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Glossar:
Begriffe Beschreibung
AHK Auslandshandelskammer

Delegation / Reprasen-
tanz

Im Gegensatz zu einer selbststandig vor Ort verwalteten Auslandshandelskammer,
ist eine Delegation der deutschen Wirtschaft im Ausland Teil der Deutschen In-
dustrie- und Handelskammer (DIHK). Delegationen haben in der Regel keine Mit-
gliederstruktur.

Dienstleistungskunden/
Service Customer

Kunden kaufen Dienstleistungen von AHKs.

Mitglied/ Member

AHKs sind oft lokal als Mitgliederorganisation organisiert. Die Mitgliedschaft wird
meist fir 1 Jahr abgeschlossen und muss jahrlich erneuert werden.

Kunden/ Customer

Dienstleistungskunden und Mitglieder, die tGber ihre jeweilige AHK
Informationen und Dienstleistungen in Anspruch nehmen

Prospect

Potenzieller Kunde

Kunden- / Mietglieder-
portal

Ein webbasierter, personalisierter Zugang eines Nutzers zu den Angeboten und
Leistungen des AHK-Netzwerks.

Anlagen:

Anlage 1 —Aktuelle CRM- Lizenzibersicht
Anlage 2 — 10 kompakte AHK-Business-Szenarien fiir D365 Sales & Customer Insights
Anlage 3 — Supportaufkommen innerhalb von sechs Monaten




1 Einleitung

Das Netzwerk der Deutschen Auslandshandelskammern (AHKs) besteht aus rund 150 Standorten in 90 Landern.
Die AHKs setzen sich aus bilateralen Auslandshandelskammern und Delegationen der Deutschen Wirtschaft zu-
sammen. Sie unterstiitzen deutsche Unternehmen weltweit beim Auf- und Ausbau ihrer internationalen Ge-
schaftsaktivitdten — durch Beratung, Marktanalysen, Netzwerkvermittlung und Interessenvertretung.

Mit Uber 2.000 Mitarbeitenden weltweit und mehr als 45.000 Mitgliedschaften in den Mitgliedsorganisationen
ist das AHK-Netzwerk eine zentrale Sdule der deutschen AulRenwirtschaftsforderung. Insgesamt haben 66 AHKs
Mitgliedschaften. Mitglied sind bei den AHKs immer Unternehmen (1 Mitglied = 1 Unternehmen). Ein Unterneh-
men kann jedoch mehrere Kontakte haben (1 Unternehmen = X Kontakte). Ein Unternehmen kann auch bei meh-
reren AHKs Mitglied sein.

Im Rahmen des vom Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie (BMWE) geférderten Projekts ,, AHK Digital”
treibt die DIHK DEinternational GmbH die Digitalisierung des AHK-Netzwerks strategisch voran. Ziel ist die Ent-
wicklung zentraler, digitaler Plattformen und Dienstleistungen fir die AHKs und ihre Mitglieder.

2 Management Summary

Mit dieser Ausschreibung soll ein strategischer Partner gewonnen werden, der nicht nur den technischen Betrieb
verwaltet, sondern auch die digitale Transformation des weltweiten AHK-Netzwerks aktiv mitgestaltet. Vom zu-
kiinftigen Auftragnehmer werden insbesondere die folgenden Kernleistungen erwartet:

¢ Nahtlose Systemiibernahme: Eine strukturierte Einarbeitung in die bestehende Dynamics-365-Sales-&-
Customer-Insights-Architektur auf Basis vorhandener Dokumentation und Unterstiitzung des Vor-Dienstleis-
ters wahrend einer Ubergangzeit, um die vollstindige Handlungsfahigkeit nach Ubergabe sicherzustellen.
e Globaler Betrieb und Support: Gewahrleistung eines stabilen, DSGVO-konformen Betriebs innerhalb des
DIHK-Tenants inklusive eines mehrsprachigen Supports (Deutsch, Englisch, Spanisch).
e Skalierbarer Rollout: Weiterentwicklung eines effizienten Onboarding-Modells, das durch Modularisierung
und Automatisierung den unterschiedlichen KammergroRen gerecht wird.
e Technologische Innovation (Architektur & Kl):
o Die kritische Evaluierung und Optimierung der aktuellen Cross-Tenant-Konfiguration zur Verbesse-
rung der Integration von Outlook, Teams und SharePoint.
o Die Konzeption und Umsetzung einer ganzheitlichen KI-Strategie, die (ber das CRM hinaus Mehr-
werte im gesamten Microsoft-Okosystem schafft.
e Qualitdt durch Expertise: Bereitstellung eines erfahrenen Kernteams mit tiefgehender MS-Dynamics-Exper-
tise und ausgepragter Beratungskompetenz im internationalen Kontext.

3 Ausgangssituation

Im AHK-Netzwerk werden derzeit verschiedene CRM-Systeme eingesetzt. Die zentrale CRM-L6sung auf Basis von
Microsoft Dynamics 365 Sales, die von der DIHK DEinternational GmbH bereitgestellt wird, wird aktuell von rund
40 AHKs produktiv genutzt. Alle AHKs nutzen Microsoft Dynamics 365 Sales, davon haben 13 AHKs zusatzlich das
Modul ,,Marketing Customer Insights” gebucht.

Eine detaillierte Ubersicht tiber die aktuell genutzten CRM-Lizenzen der AHKs finden Sie in der Anlage 1 , Aktuelle
CRM-Lizenziubersicht”. Die Tabelle enthédlt Angaben, welche und wie viele Lizenzen genutzt werden.

Die librigen AHKs setzen derzeit entweder auf individuelle CRM-Systeme wie Odoo oder Zoho, oder verfiigen
derzeit Gber kein CRM-System.
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Die DIHK DEinternational GmbH fungiert als Vertragspartnerin und stellt den interessierten AHKs die CRM-Appli-
kation sowie die zugehdrigen Dienstleistungen zur Verfugung. Die Einfuhrung neuer AHKs erfolgt kiinftig in ei-
nem Rollout-Rhythmus von etwa flinf Kammern pro Jahr.

Im Rahmen dieser Ausschreibung soll ein Dienstleister beauftragt werden, der folgende zentrale Aufgaben liber-
nimmt:

1. Betrieb und SLA der zentralen CRM-L6sung,

Rollout und Onboarding neuer AHKs,

3. Strategische Fortfiihrung des globalen Standard-Templates sowie bedarfsorientierte Implementierung
lokaler Individualisierungen.

