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} Editorial

die Produktion des aktuel-
len Heftes fiel mitten in die
schockierenden Ereignisse
in den USA. Es fillt mir
schwer, die erschiitternden
Bilder aus dem Kopf zu be-
kommen. Trauer, Wut und das Gefiihl von Ohnmacht wer-
den sicher noch einige Zeit meine tiglichen Begleiter sein.
Unser Mitgefiihl gilt auch tiber den Tag hinaus den Opfern
des Terroranschlages und ihren Familien. Wir alle miissen
solidarisch fiir Frieden, Freiheit und Demokratie einstehen
und unsere Bundesregierung im Kampf gegen den interna-
tionalen Terrorismus unterstiitzen. Mit Beschimung stel-
len wir fest, mit welcher Perfidie die Attentiter von New
York und Washington moderne Kommunikationstech-
niken fir die Planung ihrer Uberfille eingesetzt haben.
Dabei wurden sie geschaffen, um unserer Gesellschaft
Wachstum, Wohlstand und Zusammenhalt zu geben.

Fiir jeden von uns ist dann frither oder spiter der Alltag
zuriickgekehrt, ein bedriickender und lange Zeit wenig
frohlicher Alltag. So wende ich mich jetzt an Sie, um auch
selbst wieder in den Alltag hineinzufinden.

In unserer ersten Ausgabe hatte ich Sie um Kritik und An-
regungen zu diesem neuen Magazin gebeten. Von beidem
gab es reichlich. Insgesamt fiel das Urteil positiv aus. Fazit:
Das Heft gefillt. So wurde besonders die Aktualitit der
Themen gelobt. Dennoch will die Redaktion die Verbesse-
rungsvorschlige nicht unter den Tisch fallen lassen. Vielen
Leserinnen und Lesern erschienen die Texte beispielsweise
noch zu technisch. Wir haben uns bemiiht, speziell diesem
Aspekt Rechnung zu tragen, und die Fachbegriffe weiter
reduziert. Im Ubrigen haben einige unter Thnen die Artikel
als zu lang empfunden. Wir arbeiten weiter an einer ausge-

Liebe Leserin, lieber Leser,

wogenen Mischung aus tiefer gehenden Informationen und
mehr nachrichtlichen Elementen fiir den schnellen Leser.
Auch in der vorliegenden Ausgabe haben wir auf ein ab-
wechslungsreiches Angebot geachtet.

So gelang es uns, zwei attraktive Autoren zu gewinnen.
Tenovisionir Hans-Olaf Henkel, ehemaliger Chef des
Bundesverbandes der Deutschen Industrie und aktueller
Prisident der Leibniz-Gesellschaft, beobachtet mit Sorge
die Entwicklung unserer Gesellschaft und fordert ver-
stirkte Investitionen der Unternehmen in Bildung sowie
Wissenschaft und Forschung. Der amerikanische Zu-
kunftsforscher Jeremy Rifkin beschiftigt sich in einem
Auszug aus seinem Buch ,Access — Das Verschwinden
des Eigentums® mit der Frage, inwieweit die heutigen
Mirkte kiinftig von intelligenten Netzwerken verdringt
werden. Seine These: Organisationen in Unternehmen
werden genauso flichtig und flieflend wie das Medium
Internet, mit dem Geschifte in Zukunft iberwiegend
abgewickelt werden.

Mein Dank gilt allen, die am Zustandekommen des
Magazins mitgewirkt haben — sowohl denen, die aktiv
an Text, Bild, Grafik, Druck und Versand beteiligt waren,
als auch jenen, die uns mit Zuspruch, Lob, Kritik und
Tipps begleitet haben.

Ich wiinsche Thnen eine abwechslungsreiche Lektiire,

ol

Heiner Sieger
Chefredakteur

Unsere Mischung: Zusatzinfos und attraktive Preise
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Sie finden unsere Artikel interes-
sant, bendtigen aber noch weitere
Informationen? Fordern Sie unsere
Checklisten, Broschiiren und Fach-
artikel per Faxabruf an. Oder surfen
Sie unter www.tenovis.com auf
unsere Internetseiten.

Tenovis R'AILIUL (e

In diesem Heft versehen wir zwei
Beitrdge mit einer zuséatzlichen
Gewinnchance. Sie missen dazu
nur unsere Hotline anrufen oder
eine Postkarte schreiben. Diesmal
verlosen wir eine Barcelona-Reise
und Eishockey-Karten.

Interview, Kommentar und Essay
sind fixe Bestandteile des Tenovis-
Magazins. Auch hiervon profitieren
Sie. Schicken Sie uns lhre Fach-
fragen per Mail, Fax oder Post, und
unsere Experten gehen detailliert
auf Ihre Probleme ein.
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Um Kunden noch enger an
sich zu binden, stehen Firmen
zahlreiche Optionen offen.

