


Kapitel 3 

Zusammenarbeit beginnt bei 
jedem Einzelnen

»Wissen ist die Quelle des Reichtums. Auf Aufgaben angewandt, die 

wir bereits kennen, wird es zu Produktivität. Auf neue Aufgaben ange-

wandt, wird es zur Innovation.«

– Peter Drucker, Ökonom und Mitbegründer der modernen Manage-

mentlehre

Der moderne Arbeitsplatz bedeutet für jede Person etwas anderes, und so werden Sie

vermutlich andere Erwartungen und Wünsche an Ihre Arbeitsumgebung haben als

Ihre Kolleginnen und Kollegen und auch andere als ich. Es gibt aber gewisse grundle-

gende Elemente, die jeder von uns für die tägliche Arbeit benötigt und als hilfreich

empfindet. In diesem Kapitel gehe ich auf einige dieser Angebote in der Microsoft-

365-Welt ein. Dabei lege ich den Fokus ganz bewusst auf das Thema Produktivität und

auf die für Sie als einzelne Person angebotenen Möglichkeiten, bevor es in Kapitel 4

um die Zusammenarbeit in verschiedenen Teamkonstellationen geht.

So werden Sie neben Microsoft Teams als dem Basiswerkzeug für Kommunikation

und Zusammenarbeit auch die Interaktion von Outlook mit anderen Diensten wie

Bookings und To Do kennenlernen. Dabei geht es um den nahtlosen Übergang von

E-Mails, die Sie vielleicht von einer unternehmensexternen Person empfangen ha-

ben, hin zu einer Aufgabe oder einer Terminvereinbarung. Denn meistens ist mit

einer E-Mail entweder eine Aufgabe oder mehrere Aufgaben verbunden oder es be-

steht Kommunikationsbedarf und Sie möchten die Kommunikation in einen Chat

in Teams verlagern oder einen Termin vereinbaren und dafür mögliche Zeiten vor-

schlagen.

Falls Sie sich vielleicht sogar zu einem solchen Termin im Büro verabreden möchten

oder Sie für Ihr Team gemeinsame Bürotage organisieren möchten, wird Sie vermut-

lich der Abschnitt über Microsoft Places interessieren, da hier eine Art Team-Orga-

nizer angeboten wird, der eine Sitzplatz- oder Raumbuchung ermöglicht und zeigt,

wer an welchem Platz sitzt. Außerdem können Kollegen gesucht werden oder es

kann eine spontane Verabredung für eine gemeinsame Kaffee- oder Mittagspause er-

folgen.
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3 Zusammenarbeit beginnt bei jedem Einzelnen
Wir werden darüber hinaus auch Möglichkeiten betrachten, wie Sie gemeinsam mit

Ihren Kolleginnen und Kollegen Informationen zusammentragen können und dabei

Loop effektiv nutzen oder wie Sie zeitgleich an Dokumenten arbeiten und sich bei

Bedarf mit dem Microsoft 365 Copilot durch Ihren persönlichen Assistenten unter-

stützen lassen und so schneller und einfacher zu den gewünschten Ergebnissen ge-

langen.

Ich stelle Ihnen abschließend auch Microsoft Viva Insights vor, das sich nahtlos in

Microsoft Teams integriert und Ihnen über ein Dashboard neben einem Blick auf Ihre

anstehenden Termine und Aufgaben auch Unterstützung für ein bewusstes Zeit- und

Selbstmanagement bietet. Damit können Sie hoffentlich auch in hektischen Zeiten

mit vielen Aufgaben und Terminen Ihr persönliches Wohlergehen im Blick behalten.

3.1    Kommunikation via E-Mail oder mithilfe eines (Gruppen-)Chats

Auch wenn die klassische E-Mail schon länger als veraltetes Instrument für die Fir-

menkommunikation bezeichnet wird, so ist sie in bestimmten Fällen doch genau das

richtige Mittel – beispielsweise, wenn es um die Kommunikation mit unternehmens-

externen Personen geht, die kein Microsoft 365 einsetzen.

Abbildung 3.1  Outlook ist trotz Microsoft Teams für die Kommunikation ein wichtiges Tool.
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3.1 Kommunikation via E-Mail oder mithilfe eines (Gruppen-)Chats
In Abbildung 3.1 sehen Sie einen exemplarischen Posteingang in Outlook. Über den

Tag hinweg können hier viele verschiedene Arten von Nachrichten zusammenlau-

fen. Dabei kann es sich unter anderem um Benachrichtigungen aus verschiedenen

Systemen wie Teams, Planner oder Loop handeln. Manchmal ist so eine E-Mail relativ

lang, sodass Sie nicht ausreichend Zeit haben, diese vollumfänglich zu lesen. Hierbei

– und auch bei längeren E-Mails von anderen Personen – kann der Microsoft 365

Copilot hilfreich sein. Er ist in Outlook über eine zusätzliche Lizenz verfügbar. Ober-

halb der angezeigten E-Mail können Sie durch einen Klick auf Zusammenfassung

durch Copilot die Nachricht auf ihre elementaren Informationen reduzieren und

so schnell erkennen, welchen Informationsgehalt die Nachricht für Sie hat und ob Sie

aktiv werden müssen.

Benachrichtigungen aus Office-Produkten per E-Mail

Nahezu jedes Microsoft-Office-Produkt informiert Sie per E-Mail über wichtige Neu-

igkeiten. So erhalten Sie beispielsweise bei Word, Excel und PowerPoint eine E-Mail,

wenn Sie in einem Kommentar erwähnt wurden oder wenn Ihnen eine Aufgabe zu-

gewiesen wurde – vorausgesetzt, Sie nutzen SharePoint oder OneDrive als Datei-

ablage. Planner informiert Sie ebenfalls über neue Aufgaben, erinnert Sie darüber

hinaus aber auch an bald fällige oder überfällige Aufgaben und sendet Ihnen Zusam-

menfassungen.

Die Benachrichtigungen von Microsoft Teams sind vielfältiger und können über die

Dreipunkteschaltfläche oben rechts in der Anwendung granular konfiguriert werden.

Standardmäßig sind die Benachrichtigungen so konfiguriert, dass Sie sowohl über

den Aktivitäts-Feed als auch mit etwas zeitlichem Versatz per E-Mail über neue Infor-

mationen in Chats und Teamräumen benachrichtigt werden. In Zeiten, in denen die

Anzahl an E-Mails reduziert werden sollte, ändern viele Menschen diese Einstellun-

gen recht schnell und lassen sich lediglich in Microsoft Teams selbst über Neuigkeiten

informieren.

Sie werden sicher auch solche E-Mails von Kolleginnen und Kollegen erhalten, wie

Sie eine exemplarisch in Abbildung 3.2 erkennen können. Hier hat ein Kollege eine

E-Mail an ausschließlich unternehmensinterne Personen gesendet und auch noch

ein Dokument als Anhang eingefügt.

Als Erstes können Sie sich mit Copilot einen Überblick darüber verschaffen, worum

es bei dieser E-Mail geht (siehe Abbildung 3.3). Aus der Zusammenfassung können Sie

die wesentlichen Informationen der Nachricht entnehmen, und im unteren Bereich

können Sie Feedback geben, ob die Zusammenfassung aus Ihrer Sicht korrekt und

hilfreich ist. Damit können Sie der von Copilot genutzten KI helfen, Informationen

zukünftig besser zu interpretieren.
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3 Zusammenarbeit beginnt bei jedem Einzelnen
Abbildung 3.2  Sie werden mit E-Mails konfrontiert werden, die Sie eher in einem Chat in 

Teams erwarten würden.

Abbildung 3.3  Copilot fasst Nachrichten zusammen und stellt die wesentlichen Infor-

mationen in den Vordergrund.

Außerdem deckt Copilot auch im Rahmen der Zusammenfassung gegebenenfalls

auf, wenn keine direkte Ansprache bei Aufgaben verwendet wird, aus der hervorge-

hen könnte, wer für die Aufgabe zuständig ist. Bei einer E-Mail, die an eine einzige

Person gesendet wird, ist die Zuordnung noch implizit erkennbar; bei mehreren

Empfängern der E-Mail wird Copilot in der Zusammenfassung gegebenenfalls etwas

unklar bleiben, da die Informationen einfach fehlen.
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3.1 Kommunikation via E-Mail oder mithilfe eines (Gruppen-)Chats
Wenn Sie aber nun einen Eindruck von der Nachricht gewonnen haben, möchten Sie

die Konversation nun gerne nach Teams verlagern, um weitere Fragen in einem

Gruppenchat zu klären. Wählen Sie hierzu rechts neben den Optionen Antworten,

Allen antworten und Weiterleiten den Menüpunkt  Apps aus. Falls Sie direkt

ein Teams-Icon an dieser Stelle finden, können Sie auch diesen Menüpunkt auswäh-

len und anschließend In Teams teilen bzw. Share to Teams (siehe Abbildung 3.4)

nutzen, um die E-Mail als Nachricht an einen Kanal in einem Teamraum zu senden

oder alternativ an eine Person oder mehrere Personen per Chat. Dabei können Sie

direkt eine zusätzliche Information hinzufügen und beispielsweise erläutern, warum

Sie die Unterhaltung nicht per E-Mail, sondern als Chat fortführen möchten.

Abbildung 3.4  Sie können eine E-Mail als Chat nach Teams überführen und die Unter-

haltung dort fortsetzen.

Abbildung 3.5 zeigt die in einen Chat überführte E-Mail. Dabei ist neben der eigent-

lichen Nachricht auch der Anhang der E-Mail verfügbar. Die Datei steht Ihnen über

die persönliche Dateiablage in Form von OneDrive zur Verfügung und wurde mit al-

len Teilnehmern des Chats geteilt.

Sie können eine solche Datei entsprechend der Darstellung in Abbildung 3.6 in Teams

öffnen oder dafür die entsprechende Online- oder Desktop-Version der Office-An-

wendung nutzen. Jede Variante hat ihre Vor- und Nachteile, und daher können Sie

Ihre persönliche Vorliebe über die Dreipunkteschaltfläche oben rechts in Teams in

der Kategorie Dateien und Links hinterlegen. Standardmäßig ist für diese Funktion

Teams ausgewählt.
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3 Zusammenarbeit beginnt bei jedem Einzelnen
Abbildung 3.5  Dateien stehen Ihnen hier an zentraler Stelle im OneDrive der 

entsprechenden Person zur Verfügung.

Abbildung 3.6  Öffnen Sie die geteilten Dateien in Teams, über Ihren Browser oder 

in der entsprechenden Office-Anwendung.

Welche Option könnte die passende für mich sein?

Die drei verfügbaren Optionen unterscheiden sich im Funktionsumfang, in der Perfor-

mance beim Öffnen von Dateien sowie in ihrem Umgang mit temporär unterbroche-

ner Internetkonnektivität:

� Teams: Für eine einfache Bearbeitung oder die lesende Ansicht reichen die Funk-

tionen in Teams aus. Je nachdem, welche Formate oder Vorlagen für das Doku-

ment verwendet wurden, sollten Sie jedoch lieber eine der beiden anderen Op-

tionen wählen. Außerdem kann es Ihnen bei dieser Option im Alltag schnell

passieren, dass Sie spontan in einen anderen Teamraum wechseln oder auf eine
154



3.2 Ein Dokument gemeinsam bearbeiten
Chat-Nachricht reagieren und dass durch den Kontextwechsel das Dokument

wieder geschlossen ist.

� Office Online: Diese Option ist mit der ersten Option vergleichbar. Dadurch, dass

das Dokument in einem neuen Browser-Fenster geöffnet wird, steht auf dem Bild-

schirm allerdings etwas mehr Platz zur Verfügung und Sie können, auch ohne das

Dokument zu schließen, auf Nachrichten in Teams reagieren.

� Office Desktop: Dies ist die Option mit dem größten Funktionsumfang. Sie erfor-

dert allerdings auch beim erstmaligen Öffnen eine bessere Datenverbindung. In

diesem Fall wird das Dokument temporär heruntergeladen. Im Gegenzug können

Sie jedoch auch sämtliche Funktionen aus Word nutzen. Individuelle Vorlagen,

Makros oder spezielle Formatierungen im Dokument sind somit verfügbar. Durch

die Nutzung von OneDrive for Business können Sie sogar die Dokumente offline

nutzen und später bei erneuter Internetkonnektivität wieder mit der Online-Ver-

sion synchronisieren lassen. Dies geschieht ohne Ihr Zutun im Hintergrund, so-

bald Sie sich einmal für die Synchronisation einer Dateiablage entschieden haben.

3.2    Ein Dokument gemeinsam bearbeiten

Wenn Sie eine Datei zentral ablegen und mit anderen teilen, können Sie zeitgleich

dieses Dokument bearbeiten. Dies stellt einen enormen Vorteil zu früher dar, als Da-

teien noch per E-Mail versendet wurden und so verschiedenste Versionen eines

Dokuments entstanden. Nach einiger Zeit wusste dann in der Regel niemand mehr,

welche Version die aktuelle war, und der Aufwand zur Konsolidierung der unter-

schiedlichen Stände war sehr groß.

Abbildung 3.7  Prüfen Sie, ob Ihre Nachricht bereits gelesen wurde, bevor Sie die 

gemeinsame Bearbeitung Ihrer Datei beginnen.
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3 Zusammenarbeit beginnt bei jedem Einzelnen
Bei unserem Vorgehen liegt die Datei im OneDrive der Person, die die Chat-Nachricht

erstellt hat. Bevor wir nun die Datei öffnen und gemeinsam Änderungen vornehmen,

können wir prüfen, ob jeder bereits die Nachricht gelesen hat und somit gleich bereit

ist, mit der gemeinsamen Bearbeitung der Datei zu beginnen. Ansonsten würden wir

uns gleich doch allein im Dokument befinden und könnten die zeitgleiche Bearbei-

tung nicht ausprobieren. Wie Sie Abbildung 3.7 entnehmen können, kann der Absen-

der einer Nachricht über die Dreipunkteschaltfläche der Nachricht sehen, wie viele

und sogar welche Personen die Nachricht bereits aufgerufen haben.

Im Bereich »Datenschutz« können Sie auch die Lesebestätigungen aktivieren 
bzw. deaktivieren

Sie können in Ihren persönlichen Einstellungen im Bereich Datenschutz die soge-

nannten Lesebestätigungen aktivieren bzw. deaktivieren. Legen Sie fest, ob Sie Lese-

bestätigungen erhalten und versenden möchten.

Sie sollten allerdings wissen, dass es sich hierbei um eine Einstellung handelt, die sich

sowohl bei Ihnen als auch bei Ihren Gesprächspartnern auswirkt. Wenn Sie demnach

eine Bestätigung erhalten möchten, dass Ihr Gesprächspartner Ihre Nachricht gele-

sen hat, müssen Sie im Gegenzug auch Ihrem Gesprächspartner erlauben, zu sehen,

wann Sie eine Nachricht von ihm gelesen haben.

Falls Sie nicht wünschen, dass jemand sehen kann, ob Sie eine Nachricht gelesen ha-

ben, müssen Sie die Option deaktivieren und damit zurechtkommen, dass Sie nun

auch nicht mehr sehen können, ob eine Ihrer Nachrichten bereits gelesen wurde.