N

Ziel ist es, die Betreuung und Weiterentwicklung des Systems durch einen Partner sicherzustellen, der die An-
forderungen des AHK-Netzwerks flexibel, zuverldssig und zukunftsorientiert umsetzt.

4 Projektbeschreibung AHK CRM

4.1 Produktvision

Produktvision

... ist ein zentrales, standardisiertes CRM-System, welches in allen AHKs zum Einsatz kommen kann (aber nicht
muss) und wodurch Basisdaten ausgetauscht und analysiert werden kdnnen.

Diese Vision lasst sich auf folgende Ziele herunterbrechen:

1. Standardisierte Workflows und Prozesse fiir das AHK-Netz
2. Standardisierter Umgang mit Daten, wobei die Informationssicherheit zu gewdhrleisten ist
3. Global verfiigbare und transparente Informationen sowie Fach- und Methodenwissen

4.2 Projekt-Organisation
Projekt Team:
Das Projekt-Team der DIHK DEinternational GmbH besteht aus:
e  Abteilung: AHK Digital mit drei Personen fiir das CRM-Projekt

o Projektmanager Cloud & Infrastruktur
o  Produkt Manager Dynamics 365
o Produkt Manager Support Second-Level

e  AHK Arbeitsgruppe CRM
o  AHK-Arbeitsgruppe zur Ermittlung von neuen Anforderungen an das CRM

Finanzierung:

Die DIHK DEinternational GmbH ist Vertragspartnerin fiir alle Projektbestandteile — sowohl fiir den Betrieb als
auch fur Rollout und Weiterentwicklungen.

Die Lizenzen fiir Microsoft Dynamics 365 werden zentral durch die DIHK DEinternational GmbH beschafft und
den AHKs zur Nutzung bereitgestellt. Die Lizenzbeschaffung und - bereitstellung ist kein Bestandteil des Rahmen-
vertrages.
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Die Kosten fiir das Onboarding neuer AHKs sowie fir individuelle Weiterentwicklungen (z. B. Anbindung lokaler
ERP- oder Buchhaltungssysteme) werden durch die jeweiligen AHKs selbst finanziert. Die Beauftragung und Ab-
rechnung erfolgt tiber die DIHK DEinternational GmbH als Rahmenvertragspartner.

Fur die zentrale Weiterentwicklung des Systems (Modul 4), d. h. fir Funktionen, die allen AHKs zur Verfligung
stehen, werden Férdermittel des Bundesministeriums fiir Wirtschaft und Energie (BMWE) zur Verfligung gestellt.
Die Weiterentwicklungen sind ebenfalls Bestandteil des Rahmenvertrages und werden tber die DIHK DEinterna-
tional GmbH beauftragt und abgerechnet.

4.3 Organisatorische Rahmenbedingungen

Der internationale Kontext und die dezentrale Organisationsstruktur des AHK-Netzwerks machen bestimmte
Rahmenbedingungen erforderlich, die bei der Umsetzung des CRM-Projekts zu beachten sind.

Dezentrale Organisation: Die bilateralen AHKs sind ein Netzwerk rechtlich unabhangiger Gesellschaften, vereint
unter der Marke ,,AHK”. Die Umsetzung digitaler Lésungen erfolgt dezentral durch die einzelnen AHKs, wobei die
DIHK DEinternational GmbH zentrale Angebote entwickelt und koordiniert. Die Bereitstellung des AHK CRM-Sys-
tems ist ein solches Angebot.

Partizipativ: Die Weiterentwicklung, der Rollout und der Betrieb des CRM-Systems erfolgen unter Einbezug inter-
ner Nutzergruppen. Eine regelmaRige Riickkopplung mit relevanten Stakeholdern ist fiir den nachhaltigen Pro-
jekterfolg essenziell und wird durch das Projekt Team AHK Digital koordiniert.

Remote: Die Arbeitspakete sollen flexibel und vollstandig remote umgesetzt werden kénnen.

Internationalitat: Alle Leistungen und Dokumente missen grundsatzlich in Deutsch und Englisch erbracht bzw.
vorliegen. Der Dienstleister sollte darliber hinaus Spanisch als Sprache anbieten kénnen, insbesondere fiir Schu-
lungen und Supportleistungen in Lateinamerika. Support und Schulungen werden remote angeboten.

Vertrag und Vergiitung: Die Beauftragung erfolgt iber den Rahmenvertrag mit festgelegten Tagessatzen und
Stundensatzen fir die in diesem Dokument beschriebenen Module und Leistungen per Einzelabruf. Die Hohe der
Tagessatze und daraus resultierender Stundensétze ist im Preisblatt spezifiziert. Die Leistungen werden nach
Zeitaufwand vergitet.

Einzelabruf: Einzelne Leistungen werden Uber so genannte Einzelabrufe beauftragt. In diesen wird die Art der
Leistung, der erforderliche Aufwand sowie ein zeitlicher Rahmen festgelegt.

Tenant- und Lizenzverwaltung: Die Microsoft-Azure-Tenant-Struktur sowie die Beschaffung der Dynamics-365-
Lizenzen wurden bereits durch die DIHK DEinternational GmbH umgesetzt. Der Tenant ist innerhalb des EU-
Raums angesiedelt. Die AHKs werden als Instanzen innerhalb dieses Tenants gefiihrt. Die Lizenzvergabe erfolgt
zentral durch die DIHK DEinternational GmbH.

5 Projektmodule

5.1 Modul 1: Ubergabe an den Dienstleister

Gegenstand dieses Moduls ist die Ubernahme des Betriebs, der Administration und der Weiterentwicklung der
bestehenden Microsoft Dynamics 365 CRM-Losung durch den zukiinftigen Dienstleister.

Die Ubergabe erfolgt als innerhalb eines Ubergabeprozess vom alten zum neuen Dienstleister in der Dauer von
ca. 4 — 6 Wochen. Der bisherige Dienstleister libergibt samtliche relevanten Unterlagen und Informationen an

den Auftraggeber und den neuen Dienstleister. Die technische Infrastruktur (inkl. Microsoft-Tenant, Umgebun-
gen und Zugriffsrechte) befindet sich vollstandig im Verantwortungsbereich des Auftraggebers. Die vorhandene
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System- und Projektdokumentation wurde durch den bisherigen Dienstleister vervollstandigt und wird dem
neuen Dienstleister durch den Auftraggeber zur Verfligung gestellt.