Peter Winkelmann
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' Tenovision Hans-0laf Henkel

Mit Blick auf die

nachste Generation

Um die Grundlagen fiir kiinftigen Wohlstand

zu schaffen, muss die Wirtschaft verstarkt in
Bildung, Wissenschaft und Forschung investieren.
Ein Pladoyer fiir die Wissensgesellschaft.

eser dieses Magazins mogen
Lsich angesichts des Autors
fragen: Henkel? Der hat doch
was mit Wirtschaft zu tun. Das

stimmt — und es stimmt auch wieder
nicht. Seit Juli dieses Jahres amtiere
ich als Prisident der Leibniz-Ge-
meinschaft und vertrete die Interes-
sen von 78 staatlich finanzierten,
aufleruniversitiren Forschungsein-
richtungen. Die Leibniz-Institute
sind auf vielfiltigen Arbeitsgebieten
titig, teils anwendungsnah, teils
grundlagenorientiert.

Wie kommt nun ein chemaliger
IBM-Manager und Prisident des
Bundesverbandes der Deutschen
Industrie zu diesem Posten? Vielen
mag der Wechsel von der Wirtschaft
in die Wissenschaft ungewohnlich
erscheinen. Doch das Angebot des

Prisidiums der Leibniz-Gemein-
schaft anzunehmen und der erste
Nichtwissenschaftler an der Spitze
der Organisation zu werden, fiel
mir nicht schwer. Auch wenn es
fiir beide Seiten ein Abenteuer ist.
Denn bereits in meinen fritheren
Positionen habe ich mich intensiv
mit Fragen von Bildung und For-
schung beschiftigt.

Kommen wir zur Sache. Der engli-
sche Premierminister Winston Chur-
chill fragte einst in einem Wahl-
kampf mit Blick auf den politischen
Gegner, worin wohl der Unter-
schied zwischen einem Politiker und
einem Staatsmann bestehe. Er gab die
Antwort selbst. Churchill zufolge
denkt der Politiker an die nidchste
Wahl, der Staatsmann aber an die
nichste Generation.

Grundlagen fiir Wohlstand
Es sind gerade die Bereiche Bil-
dung, Wissenschaft und Forschung,
in denen die Grundlagen fiir zu-
kiinftigen Wohlstand gelegt werden.
Dieser Tatsache wird kein Politiker,
keine Politikerin gleich welcher Par-
tei widersprechen. Leider sieht die

Zur Person Hans-Olaf Henkel wurde im Jahr 1987 Vorsitzender der
Geschéftsfiihrung der IBM Deutschland. Im Zeitraum von 1995 bis 2000 war er
Prasident des Bundesverbandes der Deutschen Industrie e.V. (BDI), seit 2001 ist
er Vizeprasident. Im Juli dieses Jahres ibernahm der gebiirtige Hamburger das
Amt des Présidenten der Wissenschaftsgemeinschaft Gottfried Wilhelm Leibniz
(WGL), der 78 Forschungsinstitute mit insgesamt 12000 Mitarbeitern angehdren.

Realitit vollig anders aus. Betrach-
tet man die jingere deutsche For-
schungspolitik, kénnte man meinen,
in Deutschland gebe es seit der
Wiedervereinigung nur noch Politi-
ker und keine Staatsminner.

Zahlen belegen das. Der Anteil der
Ausgaben fir Forschung und Ent-
wicklung (FuE) am deutschen Brut-
toinlandsprodukt erreichte zwischen
1987 und 1989 ein Maximum von
2,9 Prozent. Damals hatte Deutsch-
land sogar die beiden anderen fiih-
renden Industrienationen USA und
Japan hinter sich gelassen. Bis zum
Jahr 1999 ist der Anteil aber auf
2,37 Prozent gesunken und lag da-
mit klar unter den Vergleichszahlen
aus Japan und den USA.

In dieselbe Richtung weisen Zah-
len, die das Europiische Patentamt
kirzlich veroffentlicht hat. Zwar
sind die Anmeldungen zwischen 1990
und 1999 um 40 Prozent auf 120 000
gestiegen, und Deutschland liegt mit
einem Anteil von 44 Prozent an der
Spitze. Doch ist der Riickstand ge-
geniiber Japan und den Vereinigten
Staaten immer noch beachtlich.

