Anwendungen

CRM mit Lx-Office

Marco WELTER, GESCHAFTSFUHRER VON LINUX STuDIO

Kontaktpflege ist das A und O erfolgreicher Geschaftsbeziehungen. Hat man
beim Gesprach mit einem Kunden gleich alle relevanten Daten tber ihn vor sich
auf dem Monitor, féallt es viel leichter, in kurzer Zeit angemessen auf Anfragen
zu reagieren oder ihm etwas anzubieten.

ie bereits im Beitrag zu Lx-

Office ERP in dieser Ausgabe
der freeX beschrieben, bendtigt das
Kontaktmanagement-Modul (CRM)
von Lx-Office.org eine PHP-Instal-
lation mit PEAR und der GD-Biblio-
thek. Die meisten Distributionen ent-
halten ein gesondertes Paket fur die
Kommunikation zwischen Postgre-
SQL und PHP Bei RedHat und Fedora
tragt es den Namen php-pgsgl und
ist zwingend fur den Betrieb der CRM.
Die bendétigten Pakete sind bei allen
aktuellen Distributionen enthalten.
In den &lteren CRM-Versionen muf3te
die PHP-Variable Register Globals auf
ON geschaltet sein, das ist jetzt nicht
mehr notig. Je nach Einsatz der CRM
kann es aber erforderlich sein, die
Variable memory_limit auf einen gro-
Beren Wert als die standardmaRig
eingestellten 8 MByte zu erhdhen.
Ansonsten sind keine Veranderun-
gen am System vorzunehmen, falls
man bereits eine ERP-Installation

durchgeftihrt hat. Es ist aber genau-
so mdglich, die CRM ohne eine ERP-
Installation zu betreiben. Dann muf}
aber die Konfiguration des Postgre-
SQL-Datenbankservers wie im vor-
angegangenen ERP-Beitrag angepalt
werden.

Fur die Installation mul’ der aus dem
Internet heruntergeladene Tarball im
Webserververzeichnis (bei Fedorazum
Beispiel /var/www/html/) ausgepackt
werden:

cd /var/www/html/
tar xvzf /tmp/Ixcrm-100b.tgz

Dabei wird ein Verzeichnis Ix-crm
erstellt, das an den Webserverbenutzer
Ubergeben werden muR:

chown apache: -R /var/www/html/Ix-crm/
Im nachsten Schritt muf3 die Konfi-

gurationsdatei der CRM an die Da-
tenbankstruktur der ERP angepalit
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Bild 1: Benutzerstammdaten inklusive des PaBworts bearbeiten
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werden. Dazu ist die Datei Ix-crm/
inc/conf.php zu bearbeiten. Dort ist,
wie in den Kommentaren angege-
ben, fur jede zu benutzende Daten-
bankinstanz ein entsprechender Ein-
trag vorzunehmen:

$mandant[""LXERP"]=array(

"dbname"=>"Ixerp",
"user"=>"postgres",
"pass"=>"

"host"=>"localhost");

Dieses Beispiel palit auf die bereits
ab Seite 46 erfolgte ERP-Installati-
on. An dieser Stelle ist kein PaRwort
fur den Benutzer postgres vergeben,
hat man eines definiert, muB dieses
PaRwort selbstverstandlich hier auch
eingetragen werden.

Datenbank anpassen

Um jetzt die Datenbank der ERP
um die Tabellen der CRM zu erwei-
tern, muf im Browser nur das In-
stallationsskript aufgerufen werden.
Dazu wird der URL http://localhost/
Ix-crm/install.php aufgerufen, wenn
die Server auf der aktuellen Maschine
laufen. Der Aufruf localhost muf? man
mit der IP-Adresse oder dem Netz-
werknamen ersetzen, sollten Arbeits-
und Serverrechner getrennt sein.
Das Installationsskript erweitert die
Datenbank um einige Tabellen und
fUhrt Tabellenerweiterungen durch.
Weiterhin wird ein Benutzer crmadm
angelegt, der als Administratoraccount
der CRM dient. Seine Aufgaben wer-
den spater erlautert. Weiterhin wird
ein Standardpafdwort fur alle Benutzer
eingerichtet. Es lautet in der vorlie-
genden Version Ixsystem.

