: Institutionalisierte Kooperation'von Stakeholdergruppen,
— die durch die Kooperation ihre individuellen Ziele (besser) erreichen kénnen
— deren Kooperation mit dem Unternehmen den Unternehmenserfolg garantiert.
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Kooperationsbeziehungen

-
7|talgebj.
“ Absatzmarkt
' Qfen‘tlichkei Stimmungs-
A‘ A

Beziehungen
Wohlwollen

K%den ) Marktbeziehungen
stausch von Leistungen
(Glter, Geld)

Kapitalmarkt

- Informations-/Kommunikations-
Lieferan Beziehungen
Austausch von Daten/Informationen

Beschaffungs-
markt .YMita‘rbeiter/

Arbeitsmarkt
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BRM: Eine Definition

. Untesr?el?rﬂelnd: Institutionalisierte Kooperation Business Relationship
von Stakeholdergruppen,
— die durch die I?ooﬁepration ihre individuellen Ziele Management (BRM)
(besser) erreichen kénnen Optimieren der Beziehungen
— deren Kooperation den Unternehmenserfolg zu allen Interessengruppen
garantiert. durch IT-Einsatz
» Unternehmenserfolg: Unternehmensziele
(Interessen der Stakeholder) werden befriedigt

= Voraussetzungen fir Erfolg

— Interessen sind dem Unternehmen bekannt [ERSUCKeCIaR
Monitoring, Marktforschung, CRM, Data Mining - Enabler:

— Interessen sind konsistent . Effektivitat, Effizienz
Gewinn als dominantes und messbares Ziel

— Interessen werden befriedigt - Transparenz schaffen
Prozessoptimierung, Qualititsmanagement zum/vom Unternehmen

— Den Stakeholdern ist bekannt, dass

Interessen befriedigt werden
Marktkommunikation, PR

.
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Was ist neu am BRM-Konzept?

Historie von Management-Philosophien Zeitachse

Investor
Relations
Customer
Relations
Public Management

(CRM)

Relations
siaat Lovry) [

umfassend, integriert, durchgéangig

Supplier
Relations
Management

Public
Relations (PR)
(Offentlichkeit)

Employee
Relations
Management

10 = permanent an neue Entwicklungen angepasst (Adaptivitat)
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Stakeholder Offentlichkeit
Neu: PR im Internet-Zeitalter

Llefarantan

* Unternehmen als Akteur in offenen
Kommunikationsnetzwerken

* Von traditionellen Medien zum Internet iy B Framelhapitalgeher

¢ Blogs, Foren, Communities, Ad-hoc-Netzwerke

* social content Kundzn

Eigenkapitalgeb=r

e irbeitnehmer

e Vom Macher zum Teilnehmer Honkuranz (7}
* Unternehmen muss sich ,Etikette* v -
unterordnen Xl L Do ;
« Von traditioneller PR zum adaptiven :: /
Chaos-Management | /
. . hassosos | 26.6 Million Weblogs Tracked /
* Beispiel: Web-Logs (Blogs) omne | Consistant docting over the st 36 manths /
« Online-Tagebiicher [ e

e Corporate Blogs
« Weblogs eines Unternehmens

|

|

|

\
mitteilungsfreudiger Zeitgenossen e,
]

|

|

« Werden von Mitarbeitern gefuihrt I

11

1310( Universty of Netzwerk Elektronischer Geschif
Cooperative Education .
Berufsakademie Heidenheim

Prof. Dr. Hans Jiirgen Ott KECDS

Mompatenz-Zentrum
Electronic Commerce
Schwaben

Risiken von Blogs

* Image-Schadigung
— Tatsachliche Vorfélle, Gerilichte, Ligen kénnen einfach, schnell, billig
und von jedem veréffentlicht werden
= Schneeballeffekt durch Verlinkung und Suchmaschinen (, Tsunami-
Effekt”)

« Vertrauliche Daten gelangen an die Offentlichkeit
— Unzufriedene, nichtanerkannte Mitarbeiter veroffentlichen Internas

= Wettbewerbsvorteile gehen verloren (Nachahmer, Strategie-
Offenlegung, ...)

12
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Blogs verlangen neue Form von PR

— Erkennen: Firmennamen-Scan durch Suchmaschinen bzw. Agents

— Gegensteuern:
« Gegendarstellung (?)
Innn -
« Ubertreiben, persiflieren | = Ry iifeed
« karikieren des ersten 2 | e conarnn Mt Rk

Autors oder des Themas
Ablenken (Events)

Blog Poisoning

Blogs kaufen und
s,moderieren*:

Burda Digital Ventures GmbH:

Beteiligungen an Blog.de,
Blog.fr, Blog.co.uk, Wahl.de

neue PR-Instrumente (und — B 1 ¥
abteilungen) verlangen neue IT- | [ T HRL.