Die Kooperation zwischen Wissen-
schaft und Wirtschaft lisst sich also
noch verbessern. Das Bundesminis-
terium fiir Bildung und Forschung
(BMBF) hat das Problem erkannt und
will mit seinem Aktionsprogramm
»Wissen schafft Mirkte“ vor allem
professionellere Verwertungsstruktu-
ren fiir Forschungsergebnisse schaf-
fen. Dariiber hinaus sollen Zuschiisse

TENOVIS
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fir Patentamtanmeldungen von
Hochschulen bereitgestellt sowie Aus-
griindungen aus der Wissenschaft
ideell und finanziell unterstiitzt wer-
den. Auf diese Weise will das Minis-
terium deutschen Unternehmen im
internationalen Vergleich zu neuer
Stirke verhelfen. Dies ist ein erster
Schritt, der vor allem kleinen und
mittleren Betrieben zugute kommt.
Denn diese verfiigen grofitenteils iiber
keine eigenen Forschungseinrichtun-
gen. Aber es miissen auf jeden Fall
weitere Schritte folgen.

Denn an all diesen Zahlen zeigt sich,
dass die Kosten der gliicklich errun-
genen Einheit sich nichtim Voriiber-
gehen aus der westdeutschen Porto-
kasse bestreiten lieffen. Der Staat
holte sich das Geld dort, wo keine
gut organisierten Lobby-Gruppen
die Alarmglocken lduteten —und zwar
bei der Wissenschaft und den kom-
menden Generationen.

Wertvolle Investition

Aber kénnen wir uns das leisten? Wir
haben iiber dem Bau neuer Strafien,
der Erneuerung der Hiuserfassaden
und der Lohnangleichung in Ost-
deutschland vergessen, fir die Zu-
kunft zu sorgen. So hinterlassen wir
unseren Enkeln einen immer grofier
werdenden Schuldenberg und berau-
ben sie gleichzeitig der Moglichkeit,
ihn abzutragen.

Aus diesem Grund missen wir die
Unterfinanzierung des deutschen
Wissenschaftssystems schnellstmog-
lich beenden. Hochschulen und For-
schungsinstituten fehlen rund 20 Mil-
liarden Mark jihrlich. Um das Land
wieder auf das Niveau Japans und
der USA zu bringen, miissten Staat
und Wirtschaft noch einmal den glei-
chen Betrag investieren. Dies sind ge-
waltige Summen — im Vergleich zu
den 1200 Milliarden Mark, die die so-
zialen Systeme hierzulande verbrau-
chen, aber nur kleine Tropfen. Und
das sollte uns die Zukunft unserer
Kinder und Enkel schon wert sein.

TENQVIS

Kampf dem

Techno-Deutsch

Statt mit ihren Kunden ehrlich umzugehen, verstecken
sich viele Unternehmen hinter englischen Worthiilsen.
Doch damit sinken Glaubwiirdigkeit und Umsatz.

In den Fiihrungsetagen der Unter-
nehmen sitzen oft vermeintliche In-
novatoren und wollen sich mit Wort-
mull vor Aktionéren, Aufsichtsraten,
Mitarbeitern und Kunden profilieren.
Da machen fortschrittliche Leader
beim Brainstorming auf Reenginee-
ring und entwickeln taglich neue
Sprachhilsen. Da wird gehandled,
gemailt, gestylt, gemanagt oder
getalkt - frei nach dem Sinnspruch
des britischen Dramatikers George
Bernhard Shaw: ,English is the ea-
siest [anguage to speak badly.”
AnschlieRend bestehen die Sprach-
panscher auf dem Commitment der
Mitarbeiter und preisen die Syner-
gien, die zu Gunsten des Sharehol-
der-Value angeblich dabei heraus-
kommen. In Meetings fahnden sie
nach der Strategy, um sich aufzu-
stellen, neue Projects zu releasen
und am Markt beim Customer durch
Empowerment den optimalen USP
zu erreichen.

Haben die Plapperer vor dem Reden
Gberhaupt nachgedacht? Oder fol-
gen sie einfach dem Zeitgeist?
Wahrscheinlich ist, dass die Wort-
hiilsen nur geistige Verarmung und
tief greifende Inkompetenz ver-
decken sollen. Authentische For-
mulierungen und aussagekraftige
Schlichtheit sind Mangelware ge-
worden. Dabei schadet die neuba-
bylonische Sprachpanscherei nicht
nur dem Unternehmen, seinen Mit-
arbeitern und Aktiondren. Sie ver-
hindert zudem, dass sich nitzliche
Technologien am Markt durchset-
zen. Die Macht der Sprache erdros-
selt das Geschéft.