Wenn Sie nun die Datei gemeinsam mit Ihren Kolleginnen und Kollegen öffnen, se-

hen Sie oberhalb der Menüleiste durch die Profilbilder (oder alternativ die Initialen

der entsprechenden Person), welche Personen die Datei genau in diesem Moment

ebenfalls geöffnet haben. Wie Sie Abbildung 3.8 entnehmen können, sehen Sie sogar,

an welcher Stelle sich die jeweilige Person gerade im Dokument befindet. So bearbei-

tet Sebastian Feld anscheinend gerade die Überschrift des nächsten Absatzes, wäh-

rend sich zwei weitere Personen weiter unten im Dokument befinden. Sollten andere

Personen Änderungen am Dokument vornehmen, so werden Sie diese mit minima-

lem Zeitversatz automatisch sehen. Der Zeitversatz entsteht durch die Synchronisa-

tion zwischen den verschiedenen Bearbeitern des Dokuments und ist maßgeblich

von Ihrer Internetverbindung abhängig.

Sie können nun gemeinsam an Ihrem Dokument arbeiten und in unserem Beispiel

ein Konzept für einen Workshop fertigstellen. Dabei können Sie sich die Arbeit auf-

teilen und verschiedene Abschnitte schreiben oder sogar im selben Abschnitt Ände-

rungen vornehmen. Bei der Arbeit im selben Abschnitt sollten Sie sich gut abstim-

men, damit Sie sich nicht gegenseitig Texte überschreiben oder Änderungen einer

anderen Person aus Versehen rückgängig machen.
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3.2 Ein Dokument gemeinsam bearbeiten
Abbildung 3.8  Sie erkennen schnell, wenn sich andere Personen im selben Dokument 

aufhalten.

Zeitgleiche Bearbeitung von Office-Dokumenten

Die zeitgleiche Arbeit an einem Dokument beschränkt sich nicht nur auf Word. Sie

können auch in anderen Office-Produkten gemeinsam arbeiten. So steht Ihnen diese

Funktion beispielsweise auch in PowerPoint und Excel zur Verfügung.

Bei Excel ist die gemeinsame Bearbeitung ebenfalls sehr hilfreich. So können Sie hier

genau sehen, in welcher Zelle sich jede Person gerade aufhält, und Änderungen sind

genau wie bei Word nahezu sofort für alle sichtbar. So können Auswertungen und

Dashboards gemeinsam erarbeitet und Daten als Grundlage für die Berichte schnell

erfasst werden.

In PowerPoint können Sie auf diese Weise recht einfach eine gemeinsame Präsenta-

tion erstellen und sich die zu erstellenden oder anzupassenden Folien aufteilen. So-

bald Änderungen von einer anderen Person vorgenommen wurden, werden die Folien

in der Navigation für Sie entsprechend optisch hervorgehoben. Falls Sie gemeinsam

an derselben Folie arbeiten, sollten Sie beachten, dass Sie erst dann Änderungen se-

hen, wenn die Person das Textfeld verlässt, in dem die Änderung vorgenommen

wurde.
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3 Zusammenarbeit beginnt bei jedem Einzelnen
3.2.1    Copilot in Office-Produkten nutzen

Wenn Sie eine Lizenz für den Microsoft 365 Copilot besitzen, können Sie sich bei der

Erstellung von Dokumenten und Präsentationen bzw. bei der Interpretation von

Daten in Excel und bei der Erstellung von Auswertungen unterstützen lassen.

Copilot ist sozusagen Ihr persönlicher Assistent, der Sie bei der Erstellung des Work-

shop-Konzeptes unterstützen kann. In Abbildung 3.9 sehen Sie eine exemplarische

Eingabe (einen sogenannten Prompt), um mithilfe von Copilot ein Konzept für einen

bis zu vierstündigen Workshop zu erhalten.

Abbildung 3.9  Nutzen Sie Ihren persönlichen Assistenten als weiteres Teammitglied, 

um Dokumente schneller zu erstellen.

Abbildung 3.10  Lassen Sie Informationen umformulieren oder als Tabelle 

formatiert darstellen.

Sie könnten sogar über die Schaltfläche Auf Ihren Inhalt verweisen ein bereits

bestehendes Dokument als Grundlage verwenden. In vielen Fällen werden Sie bereits

Notizen besitzen,
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3.2 Ein Dokument gemeinsam bearbeiten
� die Sie vorab erstellt haben,

� die aus einem Termin stammen (beispielsweise das Transkript einer Besprechung,

ein manuell erstelltes Besprechungsprotokoll oder Ihre persönlichen Notizen)

oder

� die Sie bei einer Recherche gefunden haben.

Diese Informationen führen in Kombination mit Ihrer Anweisung an Copilot zu

einem hoffentlich guten Ergebnis. Sie erhalten nach Betätigen der Schaltfläche Gene-

rieren einen Vorschlag von Copilot, den Sie übernehmen oder durch Anpassen Ihrer

Eingabe erneut generieren lassen können.

Sie können, wie in Abbildung 3.10 dargestellt, auch jederzeit Bereiche in Ihrem Doku-

ment markieren und über das links vom markierten Bereich erscheinende Copilot-

Icon den Abschnitt umformulieren lassen oder die Informationen als Tabelle forma-

tieren lassen.

Abbildung 3.11  Wenn Sie einen Text umformulieren möchten, können Sie sich auch 

für eine Tonalität entscheiden.

Wenn Sie die Option Umschreiben ausgewählt haben, erscheint der in Abbildung 3.11

dargestellte Dialog, über den Sie die von Copilot vorgeschlagenen Optionen prüfen

und sich für eine entscheiden können. Dabei können Sie wählen, ob der markierte ur-

sprüngliche Text ersetzt werden soll oder ob die Änderungen darunter eingefügt wer-

den kann.
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3 Zusammenarbeit beginnt bei jedem Einzelnen
Der Ton macht die Musik

Sie können auch neue Vorschläge generieren lassen, indem Sie sich für eine andere

Tonalität entscheiden. Diese Möglichkeit ist hilfreich, um die Informationen passge-

nau auf Ihre Zielgruppe abzustimmen. Wenn Sie mit Copilot beginnen, sollten Sie die

verschiedenen Optionen ausprobieren, um ein Gefühl für die in Ihrem Kontext pas-

senden Varianten zu entwickeln.

Diese Möglichkeit kann beispielsweise dann hilfreich sein, wenn Sie mal verärgert

sind und es Ihnen schwerfällt, Ihren Unmut zu verbergen, während Sie eine E-Mail

schreiben. In diesem Fall können Sie Copilot bitten, den Unmut herauszufiltern und

auf die Sachebene zurückzukehren, indem neutrale bzw. konstruktive Formulierun-

gen verwendet werden.

3.2.2    Dateien in OneDrive speichern und mit Kolleginnen und Kollegen teilen

Unterstützt durch Ihre Kolleginnen und Kollegen und gegebenenfalls auch durch

Copilot, haben Sie nun das Konzept für den Workshop erstellt. Doch wo ist die Datei

noch einmal gespeichert? Das lässt sich schnell über den Dateinamen ganz oben in

der Office-Anwendung (in unserem Fall Word) herausfinden. Wenn Sie auf den Datei-

namen klicken, erhalten Sie eine mit Abbildung 3.12 vergleichbare Ansicht. Wenn sich

die Datei in Ihrem OneDrive oder auf einer zentralen Ablage wie SharePoint befindet,

auf der Sie schreibenden Zugriff haben, können Sie den Dateinamen ändern. In unse-

rem Fall liegt die Datei im OneDrive einer anderen Person, weshalb das Eingabefeld

für den Dateinamen deaktiviert ist. Sie können aber in jedem Fall den Speicherort der

Datei sehen und sogar dorthin wechseln und somit gegebenenfalls weitere für Sie

freigegebene Dateien aufrufen.

Abbildung 3.12  Über den Dateinamen ganz oben in der Office-Anwendung 

finden Sie auch den Speicherort der Datei.
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3.2 Ein Dokument gemeinsam bearbeiten
Sie müssen aber auch nicht zwingend wissen, wo die einzelnen Dateien Ihrer Konver-

sation gespeichert sind, denn über die Registerkarte Dateien im Chat können Sie

direkt auf alle im Chat miteinander geteilten Dateien zugreifen (siehe Abbildung 3.13).

Abbildung 3.13  Über die Registerkarte »Dateien« können Sie auf alle im Chat geteilten 

Dateien zugreifen.

Dabei sehen Sie in der Spalte Gesendet von auch, aus wessen OneDrive die entspre-

chende Datei freigegeben wurde. Wenn Sie eine Datei mit anderen Personen geteilt

haben, sehen Sie entsprechend der Darstellung in Abbildung 3.14 im Kontextmenü

noch den zusätzlichen Menüpunkt In Registerkarte umwandeln.

Abbildung 3.14  Falls sich die Datei in Ihrem OneDrive befindet, stehen Ihnen sogar weitere 

Optionen im Kontextmenü zur Verfügung.

Über diesen Menüpunkt können Sie eine besonders wichtige oder häufig benötigte

Datei als Registerkarte neben Chat und Dateien hinzufügen und somit einen

schnelleren Zugriff für alle am Chat beteiligten Personen ermöglichen (siehe Abbil-

dung 3.15).
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4 Mit Teamarbeitsräumen die Zusammenarbeit verbessern
4.4    Anpassungen zur Unterstützung geografisch verteilter 
Teams vornehmen

Bei kleinen und überschaubaren Teams, wie es beispielsweise in einem Start-up oder

einem sehr kleinen Unternehmen der Fall ist, höre ich häufig die Frage, wozu dieses

Team denn eine Plattform wie Teams zur Unterstützung der Zusammenarbeit be-

nötige. Diese Frage haben wir in Abschnitt 1.6, unter anderem mit den besonderen

Anforderungen unterschiedlicher Teamgrößen, Tool-unabhängig geklärt. Ein dort

ebenfalls behandelter Einflussfaktor war die Teamzusammensetzung, insbesondere

dann, wenn es sich um geografisch verteilte Teams handelt.

4.4.1    Besprechungen online durchführen

Teams entfaltet gerade dann seine Stärken, wenn sich das Team nicht mehr oder nur

noch sehr selten an einem gemeinsamen Ort zusammenfinden kann. Für Bespre-

chungen steht links in der Hauptnavigation ein separater Menüpunkt Kalender zur

Verfügung. Wenn Sie diesen aufrufen, können Sie nicht nur Ihre persönlichen Ter-

mine aus Outlook, sondern auch die für Sie oder von Ihnen geplanten Besprechun-

gen und insbesondere die heute stattfindenden Termine sehen.

Wenn Sie gerade mit der Nutzung von Microsoft 365 beginnen und demnach auch

noch keine Termine in Outlook Online existieren, ist die Ansicht wie in Abbildung 4.30

zunächst leer. Daher planen Sie nun Ihre erste Besprechung, indem Sie die Schaltflä-

che Neue Besprechung betätigen.

Abbildung 4.30  In Microsoft Teams haben Sie eine zentrale Übersicht über alle Ihre 

anstehenden Termine.
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4.4 Anpassungen zur Unterstützung geografisch verteilter Teams vornehmen
Daraufhin erscheint der in Abbildung 4.31 dargestellte Dialog, um eine Besprechung

zu planen. Da Sie Ihr geografisch verteiltes Team mit drei unterschiedlichen Standor-

ten in der gleichen Zeitzone zukünftig besser unterstützen möchten, laden Sie nun

das Team zu einem morgendlichen Meeting ein, das Sie für die Besprechung der Auf-

gaben nutzen, die am jeweiligen Tag anstehen. Die Terminplanung selbst erfolgt wie

aus Outlook heraus.

Abbildung 4.31  Eine neue Onlinebesprechung in Microsoft Teams planen

Outlook können Sie natürlich ebenfalls für die Terminplanung nutzen, wie Sie in Ab-

bildung 4.32 sehen können. Indem Sie beim Aufsetzen eines neuen Termins den

Menüpunkt Teams-Besprechung anklicken, wird der Termin für eine Onlinebe-

sprechung vorbereitet.

In Abbildung 4.33 sehen Sie Ihre geplante Besprechung und können nun daran teil-

nehmen, sobald der Termin ansteht. Falls Sie die Desktop-App von Outlook nutzen,

werden Sie sogar an anstehende Besprechungen erinnert und können auch ohne den

Aufruf dieser Ansicht teilnehmen.

Online-Besprechungen zur Unterstützung der Teamzusammenarbeit

In einer hybriden Arbeitswelt finden sich Teams nicht mehr zwingend in einem phy-

sischen Raum zusammen. Um auch über räumliche Distanzen hinweg eine gemein-

same Anlaufstelle zu haben, kann ein virtueller Raum in Form einer Onlinebespre-

chung hilfreich sein. Diese Besprechung sollte nicht das persönliche Treffen im Team

ersetzen, sondern sollte vielmehr als eine Ergänzung angesehen werden.
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Abbildung 4.32  Onlinebesprechungen aus Outlook heraus planen

Abbildung 4.33  An einer Onlinebesprechung teilnehmen

4.4.2    Strukturierung des Teams nach standortspezifischen Themen

Sie haben bereits das Strukturierungselement der Kanäle kennengelernt. Um den

Mitarbeitenden der verschiedenen Standorte einen Raum für ihre standortspezifi-

schen Themen zu geben, bietet sich die Einrichtung eines Kanals an. Ähnlich wie bei

großen Teams, die aus kleineren Teams bestehen, bilden sich auch bei geografisch

verteilten Teams kleinere Teams je Standort. Diese haben in ihrem eigenen Kanal die
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Möglichkeit zum gegenseitigen Informationsaustausch. Teammitglieder eines ande-

ren Standorts können sich an den Unterhaltungen zwar beteiligen bzw. die Informa-

tionen einsehen, müssen aber nicht aktiv werden.

Mit diesen Optionen können Sie die verschiedenen Bedürfnisse erfüllen und sowohl

den einzelnen Mitarbeitenden an seinem Standort unterstützen als auch das ge-

samte Team an einem virtuellen Ort zusammenbringen.

4.4.3    Wie sieht es mit mehrsprachigen Teams aus?

Neben der geografischen Verteilung eines Teams stellen die Zusammensetzung aus

verschiedenen Nationalitäten und somit die verschiedenen Sprachen eine weitere

Herausforderung für die Zusammenarbeit dar. Als wir bei CONET zu einem multi-

lingualen Team wurden, haben wir hierüber diskutiert und uns – wie wahrschein-

lich viele Teams vor uns – für die gemeinsame Sprache »Englisch« entschieden. Die

Umstellung auf diese Fremdsprache mag zwar in unserer heutigen globalisierten

Gesellschaft nicht als besonders groß erscheinen, stellt aber nichtsdestotrotz eine

Hürde dar. Um diese Hürde möglichst niedrig zu halten, bietet Teams eine Überset-

zungshilfe an. Unter https://docs.microsoft.com/de-de/microsoftteams/inline-message-

translation-teams finden Sie für Ihren Administrator eine Anleitung, wie die Funktion

in Ihrer Umgebung aktiviert werden kann.