Unterstiitzung il
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Stakeholder Staat

Neu: Sichere Langzeitarchivierung von Dokumenten

Eigenkapitalgeber

* Aufbewahrung uber lange Zeit
— HGB, AO: 10 Jahre
— Behandlungsakten: 30 Jahre
— Notarielle Urkunden: 100 Jahre
— Standesamts- und Grundstiicksregister: Ewig

Fremdkapialgsher

Kundsn

E=— arbeitnehmer
Konkurrana (7}

» Rechtssichere Aufbewahrung

— unveranderbar

—lesbar Dokument Form Jahre

— Archivierung der Systeme Handelsbiicher P/E 10
Invertare P/E 6
Erofinungsbilanzen P 6
Jahresabschlisse P 6
Buchungsbelege P/E 10

14 P = Papierform E = elektronisch
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Archivierungsprobleme

« schnelles Veralten der Dokumente
— Lebensdauer der Speichermedien

Haltbarkeit von i i Quelle: c't 2008, Heft 16,

01, 00 € 7 20, 15€  12.UE

Preés pro Medium 50...40 € 50...250€ 020...2€ 3..20€ 250,100 € W00, 900€  10...10€ 10..30€ 0...30€
Kapazitat proMedium 160 ... 1000GByte 80...5000Byte  47cder85Coyte 1. 3268yte 05, 166 8...64GByte 10-%GByte 0,002 GByre 0,002 Geyte
Transferrate (schreiben)  20... 100 MByte/s 20... 60MByte/s 10 MBytefs 3..20MBytels AL 1TMBtels 4L AOMByels 10 MBytels 10" MBytels 10° MByte/s
erwartete Lebensdauer 3 ... 5 Jahre 3...5Jahee 1... 30 Jahre 3.0, 10 Jahee 3.0 10 Jabwe 10 Jahre 5000 Jahre 200...500 lahre  50... 100 Jahre

15
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Archivierungsprobleme

 schnelles Veralten der Dokumente
— Lebensdauer der Speichermedien

— Veralten der Dokumentenformate: Konvertierung in aktuelleres Format ohne
Veranderung des Dokuments und der Daten

* instabile Signieralgorithmen
— Nachsignieren notwendig

neue

« Inkompatibilitat von Signiersoftware |
Signatur

— Viewer und Signiereinrichtung von
unterschiedlichen Anbietern

— Unterschiedliche Standards (z.B.
Hash-Algorithmen)

— Implementierungsfehler

signiertes
Dokument

Sichere Langzeitarchivierung

verlangt neue Signierungs- und
Archivierungsverfahren
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Stakeholder Kapitalgeber
Neu: Vollkommene Transparenz

» Sarbanes-Oxley-Act (SOX): Reaktion auf 1
— Intransparenz der Unternehmensberichterstattung :
— Versagen von Wirtschaftsprifern )
— Verlust fur Investoren )

=»neue Standards flr

— Akkreditierung/Priifung von The rise and fall of Enron
Wirtschaftspriifern 1@

— Unabhéangigkeit von ,
Wlnschaftsprufern erlust fur Investoren:

— Verantwortung/Haftung von - ENRON: $ 60.0
Managern fir die Berichterstattung Worldcom: $ 175.000.000.040

— Dokumentation finanzieller a /
Verhéltnisse und Verpflichtungen 4\/

. 28 oo
— Whistleblower-Schutz L™
17 o “loo1 2002
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SOX fordert lickenlose Organisation und Dokumentation

Significant Accounts in the Financial Statements

X Balance Income
Vollstandige Sheet  Statement SCFP Noles Other

Finanztransparenz

verlangt neue Prozesse
und IT-Transparenz

Business Processes/Classes of Transactions

Process A Process B Process C
Financial Applications
— Rl h?ll q . Application
Application A Application B Application C Controls

— n & « Completen
General Controls : * Accuracy o
eProgram : - ; o Validity

development IT Infrastructure Services *Authorization
* Program changes . mﬂ_!ﬂmn of
* Compuler Database L)
-mg’mam' Operating Syst

il perating System
'g‘m;m Network

18
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Stakeholder Kunden
Neu: Durch Data Mining aus Kundendaten Informationen machen