Besonders offensichtlich ist diese
Entwicklung im Mittelstand. Dort
sitzen Unternehmer, die redlich
wirtschaften und wissen wollen,
woflr sie ihr gutes Geld ausgeben.
Doch inzwischen sind sie durch die
tagliche Flut von ,Buzzwords” derart

Peter B. Zaboji, CEO von Tenovis

verunsichert, dass sie sogar Investi-
tionen zurlickhalten - mit sptirbaren
Auswirkungen auf unsere Volkswirt-
schaft. Die Mittelstandler haben die
Anglizismen satt und folgen der De-
vise des amerikanischen Anlage-
GroBmeisters Warren Buffet: ,Ich
kaufe nur, was ich verstehe."
Ein Index fur sprachliche Tiefflie-
gerei ist der Anteil englischer Be-
griffe in der Datenverarbeitung: In
Deutschland liegt er bei 43 Prozent
- so0 hoch wie nirgends in Europa. In
Finnland etwa sind nur sieben Pro-
zent des Computerjargons ohne An-
passung aus dem Englischen ent-
nommen, in Frankreich 14 Prozent.
Dabei gibt es einen einfachen Rat:
Benutzen Sie die echten Begriffe.
Unsere Kunden verlangen den di-
rekten und ehrlichen Dialog mit
unserem Unternehmen. Leisten wir
dies nicht, sinkt zuerst unsere
Glaubwdrdigkeit und dann unser
Umsatz. Kunden kann man nicht
mehr fir dumm verkaufen - erst
recht nicht mit ,Denglisch*.

Peter B. Zéboji



’ Titelgeschichte Kundenorientierung

er nicht licheln kann, sollte keinen La-

den aufmachen® — so lautet ein altes

chinesisches Sprichwort. Ein Grund-
satz, der nichts von seiner Bedeutung verloren
hat. Heute ist der respektvolle und freundliche
Umgang mit dem Kunden wichtiger Bestand-
teil einer ausgeprigten Servicementalitit. Wett-
bewerbsfihig bleiben nur jene Firmen, die den
Kunden in den Mittelpunkt ihrer Geschifts-
strategie stellen. ,Kundenorientierung ist ein

Stets zu

Thema, dem sich kein Unternehmen entziehen
kann“, betont Jérg Forthmann, Consulter bei
der Hamburger Mummert + Partner Unterneh-
mensberatung GmbH. Wer diese Strategie
ignoriert, ist zum Scheitern verurteilt.“

Dies gilt umso mehr, als Firmen im aufkom-
menden E-Business mitimmer anspruchsvolle-
ren Kunden zu tun haben. Wer heute Waren
ordert, kann sich iibers Internet besser infor-
mieren, Produkte vergleichen und die Auswahl

lhren Diensten

Clevere Firmen richten ihre
betrieblichen Prozesse an den
Bediirfnissen der Kunden aus und
lassen kaum noch Wiinsche offen.
Beispiele aus der Praxis zeigen,
wie Unternehmen ihren Service
zum Erfolgsfaktor trimmen.



bewusster treffen. Angesichts der
wachsenden Markttransparenz miis-
sen Betriebe versuchen, iiber verbes-
serten Service der Konkurrenz einen
Schritt voraus zu sein. Zu einem um-
fassenden Beziehungsmanagement
filhren viele Wege. Eine wichtige Siu-
le bildet Customer-Relationship-Ma-
nagement. Bei diesem ganzheitlichen
Ansatz werden alle kundenbezogenen
Prozesse im Unternehmen wie Mar-
keting, Vertrieb oder technischer
Kundendienst auf Basis einer Daten-
bank sowie Software zur Marktbear-
beitung integriert und optimiert.

Dabei decken CRM-Losungen eine
breite Produktpalette von E-Mail-
Management-Losungen bis zu analy-
tischen Tools ab, die Verhaltensmus-
ter erkennen und auswerten. Samtli-
che Losungen helfen Firmen, ihre
Kunden méglichst gut kennen zu ler-
nen und sie jederzeit auf Basis ein-
heitlicher Informationen zu betreu-
en. Damit ein intensives Beziehungs-
management erfolgreich ist, rit Pro-
fessor Dr. Peter Winkelmann den Be-
trieben, bei sich selbst anzufangen:
»Nur wer seine internen Prozesse
permanent verbessert, bindet den
Kunden enger an sich (siehe Inter-
view). So ist ein optimaler Service nur
moglich, wenn die eigenen Mitarbei-
ter von Routinetitigkeiten entlastet
werden. In erster Linie miissen Un-
ternehmen aber ihre Datenbasis in-
tegrieren, um auf die Anfragen der
Kunden bestens vorbereitet zu sein.

Stets erreichbar

Eine zweite wichtige Siule sind Call-
Center, mit denen Firmen jederzeit
den Wiinschen ihrer Kunden gerecht
werden. Wesentliche Vorziige sind
schnellere Antworten, kompetente
Beratung, individuelle Angebote, 24-
Stunden-Service und eine umfassen-
de Nachkaufbetreuung.