Will man die CRM ohne vorherige
ERP-Installation einsetzen, ist die Ein-
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tragung in der Datei Ix-crm/inc/conf.php
nicht erforderlich. Es ist dann auch
ein anderes Installationsskript zu-
stdandig. Man erreicht es unter der
Adresse http://localhost/Ix-crm/ohneERP
.php. AnschlieRend ist die CRM be-
reit und kann benutzt werden. Es
sollte aber vorher noch die Instal-
lationsdatei install.php im CRM-Ver-
zeichnis geldscht oder umbenannt
werden. Die CRM wird ab sofortim
Browser Uber die Adresse http://local-
host/Ix-crm/ aufgerufen. Hier muf3 man
sich mit dem in der ERP angelegten
Benutzeraccount und seinem Default-
PalRwort Ixsystem einloggen. Ein in
der ERP Uber den Administrations-
bereich angelegter Benutzer muB sich
einmal in der ERP eingeloggt ha-
ben, bevor er sich in der CRM ein-
loggen kann.

Nach dem ersten Einloggen sollte
und kann man das voreingestellte
PalRwort verdndern. Dazu wéhlt man
im Menu den Punkt Einstellungen,
unter dem man seine personlichen
Einstellungen inklusive des Pallworts
&ndert. Dieses Pallwort hat keiner-
lei Bedeutung bei der Benutzung der
ERP es ist nur fur die CRM gultig.
Far zuklnftige Versionen ist aber
eine gemeinsame Benutzerverwal-
tung fr ERP und CRM geplant. Auch
die Hinterlegung des PaRBworts hier
im Klartext soll in zuktnftigen Ver-
sionen durch eine versteckte Anzei-
ge ersetzt werden.

An dieser Stelle kann auch ein IMAP-
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Bild 2: Anzeige Firmenstammdaten

Mailkonto angegeben werden. Die
Mails, die in diesem Mailkonto lie-
gen, lassen sich Uber den MenUpunkt
Wiedervorlage erneut lesen und be-
arbeiten. Aber dazu spéater mehr.

Die CRM greift, wie schon bei der
Installation ersichtlich ist, auf die glei-
chen Daten wie die ERP zu und ist
primar als Ergdnzung zur ERP ge-
dacht. Alle Kontaktinformationen wie
Kunden und Lieferantendaten ste-
hen sowohl in der ERP als auch in
der CRM zur Verfligung. In der ERP
alleine ist es bereits moglich, zu ei-
nem Kunden oder Lieferanten ei-
nen Kontakt zu speichern. Es ist aber
ofterforderlich, zu einer Firma meh-
rere Personen zu speichern. Diese
Lucke schlielt die CRM mit einem
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Bild 3: Anzeige Personenstammdaten zu Firma
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umfangreichen Kontaktmanagement.
Vorab sei erwéhnt, dal? die Bedie-
nung der Kontakte Kunden und Lie-
feranten identisch ist. Das im folgen-
den mit Kunden gezeigte Verfahren
ist also fUr die Lieferanten genauso
gultig und soll deshalb auch nicht
néher erlautert werden.

Personalisierte Infos

Es soll angenommen werden, daf3
in der ERP ein Kunde »Firma GmbH
& Co. KG« angelegt ist und dort der
Einkaufer »Herr Franz Mdller« als
Kontakt hinterlegt ist. In der CRM
ist die Firma zu finden, wenn man
auf Kunden klickt und bei der A..Z
Suche auf »F«. Es ist selbstverstand-
lich auch moglich, Gber die Erwei-
terte Suche den Kunden zu finden.
Nachdem in der angezeigten Liste
die Firma gefunden wurde und an-
geklickt ist, erscheint die Anzeige
der Stammdaten (Bild 2).

Neben den Stammdaten sind in Bild
2 rechts die bereits erfaBten Ge-
sprachsverlaufe mit diesem Unter-
nehmen zusammengefalt. In die-
sem Fall besteht nur die Mdglich-
keit, einen Neuen Eintrag zu erfas-
sen. Uber die vier Reiter kann man
sich die dazugehorigen Kontakte, eine
grafische Aufbereitung des Umsat-
zesund ein Dokumentenmanagement
ansehen. Klickt man auf den Reiter
Kontakte, erscheint eine ahnliche An-
zeige wie bei Firma. Hier handelt es
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Bild 4: Gesprachsverlauf erfassen

sich dann um die persénlichen In-
formationen, die Uber die Kontakt-
person gespeichert sind, und rechts
nur um die Gesprache, die mit die-
ser Kontaktperson gefuhrt wurden.
Sind mehrere Kontakte zu einem
Unternehmen gespeichert, erscheint
erst eine Liste mit den erfalsten Kon-
taktpersonen.