Aufgabenstellung des zukiinftigen Dienstleisters

Der zukiinftige Auftragnehmer ibernimmt die eigenstindige, strukturierte und risikominimierte Ubernahme der
bestehenden Dynamics-365-Lésung. Er hat sich auf Basis der bereitgestellten Dokumentation sowie durch Sys-
temanalysen in die bestehende Losung einzuarbeiten und die volle Betriebsfahigkeit sicherzustellen. Dabei tragt
der Dienstleister die Verantwortung, den tatsachlichen Systemzustand zu verstehen, Abweichungen oder Unklar-
heiten in der Dokumentation zu identifizieren und diese gemeinsam mit dem Auftraggeber zu klaren.

Folgende Aspekte sind dabei zu beriicksichtigen und sicherzustellen:

e Beriicksichtigung Ubergabesituation
e initialen Analyse- und Einarbeitungsphase auf Basis der vom Auftraggeber bereitgestellten Unterlagen
e  Priufung und Verstandnis der bestehenden:
o  Systemarchitektur
o Konfigurationen und Customizations
o Erweiterungen und Eigenentwicklungen
o  Schnittstellen zu Drittsystemen
o Sicherheits- und Berechtigungskonzepte
e abgestimmte Ubergangsphase mit schrittweiser Ubernahme der operativen Verantwortung
e Sicherstellung des stabilen Betriebs wihrend der Ubergabephase
e Vermeidung von Betriebsunterbrechungen u.a. durch friihzeitige Risikoerkennung
e Sicherstellung der kurzfristigen vollstandigen Handlungsfahigkeit nach Abschluss der Ubergabe als zent-
raler Ansprechpartner flr Betrieb, Support, Wartung und Weiterentwicklung der CRM-Lésung

Zielsetzung

Ziel dieses Moduls ist ein nahtloser Ubergang zum neuen Dienstleister, der die nachhaltige Sicherstellung des
CRM-Betriebs sowie die kontinuierliche Weiterentwicklung der Microsoft-Dynamics-365-Plattform im Sinne des
Auftraggebers gewahrleistet.

5.2 Modul 2: Rollout & Onboarding

Das Modul ,,Rollout und Onboarding” beschreibt die Einfihrung des zentralen AHK-CRM-Systems bei weiteren
AHKs. Das Ziel besteht darin, den bewdhrten Implementierungsprozess beizubehalten und gleichzeitig durch
neue, flexible Ansatze den Aufwand und die Kosten an den tatsadchlichen Bedarf anzupassen.

In den kommenden Jahren ist mit je finf weiteren Rollouts pro Jahr zu rechnen. Die AHKs kdnnen aktuell nicht
benannt werden und sind abhangig von der jahrlichen Finanzplanung. Die AHKs unterscheiden sich deutlich in
GroRe, Struktur und technischer Ausstattung — von sehr kleinen Kammern mit wenigen Mitarbeitenden (1 —10
Mitarbeiter) bis hin zu groReren Organisationen mit komplexeren Anforderungen (11 bis 75 Mitarbeiter).

Das bisherige Vorgehen beim Rollout & Onboarding hat sich grundsatzlich bewahrt und besteht aus den folgen-
den Schritten:

e Kick-off: Remote Abstimmung zwischen der DIHK DEinternational GmbH, dem Dienstleister und der AHK
zur Definition von Zielen, Zeitplan und Verantwortlichkeiten.

e Systembereitstellung: Anlage des produktiven Systems (PROD) und Deployment des standardisierten
AHK-Templates.

e Fit-Gap-Analyse: Vergleich der AHK-spezifischen Anforderungen mit dem bestehenden AHK-Template.

e Training: Schulung der Key-User und Administrator:innen nach dem , Train-the-Trainer“-Prinzip.
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Vorabgesprach optionale Individualentwicklung: Erfassung der Anforderungen zur individuellen Ent-
wicklung und zu Integrationen mit Drittsystemen.

Individuelle Anpassungen: Umsetzung zusatzlicher Anforderungen bei Leistungsabruf

Vorabgesprach optionale Datenmigration: Erfassung der Anforderungen zur Datenmigration und zum
Mapping der Felder.

Datenmigration: Ubernahme vorhandener Mitglieder- und Kundendaten bei Leistungsabruf
Migrations/-Integrationsabnahme: Abnahme der Datenmigration bzw. Bestatigung der Korrektheit der
gemappten Felder durch die AHK.

Go Live: Ubergang vom Projekt- und Testmodus in den produktiven Echtbetrieb.

Hypercare-Phase: Begleitung der AHK in den ersten Betriebswochen nach dem Go-Live.

Abnahme des Systems: Ubergabe des Systems und Start des Live-Betriebs nach dem Abnahmetermin.

Dieses strukturierte Vorgehen hat eine hohe Qualitdt und Reproduzierbarkeit ermoglicht. Der zukinftige Auftrag-
nehmer Gbernimmt grundsétzlich die aufgefiihrten und notwendigen Leistungen zum Rollout & Onboarding.

Fir einen kiinftig geringeren Rollout-Umfang soll das Konzept jedoch flexibler und wirtschaftlicher ausgestaltet
werden, insbesondere im Hinblick auf kleine AHKs mit geringem Anpassungsbedarf. Daher sollen die Leistungen
fiir den Rollout & das Onboarding zukiinftig skalierbar, modular und wirtschaftlich effizienter gestaltet werden.
Fir zukiinftige Rollouts soll ein Vorgehensmodell entwickelt werden, welches:

die bewahrten Qualitatsstandards sichert und

Aufwand und Vorgehen an die GréRRe und Komplexitat der jeweiligen AHK anpasst

Synergien bei zeitlich benachbarten Rollouts nutzt und

daruber hinaus sollen Schulungs- und Kommunikationsprozesse weiter standardisiert und digitalisiert
werden.