Sobald diese Aktivierung erfolgt ist, erhalten Sie bei allen Nachrichten hinter der

Dreipunkteschaltfläche einen weiteren Menüpunkt Übersetzen. So kann rein theo-

retisch jeder weiterhin in seiner Muttersprache schreiben und trotzdem Informa-

tionen mit den übrigen Teammitgliedern austauschen. Die Qualität des Überset-

zungsdienstes hat dabei einen großen Einfluss darauf, als wie hilfreich die Funktion

wahrgenommen wird. Wenn sich das Team wie in unserem Fall auf eine gemeinsame

Sprache einigen kann, ist der Mehrwert der automatischen Übersetzung nicht mehr

so hoch. Sollten Sie aber in Teams arbeiten, in denen es keine Sprache gibt, in der sich

alle Mitglieder ausdrücken können, so ist diese Option wahrscheinlich ratsam für Ihr

Team.

Ansonsten können Sie in multilingualen Teams genauso agieren wie in einem geo-

grafisch verteilten Team oder in einem Team an einem Standort. Wichtig ist lediglich,

dass Sie die zur Verfügung stehenden Tools so einsetzen, dass sich jedes Teammit-

glied gleichberechtigt und aktiv an der Teamarbeit beteiligen kann.

4.5    Aufgaben im Team gemeinsam bearbeiten

Zur Unterstützung der modernen Teamarbeit haben sich Methoden wie Scrum oder

Kanban bewährt. In Abschnitt 1.5.3 bin ich auf die jeweiligen Vorgehensweisen und
249

https://docs.microsoft.com/de-de/microsoftteams/inline-message-translation-teams
https://docs.microsoft.com/de-de/microsoftteams/inline-message-translation-teams


4 Mit Teamarbeitsräumen die Zusammenarbeit verbessern
die entsprechenden Anforderungen an mögliche Tools eingegangen. In meinem

Team hatten wir bereits in der Vergangenheit ein Kanban-Board im Einsatz und wa-

ren bei der Evaluierung gespannt, ob in Teams nun auch die Möglichkeit besteht, ein

digitales Aufgaben-Board zu nutzen. Der Vorteil bei dieser digitalen Variante bestand

für uns darin, dass alle Teammitglieder gleichermaßen darauf zugreifen und den Sta-

tus ihrer Aufgaben aktualisieren können.

4.5.1    Erstellung eines Aufgaben-Boards für ein Team

Zur Aufgabenverwaltung können Sie in Microsoft 365 den Dienst Planner verwenden.

Dieser steht Ihnen auch aus Teams heraus zur Verfügung und bietet neben den in Ka-

pitel 3 vorgestellten Möglichkeiten für die persönliche Aufgabenverwaltung auch

Aufgaben-Boards zur Verwaltung von Teamaufgaben an.

Wenn Sie in einem Kanal neben dem Reiter Wiki auf das -Zeichen klicken, er-

scheint eine Auswahl verfügbarer Apps und Dienste, die Sie dem Kanal hinzufügen

können. An dieser Stelle fokussieren wir uns darauf, Planner zu integrieren. Dazu ge-

hen Sie folgendermaßen vor:

1. KLicken Sie auf das -Zeichen neben dem Reiter Notes im Kanal Allgemein.

2. Wählen Sie im daraufhin erscheinenden Dialog die Kachel Planner aus. In Abbil-

dung 4.34 ist sie in der obersten Zeile zu finden.

Abbildung 4.34  Wählen Sie eine App oder einen Dienst aus, der als neue Registerkarte 

in dem aktuellen Kanal hinzugefügt werden soll.
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3. Sie können nun entscheiden, ob Sie, wie in Abbildung 4.35 gezeigt, einen neuen

Plan erstellen oder einen bereits bestehenden Plan in Ihr Team integrieren möch-

ten. In unserem Fall erstellen Sie einen neuen Plan und wählen als Namen für die

Registerkarte die Bezeichnung »Aufgaben«.

Abbildung 4.35  Geben Sie einen Namen für die Registerkarte an.

4. Nachdem Sie die Schaltfläche Speichern betätigt haben, finden Sie die neue Regis-

terkarte und können nun mit der Gestaltung Ihres Aufgaben-Boards und der Erfas-

sung erster Aufgaben beginnen (siehe Abbildung 4.36).

Abbildung 4.36  Nun kann die Gestaltung Ihres Aufgaben-Boards beginnen.

4.5.2    Konfiguration des Aufgaben-Boards

Beginnen wir mit einem sehr einfach gehaltenen Aufgaben-Board, auf dem es drei

Rubriken gibt:

� To do: Hier werden alle anstehenden Aufgaben gesammelt. Wichtig ist, dass Sie in

diesem Status alle für die Bearbeitung erforderlichen Informationen sammeln.
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� In Progress: Aufgaben in diesem Status werden gerade vom Team bearbeitet. Die

Aufgaben sollten so definiert sein, dass sie in einer vertretbaren Zeit an einem

Stück bearbeitet und abgeschlossen werden können. Während der Bearbeitung ist

ersichtlich, wer eine Aufgabe gerade bearbeitet und bis wann sie spätestens abge-

schlossen sein muss.

� Done: Sobald eine Aufgabe erledigt wurde, ist sie für eine begrenzte Zeit noch im

Status »Done« auf dem Board abrufbar, damit das Team besser erkennen kann,

welche Fortschritte gemacht werden. Dann wird sie vom Board genommen.

Dieses Aufgaben-Board entspricht einem Scrum-Board. Bei Kanban liegt der Fokus

unter anderem auf der Visualisierung des Arbeitsflusses. Daher splittet sich die Spalte

»In Progress« in der Regel in weitere Prozessschritte auf. Die Konfiguration erfolgt

allerdings auf dem gleichen Weg.

Die Prozessschritte können in Planner über sogenannte Buckets abgebildet werden.

Standardmäßig wird ein Bucket »Aufgabe« bereitgestellt. Für Ihr in Abbildung 4.37

dargestelltes Board gehen Sie folgendermaßen vor:

1. Klicken Sie auf den Namen des Buckets »Aufgabe«. Daraufhin wird dieser editier-

bar. Ändern Sie den Namen in »To Do« und verlassen Sie das Eingabefeld.

2. Klicken Sie im Anschluss auf den Menüpunkt Neuen Bucket hinzufügen und

vergeben Sie den Namen »In Progress«.

3. Wählen Sie erneut den Menüpunkt aus und geben Sie den Namen »Done« an.

Abbildung 4.37  Gestaltung eines Aufgaben-Boards nach Scrum

Nun haben Sie Ihr Board vorbereitet, um mit der Erfassung der ersten Aufgaben zu

beginnen. Es handelt sich hier aber nur um ein Beispiel unter vielen. So verwende ich

unter anderem gerne auch Teilprojekte oder technische Kategorien als Buckets, um

so die Aufgabenliste unterteilen zu können.

4.5.3    Erfassung und Bearbeitung von Aufgaben

Über das Pluszeichen  können Sie eine Aufgabe zu dem gewünschten Bucket hin-

zufügen. Dabei lassen sich auch Teilaufgaben in Form einer Checkliste hinzufügen

und bei Bedarf auf der Aufgabenkarte sichtbar machen.
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Abbildung 4.38 stellt ein Beispiel für ein Aufgaben-Board dar. Wenn wir an unser Bei-

spiel mit der E-Mail-Kommunikation zur Unterstützung von Support-Fällen zurück-

denken, stünde nach dem Empfang einer Anfrage als Erstes die Erstellung einer

neuen Aufgabe auf unserem Board an. Diese Aufgabe befindet sich zunächst im Sta-

tus »To Do«. Sobald ein Teammitglied die Aufgabe übernimmt, weist sich die Person

selbst als Bearbeiter zu, und die Aufgabe wechselt in den Status »In Progress«. Damit

wissen alle anderen Teammitglieder, dass sich der Kollege bereits um die Anfrage

kümmert und sie somit nach Abschluss ihrer aktuellen Aufgabe (Status »Done« set-

zen) andere Aufgaben übernehmen können.

Abbildung 4.38  Beispiel für ein Aufgaben-Board mit aktiven Aufgaben

4.5.4    Auswertungs- und Planungsmöglichkeiten für das Team

Bis jetzt haben wir uns im Rahmen der Aufgabenbearbeitung auf das Aufgaben-Board

fokussiert. Für die Teamleitung, aber auch für das Team selbst kann es interessant

sein, das Arbeitsaufkommen nach unterschiedlichen Aspekten gruppiert auszuwer-

ten. Mit den daraus gewonnenen Erkenntnissen können Sie beispielsweise fundier-

tere Entscheidungen hinsichtlich der Gestaltung von Arbeitsprozessen treffen.

Klicken Sie auf den Menüpunkt Diagramme, um die Auswertungen von Planner auf-

zurufen. Sie erhalten eine grafische Darstellung der in diesem sogenannten Plan ver-

walteten Aufgaben (siehe Abbildung 4.39). Dabei werden unterschiedliche Perspekti-

ven betrachtet:
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� Status: In diesem Kreisdiagramm wird das Verhältnis zwischen noch nicht begon-

nenen, aktuell bearbeiteten, überfälligen und abgeschlossenen Aufgaben darge-

stellt.

� Bucket: In diesem Säulendiagramm werden die Aufgaben unabhängig von ihrem

Status nach Buckets gruppiert.

� Mitglied: Dieses Balkendiagramm stellt die Aufgabenverteilung unter den Team-

mitgliedern dar.

Abbildung 4.39  Auswertungen in Form von verschiedenen Diagrammen

Neben diesen Auswertungsmöglichkeiten können die Aufgaben auch in Form eines

Kalenders oder als Liste dargestellt und geplant werden. Für die Kalenderansicht

rufen Sie den Menüpunkt Zeitplan auf und erhalten eine mit Abbildung 4.40 ver-

gleichbare Ansicht.

So können Sie Terminkonflikte im Team schneller erkennen und Ihre Aufgaben bes-

ser planen. Gerade bei einem hohen Arbeitsaufkommen ist diese Planungsansicht

sehr hilfreich.

Aber auch die in Abbildung 4.41 dargestellte Listenansicht kann Ihnen bei der Verwal-

tung vieler Aufgaben helfen und bietet sich vor allem bei Statusberichten an, da Sie

über die verschiedenen Sortier- und Filtermöglichkeiten schnell auf die relevanten

Informationen zugreifen können. Diese Informationen wären bei der Board-Ansicht

nicht so einfach zu erkennen.
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Abbildung 4.40  Aufgabenplanung über einen Kalender

Abbildung 4.41  Nutzen Sie die Listenansicht, wenn Sie einen schnellen Überblick über Ihre 

Aufgaben und ihren Status erhalten möchten.

Was mache ich, wenn ich bereits ein anderes Tool zur Aufgabenplanung und 
-verwaltung einsetze?

Planner ist der von Microsoft angebotene Dienst zur Verwaltung von Aufgaben. Falls

Sie bereits ein anderes Tool wie zum Beispiel Azure DevOps oder JIRA einsetzen, so

können Sie auch diese Dienste in Teams integrieren.

Mein Team und ich haben beispielsweise im Rahmen der Evaluierung festgestellt,

dass sich unser Kanban-System nicht vollumfänglich mit Planner abbilden lässt. JIRA
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bot uns dagegen alle für uns wichtigen Funktionen an. Da Teams verschiedene Cloud-

Dienste unter einer gemeinsamen Benutzeroberfläche anbietet, prüften wir, ob sich

JIRA nicht in unseren Arbeitsraum in Teams integrieren lässt. Wir stellten fest, dass

hierfür eine App angeboten wird, sodass wir in unseren Unterhaltungen auf JIRA-

Tickets verweisen, nach ihnen suchen und sogar unser Aufgaben-Board direkt aus

Teams heraus nutzen können. Im nächsten Abschnitt gehe ich genauer auf die Erwei-

terungsmöglichkeiten ein, die eine Integration verschiedenster Dienste und Systeme

ermöglichen.

4.6    Wie kann ein Teamraum an die Bedürfnisse des Teams 
angepasst werden?

Teams kann für Sie der zentrale Hub für die Zusammenarbeit von modernen Teams

werden. Es ist daher umso wichtiger, die bestehenden Unternehmensapplikationen

sowie weitere im Arbeitsalltag genutzte Dienste mit in dieses Tool zu integrieren.

In Abbildung 4.42 sehen Sie ein Beispiel für die in unserem Unternehmen verfügba-

ren Apps. Sollten bei einem Klick auf den Menüpunkt Apps in der linken Menüleiste

keine Apps aufgelistet werden, sollten Sie sich an Ihren Administrator wenden. In

einem solchen Fall wurde aus bestimmten Gründen das Hinzufügen von Apps zu

einem Team zentral durch Ihre Administratoren unterbunden.

Abbildung 4.42  Über den Menüpunkt Apps können Sie auf die für Sie verfügbaren Apps 

zugreifen (inklusive Bots, Registerkarten und Konnektoren).
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Ich gehe nun auf die verschiedenen Möglichkeiten zur Erweiterung und Individuali-

sierung Ihrer Teamräume und Kanäle ein. Dabei betrachten wir die Registerkarten,

die Sie bereits im Rahmen des Aufgabenmanagements mit Planner kurz kennenge-

lernt haben. Außerdem schauen wir uns an, wie Sie mit Bots und Konnektoren Ihre

Teams besser unterstützen können.

4.6.1    Registerkarten für weitere Funktionen in einem Kanal

Registerkarten (sogenannte Tabs) können in einem Kanal hinzugefügt werden.

Durch sie können Sie einem Team genau die Informationen bzw. Werkzeuge zur Ver-

fügung stellen, die es braucht. In unserem Fall möchten wir eine Liste zur Verwaltung

von Themen einrichten, anstatt im Teamchat über kurz oder lang den Überblick zu

verlieren.

Sie können über das -Zeichen neben der letzten Registerkarte in einem beliebigen

Kanal den Dialog zum Hinzufügen einer neuen Registerkarte aufrufen. Wählen Sie

die Option Lists aus, nachdem Sie die Anzeige über die Schaltfläche Alle anzeigen

erweitert haben (siehe Abbildung 4.43).

Abbildung 4.43  Hinzufügen einer neuen Registerkarte für eine strukturierte Sammlung 

von Themen
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Bei den meisten Arten von Registerkarten müssten Sie nun als Erstes einen Namen

für die neue Registerkarte vergeben. Bei einer Microsoft-Liste ist dies anders. Wie Sie

Abbildung 4.44 entnehmen können, stehen Ihnen lediglich die Schaltflächen Zu-

rück und Speichern zur Verfügung. Da Sie eine Liste zur Verwaltung von Themen

einrichten möchten, wechseln Sie nicht zurück zur Auswahl der Typen von Register-

karten, sondern betätigen die Schaltfläche Speichern.

Abbildung 4.44  Fügen Sie die neue Registerkarte für Ihre zukünftige Themenliste hinzu.