An dieser Stelle kann man auch ei-
nen neuen Kontakt erfassen. Dazu
wird auf den Link [Kontakt eingeben]
geklickt oder man wahlt aus den
bereits erfallten Personen eine aus.
Dazu dient der Link [Kontakt aus Li-
ste].

Platzhalter Fur

name Firmenname, Name
einer Einzelperson

name2 Zusatzbezeichnung
der Firma, Name
des Ansprechpart-
ners

strasse StralRe

plz PLZ

ort Ort

datum Aktuelles Datum

zeit Aktuelle Uhrzeit

Tabelle 1: Platzhalter fur Serien-
briefe. Sie werden im Dokument mit
eingeschlossenen »%«-Zeichen ein-
gefiigt, beispielsweise als %name%
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Beim Neuerfassen einer Person, egal
ob Uber den MenUpunkt Personen |
Edit/Neu oder den angesprochenen
Link Kontakt eingeben, gibt es eine
Verkntpfungsspalte Firma. Daneben
befindet sich ein Button mit einem
Fragezeichen. Beim Klick darauf er-
scheint ein Pop-up-Fenster mit al-
len erfaBten Unternehmen, egal, ob
Kunde oder Lieferant. Beim Klick
auf das entsprechende Unternehmen
werden der Firmenname und die
FID (die datenbankinterne Firmen-
ID) in das Formular dbernommen.
Damit besteht nun eine Verknlp-
fung zwischen der Person und der
Firma. Erfat man dber den Link
Kontakt eingeben eine neue Kontakt-
person, ist die FID bereits ausgefullt

und der beschriebene Schritt nicht
mehr erforderlich.

Um einen Gespréchsverlauf zu er-
fassen, muf? man unterscheiden zwi-
schen solchen Verlaufen mit der Fir-
ma allgemein und mit den einzel-
nen Ansprechpartnern. Mit wem der
Kontakt zustandekam, ist in der er-
sten Zeile eines Gesprachsverlaufs
ersichtlich. Je nachdem, ob man bei
der Firma oder bei einem Kontakt
auf Neuer Eintrag in der rechten Spalte
klickt, ist neben dem eigenen Be-
nutzeraccount der Ansprechpartner
ersichtlich (Bild 4).

Reports erzeugen

Im Feld Betreff ist ein aussagekrafti-
ger Betreff fur das entsprechende
Thema auszuwahlen, da er in der
Ubersicht aller Gespréchsverlaufe zu
einer Firma/Person erscheint. Zu ei-
nem Gespréachsverlauf kann man auch
einen Untergesprachsverlauf oder
auch Fortfuhrung des Kontaktes er-
fassen. Sie sind dann nicht in der
Gesamtubersicht zu sehen, sondern
nur »in« dem entsprechenden Ge-
sprachsverlauf (Bild 5).

Gibt man bei jedem Eintrag einen
entsprechend aussagekraftigen Be-
treff ein, ist das Wiederfinden von
wichtigen Informationen sehr leicht.
Es besteht in den einzelnen Ge-
sprachsverlaufen auch die Mdglich-
keit, zusatzliche Dokumente abzu-
speichern. lhnen kann man eben-
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Der Termin- Informationen in die Wiedervorla-
Reporigenerator planer bietet ge hineinzustellen. Denkbar ist auch,
die Mdglich-  dall zum Beispiel alle Faxe, die tber
Bite wiihlen Sie die __n.:'.'..'i.'u:lu.'l'uh:lfl abellentebder aus keit, sich die einen Faxserver als E-Mail an eine
Kunden Abweichend Personen Termine inder  bestimmte Mailadresse zugestellt
id * i cp_ld - Tages-, Wo-  werden, hier integriert werden. Auch
"f“"; tp_cv T chen-  oder koénnen eingescannte Dokumente so
sir cp_greeting . . . . .
Fipcode cp_tile Monatsuper- zur Welt.erbearbeltun.g an"M.ltarbeil-
ity Cp_ghvenname sicht anzeigen  ter verteilt werden. Die Mdglichkeit,
country l'F'-"'-'"'"fI“ zulassen.Inder  die Termine, Dokumente oder E-Mails
CoMact cp_emal .. ) . .
N cp_phanel I\_/Ion_atsuber aus der Wl_edervorlage bestimmten
fax cp_phonez sichtistanden  Kunden, Lieferanten oder Personen
homepage - [#] £p_streel [#] Tagen, an de-  zuzuordnen, l4Rt diese dannim ent-