Der Dienstleister erstellt auf Basis der bisherigen Erfahrungen und in enger Abstimmung mit dem Auftraggeber
ein optimiertes Rollout-Konzept mit einem optimierten Prozess, das insbesondere folgende Punkte beriicksich-

tigt:

1.

Planung und Biindelung von Rollouts:
o Z.B.Vorschlag fester Rollout-Zeitfenster pro Jahr (z. B. Friihjahr, Herbst), um Ressourcen und
Schulungen zu bindeln.
Modulare Leistungsstruktur:
o z.B. Aufteilung in Kernmodule (z. B. Systembereitstellung, Schulung, Hypercare) und optionale
Zusatzmodule (z. B. Datenmigration, lokale Anpassungen).
o einfache Abrechnungsmodelle nach Aufwand und nach tatsachlichem Leistungsumfang z.B.
bzw. Pauschale Abrechnung bei kleinen AHKs.
Standardisierung & Automatisierung:
o Nutzung von automatisierten Deployment-Prozessen und standardisierten Templates fir
Tenant-Setups.
Schulung & Wissenstransfer:
o Entwicklung eines mehrstufigen Schulungskonzepts mit Kombination aus Live-Schulungen, E-
Learning und dokumentierten Materialien.
o Nutzung des bestehenden ,Train-the-Trainer” und ,,Gruppentraining” Ansatzes zur Multiplika-
tion des Wissens in den AHKs.
o Die AHKs sollen in den Schulungen die 10 CRM-Hauptbusiness Scenarios prasentiert bekommen

(Anlage 2 —,,10 kompakte AHK-Business-Szenarien fiir D365 Sales & Customer Insights*)
Hypercare & Support:

o Definition einer klaren Hypercare-Phase (z. B. 1 Woche) mit festgelegten Leistungen, Ubergabe
an den Regelbetrieb und dokumentiertem Abschlussbericht.

Das Ziel besteht darin, bisherige Prozesse und etablierte Rollout-Aktivitaten zu validieren, zu verbessern und zu
optimieren, um durch standardisierte Vorgehensweisen und gebiindelte Phasen eine héhere Auslastung der
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Ressourcen zu erreichen und somit eine wirtschaftlichere Preisgestaltung gegentiber den AHKs zu ermdoglichen.
Die DIHK DEinternational GmbH libernimmt die zentrale Steuerung und Planung der Rollout-Zeitfenster, wah-
rend der Dienstleister die operative Umsetzung innerhalb dieser Zeitfenster gewahrleistet. Die Projektmanage-
ment- und Koordinationsleistungen miissen dabei in einem angemessenen Verhaltnis zur Anzahl und zum Um-
fang der Rollouts stehen. Der Auftragnehmer hat sein Projektmanagement, die technische Umsetzung, Schulun-
gen und Hypercare innerhalb des Gesamtprojekts daher ressourceneffizient zu organisieren.

Tabelle 1 - Anforderungen an Onboarding-Strategie

Anforderung Beschreibung

Entwicklung eines standardisierten Vorgehens mit standort- & landerspezifischen

Vorgehen Ausnahmen

Entwicklung einer detaillierten MaBnahmenibersicht aller Leistungen und Ar-
MaRnahmenibersicht beitspakete inklusive zeitlicher Abfolge, Abhangigkeiten und Verantwortlichkei-
ten, die an verschiedenen Standorten notwendig sind

Erstellung eines Kommunikationskonzepts zur Anbahnung, Durchfiihrung und Ab-

K ikationsk
ommunikationskonzept schluss des Onboardings

Erstellung einer passenden Datenstruktur und Konzept fur Migration/Input der

Datenmigration
g Stammdaten

Change-Management-

Konzept Erstellung eines System-Change-Management-Konzepts und Fallback-Szenarien

Ubergabeprozess Erstellung eines Betriebslibergabe-Prozesses

Durchflihrung eines Test-Onboardings

Test-Onboardin
& Verbesserung des Konzepts nach Test-Onboarding

Dokumentation Erstellung der Dokumentation und Abschlussbericht

Umsetzungsplan

Tabelle 2 - Anforderungen Umsetzungsplan

Anforderung Beschreibung
.. Vorbereitende Prifung bei AHKs: Mitarbeiter-Anzahl, lokale Systeme fiir die An-
Prifung .
bindung, etc.
Durchfihrung Durchfiihrung des Onboardings

Technische Anbindung in die neuen Geschéaftsprozesse mit den notwendigen loka-

Technische Anbindung len Systemen

Migration Migration relevanter Inhalte aus vorhandenen Systemen

Onboarding & Schulung Onboarding und Schulungen der Mitarbeiter und Geschaftsfiihrer

Abnahme und Bewertung des erfolgten Onboardings durch AHK-Geschaftsfiihrer

Abnahme und DIHK-Projektleitung

Onboarding- und Schulungskonzept fiir den laufenden Betrieb des CRM-Systems

Im Rahmen des Projekts besteht die Notwendigkeit, Mitarbeitende der AHKs im Umgang mit dem CRM-System
zu schulen. Da sich das System bereits im Produktivbetrieb befindet und das Projekt seit mehreren Jahren lauft,
liegt der Schwerpunkt nicht mehr ausschlieBlich auf Rollout-Schulungen, sondern zunehmend auf der kontinuier-
lichen Qualifizierung von bestehenden sowie neuen Mitarbeitenden. Dies betrifft insbesondere Redakteure und
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Fachanwender, die das System aktiv nutzen. Ziel muss es sein durch die Schulungen den Mitarbeitenden die Vor-
teile des Systems fur ihre tagliche Arbeit ndherzubringen, um so den Nutzungsgrad zu erhdhen.

Die Schulungskonzeption muss daher bestehende Live-Schulungsformate beriicksichtigen und gleichzeitig inno-
vative, nachhaltige und effizient nutzbare Lernansatze entwickeln, die dem Zeitbudget der Mitarbeitenden sowie
den finanziellen Rahmenbedingungen gerecht werden.