Der Dialog wird damit geschlossen, und die Registerkarte wird für Sie angelegt. Sie

wird »Lists« genannt und könnte nun von Ihnen direkt umbenannt werden. Da Sie

aber im weiteren Verlauf noch die gewünschte Liste anlegen werden und damit auto-

matisch die Registerkarte umbenannt wird, können Sie die Benennung erst einmal so

belassen.

Warum ist der Dialog für eine Registerkarte für eine Microsoft-Liste anders als 
beispielsweise für einen Planner-Plan?

Nahezu alles, das Sie in Teams konfigurieren oder hinzufügen können, ist eine App. So

ist auch die Integration von Planner eine App genauso wie die Integration einer Micro-

soft-Liste. Da Apps auch bei Microsoft selbst unabhängig voneinander entwickelt

werden und meistens auch unterschiedliche Anforderungen an die jeweilige App ge-

stellt werden, kann es zu solchen Unterschieden kommen.

Wie Sie in Abbildung 4.45 erkennen können, hätten Sie auch die Möglichkeit, eine be-

stehende Liste in Ihren Teamraum zu integrieren. Das kann sehr hilfreich sein, wenn

Sie bereits mit Microsoft-Listen oder mit Listen in SharePoint arbeiten und diese

auch aus einem Teamraum heraus nutzen möchten. Sie haben über diese Option so-

gar die Möglichkeit, ein und dieselbe Liste in mehrere Teamräumen zu integrieren.
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Abbildung 4.45  Erstellen Sie eine neue Liste oder binden Sie eine vorhandene Liste ein.

Wählen Sie für unser Szenario die Option Eine Liste erstellen aus, womit Sie zu der

Auswahl gelangen,die Sie in Abbildung 4.46 sehen. Sie können nun aus verschiede-

nen Vorlagen auswählen oder eine bestehende Liste bzw. eine Excel-Datei oder CSV-

Datei verwenden, um daraus Ihre Liste generieren zu lassen. Gerade dann, wenn auch

Daten automatisch mit übernommen werden sollen, stellen die Optionen für Excel-

oder CSV-Dateien eine große Hilfe dar.

Abbildung 4.46  Definieren Sie die Struktur Ihrer Liste oder wählen Sie eine Vorlage aus.
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Da unser Team erst einmal Ideen sammeln möchte, gibt es noch keine Datenquelle,

die Sie verwenden können. Auch von den Vorlagen scheint keine so richtig zu passen.

Daher wählen Sie die Option Leere Liste aus und können nun neben einem Namen

und einer Beschreibung auch eine Farbe und ein Icon für die neue Liste festlegen

(siehe Abbildung 4.47).

Abbildung 4.47  Legen Sie einen Namen und eine Beschreibung für Ihre Liste fest und 

wählen Sie ein Icon sowie eine Farbe aus.

Nachdem Sie die Angaben gemacht haben, wird die Schaltfläche Erstellen aktiviert.

Betätigen Sie diese Schaltfläche, und schon wird Ihre Registerkarte umbenannt und

Ihnen steht eine Liste mit einer Spalte namens »Titel« zur Verfügung (siehe Abbil-

dung 4.48). Über die Schaltfläche Spalte hinzufügen rechts neben dieser Spalte

können Sie weitere Spalten hinzufügen, und auch sonst stehen Ihnen die vielleicht

aus SharePoint bekannten Möglichkeiten wie das Erstellen von verschiedenen An-

sichten oder ein Export nach Excel oder Power BI zur Verfügung.

Sie können über die Microsoft-Listen nun Ihre Teamräume erweitern, um struktu-

riert Informationen zu sammeln bzw. zu verwalten, wenn Dokumente keine pas-

sende Option sind. So entlasten Sie Ihren Teamchat oder Ihr Notizbuch, die ansons-

ten als Alternative verwendet würden.
260



4.6 Wie kann ein Teamraum an die Bedürfnisse des Teams angepasst werden?
Abbildung 4.48  Ihre neue Liste steht Ihnen zur Verfügung und kann um eventuell 

benötigte zusätzliche Spalten erweitert werden.

Worin besteht der Unterschied zwischen einer App und einer Registerkarte?

Solange wir uns im Bereich der von Microsoft angebotenen Dienste befinden, können

wir die gewünschten Funktionen direkt als Registerkarten hinzufügen. Möchten Sie

jedoch Dienste von Drittanbietern nutzen und in Teams integrieren, so müssen Sie

zunächst die entsprechende App installieren. Eine App dient sozusagen als Ver-

packungsmaterial für Registerkarten, Bots oder Konnektoren. Was eine App genau

enthält, hängt dabei vom Anbieter ab. In der Regel erfolgt mit der Installation einer

App auch die Registrierung, um so die Verbindungsinformationen für den Zugriff auf

den externen Dienst zu hinterlegen und die Verbindung für das Team herzustellen.

4.6.2    Bots zur Unterstützung der Kommunikation

Bei Bots denken Sie vielleicht genau wie ich gerade an Microsoft Copilot (siehe Abbil-

dung 4.49). Denn in Zeiten generativer KI hat sich das allgemeine Verständnis und

damit auch die Erwartungshaltung an Bots sehr stark verändert. Wir möchten eine

Unterhaltung mit einem Bot führen, der im Zweifelsfall noch einmal nachfragt und

Informationen einholt, die er für die Beantwortung einer Frage benötigt oder für das

Auslösen eines Prozesses.

Sie können mit dem Microsoft Copilot Studio auch sogenannte Aktionen für den Micro-

soft Copilot sowie weitere individuelle Bots erstellen und diese in Teams integrieren.
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Sie werden aber auch über den App Store Bots von Microsoft selbst oder von Drittan-

bietern finden.

Abbildung 4.49  Mit »Microsoft Copilot« können Sie aus »Teams« heraus Informationen 

einholen oder Aktionen ausführen, beispielsweise die Erstellung einer Nachricht.

So habe ich beispielsweise vor einigen Jahren den Bot Who entdeckt, als ich die ver-

schiedenen Shortcuts im Suchfeld ganz oben in der Menüleiste erprobt habe. Die

Befehle (sogenannte Commands) beginnen mit einem »/« und sind sehr hilfreich, um

zum Beispiel schnell seinen Status zu ändern, in ein anderes Team bzw. in einen an-

deren Kanal zu navigieren oder einen Chat mit einer Person zu beginnen. Über Ihre

persönlichen Einstellungen in Teams können Sie eine Übersicht über die verfügbaren

Befehle aufrufen. In der Praxis werden folgende Befehle häufig genutzt:

� /chat: Schicken Sie einem Kollegen schnell eine Nachricht, ohne beispielsweise 

dafür eine Besprechung verlassen zu müssen.

� /anruf: Rufen Sie einen Kollegen an, während Sie gerade ein Dokument 

bearbeiten.

� /gehezu: Wechseln Sie reibungslos in einen anderen Kanal oder in ein 

anderes Team.
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Bei jedem Befehl müssen Sie nach der Eingabe des Befehls selbst (z. B. »/chat«) zu-

nächst (¢) betätigen. Anschließend werden Sie je nach Befehl aufgefordert, im Rah-

men weiterer Schritte wie bei einem Assistenten zusätzliche Informationen anzuge-

ben (z. B. die Person, der Sie eine Nachricht senden möchten, und anschließend die

Nachricht selbst). Die einzelnen Schritte werden jeweils über (¢) abgeschlossen.

Der Who-Bot brachte seinen eigenen Befehl »/wer« mit und hat mir in vielen Situa-

tionen geholfen, wenn ich nach Informationen über eine Kollegin oder einen Kolle-

gen gesucht habe. Mittlerweile können Sie diese Informationen über den Microsoft

Copilot wesentlich besser finden, weshalb dieser Bot nicht mehr angeboten wird.

Bei einer Suche nach Bots sollten Sie eine mit Abbildung 4.50 vergleichbare Darstel-

lung erhalten und können so Teams als Ihren modernen Arbeitsplatz um weitere

Funktionen ergänzen. Achten Sie dabei aber bitte darauf, dass auch die hier angebo-

tenen Bots gegebenenfalls Cloud-Dienste außerhalb der Microsoft-365-Umgebung

verwenden und eine separate Lizenzierung erfordern könnten. Hierfür sollten Sie

immer unbedingt die für die Umgebung verantwortliche IT-Abteilung mit einbinden.

Abbildung 4.50  Verschiedene Anbieter stellen Ihnen eine große Auswahl an Bots zur 

Verfügung.
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4.6.3    Konnektoren zur Integration externer Tools und Prozesse

Konnektoren sind in der Regel mit einem Team oder einem Kanal verknüpft, im Ge-

gensatz zu Bots. Wir nutzen in meinem Team beispielsweise einen Konnektor zu JIRA

(siehe Abbildung 4.51), um aus unserem Arbeitsraum in Teams auf Tickets in JIRA zu-

zugreifen und diese zu bearbeiten, ohne in das andere Tool wechseln zu müssen.

Abbildung 4.51  Im App Store stehen viele verschiedene Konnektoren zur Auswahl.

Wenn Sie nach Apps suchen, werden Ihnen im unteren Bereich der Suchergebnisseite

unter Umständen (wie in diesem Beispiel) auch passende Workflows angeboten. In

diesem Fall können Sie beispielsweise einen Flow nutzen, um automatisch in einem

Teamraum darüber benachrichtigt zu werden, wenn sich Änderungen in JIRA ergeben.

Wenn Sie im App Store nach »connectors« suchen, werden Sie bestimmt auch den

einen oder anderen Dienst finden, den Sie in Ihr Team integrieren möchten. In Abbil-

dung 4.52 sehen Sie eine exemplarische Suchergebnismenge, die sich je nach Konfi-

guration sowie abhängig von zukünftig erscheinenden Apps durchaus verändern

und sich somit anders für Sie darstellen kann.

Über das Suchfeld oben links im App Store können Sie nach Konnektoren suchen. Kli-

cken Sie, nachdem das Ergebnis eingeblendet wird, einfach auf die entsprechende Ka-

chel und Sie werden anschließend durch die weitere Konfiguration geführt. Mit der

Option der Konnektoren können Sie Daten aus anderen Systemen oder Cloud-Diens-

ten nahtlos in Ihre Teamräume integrieren und somit Medienbrüche vermeiden.

Denn so müssen Sie und Ihre Mitarbeitenden nicht mehr explizit ein anderes System

aufrufen, sondern können direkt aus Teams heraus agieren.
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Abbildung 4.52  Suchen Sie nach dem Begriff »connectors«, um schnell Apps zu finden, 

die Sie als Konnektoren zur Integration von Daten aus anderen Systemen oder Diensten 

verwenden können.

4.6.4    Individuelle Erweiterungen

Sie können bereits viele Apps zur Unterstützung Ihrer Teamarbeit verwenden. An

dieser Stelle verzichte ich bewusst auf eine Darstellung des vielfältigen Angebots, da

sich dieses stetig ändert. Ich empfehle Ihnen, von Zeit zu Zeit zu prüfen, ob sich das

Angebot verändert hat.

Sie werden neben Microsoft 365 wahrscheinlich auch weitere Tools oder Anwendun-

gen einsetzen. Wenn Sie diese in Ihre Arbeitsumgebung in Teams integrieren möch-

ten, werden hierfür möglicherweise keine Apps, Konnektoren oder Bots angebo-

ten. Sollten Sie in diesem Fall trotzdem eine Integration wünschen, so besteht die

Möglichkeit, eigene Erweiterungen in Teams bereitzustellen. Mithilfe von Microsoft

Copilot Studio können Sie zum Beispiel eigene Bots erstellen oder mithilfe des Share-

Point Frameworks (SPFx) oder des Teams-Toolkits Registerkarten anlegen und somit

auf die individuellen Bedürfnisse in Ihrem Unternehmen reagieren.
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8.2    Unternehmensweite Prozesse mit Dynamics 365

Sie haben unter Umständen schon viele Ideen, wie Sie mit den Werkzeugen, die Sie

bereits kennengelernt haben, Ihre Unternehmensprozesse zukünftig besser unter-

stützen können. Ich möchte Ihnen nun eine Prozesslösung vorstellen, die Sie mit

Microsoft 365 zusammen einsetzen können. (Natülich kann es sich hierbei nur um

einen groben Überblick handeln.) Dynamics 365 erlaubt es Ihnen, viele Ihrer Unter-

nehmensprozesse mit bereits fertigen Basislösungen auf einer gemeinsamen Platt-

form zu verwalten. Diese Lösungen basieren auf der Power Platform (inklusive Power

Apps und Power Automate) und können an Ihre Bedürfnisse angepasst werden.

Mit unternehmensweiten Anwendungen vermeiden Sie Datensilos, wie sie bei ein-

zelnen kleineren Lösungen unweigerlich entstehen. Stellen Sie sich beispielsweise

ein mittelständisches Unternehmen vor, das für die Kundenakquise eine interne An-

wendung als Customer-Relationship-Management-System (CRM) einsetzt. Sämtliche

Kunden- und Kontaktinformationen werden darin verwaltet. Wenn sich eine neue

Opportunity oder ein Lead ergibt, wird diese Information im System erfasst und kann

dort weiterverfolgt werden. Sobald aber die Erstellung eines Angebots im Fokus steht,

kann es sinnvoll sein, zu einem Arbeitsraum in SharePoint zu wechseln, da dort die

Möglichkeiten zur gemeinsamen Bearbeitung des Angebots einfach besser sind.

Um eine Zuordnung zwischen der Information im CRM-System und dem Dokument

in SharePoint vorzunehmen, müssen Sie mindestens eine Verknüpfung einrichten.

Um die Arbeit im Arbeitsraum auch ein wenig komfortabler zu gestalten, übertragen

Sie (manuell) weitere Metadaten, beispielsweise den Namen des Kunden bzw. Kon-

takts und die Information, was sich der Kunde in dem Angebot wünscht. Und schon

haben Sie Informationen redundant gespeichert und hatten zusätzlichen manuellen

Aufwand. Sie können jetzt natürlich prüfen, ob sich dieser Prozessschritt nicht auto-

matisieren lässt, aber gehen wir noch ein paar Schritte weiter.

Stellen wir uns vor, der Kunde nimmt unser Angebot an, und ein Projekt entsteht da-

raus. In diesem Fall werden Sie Ihr Team zusammenstellen und hierfür in Teams

einen Teamraum einrichten. Im Rahmen des Projekt-Kick-Offs – aber vielleicht auch

später, etwa dann, wenn neue Teammitglieder hinzukommen – wird die Frage ge-

stellt, welche Leistungen ursprünglich im Angebot vereinbart wurden und für wel-

chen Kunden die Leistungen erbracht werden sollen. Außerdem kann es während des

Projekts auch hilfreich sein, zu wissen, welche anderen Aktivitäten zurzeit bei dem

Kunden laufen. Dann sind Sie nicht überrascht, wenn der Kunde Sie auf eine andere

Opportunity anspricht, die von Kollegen einer anderen Abteilung betreut wird und

die gegebenenfalls Auswirkungen auf Ihre Tätigkeiten bei diesem Kunden haben

könnte.