ubsmehmen |

Bild 6: Inhalte fiir Report auswéahlen

falls eine zusétzliche Information mit-
geben, um das Wiederfinden zu er-
leichtern. Weiterhin ist der Kontakt
nach seiner Art kennzeichenbar. Es
gibt die Mdglichkeit, nach Telefon,
E-Mail, Fax/Brief, Personlich, Datei
oder Termin zu unterscheiden. Die-
se verschiedenen Kontakte sind durch
ein Kurzel und farblich ganz rechts
in der Kontaktspalte ersichtlich (»T«
und Gelb stehen in der Standard-
konfiguration fur »Telefonischer Kon-
takt«).

Bei Kunden und Lieferanten ist es
in der Erweiterten Suche moglich, CSV-
Dateien aus dem Suchergebnis zu
erstellen. Dazu gibt man die gewin-
schten Suchkriterien in der Suchmaske
ein und klickt auf den Button Re-
port. Dann erscheint ein Auswahl-
fenster, welche Datenbankfelder mit
in den Report Gbernommen wer-
den sollen. Mit einem Klick auf Uber-
nehmen wird eine CSV-Datei erstellt,
die dann mit der Uberschrift Report
entweder zum Download oder zur
Anzeige angeboten wird. Immer der
letzte Report wird parallel im Ver-
zeichnis Ix-crm/tmp/ abgelegt.
Weiter als Funktionalitidtin der CRM
steht ein Gruppenterminkalender zur
Verfliigung. Gruppen kann nur der
bereits angesprochene crmadm an-
legen. Der Administrator hat unter
Einstellungen mehrere Reiter zur Ad-
ministration zur Verfligung. Sie die-
nen unter anderem dem Anlegen
von Gruppen und dem Hinzufu-
gen von Mitarbeitern zu den einzel-
nen Gruppen.
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nen ein oder
mehrere Termi-
ne vorliegen,
aus Ubersichts-
grinden nur ein blauer Punkt hin-
terlegt. Ein Klick auf den entspre-
chenden Tag wechselt zur Tagestiber-
sicht. Wenn man zu den Terminen
einen Kunden oder Lieferanten tGiber
die Suchfunktion hinzuflgt, erscheint
der Termin nicht nur im Terminka-
lender, es erfolgt aulRerdem auch ein
Eintrag im Gespréchsverlauf der Per-
son.
Alsweitere Funktionalitatistim CRM
eine Wiedervorlage integriert. Sie ist,
wie bereits erwéhnt, Gber ein einge-
stelltes IMAP-Postfach implementiert.
Weiterhin kann man sich hier Infor-
mationen hinterlegen, wie zum Bei-
spiel Telefontermine, die man nicht
unbedingt im Terminkalender ha-
ben mdchte. Weiterhin ist es mog-
lich, einzelne Mitarbeiter oder alle

sprechenden Gesprachsverlauf er-
scheinen.

Uber den Meniipunkt E-Mail senden
erscheint ein Maileditor. Er wird auch
angezeigt, wenn man in den Kontakt-
ansichten auf eine Mailadresse klickt.
Die E-Mails, die hier geschrieben wer-
den, werden als Kopie im entspre-
chenden Gespréchsverlauf hinterlegt.
Uber den Meniipunkt Dokumente las-
sen sich zudem Dokumentvorlagen
(momentan OpenOffice.org- oder
RTF-Dateien) definieren, die wie
Serienbriefe angesprochen werden.
Im entsprechenden Dokument wer-
den Platzhalter definiert. Sie wer-
den dannautomatisch mit Datenbank-
inhalten beftllt. Voreingestellte Platz-
halter sind in Tabelle 1 aufgelistet.
Es sind eigene Platzhalter definier-
bar, die dann beim Erstellen eines
Dokuments beim entsprechenden
Kontakt tUber ein Formular befillt
werden kdnnen.

Bild 7: CRM - Terminkalender mit Anzeige eines eingetragenen Termins
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