Tabelle 3 - Schulungsanforderungen

Anforderung Beschreibung

Der Dienstleister erarbeitet ein aktualisiertes, bedarfsorientiertes Schulungs-

Konzept & Beratun
P & konzept fir den laufenden Betrieb. Dies umfasst:

e Analyse der bestehenden Live-Schulungsformate (u. a. Teams-Sessions,
Aufzeichnungen),

e Bewertung der bestehenden Schulungsvideos (Léange, Struktur, Nutzbar-
keit flir neue Mitarbeitende),

e Entwicklung eines didaktisch sinnvollen, modularen Weiterbildungskon-
zepts (z. B. Themenblécke: Leads, Kontaktanlage, Opportunities, Admi-
nistration, Reporting etc.)

e Vorschlage flr Formate zur didaktischen Aufbereitung langer Videoin-
halte (z. B. Micro-Learning-Einheiten, kurze On-Demand-Tutorials, Lern-
pfade, FAQ-Videos, How-To-Bibliothek, interaktive Lernmodule),

e Beratung, wie Schulungsaufwande und -kosten langfristig reduziert wer-
den kénnen (z. B. durch die Wiederverwendung von Modulen oder Trai-
nerleitfaden fur interne Schulungen).

Schulung & Formate Der Dienstleister bietet ein flexibles und ressourcenschonendes Schulungsport-
folio an, bestehend aus:

e Live-Schulungen per MS Teams mit thematischem Fokus und Frage-
moglichkeit

e  Kurzformate zur effizienten Wissensvermittlung (max. 10-20 Minuten
pro Modul) (z.B. kurze Live Q&A Sessions, Open Mic Formate usw.)

e Modulare Videos statt mehrstiindiger Aufzeichnungen (z.B. Videos mit
Time-Stamps)

e Themenspezifische Schulungsreihen (z. B. Lead-Management, Kontakt-
anlage, Kampagnen, Reporting)

e Self-Service-Formate, die neue Mitarbeitende ohne hohen Betreu-
ungsaufwand nutzen kénnen

e Train-the-Trainer-Elemente, um Mitarbeitende der AHKs zu beféhigen,
intern neue Kolleginnen und Kollegen selbststandig einzuarbeiten.

e Die Formate sollen je nach Bedarf online oder hybrid durchgefiihrt
werden kénnen.

Sprachen Schulungen und digitale Inhalte miissen in Deutsch und Englisch verfiigbar sein
oder entsprechend bereitgestellt werden kdnnen. Weitere Sprachen sind er-
winscht (z.B. Spanisch).

e Aufzeichnungen von Live-Sessions sind aufzubereiten und in einer struktu-
Dokumentation & rierten Bibliothek bereitzustellen.

Bereitstellung e  Fir neue Mitarbeitende soll ein klarer Lernpfad (,,Onboarding-Journey”) do-
kumentiert werden.
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e Der Dienstleister schldagt zudem ein geeignetes und kosteneffizientes For-
mat zur Verwaltung der Schulungsmaterialien vor (z. B. ein zentraler
SharePoint-Bereich oder das Intranet der AHK-Organisation)

5.3 Modul 3: Betrieb (inkl. SLA, Monitoring, Patches, Backups)

Neben dem laufenden Betrieb soll der zuklinftige Fokus auf einem stabilen, sicheren und effizienten Einsatz der
Anwendung innerhalb der bestehenden Azure-Umgebung der DIHK DEinternational GmbH liegen. Zusatzlich ha-
ben einige AHKs das Modul ,,Customer Insight” gebucht, welche mit kleinen Anpassungen im Standard verwen-
det wird.

Das Modul ,,Betrieb” beschreibt die laufenden Aufgaben zur Sicherstellung des storungsfreien Systembetriebs
einschlieRlich Uberwachung, Wartung, Datensicherung, Aktualisierung und Unterstiitzung der angeschlossenen
Auslandshandelskammern (AHKs). Der Auftragnehmer ibernimmt hierbei zentrale Aufgaben im technischen Be-
trieb sowie den Second- und Third-Level-Support, wahrend der First-Level-Support durch das Team der DIHK
DEinternational GmbH erfolgt. Die Beauftragung des Dienstleisters erfolgt Giber ein Ticketsystem. Die Abrech-
nung erfolgt nach Aufwand, wobei die Vertragspartner zur Kostenkontrolle einen zeitlich befristeten und budge-
tar begrenzten Retainer vereinbaren (z.B. 25.000 EUR fiir 12 Monate), aus dem die Einzelabrufe erfolgen.

Ziel ist es, den hohen Verfligbarkeits- und Sicherheitsanforderungen des internationalen AHK-Netzwerks gerecht
zu werden und gleichzeitig eine skalierbare Servicestruktur bereitzustellen, die kiinftige Erweiterungen (z. B. zu-
satzliche AHKs, neue Module oder Schnittstellen) flexibel unterstiitzt.

Die Betriebsleistungen des Dienstleisters erfolgen innerhalb der bestehenden Azure-Tenant-Infrastruktur des
Auftraggebers. Er erhalt Zugriff auf die notwendigen Ressourcen, um Wartungsarbeiten, Fehleranalysen und An-
passungen sicher und nachvollziehbar durchzufiihren.

Dariiber hinaus werden im Rahmen des Betriebs regelméRige Serviceberichte und Ticketstatistiken erstellt, um
Transparenz Uber Systemstabilitat, Servicequalitat und Verbesserungspotenziale zu gewahrleisten. Die entspre-
chenden Service-Level-Agreements (SLA), Reaktionszeiten und Qualitdtsanforderungen sind in diesem Abschnitt
definiert. Eine Ubersicht tiber die durchschnittliche Anzahl der Tickets, die an den Dienstleister weitergeleitet
werden, finden Sie in Anlage 3 ,,Supportaufkommen innerhalb von sechs Monaten“.

Wir gehen davon aus, dass der Betrieb des eigentlichen MS 365 Dynamics Systems von Microsoft entsprechend
den unten genannten Anforderungen gewdhrleistet wird. Fir Individualentwicklungen, Integrationen und Anpas-
sungen sowie bei der Verwaltung der gesamten Infrastruktur, die speziell fiir das AHK-Netzwerk vorgenommen
werden, muss der Dienstleister die untenstehenden Anforderungen erfiillen.