Bei der TDS Informationssysteme AG
in Neckarsulm nimmt seit der Ein-
fiihrung eines Business Call Center
(BCC) von Tenovis die Zahl der An-
rufe stetig zu. Der I'T-Dienstleister mit
den Schwerpunkten Beratung und Ap-
plication-Hosting beschiftigt knapp
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900 Mitarbeiter in zehn Lindern. Vor
drei Jahren wurde das BCC imple-
mentiert, das 24 Stunden am Tag be-
setztist. Rund 200 Anrufe werden tig-
lich gezihlt. Um Kunden so schnell
wie moglich zu bedienen, setzt die
TDS 50 Support-Mitarbeiter ein.
Permanente Verfiigbarkeit ist drin-
gend erforderlich, da das Unterneh-
men auch Banken und Borsen zu sei-
nen Kunden zihlt. ,Mittlerweile ga-
rantieren wir eine fast 100-prozentige
Erreichbarkeit“, erklirt Thomas Geb-
hardt, Chief Information Officer bei
der TDS. So stellt die TDS sicher, dass
Anrufe im Durchschnitt binnen 23 Se-
kunden angenommen werden. Mit
Hilfe der Monitoring-Funktion, die
die Anrufverteilung auswertet, kann
der IT-Dienstleister die Auslastung
des Customer Support Center kon-
tinuierlich optimieren. Damit erhilt
das Unternehmen einen umfassenden
Uberblick iiber alle Anfragethemen.
Dies ist auch die Grundlage fiir eine
flexiblere Personaleinteilung.

Das BCC lief§ sich problemlos in-
tegrieren, da die Neckarsulmer bereits
eine TK-Anlage von Tenovis im Ein-
satz haben. Harry Hauck, Bereichs-
leiter Customer Support Center bei

Tenovis

Hat seit Einfithrung des Call-Centers
die Kundenzufriedenheit erhoht: Tho-
mas Gebhardt, CIO bei der TDS

der TDS, ist stolz auf das bislang Er-
reichte: ,Die sehr kurzen Wartezei-
ten haben sich positiv auf die Kun-
denzufriedenheit ausgewirkt.”

Call-Center schieflen derzeit wie
Pilze aus dem Boden. Die steigende
Nachfrage lisst sich leicht erkliren,
denn Firmen haben auf diese Weise
einen direkten Draht zum Kunden
und konnen ihre Produkte stindig
weiterentwickeln. Kurz: Ein Call-
Center lidt zum Dialog ein. Voraus-
setzung fur den Erfolg ist allerdings
die Kompetenz der Mitarbeiter.

Information

Systems-Highlights von Tenovis - so profitieren Unternehmen von den
Kommunikations-Tools der Zukunft

Messaging Mit dem Tenovis Integral Messenger haben Mitarbeiter einen ein-
zigen Zugang zu samtlichen Medien der Biirokommunikation.

Call-/Contact-Center Mit BCC-Office kénnen vor allem kleine und mittel-
stéandische Unternehmen ihre Kundenkontakte intensivieren und verbessern.

Telephony Design und Bedienkomfort in einem - mit Integral T3 erhalten Fir-
men modernste Technik, eingebunden in ein modulares Konzept.

Kontaktmanagement fiir Kreditinstitute Der MCC Finance Telemanager
biindelt alle Kommunikationskanale und optimiert das Kontaktmanagement.

Sicherheit im Netz Mit Net.Relax bietet Tenovis ein Fullservice-Paket zur
Pflege, Wiederherstellung und Optimierung von Netzwerken.

Besuchen Sie Tenovis auf der Systems vom 15. bis 19. Oktober 2001 in
Miinchen in Halle B6, Stand 327/526.

Wir bieten lhnen weiter fiihrende Informationen zur Kundenorientierung.
Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326
Frankfurt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 00, Mail: tenovis.magazin@teno-
vis.com, Internet: www.tenovis.com

1); TDI (1)
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Hat durch Unified Messaging die Kun-
denzufriedenheit erhoht: Bernhard Bru-
scha, Vorstandschef Transtec AG

,Qualifizierte Kundenberater sind
der entscheidende Faktor fiir die Gii-
te eines Call-Centers, stellt Con-
sulter Forthmann klar. Kunden ach-
ten sowohl auf die inhaltliche als
auch auf die formale Qualitit der Ge-
spriachsfithrung. So sollten Agenten
insbesondere Floskeln oder aus-
wendig gelernte Standardsitze ver-
meiden. Unternehmer miissen des-
halb ihre Mitarbeiter umfassend
schulen. Laut Forthmann kostet ein
inkompetentes Call-Center die Fir-
ma viele Kunden.

Mit dem neuen BCC-Office von Te-
novis koénnen vor allem kleine und
mittlere Firmen ihre Kundenkontakte
verbessern. Das Basispaket mit zwolf
Agenten lisst sich problemlos auf 24
Mitarbeiter erweitern. Dabei lassen
sich zehn Themen definieren, nach
denen Anrufe auf die bestqualifizier-
ten freien Agenten verteilt werden.
Fiir die personliche Ansprache bevor-
zugter Kunden kénnen Unternehmen
spezifische Key-Accounts einrichten.