In der Regel haben Sie nicht auf alle Systeme innerhalb Ihres Unternehmens Zugriff.

Das führt dazu, dass Informationen redundant in verschiedenen Applikationen ge-
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speichert werden, damit Sie beispielsweise aus Ihrem Projektarbeitsraum heraus auf

die Kontaktdaten der relevanten Ansprechpartner aufseiten des Kunden zugreifen

können. Damit sind Sie scheinbar unabhängig vom CRM-System. Was geschieht al-

lerdings, wenn sich die Kontaktinformationen Ihrer Ansprechperson ändern? Wenn

Sie hiervon als erste Person erfahren, werden Sie vermutlich die Informationen in Ih-

rem Projektarbeitsraum aktualisieren und nicht bedenken, dass die Daten auch im

CRM-System geändert werden müssen. Ihre Kollegen aus dem Vertrieb arbeiten auf

diese Weise zunächst mit veralteten Daten weiter. Bis diese Tatsache auffällt, kann be-

reits eine Beeinträchtigung in den Arbeitsabläufen zu bemerken sein, weil beispiels-

weise der Kollege aus dem Vertrieb nicht mit dem Kunden über eine neue Oppor-

tunity sprechen konnte.

Sie sehen, Datensilos führen zu fehlenden oder falschen Informationen oder zu

erhöhten Aufwänden für die Synchronisation der Daten. Sie benötigen in Ihrem

Unternehmen aber stets einen aktuellen Informationsstand und sollten die Zusam-

menarbeit in Ihrem Unternehmen über die gesamte Wertschöpfungskette hinweg

unterstützen – von den vertrieblichen Aktivitäten über die eigentliche Leistungs-

erbringung bis hin zu Marketing-Aktivitäten.

Dabei kann eine Prozesslösung wie Dynamics 365 helfen. Sie bietet Ihnen verschie-

dene Module an, die sich an dem Bedarf und den Prozessen eines durchschnittlichen

Unternehmens orientieren. Sie können direkt mit den angebotenen Lösungen star-

ten oder sie an Ihre Prozesse anpassen. Denken Sie dabei wieder daran, wie hoch der

Nutzen wäre, würden Sie die Lösungen exakt an Ihren bestehenden Prozess anpas-

sen. Unter Umständen ist die Einführung einer neuen Prozesslösung auch eine Gele-

genheit, um Ihre Prozesse nachhaltig zu verändern und dadurch Ihren Arbeitsalltag

zu vereinfachen.

Ich möchte Ihnen nun kurz die einzelnen Module vorstellen und sie voneinander ab-

grenzen, bevor ich im weiteren Verlauf im Detail auf sie eingehe:

� Sales: Hierbei handelt es sich um das klassische Customer-Relationship-Manage-

ment. Viele Menschen denken übrigens bei Dynamics 365 direkt an das CRM-Sys-

tem, weil dieses die bekannteste Komponente in dem Angebot repräsentiert. Hier

finden Sie Dienste zur Unterstützung einer zentralen Datenbasis für Kunden- und

Kontaktdaten und können darauf aufbauend Ihren Vertriebsprozess bis hin zum

Abschluss eines Auftrags verwalten.

� Customer Insights: Dieses Modul ist eng mit dem Modul Sales verzahnt, und wir

werden es daher im weiteren Verlauf auch zusammen mit ihm betrachten. Cus-

tomer Insights erlaubt die gesamtheitliche Betreuung eines Kunden, aber auch die

Planung und Durchführung von Veranstaltungen, beispielsweise von Messeauf-

tritten, Webinaren oder Kundenumfragen. So können Sie die Zufriedenheit Ihrer
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Kunden ermitteln und Ihren Kundenservice noch besser an die Kundenbedürf-

nisse anpassen.

� Customer Service und Field Service: In diesem Bereich geht es um die Unterstüt-

zung Ihres Kundenservice und um die Projektabwicklung. Sorgen Sie dafür, dass

die Mitarbeitenden im Kundenservice auch von unterwegs auf die relevanten In-

formationen zugreifen können. Verändern Sie sogar Ihr Leistungsspektrum, in-

dem Sie mittels IoT-Daten Probleme bereits vor ihrem Auftreten erkennen und

beheben können und dadurch den Techniker nur bei tatsächlichem Bedarf einset-

zen. Wie wäre es außerdem, wenn Sie die Zusammenarbeit zwischen einem Tech-

niker vor Ort und dem Team im Backoffice gezielter unterstützen könnten?

� Supply Chain Management: Wenn Sie innerhalb Ihrer Wertschöpfungskette auf

externe Ressourcen zugreifen, ist eine nachhaltige und transparente Lieferkette

für Sie elementar. Dieses zusätzliche Modul unterstützt Sie bei der Planung, Über-

wachung und Analyse von Lieferkettenaktivitäten, um Effizienz und Produktivität

zu verbessern.

� Finance und Project Operations: In diesen Bereich fallen sämtliche Prozesse, bei

denen die Finanzleistung Ihres Unternehmens, Lager und Logistik, Ressourcenpla-

nung oder Lieferketten betroffen sind.

� Human Resources: Hier handelt es sich um ein Modul, das HR-Teams bei der Ver-

waltung von Mitarbeiterdaten, Leistungsbeurteilungen, Urlaubs- und Abwesen-

heitsmanagement sowie bei der Gewinnung und Bindung von Mitarbeitenden

unterstützt. Ihnen werden unter anderem umfassende Analysefunktionen und

Personal-Insights angeboten, die es Ihnen ermöglichen, datengesteuerte Entschei-

dungen zu treffen und das Mitarbeiterengagement zu verbessern.

Der Dienst Dynamics 365 ist zwar außerhalb von Microsoft 365 anzusiedeln, nutzt

aber viele Dienste von Microsoft 365 und wird daher meistens in Kombination einge-

setzt. So werden Sie im weiteren Verlauf unter anderem SharePoint, Teams, Power

Apps, Power Automate und Power BI kennenlernen.

»Ich werde Dynamics 365 wahrscheinlich nicht einsetzen«

Wenn Sie den Einsatz von Dynamics 365 aktuell nicht planen, überfliegen Sie diesen

Abschnitt nur. Sie erhalten so einen groben Überblick über die möglichen Einsatzsze-

narien sowie über die Anwendung der verschiedenen Microsoft-365-Dienste. Im

nächsten Abschnitt gehe ich dann wieder auf Funktionen aus Microsoft 365 und ins-

besondere auf die Power Platform, SharePoint Premium sowie Copilot und Copilot

Studio ein.
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8.2.1    Kurzvorstellung: Sales zur Entwicklung von Leads und Verkaufschancen

Beginnen wir mit der bekanntesten Komponente, dem CRM-System, zur Unterstüt-

zung der vertrieblichen Aktivitäten. Rufen Sie dazu im App Launcher die App Dyna-

mics 365 auf. Sie gelangen daraufhin in eine mit Abbildung 8.1 vergleichbare Ansicht.

Sie können auch jederzeit über einen Klick auf das gerade verwendete Modul rechts

neben dem App Launcher das Menü erneut öffnen und auf diese Weise schnell zwi-

schen den Modulen navigieren. Die Anzahl der Ihnen angezeigten Kacheln kann von

der hier gezeigten Darstellung abweichen; sie hängt davon ab, welche Module Sie

lizenziert haben.

Abbildung 8.1  Willkommen bei »Dynamics 365«! Sie haben auf der Startseite und aus 

jedem Modul heraus Zugriff auf die von Ihnen lizenzierten Module.

»Ich finde die App für Dynamics 365 nicht im App Launcher!«

In diesem Fall sollten Sie als Erstes mit Ihrem Administrator klären, ob Dynamics 365

bei Ihnen im Unternehmen bereits lizenziert ist. Ist dies der Fall, fehlt Ihnen persönlich

unter Umständen nur die Lizenz, und der Kollege bzw. die Kollegin kann sie Ihnen

zuweisen. Alternativ können Sie auch die Website für Dynamics 365 unter https:// 

dynamics.microsoft.com/de-de/ aufsuchen und sich für eine Testversion registrieren.
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Hierfür müssen Sie das gewünschte Modul auswählen. Diese Vorgehensweise bietet

sich auch dann an, wenn Sie nur auf ein bestimmtes Modul nicht zugreifen können.

Wählen Sie die App Sales (bzw. Sales-Testversion) aus, und Sie befinden sich an-

schließend auf einem Dashboard mit einer Übersicht über Ihre Vertriebsaktivitäten

(siehe Abbildung 8.2). Sie erkennen in der oberen Navigationsleiste schnell, in wel-

chem Modul Sie sich gerade befinden. Hier ist es das Sales-Modul.

Abbildung 8.2  Willkommen in Microsoft Dynamics! Werfen Sie einen Blick auf Ihre 

vertrieblichen Aktivitäten im Unternehmen.

Geschäftsbereichsübergreifende Zusammenarbeit fördern

Auch wenn wir in unserem aktuellen Beispiel vielleicht eine Person aus dem Vertrieb

sind und damit in unserem Arbeitsalltag einen klaren Fokus auf die Betreuung unse-

rer Kunden legen, sollten wir trotzdem eng mit den Kolleginnen und Kollegen aus

dem Marketing zusammenarbeiten.

Die Kollegen planen und führen Kampagnen durch, die auch unsere Bestandskunden

erreichen können oder uns helfen, neue Kunden für uns zu gewinnen. Daher benöti-

gen beide Teams Zugriff auf die Kundeninformationen.

Mit einem reinen Zugriff auf die Informationen des anderen Geschäftsbereichs ist es

aber noch nicht getan. Erst, wenn beide Geschäftsbereiche an einer gemeinsamen
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Datenbasis, beispielsweise einer Kundendatenbank, arbeiten und dort untereinander

Informationen austauschen, ist die Zusammenarbeit nutzbringend für beide Seiten.

Dynamics bietet genau diese Möglichkeiten, fördert somit den Informationsaus-

tausch über organisatorische Grenzen hinweg und sorgt für möglichst reibungslose

Prozessabläufe.

Neuen Kunden im System erfassen

Wenn Sie gerade mit der Arbeit in Dynamics beginnen oder eine Testversion nutzen,

sollten Sie einige Daten im System erfassen, um die Möglichkeiten der Plattform besser

kennenzulernen. Wählen Sie daher im Menü den Menüpunkt Kunden • Firmen aus.

Wie Sie in Abbildung 8.3 sehen können, ist die Liste bei einer Testversion nicht leer,

sondern mit einigen Beispieldaten gefüllt. Falls Sie Dynamics 365 bereits einsetzen,

sollten auch hier bereits einige Einträge zu finden sein. Achten Sie auch darauf, dass

Sie automatisch eine gefilterte Ansicht aufgerufen haben. Hier werden Sie nur dieje-

nigen Firmen aufgelistet bekommen, die Ihnen als verantwortlichem Kontakt zuge-

wiesen wurden. Um alle Firmen zu sehen, klicken Sie auf den Pfeil nach unten neben

Meine aktiven Firmen und wählen eine andere Ansicht.

Abbildung 8.3  Firmen sind die Unternehmen Ihrer Kunden, Partner, Mitbewerber und 

Dienstleister oder Lieferanten.

Sie legen nun eine neue Firma an und wählen dafür in der Aktionsleiste oben den

Menüpunkt Neu aus. Sie gelangen nun in die Erfassungsmaske aus Abbildung 8.4. Ge-
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ben Sie zuerst den Namen der Firma und die allgemeinen Kontaktinformationen ein,

wie die Adresse, die zentrale Telefonnummer oder auch den Jahresumsatz oder die

Anzahl der Mitarbeitenden. Standardmäßig müssen Sie nur den Firmenname ange-

ben, bevor Sie durch das erste Betätigen der Schaltfläche Speichern und schliessen

die Firma anlegen können.

Abbildung 8.4  Erfassen Sie die Firma Ihres neuen Kunden mit allen Informationen, die 

Ihnen vorliegen.

Nach der Schnellerfassung befinden Sie sich erst einmal wieder in der Liste der Ihnen

zugeordneten Firmen. Mit einem Klick auf den soeben angelegten Kunden gelangen

Sie in die Bearbeitungsmaske, die Sie in Abbildung 8.5 sehen. Weil Sie diese Firma er-

fasst haben, sind Sie nun automatisch als die Person hinterlegt, die für diese Firma

verantwortlich ist. Sie können bei Bedarf jedoch eine andere Person angeben, indem

Sie oben rechts in das Feld Besitzer klicken und eine andere Person auswählen.

Doch warum sollten Sie die Firma nur sich selbst zuweisen, wenn Sie doch lieber in

einem Team arbeiten möchten? In der Aktionsleiste im oberen Bereich des Bild-

schirms finden Sie einen Menüpunkt Zuweisen. Wenn Sie diesen Menüpunkt aus-

wählen, erscheint der Dialog aus Abbildung 8.6. In ihm können Sie bei der Einstellung

Zuweisen zu durch einen Klick auf Mir auch die Einstellung Benutzer oder Team
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auswählen. Anschließend müssen Sie nur noch das Team auswählen und die Schalt-

fläche Zuweisen betätigen.

Abbildung 8.5  Sie können wesentlich mehr Daten zu der Firma pflegen.

Abbildung 8.6  Weisen Sie die Firma einem Team zu.

Kontaktvoreinstellungen konfigurieren

Wechseln Sie nun von der Registerkarte Zusammenfassung auf die Registerkarte

Details, um in den Bereich mit Detailinformationen zu gelangen, den Sie in Abbil-

dung 8.7 sehen. Hier können Sie folgende Informationen hinterlegen:

� Branche: Wenn Sie für Ihren neuen Kunden die zugehörige Branche festlegen,

können Sie später danach filtern und beispielsweise alle Kunden aus der Metall-

industrie ermitteln. Das ist vor allen Dingen im Bereich des Marketings für die Pla-
517



8 Ausgewählte Unternehmensprozesse unterstützen
nung von Kampagnen relevant. Aber auch in Bezug auf die Ausrichtung Ihres Un-

ternehmens werden damit vielschichtige Auswertungen möglich.

� Kontaktmethode: Sie können festlegen, über welchen Kommunikationsweg Sie

Ihren Kunden normalerweise kontaktieren. Wenn Sie beispielsweise genau wis-

sen, dass der neue Kunde sich lieber per E-Mail mit Ihnen austauscht, sollten Sie

diese Information im System hinterlegen. Ihre Kolleginnen und Kollegen können

dadurch den richtigen Kommunikationskanal wählen, wenn sie einmal für Sie ein-

springen. Wenn Sie sich nicht sicher sind, können Sie auch die Standardeinstel-

lung Beliebig belassen.

� Kontaktmöglichkeiten: Sie können außerdem festlegen, welche Kommunika-

tionskanäle überhaupt bei diesem Kunden genutzt werden können. Dazu gehört

auch die Angabe, ob dieser Kunde für Massen-E-Mails infrage kommt. Bei dieser

Art von Nachrichten verwenden Sie standardisierte Texte, die um die Kontaktin-

formationen Ihres Kunden ergänzt werden. Wenn Ihr Kunde aber dafür zum Bei-

spiel nicht empfänglich ist und lieber eine individuelle Nachricht erhalten möchte,

dann sollten Sie die Option Massen-E-Mail deaktivieren.