»Zeige mir, was mich interessiert*

Traditio- i b
N falsezlel (USRI Datenbasis Ergebnisse Ergebnisse
neller Hypothesen methoden . - . "
. analysieren verdichten interpretieren
Ansatz festlegen entwickeln
. . e ntlichkeit. Liskranien
Anwender Informatiker Computer Statistiker oder Anwender Bigenkpinigeber
Controller s
St
Fremekapitalgsher |
»Finde heraus, was mich interessieren kénnte“ e hinshmer
[Fo=ococ—o—ocomooooososooooss ' Fonturrare (7}
-------- A [ ' '
N 1 0 i
[ [ '
A A |
' ' '
noe 0o . q
Data Hypothesen 1 \, | Datenbasis ! \, 1| Datenbasis Im?\;zif;me || Ergebnisse
- ok y 20 N P n
Mining festlegen e oA 1 identifizieren ; interpretieren
[ [ '
1) 0g g H
L 1 1 1 1
0g 1 0 ' 1
......... v fooooooosdd i 1
Anwender Anwender Data Mining-System Anwender
| Buelie: Abrs/miider: Autbaukurs Winsehafisinformak, 2000, S, 262
University of Netzwerk Elel her Geschiftsverkeh
Cooperative Education
Berufsakademie Heidenheim
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Produktion

20

data
mining

Data
Warehouse

Voraussetzung fur Data Mining: Data-Warehouse (DWH):
Vorratspeicher fur Unternehmensdaten
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Business Intelligence (Bl) Systeme als Weiterentwicklung

LSysteme, mit
denen Daten in
Informationen
und weiter in
Wissen umge-
wandelt werden*
(Gartner Group).

Wissen uUber Kunden als
wichtigstes Kapital des

Unternehmens verlangt )
Pflege und Weiterentwicklung Quelle: http://www.competence-site.de
dieses Wissens
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Stakeholder Lieferanten
Neu: Lieferanten behandeln wie Kunden

« Lieferantenbindung € Kundenbindungsmethoden
— Preiseffekte: Produktpreis, Transaktionskosten, Kulanz )
— Qualitatseffekte: Produktqualitat, Termintreue, Flexibilitat ™"
— Liefersicherheit

Bffentichkeit
Eigenkapitalgeber

Fremarapitalgeber

Hundsn

Fonkumran (7}

* passive Lieferantenverwaltung € aktiver Kundenservice
— Bereitstellung von Informationen (Geschaftsinformationen, Produkistrategie,...)
— Schnittstellen fur IT (Lagerdaten, Stiickliste, SCM-Anbindung, ...)
— Verkaufstipps: Ansprechpartner, Angebotsformulare,...
— ,Nettigkeiten*

» Referenzen € Empfehlungsmanagement
— Lieferanten-Neugewinnung

« Lieferantenentwicklung € Kundensanierung
— aktive Mithilfe zum wirtschaftlichen Erfolg der Lieferanten

Ubertragung der Prinzipien, Methoden und Instrumente des

22 CRM auf Lieferanten: Supplier Relationship Management (SRM)
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Stakeholder Mitarbeiter
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Neu: Flexible Arbeitswelt

mobil S et
S ah o
e - e (] Fremekapitalgsher)
St

* Hierarchien
« starre Strukturen

(Abteilungen)
« zeitorientierte zeit flexibel

Entlohnung Struktur
« tayloristische Kontrolle JArbeite wo, wann,
« Trennung von Arbeit it wem _unci was du

und Freizeit dezentral willst

23
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Neue Arbeitswelt bedeutet Flexibilitat

« Ortsflexibilitat der Arbeit
Telearbeit/Homeoffice, flexibles Biiro, Videokonferenz, Wearables
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Neue Arbeitswelt bedeutet Flexibilitat

 Ortsflexibilitat der Arbeit

Telearbeit/Homeoffice, flexibles Biiro, Videokonferenz, Wearables

« Zeitflexibilitat der Arbeit
work-life-balance, Arbeit rund um die Uhr, work on demand

25
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Neue Arbeitswelt bedeutet Flexibilitat

 Ortsflexibilitat der Arbeit

Telearbeit/Homeoffice, flexibles Biiro,
Videokonferenz, Wearables

« Zeitflexibilitat der Arbeit

work-life-balance, Arbeit rund um die Uhr,
work on demand

* Deviceflexibilitat der Arbeit
Konvergenz

Arbeitsflexibilitat verlangt

ubiquitaren Zugriff auf IT-
Ressourcen im Unternehmen
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Was ist neu am BRM-Konzept?