DIALOG

Einheitliche Oberflache
Eine dritte Sdule der Kundenorien-
tierung sind Unified-Messaging-
Systeme (UMS). Grundgedanke die-
ser Technologie ist es, Telefon, Fax,
E- und Voice-Mail sowie alle weite-
ren Kommunikationswege auf einer
einheitlichen Bedienoberfliche zu
integrieren. So hat sich auch die
Transtec AG zum Ziel gesetzt, das
Beziehungsmanagement mit Hilfe
von Unified Messaging zu intensi-
vieren und gleichzeitig erhebliche
Kosten zu sparen.

Beim Computerhersteller aus Tiibin-
gen hat UMS bereits durchschlagen-
den Erfolg. Egal ob Kunden per Te-
lefon, Fax oder E-Mail ordern — ein
Mitarbeiter nimmt jede Nachricht in
einer einzigen Maske am Bildschirm
auf und leitet sie entsprechend wei-
ter. Anfragen iibers Internet laufen
ebenfalls iber Outlook ein und wer-
den vom System automatisch als Auf-
trag erkannt, falls der Kunde keine

teile der Kommunikationstechnolo-
gie auch auswirken, miissen Firmen
zunichst eine neue innerbetriebli-
che Infokultur schaffen.“ So seien die
Mitarbeiter im Vorfeld in die Unter-
nehmensziele einzubinden. Jedem
miisse klar sein, was mit Kunden-
orientierung erreicht werden solle.
Zudem konnten die Verantwortlichen
wertvolle Anregungen in die weiteren
Mafinahmen einflieffen lassen.

Enormer Bedarf

Um Betrieben beim Aufbau dieser
Infokultur zu helfen, kommt Ende des
Jahres der Tenovis Integral Messen-
ger auf den Markt. Diese Losung
macht alle Kommunikationskanile
nicht nur iiber den PC, sondern auch
tiber die TK-Anlage nutzbar. So wird
das Telefon — egal ob Biiro- oder mo-
biles Telefon — neben dem Computer
zur Nachrichtenzentrale des Unter-
nehmens. Geht etwa eine E-Mail ein
und ist der Empfinger nicht erreich-

»Dank deutlich verkiirzter Durchlaufzeiten
bieten wir einen verbesserten Service.“

Bernhard Bruscha, Transtec AG

Anderungen in der Eingabemaske
vorgenommen hat. ,So entfallen
gleich mehrere Bearbeitungsstufen®,
freut sich Bernhard Bruscha, Vor-
standschef von Transtec. ,Dank der
deutlich verkiirzten Durchlaufzeiten
bieten wir unseren Kunden einen ver-
besserten Service.“

Beispiele wie diese belegen, dass
UMS-Anbietern eine rosige Zukunft
bevorsteht. Doch nach Ansicht von
Felix Hampe, Professor am Institut
fiir Wirtschaftsinformatik an der Uni-
versitit Koblenz, gilt es, im Vorfeld
die Organisationsstruktur der Firma
zu iberarbeiten: ,Damit sich die Vor-

bar, lisst sie sich auch auf dem mobi-
len Telefon anzeigen. Aufierdem kon-
nen Mitarbeiter von jedem System-
oder mobilen Telefon auf den Mail-
server zugreifen und im unterneh-
mensweiten Adressbuch niitzliche
Daten tber Kollegen, Kunden und
Geschiftspartner abfragen.

Mit dem Integral Messenger ist es
auch erstmals moglich, SMS-Nach-
richten nicht nur iiber Handys, son-
dern von jedem eingebundenen Tele-
fon zu senden. Mitarbeiter kénnen
sich iiberall iiber neu eingegangene
Faxe, Voice- und E-Mails sowie
SMS-Nachrichten informieren lassen.
An Termine erinnert der Integral Mes-
senger seinen Nutzer automatisch per
Telefon oder SMS. So ist gewihrleis-
tet, dass Kunden ihre Ansprechpartner
stets erreichen und sich bestens be-

Stellen Sie Fragen zu den Tenovis-Losungen fiir Kundenorientierung,
Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frank-
furt, Fax: 08 00/3 47 32 86, Mail: tenovis.magazin@tenovis.com

treut fihlen. Hampe ist iiberzeugt:
»Im Mittelstand besteht ein giganti-
scher Bedarf an diesen Lésungen.
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»Die Philosophie
muss stimmen*

In den nédchsten Jahren fiihrt kein Weg an perfekter
Kundenorientierung vorbei - so die Uberzeugung von
Professor Dr. Peter Winkelmann.