Abbildung 8.7  Tragen Sie ein, wie Sie am besten den Kontakt zu Ansprechpartnern in 

diesem Unternehmen herstellen können.

Diese Einstellungen sind auch für Ihre Kollegen aus dem Marketing relevant, um ihre

Kampagnen zielgruppengerecht zuschneiden zu können. Beachten Sie, dass diese

Einstellungen als Standardeinstellung für alle Kontakte der Firma verwendet werden.

Sie können die Einstellungen jedoch für den einzelnen Kontakt verändern.
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Ansprechpersonen erfassen

In vielen Fällen werden Sie die Firma bereits im System erfasst haben und möchten

nur einen neuen Kontakt anlegen. Das können Sie entweder direkt aus dem Firmen-

eintrag in der Registerkarte Zusammenfassung und dort im Bereich Kontakte tun

(siehe Abbildung 8.8), oder Sie rufen im Menü unter Vertrieb den Menüpunkt Kun-

den • Kontakte auf. Sie gelangen so zur Auflistung der Kontakte, die Ihnen zugeord-

net sind. Klicken Sie nun auf den Menüpunkt Neu in der Aktionsleiste.

Abbildung 8.8  Erstellen Sie einen neuen Kontakt direkt 

aus einem geöffneten Firmendatensatz heraus.

In Abbildung 8.9 sehen Sie die Schnellerfassungsmaske für einen neuen Kontakt. Als

Erstes habe ich die Firma ausgewählt, der ich den Kontakt zuordnen möchte.

Abbildung 8.9  Legen Sie einen neuen Kontakt für Ihre Ansprechperson an.
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Danach können Sie die Kontakt- und Adressinformationen hinterlegen, bevor Sie die

Schaltfläche Speichern und schliessen betätigen. Sie können alternativ auch den

Pfeil nach unten an der Schaltfläche verwenden und stattdessen die Option Spei-

chern und neu erstellen wählen, falls Sie direkt einen weiteren Kontakt zu der

Firma hinzufügen möchten. Sie haben außerdem ganz oben im Dialog die Möglich-

keit, eine eingescannte oder digitale Visitenkarte auszuwählen und die entsprechen-

den Informationen automatisch erfassen zu lassen.

Über die linke Navigation können Sie nun mithilfe des Menüpunktes Kunden • Kon-

takte zu der Liste Ihrer Kontakte navigieren und den gewünschten Kontakt selektie-

ren oder innerhalb eines Firmendatensatzes den Kontakt auswählen.

Ähnlich wie bei der Firma können Sie in der Registerkarte Details weitere Informa-

tionen zu Ihrer Ansprechperson hinterlegen (siehe Abbildung 8.10). Hier können Sie

unter anderem auch sehr persönliche Informationen zu Ihrem Kontakt hinterlegen.

Wenn Sie beispielsweise in einem persönlichen Gespräch erfahren, dass die Person

verheiratet ist und sie Ihnen vielleicht sogar den Namen Ihres Partners oder Ihrer

Partnerin nennt, so könnten Sie diese Information im System speichern. Dann kön-

nen Sie bei einer anderen Gelegenheit, wenn Sie mit ihr telefonieren, auf diese Infor-

mation zurückgreifen und sich beispielsweise nach dem Befinden der Partnerin oder

des Partners erkundigen. Durch dieses persönliche Element können Sie dann die

Kundenbindung erhöhen und auf diese Weise die Geschäftsanbahnung potenziell

erleichtern.

Abbildung 8.10  Geben Sie weitere Informationen zu dem Kontakt an.
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Auch weitere persönliche Informationen wie Geburtstag oder Jahrestag Ihres Kon-

takts können hinterlegt werden. Aus Sicht des Marketings sind zusätzlich die Zuord-

nung des Ursprungsleads sowie das Datum der letzten Kampagne relevant, die den

Kontakt betraf. Da Sie den Kontakt aber gerade erst angelegen, sind diese Felder noch

leer. Ich komme aber an späterer Stelle darauf zurück.

Sie können nun erneut die Kontaktliste aus Abbildung 8.11 aufrufen und finden dort

alle Ihnen zugeordneten Kontakte; wobei Sie auch auf eine andere Ansicht wechseln

können, um sämtliche erfassten Kontakte einzusehen. Wenn Ihr Kontakt nun zu-

künftig anruft oder der nächste Termin ansteht, können Sie über die Kontaktliste in

Erfahrung bringen, welche Aktivitäten in der letzten Zeit stattgefunden haben. Diese

Information ist vor allem dann besonders hilfreich, wenn Sie in einem Vertriebsteam

arbeiten.

Abbildung 8.11  Über die zentrale Kontaktliste können Sie jederzeit Informationen zu einem 

Kontakt einholen oder ihn aktualisieren bzw. ergänzen.

Leads verwalten

Wahrscheinlich haben Sie, als Sie Ihren neuen Kunden kennengelernt haben, über

eine mögliche Zusammenarbeit gesprochen. Je nachdem, wie viele Informationen Ih-

nen zum jetzigen Zeitpunkt bereits vorliegen, handelt es sich entweder noch um

einen nicht qualifizierten Lead oder bereits um eine Verkaufschance.
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Was ist der Unterschied zwischen einem Lead und einer Verkaufschance 
oder Opportunity?

Der Prozess des Lead-Managements umfasst die Kundenqualifizierung und den Über-

gang eines Leads in den Vertrieb zur Kundengewinnung. Wenn Sie einen vielverspre-

chenden Lead an den Vertrieb weitergeben, beginnt das Opportunity-Management.

Eine Opportunity stellt eine überprüfte und qualifizierte Verkaufschance dar.

Wenn Sie feststellen, dass eine Opportunity noch nicht in ausreichendem Maße qua-

lifiziert ist, muss sie in den Status eines zu qualifizierenden Leads zurückgestuft wer-

den. Falls bei Ihnen das Marketing für die Qualifizierung der Leads zuständig ist,

wechselt an dieser Stelle daher auch die Verantwortlichkeit vom Vertrieb wieder zu-

rück zum Marketing.

Auch in diesem Fall könnten Sie direkt aus Ihrem Kontakt heraus einen neuen Lead

oder eine Verkaufschance erfassen. Sie rufen aber stattdessen über die linke Naviga-

tion den Menüpunkt Pipeline • Leads auf. Aktuell liegen für Sie wahrscheinlich

keine Leads vor. Wählen Sie wie im Dialog aus Abbildung 8.12 über die Dreipunkte-

schaltfläche den Menüpunkt Neu aus, um zur Erfassungsmaske aus Abbildung 8.13

zu gelangen.

Abbildung 8.12  Möchten Sie einen neuen Lead erfassen?
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Abbildung 8.13  Über die Schnellerfassung können Sie erste Informationen zum Lead 

hinterlegen.

Sie können in dieser Maske alle für den Lead relevanten Informationen erfassen.

Dazu gehören folgende Angaben:

� Leadursprung: Wie sind Sie mit Ihrem Ansprechpartner ins Gespräch gekommen?

Sie können aus einer Liste an möglichen Auslösern wählen, wie beispielsweise eine

Messe, externe Empfehlung oder das Internet.

� Thema: Worum geht es bei der möglichen Zusammenarbeit? Vielleicht hat Ihnen

Ihr Ansprechpartner über ein anstehendes Projekt zur Modernisierung seiner IT-

Infrastruktur berichtet.

� Kontakt: Ein Lead muss einem Kunden und somit einer Firma und einem Kontakt

zugeordnet werden. Ihr Kontakt sollte nach Möglichkeit diejenige Person sein, die

kundenseitig über eine Zusammenarbeit entscheidet.

� Einkaufszeitrahmen: Ist bereits bekannt, in welchem Zeitraum sich Ihr Kontakt

für oder gegen die Zusammenarbeit entscheiden wird? Diese Angabe hilft Ihnen

bei der Priorisierung und der Zeitplanung für die Bearbeitung Ihrer Leads.

� Geschätztes Budget: Neben dem zeitlichen Rahmen ist das ungefähre Budget des

Kunden ein wichtiger Indikator zur Einordnung des Leads.
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Wenn Sie alle erforderlichen Informationen zusammengetragen haben, können Sie

den Lead über die Schaltfläche Speichern und schliessen anlegen. Wählen Sie Ih-

ren Lead nun in der Liste aus und tragen Sie die weiteren Informationen zusammen.

Sobald Sie sicher sind, dass es sich bei dem Lead mittlerweile um eine Verkaufschance

handelt, klicken Sie in der Prozessleiste oben auf Qualifizieren und betätigen die

Schaltfläche Nächste Phase (siehe Abbildung 8.14).

Abbildung 8.14  Erstellen Sie aus einem Lead eine Verkaufschance bzw. eine Opportunity.

Wie in Abbildung 8.15 zu sehen ist, können Sie nun sehr einfach aus dem Lead heraus

eine neue Verkaufschance erstellen. Denn nun handelt es sich nicht mehr nur um

einen losen Kontakt und eine Idee, was Sie dem Kunden gegebenenfalls irgendwann

einmal anbieten können. Es ist nun ein konkreter Anlass eingetreten, sodass im wei-

teren Verlauf auch ein Angebot erstellt werden soll.

Abbildung 8.15  Erfassen Sie eine neue Verkaufschance.
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Nachdem Sie die erforderlichen Daten erfasst und die Schaltfläche Speichern und

schliessen betätigt haben, verändert sich auch die Ansicht (siehe Abbildung 8.16).

Sie befinden sich nun im Prozessschritt Entwickeln.

Abbildung 8.16  Entwickeln Sie Ihre Verkaufschance bis hin zu einem Angebot.

Aufbauend auf den bisher gesammelten Informationen können Sie spätestens an

dieser Stelle prüfen, welche Mitbewerber Sie haben, und ermitteln, wer Ihre Stakehol-

der sind. Außerdem tragen Sie mit der Zeit immer mehr Informationen zusammen,

um anschließend eines oder mehrere Angebote für Ihren Kunden zu erstellen.

Angebotserstellung

Gehen Sie dazu in der aufgerufenen Verkaufschance auf die Registerkarte Angebote

und wählen Sie dort den Menüpunkt Angebot erstellen oben rechts aus.

Sie gelangen damit in die Ansicht zur Erfassung aller angebotsrelevanten Informatio-

nen (siehe Abbildung 8.17). Zu diesen Informationen zählen zum Beispiel:

� Angebots-ID: Eine eindeutige, automatisch generierte ID zur Kennzeichnung des

Angebots. Über diese ID können Sie im System nach dem Angebot suchen.

� Name: Der Name ist standardmäßig die Bezeichnung Ihrer Verkaufschance. Bei

Bedarf können Sie die Bezeichnung anpassen. Das kann zum Beispiel dann sinn-

voll sein, wenn Sie während der Angebotserstellung festlegen, was Sie genau an-

bieten möchten.

� Gesamtbetrag: Dieser Wert berechnet sich automatisch aus der Anzahl der ange-

botenen Produkte und ihren Einzelpreisen.

� Gültigkeitszeitraum: Hier wird angegeben, von wann bis wann das Angebot gültig

sein soll.

� Produkte: Im mittleren Bereich der Maske können Sie die Angebotspositionen

(z. B. Produkte) erfassen, die Sie dem Kunden anbieten möchten.
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Abbildung 8.17  Erstellen Sie ein Angebot inklusive der anzubietenden Produkte und 

Rabatte.

� Rabatte: Sie können bereits für jede einzelne Angebotsposition einen Rabatt ein-

räumen. Sie können aber auch in Summe, in Form eines Prozentsatzes oder eines

absoluten Betrags, eine Rabattierung vornehmen.

� Aktivitäten: Hier können Sie alle für das Angebot relevanten Tätigkeiten und Er-

eignisse verwalten (siehe Abbildung 8.18).

Abbildung 8.18  Verwalten Sie sämtliche Aktivitäten während der Angebotsphase, damit 

Ihre Kollegen Sie jederzeit unterstützen können.
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Ein Angebotsdokument in SharePoint erstellen und bearbeiten

Bisher haben wir uns ausschließlich in Dynamics 365 aufgehalten, aber gerade im Be-

reich der Angebotserstellung könnten Sie von den Möglichkeiten von SharePoint pro-

fitieren. Dort könnten Sie gemeinsam mit Kollegen aus den Fachabteilungen an dem

Angebotsdokument und gegebenenfalls an weiteren Dokumenten (wie einer Ange-

botspräsentation) oder weiteren Begleitdokumenten arbeiten. Durch die automati-

sche Versionierung und die Option, bewusst eine Datei auschecken zu können und sie

damit temporär gegen Veränderungen durch andere Personen zu sperren, könnten

Sie schnell ans Ziel gelangen.

Damit die Zusammenarbeit aber solchermaßen funktioniert, müssen Sie zuvor Ihre

Umgebung dafür einrichten. Unter der Website-Adresse https://docs.microsoft.com/

de-de/dynamics365/customer-engagement/admin/set-up-dynamics-365-online-to-

use-sharepoint-online finden Sie die für die Einrichtung erforderlichen Informationen.

Nachdem die Einrichtung durch einen Administrator durchgeführt wurde, können Sie

über SharePoint und über Dynamics auf die Angebotsdokumente zugreifen.

Entwickeln eines Leads

Während der Erstellung eines Angebots entwickeln Sie auch gleichzeitig Ihren Lead

oder Ihre Verkaufschance. Über die Prozessleiste im oberen Bereich der Seite sehen

Sie den jeweiligen Fortschritt (siehe Abbildung 8.19).

Abbildung 8.19  Dieser Lead wurde bereits zur Verkaufschance entwickelt.

Während Sie im Status Entwickeln noch prüfen, ob Sie ein Angebot abgeben werden

(Sie können hier bereits mit der Angebotserstellung beginnen), haben Sie sich im Sta-

tus Vorschlagen bewusst für die Abgabe eines Angebots entschieden (siehe Abbil-

dung 8.20).
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Abbildung 8.20  Entwickeln Sie Ihre Verkaufschance weiter bis hin zu einem Angebot.

Zuvor haben Sie den Statuswechsel immer über die Schaltfläche Nächste Phase

vorgenommen. Zum Abschluss betätigen Sie nun aber die Schaltfläche Fertig stel-

len (siehe Abbildung 8.21) und gelangen so zu der Ansicht aus Abbildung 8.23.

Abbildung 8.21  Schließen Sie den Lead ab, sobald Ihr Angebot angenommen oder 

abgelehnt wurde.

Schließen eines Leads

Sie können auch bereits in einem früheren Stadium Ihren Lead schließen. Nutzen Sie

dazu in der oberen Aktionsleiste die Menüpunkte Als »Gewonnen« Schliessen

oder Als »Verloren« Schliessen.
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Abbildung 8.22  Schließen Sie den Lead, sobald Sie eine Zusage oder Absage vom Kunden 

erhalten haben.