Historie von Management-Philosophien Zeitachse

Investor
Relations

Customer
Relations
Management
(CRM)

Supplier
Relations
Management

Public
Relations (PR)
(Offentlichkeit)

Employee
Relations
Management

Coopetition

Public
Relations

(Staat, Lobby) BRM

umfassend, integriert, durchgangig

= permanent an neue Entwicklungen angepasst (Adapt
>

27 alle Interessengruppen bericksichtigen (Compliance)
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Abgestimmte Beziehungen erfordern abgestimmte Prozesse

Beziehungen zu allen Stakeholder-Gruppen missen

* konsistent sein
— gleiche Informationen an alle Stakeholder schafft Vertrauen
— Interessenausgleich zwischen allen Stakeholdern transparent machen

28
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Abgestimmte Beziehungen erfordern abgestimmte Prozesse

Beziehungen zu allen Stakeholder-Gruppen missen

* konsistent sein
— gleiche Informationen an alle Stakeholder schafft Vertrauen
— Interessenausgleich zwischen allen Stakeholdern transparent machen

* ethisch vertretbar sein
— Vernetzung der Stakeholder verlangt ,Anstand“ und Ehrlichkeit
gegeniiber allen Gruppen
e automatisiert sein

—schnelle Reaktion auf alle Gruppen durch vorbereitete
Prozesse/Prozessvorlagen/Prozessmuster

— effiziente Reaktionen

* personalisiert/individualisiert sein (Form, Inhalt, Device, ...)
— Personalisierung nach Wiinschen, Erwartungen, Wert, ... der Gruppen
29
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BRM-adqgaquate IT

 Datenintegration

— Erfassung aller Daten des Unternehmens (,Papierloses
Buro“): DB, CMS, DMS, Wissensmanagementsysteme

30
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BRM-adqgaquate IT

 Datenintegration
— Erfassung aller Daten des Unternehmens (,Papierloses
Biro“): DB, CMS, DMS, Wissensmanagementsysteme
— Informationsmodellierung: Datenanalyse, Business
Intelligence (Bl), Unternehmensdatenmodell,

31
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BRM-adqgaquate IT

 Datenintegration
— Erfassung aller Daten des Unternehmens (,Papierloses
Buro“): DB, CMS, DMS

— Informationsmodellierung n MNNERGT setwaeeDemonstration @l
Intelligence (Bl), Unterne I MR I Mnm e

— ubiquitarer Informationg ™ e« teuschiond: fuidusiss Engabe : Exgsbain
Uberall, durch alle

— Integritatssicherung:
Konsistenz (Dubletten,...), s e s

D igarade Evgobins words s hvs Engabe grlasden

i i it O 10
Kgrrekthelt (Abgleich o S .
mit Adressdaten) o P

Ay Ortprame
Aegon Buye=
m|m
Fostleitzahl 69233
ostleitza L, .
Strade und Hausnummer |(Bonhiterstrale 44

Dee Ot mnde guingmt
32 Dot Strall wesedy goindet
Dis Hausiussast osistioat in dlessr Suake
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BRM-adqgaquate IT
et GEWINNEN SIE EINEN
I I "

- IT-Sicherheit i\ . n F ’AT 50Q
— Vertraulichkeit: '

Datenschutz,
Rechtemanagement

= auch gegen den
Willen der
Mitarbeiter

33
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Die wichtigsten zehn Datenverlust-Risiken
Quelle: http://www.cisco.com, 30.09.2008

1. Geanderte Sicherheitseinstellungen auf Computern
Mitarbeitern @ndert Sicherheitseinstellungen an seinen Arbeitsgeraten, um die IT-Policy zu umgehen und auf
unerlaubte Webseiten zuzugreifen.

2. Benutzung von unerlaubten Anwendungen
Zugriff von Mitarbeitern auf unerlaubte Applikationen und Webseiten (z.B. unerlaubte Social Media, Musik-
Downloadsoftware, Online Shopping) zuriickzufiihren ist.

Unerlaubter Zugriff auf Netzwerke und Einrichtungen

4. Weitergeben von vertraulichen Unternehmensinformationen
mundlich an Freunde, Familie oder andere AuBenstehende. Griinde: "Ich brauchte eine Meinung von jemand
anderem", "ich musste mal Dampf ablassen," und "ich habe daran nichts Falsches gesehen."

5. Weitergabe unternehmenseigener IT
Arbeitsgerate wie PCs oder USB-Sticks werden ohne Aufsicht mit AuBenstehenden geteilt oder weitergegeben.