Tenovis Jeder spricht von Kunden-
orientierung als einem der Mega-
trends. Wie gut ist hierzulande die
Dienstleistungsmentalitit?
Winkelmann Der Kunde ist heute
genauso wichtig wie vor zehn Jahren.
Allerdings gibt es eine neue Proble-
matik: Im Zuge der Standardisie-
rung und Automatisierung von Ge-
schiftsprozessen, vor allem im In-
ternet, liuft vieles an ihm vorbei.
Heute geht es leider zu oft um Kos-
ten und Effizienz — und der Service
wird vernachlissigt.

Tenovis Wie werden Unternehmen
dem gerecht?

Winkelmann In erster Linie mit ei-
ner durchdachten Strategie. Die Ziel-
setzungen des Customer-Relation-
ship-Management miissen dabei weit
iber das Basismarketing hinausge-
hen. Nur so kénnen Firmen simt-
liche kundenorientierten Prozesse
tiber alle Kontaktformen zusammen-
fihren und den Kunden als langfris-
tigen Investitionspartner pflegen.
Tenovis In der Praxis heif3t das, ...
Winkelmann ... dass nur Betriebe,
die ihre internen Prozesse perma-
nentverbessern und die eigenen Mit-
arbeiter von Routinetitigkeiten ent-
lasten, ihre Kunden enger an sich
binden. Die Philosophie muss stim-
men, und die Vorgaben miissen von
den Mitarbeitern akzeptiert werden.
Ist die Zielsetzung unklar, bleibt
CRM ein reines Lippenbekenntnis —
egal wie gut die Technik ist. Unter-

Zur Person Professor Dr. Peter Winkelmann hat mehr als 15 Jahre inter-
nationale Marketing- und Vertriebsorganisationen bei renommierten Firmen

gefiihrt. Seit 1995 leitet er den Studienschwerpunkt Marketing und Vertrieb an der
Fachhochschule Landshut. Winkelmann hat die Entwicklung von CRM von An-
fang an begleitet. In seinem Buch ,Vertriebskonzeption und Vertriebssteuerung*”

ermutigt er vor allem den Mittelstand zu verstérkter Kundenorientierung.

Tenovis Wie sehen die technischen
Voraussetzungen aus?
Winkelmann Firmen miissen mit ei-
ner iiber alle Kanile integrierten Da-
tenbank arbeiten. Wer hier eine ein-
heitliche Basis schafft und die Infor-
mationen intelligent nutzt, schligt die
Konkurrenz um Lingen.

Tenovis Das hort sich kompliziert
und teuer an.

Winkelmann Aber nur bei technisch
ausgeprigten Losungen. Fir kleine
und mittlere Betriebe besteht die Zu-
kunft nicht darin, Wettbewerbsvor-
teile mit einer CRM-Software von
der Stange zu erzielen. Sie miissen
mit ihren TK- oder IT-Partnern iiber
mafigeschneiderte Produkte diskutie-
ren. Vor allem aber miissen alle Betei-
ligten bereit sein, schrittweise vorzu-
gehen, und mit einfachen Funktiona-
lititen anfangen. Darin eingebunden
ist ein stindiger Lernprozess. Das

Tenovis
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Feedback der Mitarbeiter ist wichtig,
um das System weiter zu verbessern.
Tenovis Sind beispielsweise Call-
Center ein geeigneter Einstieg?
Winkelmann Absolut. Ich wiirde
eher von einem Solution-Center
sprechen, das dem Kunden konkrete
Losungen bietet. Unternehmen diir-
fen aber mit einem Solution-Center
nicht stehen bleiben, sondern miis-
sen dieses als Katalysator fiir andere
Ressorts nutzen und so schnell wie
moglich die Briicke zum Aufien-
dienst schlagen.

Tenovis Hat die personliche An-
sprache also immer noch Prioritat?
Winkelmann Mehr denn je, wenn
wir uns heute all die Beispiele eines
anonymen Service ansehen, wie
Schnell-Check-ins oder Fahrkarten-
automaten. CRM ist nur ein Werk-
zeug — vor allem brauchen wir Men-
schen, die diese Systeme leben.

Fotos: Kurt Henseler (1); Yukom/MW (1)

Schicken Sie uns weitere Fragen an Professor Dr. Peter Winkelmann,
Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frank-
furt, Fax: 08 00/3 47 32 86, Mail: tenovis.magazin@tenovis.com

nehmen bestimmen also selbst, was
sie mit CRM erreichen wollen, nicht
das Programm.
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’ Lésungen Outsourcing