Unerheblich, für welchen Weg Sie sich entscheiden, wird Ihnen in jedem Fall in der

Prozessleiste angezeigt, wie viel Zeit der Vertriebsprozess verbraucht hat. In unserem

Beispielfall ist die Dauer relativ gering (siehe Abbildung 8.23). In Ihrem Arbeitsalltag

können Sie so die Effektivität Ihres Vertriebsprozesses überprüfen.

Abbildung 8.23  Über die Prozessleiste können Sie genau sehen, wo im Vertriebsprozess Sie 

sich gerade befinden. Sie bekommen auch angezeigt, wie lange der Prozess gedauert hat.

8.2.2    Kurzvorstellung: Customer Insights für eine Vertiefung der 

Kundenbeziehungen

Wir kommen nun zu einem Bereich, in dem Vertriebsteams eng mit ihren Kollegin-

nen und Kollegen aus dem Marketing zusammenarbeiten, um die bestehenden Kun-

denbeziehungen zu vertiefen und ebenso neue Kundenbeziehungen aufzubauen.

Mit dem Modul Customer Insights nutzen Sie die eventuell bereits im Rahmen der

Lead-Entwicklung gewonnenen Informationen über Ihre Kunden und insbesondere

über Ihre Kontakte.

So können Sie auf die Bedürfnisse der verschiedenen Personen zugeschnittene Ange-

bote schaffen und Ihre Marketingmaßnahmen zielgerichtet planen und durchführen.

Wenn Sie in der Übersicht der verfügbaren Module von Dynamics die Kachel Cus-

tomer Insights – Journeys auswählen, gelangen Sie zu einer mit Abbildung 8.24

vergleichbaren Ansicht. In der linken Navigation finden Sie auch die bereits im voran-
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gegangenen Abschnitt genutzten Menüpunkte für Kontakte und Leads wieder. Hier

zeigt sich sehr deutlich, dass Sie für Ihre Unternehmensprozesse eine zentrale ge-

meinsame Datenbasis verwenden. Auch wenn Sie als Mitarbeitende des Marketing-

Teams einen anderen Fokus und ein anderes Aufgabengebiet jemand aus dem Ver-

trieb, so können Sie doch gemeinsam die Kontakte und Leads einsehen und Daten

pflegen.

Abbildung 8.24  Nutzen Sie die bereits vorhandenen Daten für Ihre Arbeit.

Sie können über den Menüpunkt unten links auch zwischen den verschiedenen Un-

termodulen von Customer Insights wechseln. Diese Einstellung steht Ihnen auch bei

den anderen Modulen zur Verfügung – auch wenn ich im vorangegangenen Ab-

schnitt nicht auf sie eingegangen bin. Wenn Sie nun über diesen Menüpunkt das Un-

termodul Outbound-Marketing auswählen, können Sie sämtliche Interaktionen

mit Ihren aktuellen und zukünftigen Kunden planen und durchführen (siehe Abbil-

dung 8.25).

Kundenkontaktverläufe

Bevor Sie Marketing-Maßnahmen planen, kann sich ein Blick in die bisherigen Kun-

denkontaktverläufe lohnen. Über den entsprechenden Menüpunkt können Sie bei-

spielsweise für eine Marketingkampagne die Ansicht aus Abbildung 8.26 aufrufen.

Hier sehen Sie, welche Marketing-Instrumente Sie im Rahmen der Kampagne ge-

nutzt und miteinander kombiniert haben, und sogar der zeitliche Ablauf wird detail-

liert abgebildet.
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Abbildung 8.25  Planen Sie externe Marketing-Aktivitäten.

Abbildung 8.26  Nutzen Sie Kundenkontaktverläufe, um zukünftige Maßnahmen auf die 

Bedürfnisse Ihrer Zielgruppe abzustimmen.
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Über die Registerkarte Einblicke (im Englischen Insights) können Sie nun ermit-

teln, welche Kontakte mit dieser Kampagne erreicht wurden und wie erfolgreich die

Maßnahmen bezogen auf die einzelnen Personen waren.

Mit diesen Informationen können Sie zukünftige Marketing-Kampagnen oder auch

einzelne Maßnahmen noch besser auf Ihre Zielgruppe abstimmen und erfahren au-

ßerdem mehr über Ihren ausgewählten Kontakt und können ihn besser betreuen

und weiterentwickeln.

Einsatz von Social Media

Teil einer Marketing-Kampagne werden vermutlich auch Aktivitäten auf Social-Me-

dia-Plattformen sein. Deshalb können Sie über den Menüpunkt Beiträge in sozia-

len Medien auch die von Ihnen in den sozialen Medien geplanten Veröffentlichun-

gen zeitlich festlegen (siehe Abbildung 8.27).

Abbildung 8.27  Planen Sie Beiträge in den von Ihnen ausgewählten sozialen Medien über 

einen Kalender.

Durch den Kalender erhalten Sie einen guten Überblick über die geplanten Beiträge

und können so beispielsweise auch für einen Beitrag eine zeitlich versetzte Veröf-

fentlichung auf den verschiedenen Plattformen planen. So wäre es denkbar, dass Sie

zunächst einen Beitrag auf Ihrer Unternehmenswebsite veröffentlichen und ihn

dann zwei Tage später in einem Beitrag auf LinkedIn vorstellen und wiederum einen
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oder zwei Tage später die Information noch auf einer anderen Social-Media-Platt-

form verteilen.

Sie können so aber auch gerade bei mehreren Beiträgen zu unterschiedlichen The-

men sicherstellen, dass nicht alle Beiträge zur selben Zeit veröffentlicht werden, son-

dern dass eine zeitversetzte Verteilung erfolgt. Durch die regelmäßige und nicht

übermäßige Veröffentlichung von Informationen erhöhen Sie die Aufmerksamkeit

Ihrer Zielgruppe. Bei zu vielen Informationen oder zeitgleich veröffentlichten Beiträ-

gen bestünde sonst das Risiko, dass diese ähnlich wie Spam eingeordnet würden, wo-

durch sogar eher ein Schaden für Sie bzw. Ihr Unternehmen entstünde.

E-Mail-Kommunikation planen

Dasselbe gilt für den Versand von E-Mails: Sie sollten E-Mails nur an Personen versen-

den, die dies explizit als Kommunikationskanal angegeben haben. Doch für die Per-

sonen mit dieser Präferenz können Sie, wie in Abbildung 8.28 zu sehen ist, E-Mails zu

den entsprechenden Anlässen vorbereiten und diese Mails entweder zeitlich gesteu-

ert, manuell oder beim Eintreten eines bestimmten Ereignisses versenden.

Abbildung 8.28  Bereiten Sie E-Mails für Ihre Kommunikation vor.

Events planen

Ereignisse können in unterschiedlicher Form auftreten. Bei ihnen handelt es sich

meistens um das Erreichen eines bestimmten Datums – beispielsweise, wenn Sie Ihr
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neues Produkt präsentieren. Es kann aber auch eine Veranstaltung sein, beispiels-

weise eine Messe oder ein Webinar.

Wenn Sie die Einführung Ihres neuen Produkts aus Marketingsicht planen möchten,

können Sie dies über den Menüpunkt Ereignisse tun. In Abbildung 8.29 sehen Sie

ein Beispiel hierfür. Sie können dabei wählen, ob das Event online und sogar über

Microsoft Teams erfolgen soll. In diesem Fall könnten Sie bei Bedarf auch ein Webinar

planen, wie Sie es in Abschnitt 5.4.1 kennengelernt haben.

Abbildung 8.29  Planen Sie ein Event, um beispielsweise Ihr neues Produkt vorzustellen.

Neben dem eigentlichen Event könnten Sie auch Ihren Newsletter nutzen und so wie

in Abbildung 8.30 Informationen über Ihr Produkt verteilen und gleichzeitig auf das

Event hinweisen.

Sie können auch über den Menüpunkt unten links in das Untermodul Ereignispla-

nung wechseln und so weitere Optionen zur Planung und Durchführung von Events

nutzen. Wie Sie der Navigation in Abbildung 8.31 entnehmen können, haben Sie in

diesem Bereich auch die Möglichkeit, Veranstaltungen in Präsenz zu planen.

Nutzen Sie sämtliche verfügbaren Informationen

Während Sie Events oder Marketing-Maßnahmen im Allgemeinen planen und durch-

führen, können Sie jederzeit auf die Informationen und Erkenntnisse früherer Maß-

nahmen zugreifen und so effektiv planen.
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Abbildung 8.30  Informieren Sie Ihre Kunden auch über Ihren Newsletter.

Abbildung 8.31  Planen Sie Events in Präsenz mit den entsprechenden Räumlichkeiten 

sowie Zulieferern und der Unterbringung der teilnehmenden Personen in Hotels.
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8.2.3    Kurzvorstellung: Customer Service und Field Service

Ich möchte nun mit Ihnen auf eine andere Personengruppe in Ihrem Unternehmen

eingehen. Das Vertriebsteam war erfolgreich und die Marketing-Maßnahmen haben

unterstützend gewirkt, sodass nun verschiedene Kundenaufträge bei Ihnen einge-

gangen sind. Einige davon werden noch bearbeitet, andere sind bereits abgeschlos-

sen. Und jetzt meldet sich ein Kunde bei Ihnen und hat entweder eine Frage zu Ihrem

Produkt oder der erhaltenen Leistung oder es gibt ein Problem, bei dessen Lösung er

Ihre Hilfe benötigt. Um diese Anforderung möglichst gut zu bearbeiten, können Sie

das Modul Customer Service nutzen.

Abbildung 8.32  Auf der Startseite von »Customer Service« können Sie sowohl zu Kunden-

vorgängen navigieren als auch virtuelle Agenten einrichten.

Wie Sie Abbildung 8.32 entnehmen können, stehen Ihnen auf der Startseite dieses

Moduls unter anderem folgende Optionen zur Verfügung:

� Vorgänge überwachen und verbessern: Sie können sämtliche Kundenvorgänge

einsehen und über eine Wissensdatenbank nach passenden Lösungen für die

Frage oder das Problem des Kunden suchen. Sie können auch mithilfe von Copilot

schnell die passende Antwort oder Lösung ermitteln und bei einer Kommunika-

tion via Chat oder E-Mail sogar den Antworttext vorbereiten lassen.

� Agents unterstützen: Falls Sie virtuelle Agenten (d. h. mit Copilot Studio erstellte

Chatbots) einsetzen, können Sie diese über die Startseite aufrufen und bei Bedarf

anpassen.
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� Kunden ansprechen: Legen Sie hier fest, über welche Kommunikationskanäle die

Kunden mit ihren Fragen und Problemen auf Sie und Ihre Kolleginnen und Kolle-

gen zukommen können. An dieser Stelle sollten Sie abwägen, wie viel Flexibilität

Sie Ihren Kunden bei der Wahl eines passenden Kommunikationskanals (z. B. Te-

lefon, E-Mail oder virtueller Agent) anbieten möchten und wie viele Kanäle Sie und

Ihr Team in der Praxis dauerhaft unterstützen können.

Wenn Sie den Menüpunkt Vorgänge überwachen und verbessern auswählen,

gelangen Sie zu einer mit Abbildung 8.33 vergleichbaren Ansicht.

Abbildung 8.33  Hier erhalten Sie einen Überblick über alle Kundenvorgänge..

Bevor Sie einen Vorgang öffnen, wählen Sie bitte die Registerkarte Posteingang aus,

um auf die Ansicht zu gelangen, die Sie in Abbildung 8.34 sehen. In dieser mit Ihrem

Posteingang in Outlook vergleichbaren Ansicht finden Sie sämtliche eingegangenen

Kundenanfragen wieder und können anhand des Alters und der Kritikalität der An-

frage entscheiden, wie Sie mit ihr verfahren möchten.

Wenn Sie eine Anfrage aus dem Posteingang oder aus der Auflistung in der Regis-

terkarte Homepage auswählen, befinden Sie sich entsprechend der Darstellung in

Abbildung 8.35 in der Bearbeitungsmaske.

Sie finden im Hauptbereich der Maske sämtliche Informationen, die entweder vom

Kunden selbst erfasst worden sind, oder nach und nach von Ihnen und Ihren Kolle-

ginnen und Kollegen zusammengetragen wurden. Sollte der Kunde gerade mit Ihnen

telefonieren oder einen virtuellen Agenten nutzen, so würde links ein weiterer Be-
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reich eingeblendet, in dem Sie das Transkript Ihres Gesprächs oder den Chatverlauf

des virtuellen Agenten einsehen könnten.

Abbildung 8.34  Prüfen Sie Ihren Posteingang, um Kundenanfragen mit hoher Priorität zu 

ermitteln.

Abbildung 8.35  Bearbeiten Sie eine Anfrage mit Unterstützung Ihrer zentralen Wissens-

datenbank und mithilfe von Copilot.
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Wenn Sie nun nach einer Antwort oder einer Lösung für den Kunden suchen, kann

Ihnen der Bereich Smart Assist im rechten Teil der Seite helfen. Über diesen Bereich

haben Sie Zugriff auf die Wissensdatenbank Ihrer Prozessplattform und können

unter Umständen die benötigten Informationen direkt abrufen und an den Kunden

weitergeben. Manchmal wird es aber nicht so einfach sein, sodass Sie entweder mit-

hilfe von Copilot nach den entsprechenden Informationen suchen oder sogar über

einen Menüpunkt links neben Ihrem Profilbild Microsoft Teams aufrufen und einen

Chat bzw. eine spontane Besprechung mit ein paar Ihrer Kolleginnen und Kollegen

starten und auf diese Weise nach den erforderlichen Antworten suchen.

Teilen Sie Ihr Wissen

Denken Sie bitte immer daran, Ihr Wissen auch in der Wissensdatenbank festzuhal-

ten. Wenn Sie eine Antwort oder eine Lösung für ein Problem gefunden haben und

diese Informationen noch nicht an dieser zentralen Stelle zu finden sind, gehört das

Festhalten Ihrer Erkenntnisse mit zu einem erfolgreichen Abschluss der Kundenan-

frage. So können Sie und Ihre Kolleginnen und Kollegen bei zukünftigen Kunden-

anfragen auf dieses Wissen zugreifen und einen noch besseren Service anbieten.

Zu einem guten Kundenservice gehört je nach Geschäftsmodell auch, dass Mitarbei-

tende aus Ihrem Unternehmen zum Kunden fahren und bestimmte Probleme oder

Störungen vor Ort lösen. Für die Bearbeitung dieser Aufträge und die Einsatzplanung

der Mitarbeitenden können Sie das Modul Field Service nutzen.

Abbildung 8.36  Mithilfe von »Field Service« können Sie Vor-Ort-Einsätze beim Kunden 

planen und durchführen.
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Wie Sie Abbildung 8.36 entnehmen können, besteht auch hier wieder ein nahtloser

Übergang zu den Informationen aus den bisher vorgestellten Modulen. So greifen Sie

in Field Service ebenfalls auf Firmen- und Kontaktinformationen zu und können da-

mit Arbeitsaufträge auch den entsprechenden Kunden zuordnen, die vielleicht ge-

rade auch von Vertriebskollegen betreut werden.