Das Betriebskonzept muss u.a. folgende Punkte beriicksichtigen:

e Verantwortung fir das Einspielen von Updates, Bug Fixes etc.

e DSGVO Konformitat inkl. Datenbanken und Cloudstruktur

e Die CRM-Umgebungen miissen in einem EU ansdssigen Rechenzentrum bereitgestellt werden. ,,EU-
Hosting ist nicht gleich EU-Datenhoheit (,,Safe Harbour“/“Privacy Shield)“

e Datenschutzrechtliche Systemanpassungen pro Land missen beriicksichtigt werden. Hierzu ist eine da-
tenschutzrechtliche Priifung der jeweiligen nationalen Anforderungen erforderlich.
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Folgende Anforderungen miissen erfiillt werden:

Tabelle 4 - Betriebsanforderungen

Anforderung

Beschreibung

Datenschutz

Die Einhaltung der DSGVO und deren jeweilige national geltende Ratifizierung muss
gewadhrleistet sein. Hierzu wird eng mit einer Fachanwaltskanzlei zusammengear-
beitet, welche Anforderungen und Anderungsbedarf ermittelt, und fiir die Umset-
zung aufbereitet.

Eine Nutzung von Public Cloud Services fiir die Verarbeitung oder Speicherung da-
tenschutzrelevanter Daten ist nur dann zuldssig, wenn der Service-Anbieter garan-
tiert, dass die Daten nach deutschen oder europdischen Datenschutzbestimmun-
gen verarbeitet werden und schliissig dokumentieren kann, dass er hinreichend
starke Verfahren etabliert hat. Es wird empfohlen, Datenspeicher von Public Cloud
Service Anbietern nur zur Ablage oder zum Austausch von Daten zu nutzen, deren
allgemeine Offenlegung unbedenklich ist.

IT-Sicherheit

Das implementierte Sicherheitskonzept und sein ISMS basierend auf ISO 27001 (auf
Basis BSI IT-Grundschutz) in der jeweils geltenden Fassung muss eingehalten und
zertifiziert sein.

Datensicherung

Das System und alle relevanten Daten sind jederzeit durch Backups gesichert. Es
muss ein entsprechendes Backup- und Restore-Konzept vorliegen, wobei DSGVO-
Léschanfragen beriicksichtigt werden miissen.

Es soll regelmaRig verifiziert werden, dass das Backup auch tatsachlich funktioniert
und die Daten wieder erfolgreich eingespielt werden kdnnen. Es soll eine regelma-
Rige (z.B. wochentliche) Kontrolle der Backupprotokolle erfolgen und bei Fehlern
(Neustart oder Uberarbeitung der Jobs) reagiert werden.

Cyber Security

Es muss ein Konzept zur Cyberabwehr vorliegen. Es sollen folgende Punkte betrach-
tet werden: Risikoanalyse, mégliche Bedrohungen und GegenmaRRnahmen, etc.

Angriffsszenarien konnten sein: Denial-of-Service- (DoS) und Distributed-Denial-of-
Service Angriffe (DDoS), etc.

Verschliisselung

Fiir die Ubermittlung von sensiblen Daten zu Public Cloud Services muss unbedingt
eine dem Stand der Technik entsprechende sichere Verschliisselung verwendet
werden. Flr die Ablage von sensiblen Daten in Public Cloud Services muss zudem
eine dem Stand der Technik entsprechende sichere Verschlisselung verwendet
werden, deren Schliissel lokal bei Anwendern gehalten und nicht Gber den Cloud
Service verteilt werden. Technische und organisatorische Mafnahmen zur Verwal-
tung der Schlissel sind vorzusehen. Der Auftragnehmer muss auf Anforderung des
Auftraggebers die verwendeten Verschlisselungs- und Authentifikationsmechanis-
men offenlegen.

Georedundanz

Die Bereitstellung des CRM-Cloud-Dienstes erfolgt, falls wirtschaftlich sinnvoll und
notwendig aus mehr als zwei zueinander georedundanten Standorten. Bei einem
zeitgleichen Ausfall zweier Standorte steht mindestens ein dritter Standort weiter-
hin zur Verfligung, um einen Totalausfall zu verhindern. Die Georedundanz ist so
ausgelegt, dass die vereinbarten Verfligharkeit Anforderungen eingehalten wer-
den. Die Funktionsfahigkeit der Redundanz wird mindestens jahrlich durch geeig-
nete Tests und Ubungen {iberpriift.

Verfligbarkeit

Es muss eine Verfiligbarkeit von mindestens 99,7% sichergestellt werden.
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5.4 Modul 4: Weiterentwicklung

Ist Status

Die kontinuierliche Weiterentwicklung des zentralen AHK-CRM-Systems ist ein wichtiger Bestandteil der Digital-
strategie der DIHK DEinternational GmbH. Ziel ist es, die L6sung an die dynamischen fachlichen und technischen
Anforderungen des internationalen AHK-Netzwerks anzupassen und sie langfristig zukunftssicher zu gestalten.

Das AHK CRM System basiert auf Microsoft Dynamics 365 Sales sowie dem Customer Insights-Modul und lauft in
der Azure-Umgebung der DIHK DEinternational GmbH. Aufgrund der besonderen globalen Prdsenz der AHKs
wurde eine technische Architektur gewahlt, bei der jede AHK Uber einen eigenen Microsoft 365 Tenant verfugt.
Innerhalb dieses Tenants wird eine eigenstandige Entra AD und Benutzerverwaltung betrieben.

Die Microsoft 365 Umgebung wird einschlieRlich Outlook und Exchange Online, SharePoint und Teams jeweils
lokal in den Tenants der AHKs betrieben und nicht zentral durch die DIHK DEinternational GmbH verwaltet. Im
zentralen CRM-Tenant der DIHK DEinternational GmbH wird fiir jede AHK eine eigene Dynamics-365-Umgebung
mit CRM-Anwendung bereitgestellt. Auf diese Umgebung erhalten die AHKs als Gastbenutzer (Guest Users) Zu-
griff.

