Unified Communications — News, Trends und Infos

EDITORIAL
Liebe Kunden, liebe Partner,

etabliert hat sich mittlerweile das jahrlich stattfindende datacForum:
Hier treffen sich Kunden und Partner der datac, um die Trends der
IT- und TK-Branche zu diskutieren. Dieses Jahr haben wir erstmals
ein Forum fiur unsere Partner veranstaltet. Dabei ging es nicht nur
um Fachthemen, sondern wir selbst haben uns auf den Prifstand

gestellt. Lesen Sie in unserem Newsletter, wie die Service-
Kompetenz der datac von ihren Vertriebspartnern beurteilt wird. Wir
laden Sie schon an dieser Stelle zu unserer Kundenveranstaltung datacForum ein, die
sich am 26. Oktober 2004 im Foyer des Augsburger Medienzentrums mit dem Thema
Kundenbindung beschaftigen wird. Bis dahin

_

herzlichst lhr

b Sk

- Geschéftsfuhrer -
datac Kommunikationssysteme GmbH

FEEDBACK
Losungskompetenz im Mittelstand

Rund 30 Vertriebspartner der datac trafen sich im ADAC Fahrsicherheits-
zentrum Augsburg, um ,mit datac Gas zu geben”: Produktneuheiten und
datac-Entwicklungen rund um die Cycos Kommunikationssoftware mrs
standen auf dem Programm. Richtig Gas geben durften die Partner wie
Siemens AG, Deutsche Telekom und NCR nach der Info-Veranstaltung auf
dem Fahrsicherheits-Geldnde des ADAC.

Kompetente Referenten begrifite Matthias Stender, Geschaftsfiihrer datac Kommunika-
tionssysteme, beim ersten PartnerForum: Vertreter der Unternehmen eicon networks -
Leonberg, Cycos AG — Walldorf und syscovery AG - Mannheim, stellten vor allem Mit-
telstands-Losungen fir die Vernetzung aller Kommunikationsdienste eines Unterneh-
mens vor. Besonderer Focus lag dabei auf leicht anpassbare und anspruchsvolle An-
wendungen in Contact Centern, die Unternehmen bei der effizienten und kompetenten
Kundenbetreuung Uber das Telefon unterstiitzen. Matthias Stender prasentierte die
aktuellen datac-Entwicklungen: die Integration von Advanced Unified-Messaging Diens-
te in Novell Groupwise und Microsoft Navision — klassische Mittelstandslésungen.
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Einig waren sich die Teilnehmer, dass die Partner Veranstaltung eine gelungene Mi-
schung aus fachlicher Information und Erfahrungsaustausch war. ,Diese Art von Veran-
staltung ist besonders wertvoll, da verschiedene Themen aus unterschiedlichen Sicht-
weisen prasentiert werden®, betonte Dr. Klaus Ziinkler, NCR. ,Ein echter Mehrwert flr
die tagliche Arbeit®, resimierte Hermann Bihler von der T-COM.

Sie informierten die datac-Partner
Uber die neuesten Trends in Sa-
chen Unified Communications:
Matthias Stender, datac Kommu-
nikationssysteme, Augsburg, Hans
Becker, Eicon Networks - Leon-
berg, Jan Hendrik Kriiger, Cycos
AG - Walldorf und Stefan Billhardt,
syscovery AG - Mannheim.

REPORT
anything, anywhere: scyReporter fur mrs

Mit dem scyReporter der Mannheimer syscovery AG wird eine Produkt-
Liicke geschlossen: Er liefert aussagefédhige Reports online aus ACD-
Systemen, zu jeder Zeit, an jedem Ort.

Das webbasierte Berichts- und Analysetool liefert eine grafische und tabellarische Dar-
stellung von Kennzahlen aus Contact-Center-Prozessen in Echtzeit. Durch seine vor-
konfigurierte Schnittstelle ist der scyReporter flr mrs eine ideale Erganzung fir ACD-
Systeme basierend auf der mrs-Technologie der Cycos AG. Er kann flexibel und schnell
an die Bedirfnisse von Contact-Center-Organisationen angepasst werden. Auch preis-
lich ist er eine Alternative zu herkdmmlichen Analysetools.