Wenn Sie den Menüpunkt Arbeitsaufträge aufrufen, erhalten Sie wie in Abbildung

8.37 einen Überblick über die anstehenden Aufträge. Hier gilt es zu ermitteln, um wel-

che Art von Auftrag es sich handelt, welche Fähigkeiten für den Auftrag benötigt wer-

den und wie viel Zeit für die Bearbeitung des Auftrags schätzungsweise benötigt wird.

Mit diesen Informationen können Sie anschließend über den Menüpunkt Zeitplan-

übersicht die Einsatzplanung Ihrer Kolleginnen und Kollegen vornehmen (siehe

Abbildung 8.38).

Abbildung 8.37  Verschaffen Sie sich einen Überblick über die anstehenden Arbeits-

aufträge.

Wenn der Auftrag bearbeitet und das Problem des Kunden gelöst ist, kann der Ar-

beitsauftrag abgeschlossen und die aufgewendete Zeit erfasst werden. Für diese Akti-

vität finden Sie in der linken Navigation den Menüpunkt Zeiteinträge und können

anschließend wie in Abbildung 8.39 die entsprechenden Informationen erfassen.
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Abbildung 8.38  Planen Sie die Einsätze der Kolleginnen und Kollegen.

Abbildung 8.39  Erfassen Sie die für die Auftragsbearbeitung benötigte Zeit.
541



8 Ausgewählte Unternehmensprozesse unterstützen
Damit können wiederum Auswertungen hinsichtlich der Qualität des Kundenservice

erstellt und abhängig vom geschlossenen Vertrag unter Umständen auch Rechnun-

gen für die Leistungserbringung geschrieben werden. Sie sehen, dass auch trotz der

Aufteilung in verschiedene Module Dynamics 365 als eine große Prozessplattform zu

verstehen ist und die Module im Wesentlichen Lösungen darstellen, die auf die jewei-

lige Zielgruppe im Unternehmen zugeschnitten sind.

Wie erfahren Sie von Problemen oder Störungen?

In vielen Fällen werden Ihre Kolleginnen und Kollegen aus dem Kundenservice (z. B. in

einem Call Center) von einem Problem bzw. einer Störung erfahren. Das heißt, der

Kunde ruft an oder nutzt einen anderen Kommunikationskanal wie E-Mail oder einen

virtuellen Agenten.

Wie Sie Abbildung 8.40 entnehmen können, haben Sie aber auch die Möglichkeit, mit-

hilfe von IoT (auch bekannt als Internet of Things) Daten aus internetfähigen Geräten

zu sammeln, automatisiert zu analysieren und bei Über- bzw. Unterschreiten eines

Schwellenwerts eine Störung oder eine angehende Störung zu erkennen.

Abbildung 8.40  Erkennen Sie Probleme mithilfe von IoT, bevor der Kunde das Problem 

wahrnimmt.

Wenn Sie zum Beispiel durch eine Veränderung der Messwerte an einer Anlage be-

reits sehr früh erkennen können, dass in absehbarer Zukunft eine Störung die Folge

sein wird, können Sie den Austausch eines abgenutzten Teils der Anlage im Rahmen

einer routinemäßig geplanten Wartung vorsehen. So sparen Sie den gegebenenfalls

teuren Einsatz eines Technikers für eine Störungsbeseitigung und sorgen für eine hö-

here Kundenzufriedenheit, da eine Störung erst gar nicht auftritt.
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8.2.4    Kurzvorstellung: Finanzwesen, Fertigung und Supply Chain 

Management

Um die zentrale Steuerung der Unternehmensfinanzen zu unterstützen, und für den

gesamtheitlichen Blick auf Ihre Wertschöpfungskette ist eine zentrale Prozesslösung

empfehlenswert. Durch die Auflösung von Datensilos und Einrichtung einer gemein-

samen Datenbasis für beispielsweise Kunden, Leads und Projekte können Sie auf alle

unternehmensrelevanten Informationen zugreifen und Querverbindungen herstel-

len, die vorher nahezu unmöglich waren.

Zu den Vorteilen, die sich Ihnen mit einer unternehmensweiten Prozesslösung bie-

ten, zählen unter anderem:

� Mitarbeiterproduktivität erhöhen: Sie sind produktiver, wenn die Arbeitsumge-

bung auf Ihre Rolle zugeschnitten ist und intelligente Automatismen bietet und

wenn bereits das System Ihre Aufgaben priorisiert. Mit der Integration in Micro-

soft 365 wird Ihnen außerdem eine nahtlose Zusammenarbeit mit Ihren Kollegen

erlaubt.

� Qualität steigern: Verbessern Sie die Produktqualität und erhöhen Sie damit die

Kundenzufriedenheit, indem Sie Probleme anhand von Echtzeitdaten und Predic-

tive Intelligence identifizieren und lösen.

� Kundenanforderungen individuell umsetzen: Sie können schneller auf Kunden-

anforderungen reagieren, wenn Sie Ihre Prozesse automatisieren.

� Arbeitsabläufe verbessern: Sie können die Fertigungsparameter für jede Produkt-

familie – einschließlich Lagerfertigung, Auftragsfertigung und weiterer Verfahren

– anpassen und optimieren.

� Unternehmenslogistik optimieren: Optimieren Sie den Warenfluss für Rohmate-

rialien und Ihre Fertigungserzeugnisse durch eine an Ihre individuellen Bedürf-

nisse angepasste Lager- und Logistikverwaltung. Optimieren Sie darüber die Auf-

tragserfüllung und senken Sie Kosten, indem Sie die Logistik an allen Standorten

und Lagern sowie für alle Transportarten synchronisieren.

� Einheitliches Warenwirtschaftssystem aufbauen: Vernetzen Sie Verkauf und Ein-

kauf nahtlos mit Logistik, Produktion und Lagerverwaltung und erhalten Sie einen

umfassenden Überblick über Ihre Lieferkette.

� Betriebsausgaben senken: Sie können die Betriebskosten aller Geschäftsbereiche

und Standorte reduzieren, indem Sie Ihre Finanzprozesse sowie die Budgetpla-

nung und Budgetkontrolle automatisieren.

Wie Sie sehen, handelt es sich hierbei weniger um ein einzelnes Modul als vielmehr

um die Vorteile, die mit dem Einsatz einer unternehmensweiten Prozesslösung ver-

bunden sind. Durch die an einer zentralen Stelle zusammenfließenden Informatio-
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nen können an leitender Stelle im Finanzwesen oder operativen Geschäft wesentlich

fundiertere Entscheidungen gefällt werden.

8.2.5    Kurzvorstellung: Human Resources für Recruiting und 

Personalverwaltung

Im Rahmen der Projektplanung haben wir bereits über die Mitarbeitenden und die

Zusammenarbeit mit der Personalabteilung gesprochen. An dieser Stelle betrachten

wir die Möglichkeiten von Dynamics etwas genauer.

Rekrutierung neuer Mitarbeitender

Wir beginnen mit dem Rekrutierungsprozess inklusive des Personalauswahlverfah-

rens. Das Modul Human Resources erlaubt es Ihnen, den Bewerbungsprozess nach Ih-

ren Bedürfnissen auszurichten. So können Sie beispielsweise auf einer gemeinsamen

Plattform eng mit Personalvermittlern zusammenarbeiten und auf diese Weise mög-

lichst die besten Talente anwerben.

Ihnen werden dabei folgende relevante Funktionen angeboten:

� Konfiguration der Phasen und Aktivitäten des Rekrutierungsprozesses

� Verfassen von Stellenausschreibungen

� Veröffentlichen von Stellenausschreibungen auf Ihrer Website und 

auf Jobvermittlungsportalen

� Verknüpfung mit LinkedIn Recruiter mittels der Integration Recruiter-System 

vernetzen (RSC)

� Standardisierung von Kandidatenprofilen, -pools und -pipelines

� Vereinfachung von Interviews

� Optimierung der Angebotserstellung

Mit der automatisierten Veröffentlichung Ihrer Stellenausschreibungen können Sie

auch Ihren Kolleginnen und Kollegen aus der Personalabteilung viel Arbeit ersparen.

Sind die Ausschreibungen einmal im System hinterlegt, ist es kinderleicht, poten-

zielle Kandidaten über eine neue Vakanz zu informieren.

Neben der Veröffentlichung von Stellenausschreibungen ist es heutzutage sehr wich-

tig, einen sogenannten Talentpool zu pflegen. Hier stehen Sie bereits mit potenziel-

len Kandidaten in Kontakt, auch wenn aktuell keine für sie passende Stelle im Unter-

nehmen verfügbar ist. Hier kann das Talentportal LinkedIn Talent Solutions hilfreich

sein, weil Sie dort zusätzliche Informationen zu den Kandidaten einholen können. So

lässt sich hier z. B. bereits prüfen, über welche Qualifikationen der Kandidat verfügt,

ob er sich bereits schon einmal bei Ihnen beworben hat und bis zu welchem Punkt im

Personalauswahlverfahren er gelangt ist.
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Falls Sie bisher kein zentrales System für das Personalauswahlverfahren eingesetzt

haben, können Sie mit diesem Modul auch für eine Standardisierung der erfassten In-

formationen sorgen. Dadurch lassen sich Kandidatinnen und Kandidaten besser mit-

einander vergleichen. Auf diese Weise wird Ihnen die Auswahl für die Besetzung

einer Stelle erleichtert.

Eine weitere Aufgabe im Personalauswahlverfahren ist die Vereinbarung von Inter-

view-Terminen. Gewöhnlich kümmert sich darum ein Mitarbeitender der Personalab-

teilung, der oft in den Kalendern der Beteiligten mühsam nach einem gemeinsamen

freien Termin suchen muss. Durch die enge Verbindung zu Microsoft 365 können Sie

die Terminvereinbarung automatisieren und sich dadurch auf die eigentliche Kern-

aufgabe konzentrieren.

Kommen wir zum Schluss auf eine weitere wesentliche Anwendergruppe zu spre-

chen: die Bewerberinnen und Bewerber. Vermutlich haben Sie selbst auch schon ein-

mal eine Bewerbung bei einem Unternehmen eingereicht und mussten von diesem

Moment an auf Informationen warten. Mögliche Fragen, die Sie sich Ihnen stellten,

lauteten sicher: »Ist meine Bewerbung eingegangen? Werde ich zu einem Vorstel-

lungsgespräch eingeladen oder wartet das Unternehmen noch, ob sich jemand be-

wirbt, der besser als ich zu der Stelle passt?« Wenn Sie nicht länger warten mochten,

half nur noch der Griff zum Telefon, um bei dem Unternehmen nachzufragen. Mit

Dynamics können Sie nun etwas für diese Zielgruppe tun. Erstellen Sie ein Portal,

über das nicht nur die Bewerbungen eingereicht werden können, sondern über das in

einer Art Self-Service auch wesentliche Informationen zum Status der Bewerbung

verfügbar sind. Damit sind die Zeiten von hin und her gesendeten E-Mails vorbei.

Auch die Vereinbarung von Terminen oder der Austausch von Dokumenten wird

deutlich vereinfacht.

Onboarding

Wenn Sie einen neuen Mitarbeitenden für sich gewinnen konnten, steht irgendwann

sein erster Arbeitstag an. Viele Kandidaten stellen bereits im Rahmen ihres Inter-

views die Frage, wie sie sich auf die neue Stelle vorbereiten können. Haben Sie hierfür

bereits einen Prozess in Ihrem Unternehmen etabliert? Falls nicht, sollten Sie die

Möglichkeiten dieses Moduls ausprobieren.

Sie können damit individuelle Onboarding-Leitfäden erstellen, die Sie dem neuen

Mitarbeitenden entweder vorab über ein Portal oder am ersten Arbeitstag zur Verfü-

gung stellen. Auch die intern in Ihrem Unternehmen erforderlichen Vorbereitungen

auf den neuen Mitarbeitenden können so abgebildet und zum Teil automatisiert

werden.
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Die Erstellung eines Onboarding-Leitfadens kann von Ihnen allein oder auch gemein-

sam in einem Team durchgeführt werden. Auch wenn Sie einen Leitfaden vollkom-

men individuell erstellen können, werden Sie wahrscheinlich abhängig von der je-

weiligen Stelle oder Rolle immer wieder ähnliche Leitfäden benötigen. Daher können

Sie den ersten Leitfaden als Vorlage speichern und bei Leitfäden für neue Mitarbei-

tende jeweils bereits auf einer Auswahl an zu erledigenden Punkten aufbauen.

Bei den Informationen, die Sie in dem Leitfaden erfassen, muss es sich nicht zwingen-

derweise um reinen Text handeln. Sie können auch Videos, Abbildungen und Verlin-

kungen integrieren und den Leitfaden gleichzeitig mit einer Willkommensnachricht

ausstatten. So kann sich der neue Kollege direkt bei Ihnen wohlfühlen.

Zusätzlich sollten Sie den neuen Kollegen auch mit den wichtigen Ansprechpersonen

im Unternehmen vernetzen und den Austausch untereinander fördern. Auch dazu

können Sie Vorbereitungen treffen, sodass der neue Mitarbeitende direkt auf einen

Blick sieht, wer für welche Bereiche im Unternehmen verantwortlich ist.

Mitarbeiterverwaltung

Wie sieht es aber mit den bereits eingestellten Mitarbeitenden aus? Das Modul bietet

den Mitarbeitenden im Rahmen eines Self-Service einige Funktionen an, die ihnen

mehr Freiraum geben und gleichzeitig die Personalabteilung entlasten. So können

Führungskräfte beispielsweise Änderungen (wie den Abteilungswechsel eines Mitar-

beitenden) selbst vornehmen, ohne dass die Personalabteilung involviert werden

muss. Mitarbeitende dagegen können ihre persönlichen Daten verändern, z. B. nach

einem Umzug. Mit den neuen Möglichkeiten können Sie also einige Zeit sparen. Dies

betrifft neben diesem Beispiel noch viele weitere Prozesse.

Als eine weitere wichtige Komponente in diesem Bereich sind noch die möglichen

Feedback-Prozesse zu nennen. Richten Sie einen Bereich ein, in dem schnell und un-

kompliziert Feedback ausgetauscht werden kann. Sie können beispielsweise der Kol-

legin aus der Personalabteilung mitteilen, wie hilfreich ihre Antwort auf eine von

Ihnen gestellte Frage war. Durch den persönlichen Austausch untereinander verbes-

sern Sie ganz allgemein die Zusammenarbeit in Ihrem Unternehmen.

Sorgen Sie außerdem dafür, dass jeder Mitarbeitende seine Fähigkeiten pflegen und

mit möglichen Karrierewegen abgleichen kann, um so seine nächsten Weiterbil-

dungsmaßnahmen selbst planen zu können. Ermutigen Sie damit die Mitarbeiten-

den zur aktiven Förderung ihrer Karriere. Wenn in Ihrem Unternehmen transparent

mit den möglichen Entwicklungsschritten umgegangen wird, können Sie ein Exper-

tenportal aufbauen. Die hier erfassten Informationen helfen Ihnen wiederum im Be-

reich der Projektdurchführung, sobald Sie nach einem Experten für ein bestimmtes

Thema suchen.
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