6. Verschmelzen von geschéaftlichem und privatem Gebrauch von Kommunikationsmitteln
Mitarbeitern nutzen ihre Arbeitscomputer auch privat fiir private E-Mail-Accounts, Musik-Downloads, Shopping,
Onlinebanking bis hin zum Bloggen und Chatten.

7. Ungeschitzte Arbeitsgerate
Mitarbeitern sperren Computer nicht oder loggen sich nicht aus, wenn Arbeitsplatz verlassen wird. Diese
Personen lassen auch Laptops mitunter tiber Nacht auf lhrem Schreibtisch - teilweise ohne sich auszuloggen.

8. Aufheben von Logins und Passwortern
Logins und Passworter werden auf dem Computer gespeichert oder aufgeschrieben und kleben am
Schreibtisch oder am PC.

9. Verlust von tragbaren Speichermedien
Unternehmensdaten auf tragbaren Speichergeraten werden aus dem Biro mitgenommen.

10. Zulassen von unberechtigtem Betreten

34 Firmenfremden wird erlaubt, sich unbeaufsichtigt in Burordaumen aufzuhalten
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BRM-adqgaquate IT

*Datenintegration

*IT-Sicherheit
— Vertraulichkeit: Datenschutz, Rechtemanagement
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BRM-adqgaquate IT

 Datenintegration
— Erfassung aller Daten des Unternehmens (,Papierloses
Buro“): DB, CMS, DMS
— Informationsmodellierung: Datenanalyse, Business
Intelligence (Bl), Unternehmensdatenmodell
— Informationszugriff: jederzeit, immer, von uberall, durch alle
— Integritatssicherung: Konsistenz (Dubletten,...), Korrektheit
(Abgleich mit Adressdaten)
* IT-Sicherheit
— Vertraulichkeit: Datenschutz, Rechtemanagement
— Abwehr/Vermeidung von Angriffen: von auen nach innen und

ubiquitar

umgekehrt
 Software-/System-Integration effizient
— EAI: unternehmensweit, konzernweit, SCM effektiv

— SOA: SaaS, system on demand
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Software-Anséatze

oceans

nest generation CRM

SAP STRATEGIC
ENTERPRISE MANAGEMENT"
(SAP SEM)

Zukunfrsorientierte Unternehmen stellen mit der methodi-

schen Steuerung und Kontrolle ihrer Steategien die Weichen Fir

anhaltende Erfolge. SAP Strategic Enterprise Management®

(SAP SEM) hilft Thnen dabei. Sie profitieren in diesem Zusam-

ocamns DR, dis Mest Generation CRM Losung, blstet (5 28 3 \ menhang von einem umfassenden Spektrum analy tisches

:‘;::’;‘;‘::"""W"""’I #ufdis Geundiage eines inbegrat E 7. 3 Losungen fur das Management von Finanz prozessen. Mit Funk-
i tionen fur die Mirtel- und Langfristplanung, die Performance-

BRMI/CRM

tberwachung, die gesetzliche und Management-Konsolidierung,
DocHouse BRM\ sowic die Stakeholder-Kommunikation begleiet SAP SEM die
mehr als CRM | Entwicklung und Umsetzung lhrer Strategien sowie dic Steue-

“ rung und Kontrolle der Unternehmensleistung,
= |

Suchbegiff eingeben News. \Johs \ERM \Branchen \Produkle \Refelenzen \Pamlel \Knma

e o

' BRM

Die Business Relationship-Losung DocHouse'BRM steigert Ihre Produkdivitat nachhaltin, entiastet Sie im
Tagesgeschaft und hat den Blick fir das Wesentliche frei.
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Fazit

* BRMiist kein grundlegend neues Konzept, sondern ein ganzheitliches
Management von Beziehungen eines Unternehmens mit seinen
Stakeholdern.

Nicht nur Kundenbeziehungen miissen permanent verbessert werden
(CRM), sondern Beziehungen zur allen Stakeholdern - auch wenn sie
schon gut sind!

» Grundvoraussetzung fur BRM sind unternehmensweit integrierte IT-
Systeme, die einen ubiquitaren und dennoch sicheren Zugriff erlauben.
IT ist Enabler und sorgt fir die notwendige Transparenz, damit
Stakeholder zufrieden gestellt werden kénnen.

» Erfolgreiches BRM ist kein Projekt, sondern
eine permanente Aufgabe, in die alle Stake-
holder einbezogen werden miissen.
Gemeinsam daran arbeiten, dass

BRM das Unternehmen erfolgreicher macht!
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