Seit der Einfihrung des zentralen CRM-Systems wurden drei Hauptreleases umgesetzt.
Release 1 — MVP (Minimum Viable Product)
In diesem wurde das Grundsystem ,,AHK CRM Core” entwickelt und produktiv ausgerollt. Zentrale Bestandteile:

e Aufbau der zentralen Mandantenstruktur innerhalb der Azure-Umgebung

e Implementierung der Kernprozesse in den Bereichen Mitgliederverwaltung, Kundenanfragen, Vertriebs-
und Marketingaktivitaten, Leadmanagment etc.

e Aufbau und Einrichtung der D365 DevOps Release-Pipeline zur automatisierten Bereitstellung, Qualitats-
sicherung und Versionierung der CRM-L&sungen

e Definition und Bereitstellung der standardisierten Datenstrukturen

e  Anpassung des Systems an das Leistungsportfolio der AHKs sowie Erweiterung der Datenmodelle durch
zusatzliche Felder und Entitdten, die fir die internationalen Geschaftsprozesse erforderlich sind

Release 2 — Erweiterungsphase
Mit dem zweiten Release wurde der Funktionsumfang des AHK CRM Core gezielt ausgebaut. Schwerpunkte:

e Einflihrung zusatzlicher Module, z. B. Customer Insights, Event-Management und E-Mail-Marketing
e  Optimierung der Benutzeroberflache und Prozessautomatisierung

e Verbesserung der Berichtsfunktionalitat (Power-Bl-Dashboards)

e Einflihrung regelméaRiger Updates und vereinheitlichter Deployment-Prozesse

e Allgemeine Erweiterungen der Stammdaten-, Verwaltungs- und Anpassungsmoglichkeiten

e Verbesserte Datenqualitat, Transparenz und Nutzerfiihrung

e  Ausbau von Compliance-, Marketing- und Anzeigefunktionen

e  Mobiler Zugriff auf Dynamics 365 via App ,,Power Apps“

Release 3: Integration und Spezialisierung
Im dritten Release lag der Fokus auf der funktionalen Erweiterung und internationalen Skalierung.
e  Entwicklung von Modulen fiir Delegationsreisen und Projektleitungsmanagement

e Einflhrung standardisierter Workflows fir internationale Projekte und Kampagnen
e Aufbau des zentralen AHK CRM Core-Repository mit wiederverwendbaren Komponenten
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Zielbild der Weiterentwicklung
Die Weiterentwicklung folgt einer Dualstrategie.
Zentrale Weiterentwicklung (AHK CRM Core):

e Pflege und Ausbau des zentralen AHK CRM Core-Repositories

e  Entwicklung neuer standardisierter Module und Funktionen, die allen AHKs zur Verfligung gestellt wer-
den kénnen

e Pflege der zentralen Konfigurations- und Bereitstellungslogik fur dezentrale Tenants

e  Weiterentwicklung von zentralen Datenschnittstellen (z. B. DXP, Accounting-Systeme, Power Bl und KI-
Tools)

e Sicherstellung der Konsistenz zwischen den Tenant-Instanzen bei Updates und Releases

Individuelle Weiterentwicklung (lokale AHKs):

e Anpassungen an lokale Geschaftsprozesse und rechtliche Anforderungen

e Integration individueller Systeme (z. B. ERP, Buchhaltung, Veranstaltungsmanagement)

e Entwicklung zusatzlicher Reports und Workflows innerhalb der jeweiligen AHK CRM Umgebungen
e Implementierung von Funktionen in enger Abstimmung mit dem zentralen Product Owner

5.4.1 Erganzende Aufgabe: Evaluierung alternativer Architektur- und Bereitstellungs-
ansatze

Das aktuelle AHK-CRM-System basiert auf den Modulen Microsoft Dynamics 365 Sales und Dynamics 365 Custo-
mer Insights und wird vollstandig in der Azure- und Microsoft-365-Umgebung der DIHK DEinternational GmbH
betrieben. Jede AHK bekommt eine eigene Dynamics-365-Umgebung, die zentral im DIHK-Tenant gehostet und
durch die DIHK verwaltet wird. Die jeweiligen Microsoft-365-Tenants der AHKs, einschlieflich Outlook und
Exchange Online, Sharepoint und Nutzerverwaltung, werden hingegen lokal in den Tenants der einzelnen AHKs
betrieben und nicht zentral durch die DIHK verwaltet.

Diese hybride Struktur gewahrleistet einerseits zentrale Kontrolle und einheitliche Standards im CRM-Betrieb,
flhrt andererseits jedoch zu Einschrankungen bei der Integration mit den lokalen E-Mail-Systemen und anderen
M365-Diensten.

Ein zentrales Beispiel ist die E-Mail-Integration: Frilher war eine direkte Anbindung von Outlook-Postfachern an
Dynamics 365 Sales moglich. Microsoft hat diese Funktionalitat jedoch eingestellt. Seitdem wird LinkPoint360 als
Tool eines Drittanbieters eingesetzt, um E-Mails in das CRM zu Ubertragen. Diese Losung ist grundsatzlich stabil,
verursacht jedoch zusatzliche Lizenzkosten und deckt nicht alle Anforderungen optimal ab.

Die von Microsoft empfohlene Alternative, die Verlagerung der Outlook-/Exchange-Konten und anderen M365
Diensten der AHKs in den zentralen DIHK-Tenant, ist aus organisatorischen und datenschutzrechtlichen Griinden
nur schwer umsetzbar, da:

e die AHKs ihre eigene Infrastruktur und E-Mail-Server betreiben und administrieren
e ein weltweiter zentraler Support nicht leistbar ware
e die AHKs keine Einsicht Dritter in ihre E-Mail-kKommunikation und Daten wiinschen

Dariiber hinaus kénnen aktuell lokale IT-Dienstleister der AHKs aufgrund der zentralen Hosting-Struktur nicht
direkt auf die jeweilige CRM-Instanz zugreifen oder dort Entwicklungsarbeiten durchfiihren. Dies fiihrt insbeson-
dere in Regionen mit abweichenden Marktbedingungen (z. B. Sidamerika mit unterschiedlichen Stundensatzen)
zu Nachteilen beim Betrieb und bei Anpassungen.
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Vor diesem Hintergrund soll der Auftragnehmer fiir diese Cross-Tenant-Konfiguration alternative oder ergan-
zende Architektur- und Bereitstellungsansatze priifen und bewerten, die insbesondere folgende Ziele adressie-
ren:

e Verbesserung der Outlook-/ Exchange-Integration

e Ermoglichung einer erweiterten Teams-Integration (z. B. Einbindung von CRM-Datenséatzen in
Teams-Kanélen)

e  Optimierung der Power-Automate- und Power-Apps-Funktionalitdt zwischen dem AHK-Tenant und dem
DIHK-Tenant

e Ermoglichung eines effizienteren SharePoint-Dokumentenmanagements aus Dynamics heraus

e Verbesserung der Integration von Kl-gestiitzten Copilot-Diensten, um das volle Potenzial der neuen
Funktionen auszuschopfen

e  Moglichkeit zur kontrollierten Einbindung lokaler IT-Partner unter Wahrung zentraler Sicherheitsrichtli-
nien

e Vereinfachung von Wartung, Deployment, Monitoring und Supportprozessen

e  Wahrung der DSGVO-Konformitat und Datensouveranitat der AHKs

e  Skalierbarkeit und Beriicksichtigung regionaler Unterschiede in Infrastruktur und Kosten