Basisfunktionen:
o Filterbezogene Auswertung aller Daten des ACD-Systems
e Speichern von haufig verwendeten Auswertungen
e Benutzerbezogene Zuweisung von Auswertungen
o Darstellung der Ergebnisse im Browser in tabellarischer Form und als Dia-
gramm
e Ubernahme der Ergebnisse in Microsoft Excel oder Speicherung als Grafik
e Mehr als 15 Diagrammtypen
Auswertungsmaoglichkeiten:
e Wochen— und Monatsstatistiken
e Tagesverkehrskurven
e  Strukturanalysen
e Dienst— und Servicegute-Statistiken
e Belegungsanalysen
e Schwellwertdefinitionen
e Freie Gruppierung der Ergebnisse

»Echter Mehrwert*
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1999 hat ein Team aus IT-
Beratern die syscovery AG in
Mannheim gegriindet. Die Akti-
engesellschaft ist heute an vier
Standorten mit 50 Mitarbeitern
vertreten — Mannheim, Berlin,
Frankfurt, Karlsruhe. In dem Ge-
schéftsbereich Professional IT
Services bietet die syscovery AG
Consulting, Solutions, Out-
tasking, im Geschaftsbereich IT
Service Applications IT Business
Management, IT Fulfillment und
IT Business Intelligence.

Basis

Auswertung




Sicherheitsfunktionen:
e Auf Benutzer und Gruppen basierendes Zugriffskonzept zur Einschrankung der
Zugriffsmoglichkeiten
¢ Rollenbasierter Zugriffsschutz
e Gleichzeitiger Zugriff von mehr als 50 Personen
e Optional: Auditierung der Benutzerzugriffe
Struktur:
e Vorgefertigte Schnittstelle zu MRS ST-Dateien
¢ Verwendung lhrer Nomenklatur
e Freie Zuordnung von Feldbezeichnungen
e Anpassbar an Corporate Design und Intranet-Richtlinien
e Browserbasierend, keine Client-Installation notwendig
e  Multilingual
Systemvoraussetzungen:
e Client: Microsoft Internet Explorer 6.x
e Server: Microsoft IIS ab Version 5.x, Microsoft .Net Framework 1.1, Microsoft
MSDE oder SQL Server
Eine Kurzinfo finden Sie unter htip://www.datac-gmbh.de/parts/scyreporter.pdf.

CASE STUDY
Tradition durch Innovation

Die Verbindung von langjéhriger Brautradition und modernsten technischen
Herstellungsverfahren ist ein wichtiger Eckpfeiler der Firmenphilosophie des
Hauses Erdinger Weil3bréu. Diese Verbindung von Tradition und Innovation
hat die fiihrende Marktposition, die das Unternehmen heute inne hat, erst
méglich gemacht.

Kein Wunder also, dass man sich auf der Suche nach einer Losung, die den erhdhten
Kommunikationsanforderungen eines wachsenden Unternehmens gerecht werden
kann, fir eine innovative Kombinationslésung von Siemens TK und datac/Cycos UMS
und CTI entschieden hat.

»Wir mussten mit gleicher Mitarbeiterzahl einen schnelleren und besseren Kundenservi-
ce sicherstellen”, so Johann Messerer, Leiter des Rechenzentrums bei Erdinger. ,Uns
war klar, dass es dazu einer komplexen, aber zugleich einfach zu bedienenden Lésung
mit allerneuester Technologie bedurfte, die - und das war besonders entscheidend -
zugleich mit Lotus Notes und unserer auf einer IBM AS/400 basierenden Brauerei-
Anwendung kompatibel sein musste.“ Mit der Unified Communications-Lésung von Cy-
cos war sowohl eine Anbindung an Lotus Notes als auch an die AS/400 CTI Integration
moglich. Das System wurde von datac gemeinsam mit Siemens projektiert und reali-
siert. Herzstlick sind zwei TK-Anlagen vom Typ Hicom 300H von Siemens, die mit ei-
nem zentralen mrs System verbunden sind. Insgesamt 130 Teilnehmer sind in die Anla-
ge integriert. Dank einer vollstandigen Unified Communications Integration stehen allen
Nutzern nicht nur Voice-, Fax- und SMS- sondern zudem die CTI-Funktionen (Computer
Telephony Integration) in der Lotus Notes- und AS/400 Oberflache zur Verfiigung. Na-
menswahl, Weitervermitteln von Anrufen, Makeln, Konferenzen, Anruflisten und Journa-
le gehéren damit ebenso zum Leistungsumfang der Lésung wie die Verteilung von
Voicemail- und Faxnachrichten als E-Mail-Anhang. Und das alles per Mouseclick. Denn
dank des Zusammenspiels von TK -Anlage, Cycos mrs und IT-System von IBM kénnen
Nutzer ihren Ansprechpartner direkt iber den PC aus der Erdinger Kundendatenbank
anwahlen.

Aber nicht nur extern sondern auch intern konnte durch den Einsatz der mrs Unified
Communications-Losung die Kommunikation deutlich erleichtert und damit die Produkti-

vitat gesteigert werden. Denn auch die Produktion ist in das System eingebunden, so
3
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http://www.datac-gmbh.de/parts/scyreporter.pdf

konnte die Kommunikation zwischen Verwaltung und Produktion beschleunigt werden.
,Mit der Kombinationsldsung von Siemens und Cycos konnte eine Technologie-Briicke
zwischenTK- und IT-Welt geschlagen werden, die nachhaltig zur Prozessoptimierung
beigetragen hat” resiimiert Johann Messerer.

NEWS

Gas mit Spaf!

Machtig ins Schleudern kamen die Vertriebspartner beim ersten datac PartnerForum —
allerdings nicht bei der Info-Veranstaltung, sondern auf dem Gelande des ADAC-
Fahrsicherheitszentrums. Denn nach Fach-Vortragen und -Gesprachen im Tagungs-
raum durften die Teilnehmer des PartnerForums mit datac Gas geben und ihr fahreri-
sches Kdnnen testen. Kompetente Trainer des ADAC vermittelten nicht nur fahrtechni-
sche Praxis sondern auch theoretischen Background. Viel Spal hatten die Teilnehmer
beim Austesten der Grenzen im Slalomparcour, in der Kreisbahn und auf ,spiegelglatter*
Fahrbahn.

Perfekte Losungen, perfekte Partner
— perfektes Partnermanagement?

Eine durchweg positive Bewertung der Zusammenarbeit hatte eine Umfrage unter den
datac-Vertriebspartnern zum Ergebnis. datac Kommunikationssysteme hatte sich in
einer Fragebogenaktion von seinen Vertriebspartnern in den Themenfeldern Kommuni-
kation, Sales Support, Technischer Support und Training bewerten lassen. 85 Prozent
benoteten beispielsweise den quartalsweise erscheinenden Newsletter datacForum mit
gut. Sehr gut betreut als Partner flihlen sich derzeit 48 Prozent, gut 37 Prozent und
ausreichend 14 Prozent. ,Diese Umfrage liefert uns wertvolle Angaben, in welchen Be-
reichen wir bereits auf die richtige Strategie setzen, aber auch, wo wir uns noch verbes-
sern kénnen. Das durchweg positive Ergebnis spornt uns an, weiter aktiv an unserem
Qualitatsmanagement zu arbeiten” betont Matthias Stender, Geschéaftsfiihrer datac.

Was bringt das mrs Release 5.57?