Die DIHK DEinternational GmbH ist sich der bestehenden Rahmenbedingungen (rechtliche Selbststéandigkeit der
AHKs, dezentrale M365-Tenants) bewusst und strebt keine grundlegende Neuarchitektur um jeden Preis an. Sie
ist jedoch offen fur zukunftsorientierte, technisch fundierte Vorschlage, die zu einer langfristig effizienteren, si-
chereren und flexibleren Betriebsarchitektur beitragen kénnen.

Teil der abrufbaren Leistung ist daher eine Machbarkeitsanalyse sowie eine Empfehlung mit Vor- und Nachteilen
und einer groben Aufwandsschatzung.

5.4.2 Ergadnzende Aufgabe: Einsatz von Kinstlicher Intelligenz (KI) im Dynamics-365
und Microsoft-Tenant-Umfeld

Ziel dieses Moduls ist die Konzeption, Einflihrung und Nutzung von Kl-gestiitzten Lésungen im Umfeld der beste-
henden Microsoft-Dynamics-365-CRM-Landschaft sowie dariiber hinaus im gesamten Microsoft-Tenant und der
angebundenen IT-Infrastruktur des Auftraggebers und AHKs.

Der Einsatz von Kl beschrankt sich dabei ausdriicklich nicht ausschlieRlich auf Dynamics-365-CRM-Umgebungen,
sondern umfasst auch die Ausschdpfung des Potenzials des gesamten Microsoft-Okosystems (z. B. Microsoft 365,
Azure, Power Platform) sowie infrastruktur- und systemiibergreifende Kl-Lésungen. Hierzu zahlen auch Integrati-
onen mit weiteren Fachsystemen, Drittsystemen, Portalen und Webseiten des Auftraggebers.

Die KlI-Losungen sollen auf der bestehenden CRM-, Tenant- und Infrastrukturarchitektur aufbauen, diese sinnvoll
erweitern und in bestehende Prozesse integriert werden. Dabei sind Datenschutz, IT-Sicherheit, Governance und
Compliance jederzeit zu bertcksichtigen.

Leistungsgegenstand
Der Auftragnehmer unterstiitzt den Auftraggeber insbesondere bei:

e dem Einsatz von KI-Funktionen innerhalb von Microsoft Dynamics 365 (z. B. Analyse-, Prognose-, Auto-
matisierungs- und Assistenzfunktionen)

e der Nutzung von KI-Diensten und -Werkzeugen im gesamten Microsoft-Tenant (z. B. Azure-basierte KI-
Services, Power Platform, Microsoft-365-Umfeld)

e der Entwicklung und Integration infrastrukturiibergreifender KI-Lésungen, die CRM-Daten mit weiteren
internen und externen Systemen verkniipfen

e der Anbindung von KI-Funktionen an weitere Anwendungen, Fachverfahren, Portale und Webseiten
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e der Nutzung vorhandener Daten aus CRM und angrenzenden Systemen als Grundlage fiir KI-gestitzte
Auswertungen, Empfehlungen und Prozessunterstiitzung

Teil der abrufbaren Leistung ist daher die Erstellung eines operativen KI-Konzepts mit folgenden Inhalten:

e Identifikation und Bewertung geeigneter KI-Einsatzszenarien tiber CRM-Grenzen hinaus

e Beratung zur Auswahl geeigneter KI-Technologien, Plattformen und Integrationsansatze

e Konzeption einer skalierbaren, systemiibergreifenden KlI-Architektur unter Nutzung der bestehenden
CRM- und Infrastrukturkomponenten

e Unterstiitzung bei Implementierung, Integration, Betrieb und Weiterentwicklung der KI-L6sungen

e Sicherstellung der Einhaltung von Datenschutz-, Sicherheits- und Governance-Anforderungen

Zielsetzung

Ziel dieses Moduls ist es, durch den strategischen und systemiibergreifenden Einsatz von Kl einen nachhaltigen
Mehrwert fur den Auftraggeber zu schaffen. Die KI-Lésungen sollen Prozesse unterstiitzen oder automatisieren,
datenbasierte Entscheidungen verbessern und die vorhandene CRM- und IT-Infrastruktur optimal nutzen. Dabei
ist sicherzustellen, dass die Losungen zukunftsfahig, erweiterbar und nahtlos in die bestehende Systemlandschaft
zu integrieren sind.

6 Geforderte Profile

Die vom kiinftigen Auftragnehmer zu erbringenden Leistungen sollen durch entsprechend qualifizierte Mitarbei-
tende erfolgen. Der Bieter weist mittels namentlich benannter Personalprofile nach, dass er entsprechende Mit-
arbeitende fir die Dauer des Projektes im Projekt einsetzen kann. Der Bieter muss dabei sicherstellen, dass aus-
schlieflich Profile mit des gesamteuropaischen C Level Sprachstufen-Systems in Deutsch und Englisch zur Verfi-
gung gestellt werden. Die nachfolgend aufgelisteten Profile werden vom Auftraggeber als Kernteam gefordert.

» Microsoft Dynamics Programm Manager
Projektleiter

Dynamics 365 Solution Architect / Lead Developer
Dynamics 365 Sales Experte / CRM-Berater / Trainer

Dynamics 365 Customer Insights Experte / CRM-Berater / Trainer

YV V V VY V

Senior Dynamics 365 Entwickler / Datenmigration Expert / KI-Copilot Spezialist

Die erforderlichen Mindesteignungen sind dem Dokument ,Teilnahmeantrag: Eignungsnachweise und Bewer-
tung” zu entnehmen. Dem Auftragnehmer steht es frei weitere Rollen einzusetzen, wenn diese zur Erfullung des
Projektes notwendig sind.