Zahlreiche neue Features und eine noch komfortablere Bedienbarkeit bringt das mrs
Release 5.5. Offizieller Vertriebsstart der Version ist der 1.9.2004. Und das sind die
wichtigsten Neuerungen von mrs 5.50 auf einen Blick:

e cyPHONE: neue CTI-Applikation fir Outlook und Lotus Notes inklusive Pop-Up
und Ildentifizierung von Teilnehmern mit Hilfe von internen und externen Daten-
banken (Telefonbucher, LDAP etc.)

e EVO: neues Voicemail-Skript mit Sprachsteuerung zur Administration und
Steuerung der Mailbox per Sprache. Eine Eingabe liber Tasten ist nicht mehr
notig.

e AppGen 2.0: Erweiterung in der Vorqualifizierung von ankommenden Gespra-
chen fur Call Center. AppGen 2.0 erméglicht es, Abgleich und Anfragen an Da-
tenbanken zu richten. Das daraus resultierende Feedback wird zum Routen des
Anrufers an einen entsprechenden Call Center-Agenten genutzt.

Weitere Informationen finden Sie unter www.datac-gmbh.de/parts/mrs55.pdf oder wen-
den Sie sich direkt an unseren Vertrieb unter 0821/279598-25.

Prozessoptimierung

Gas geben mit datac Kommunika-
tionssysteme: Neben einer umfas-
senden Info-Veranstaltung mit
Fachvortragen durften die Teil-
nehmer des ersten datac Partner-
Forums ihr fahrerisches Kénnen
auf dem Geldnde des ADAC-

Fahrsicherheitsszentrums testen.
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Fuhrender ReifengroBhandler entscheidet
sich fur datac und Cycos MMCC

Die Firma Reifen Goggel in Gammertingen ist einer der fihrenden Reifen GroRhandler
Deutschlands. 1982 gegriindet, vertreibt Reifen Goggel heute Reifen, Schlauche, Fel-
gen und Schmierstoffe samtlicher namhafter Hersteller. Mit ca. 110 Mitarbeitern und
einer Lagerkapazitat von 800.000 Reifen werden Reifenhandler und Fachbetriebe weit
Uber die Region Sudwestdeutschlands hinaus beliefert. Auftrage, die bis 17:30 einge-
hen, werden noch am selben Tag verschickt und erreichen am nachsten Arbeitstag den
Kunden. Insbesondere in der Saison im Herbst ist das Thema Erreichbarkeit des Ver-
kaufes von entscheidender Bedeutung. Aus diesem Grunde hat sich Bruno Géggel,
Inhaber und Geschaftsflihrer von Reifen Goggel, entschieden, die beiden Telekom Oc-
topus E300 TK Anlagen durch eine CYCOS Multimedia Contact Center und CTI Lésung
zu erweitern. Diese wird an Exchange und das AS/400 basierende ERP System ange-
bunden. Durch die CTI Integration auf der AS/400 kénnen die Geschéaftspartner bei
eingehenden Anrufen anhand ihrer Rufnummer sofort identifiziert werden und Auftrage
ohne langwierige Suchoperationen erfasst werden. So werden Fehler aufgrund fehler-
hafter Namensibermittlung praktisch ausgeschlossen. Die Anlage wird Anfang Septem-
ber, rechtzeitig zur Wintersaison 2004/05, in Wirkbetrieb gehen, nachdem die Installati-
on Mitte August abgeschlossen werden konnte. Das Projekt wurde in Zusammenarbeit
mit der T-COM, Geschaftskundenvertrieb Stidwest / Ravensburg realisiert.

Besuchen Sie die datac auf der SYSTEMS

Vom 18. — 22. Oktober 2004 wird die datac auf dem Stand des Kooperationspartners
mse Augsburg GmbH in der ERP-/CRM Area, Halle 1 vertreten sein. Gezeigt werden
neben der Microsoft Navision Integration die neuen Features des mrs Rel. 5.5.

Unterstutzung fur den Vertrieb

Seit Juli zahlt Manuela de Sousa zur Vertriebsmannschaft der datac. Die studierte BWL-
Frau bringt Erfahrung als Vertriebsassistentin von fit-ad!-card mit. Ihre ,Feuerprobe® hat
die 29jahrige beim ersten datac PartnerForum bestanden: Sie unterstltzte nicht nur
tatkraftig bei der Organisation der Partner-Veranstaltung, sondern meisterte auch mit
Bravour das Fahrsicherheitstraining des ADAC.
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