Flexibel verbunden -
ohne Tiicken

urze Innovationszyklenundein 7y Beginn der Outsourcing-Welle in der IT- und TK-

chronischer Mangel an Fach- .
Km.ften seichnen derzeit die Branche ging es vor allem darum, Kosten zu sparen.
IT- und TK-Branche aus. Gerade Mittlerweile greifen die Konzepte viel tiefer in
kleine und mittelstindische Unter-  dje Qrganisationsstruktur der Unternehmen ein.
nehmen stellt diese Situation vor
enorme Probleme. Was heute dem
aktuellen Stand der Technik ent-
spricht, kann morgen schon veraltet
sein. Dadurch erhoht sich das In-
vestitionsrisiko. Aufierdem kostet
sowohl das bestehende Fachpersonal
als auch die Suche nach neuen Mit-
arbeitern oft sehr viel Geld.
Immer mehr Unternehmen und 6f-
fentliche Organisationen beauftragen
daher einen externen Dienstleister,
um das wirtschaftliche Risiko und den

Organisationsaufwand fiir Personal
und Technik zu minimieren. Mit die-
sem Trend verschieben sich zugleich
die Ziele von Outsourcing-Konzep-
ten. In den Mittelpunkt des Interes-
ses ricken die Optimierung von Ge-
schiftsprozessen sowie die Konzen-
tration auf das eigene Kerngeschift.
Einige TK-Anbieter reagieren auf
diese Entwicklung und wandeln sich
zu Beratern bei Prozessen und Ent-
wicklern von Integrationslosungen.
Tenovis hat hierfiir ein eigenes Ge-
schiftsfeld gegriindet.

Schlanke Organisation

In der Verschlankung und klaren
Gliederung der Organisationsabliufe
sieht Dirk Plewka, Prokurist der
Lichtner-Beton GmbH & Betriebs
KG in Berlin, auch fiir sein Unter-
nehmen den grofiten Vorteil eines
Outsourcing-Konzepts. Lichtner-Be-
ton hat die Verantwortung iiber die
gesamte TK-Infrastruktur an den 15
Standorten in Berlin, Brandenburg
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und Niedersachsen an Tenovis iiber-
geben. Bislang waren TK-Anlagen
unterschiedlicher Hersteller instal-
liert. Zudem erhielt jeder Standort
g, und die
Gebiihren mussten allen Projekten

eine eigene Telefonrechnun

einzeln zugeordnet werden.

,Allein durch die einheitliche Rech-
nungsstellung haben wir den Arbeits-
aufwand fiir Eingabe und Zuordnung
dieser Kosten halbiert, schiitzt Plew-
ka. Von Tenovis erhilt er monatlich
eine Rechnung, die nach den jeweili-
gen Standorten sowie dem firmenin-
ternen Kostenschlissel gegliedert ist.
Uber das Gesamtkonzept des TK-
Outsourcing konnte Lichtner-Beton
rund 35 Prozent an Kosten sparen.
Derzeit priift das Management, ob
auch das Outsourcing der I'T-Struktur
moglich und sinnvoll ist.

Offen fiir Wachstum

,Wir kénnen uns jetzt auf unser
Kerngeschift konzentrieren und un-
ser Wachstum flexibel managen®,
beschreibt Bernd Hillebrandt, Vor-
stand der BKK Continental mit Sitz
in Hannover die Vorteile des Out-
sourcing-Konzepts. Vor drei Jahren
hatte die Betriebskrankenkasse 60
Mitarbeiter, mittlerweile sind mehr
als 100 Beschiftigte an sieben Stand-
orten aktiv. Da das Unternehmen im
Rahmen des Outsourcing-Vertrages
seine Gebiihren pro Anschluss zahlt,
braucht es sich bei weiterem Wachs-
tum nicht darum zu kiimmern, an den
einzelnen Standorten grofiere TK-
Anlagen bereitzustellen. Diese Auf-
gabe ibernimmt Tenovis. Dariiber
hinaus richtete die Betriebskranken-
kasse Mitte dieses Jahres ein eigenes
Call-Center ein und erweiterte somit
problemlos ihr Serviceangebot. So-
wohl der grofite Teil der Hardware als
auch die spezielle Software lieferte
der Dienstleister — fiir die BKK fie-
len somit keine hohen Investitionen
in die eigene Infrastruktur an.

Sehr optimistisch sind die Prognosen
der Marktforschungsunternehmen.
Die International Data Corporation
(IDC) in Framingham/Massachu-
setts, sagt voraus, dass Firmen bis zum

TENQOVIS

Kann durch Outsourcing weiteres
Wachstum flexibel managen: Bernd
Hillebrandt, Vorstand BKK Continental

Jahr 2005 mehr als 100 Milliarden
Dollar allein in das Outsourcing von
Informationssystemen ausgeben.

Klare Indizien fiir eine solch positive
Entwicklung liefert auch der Blick auf
die IT-Dienstleister selbst. So stellte
beispielsweise Electronic Data Sys-
tems (EDS) zu Beginn dieses Jahres
7000 Mitarbeiter ein und steigerte
den Umsatz im Jahr 2000 auf 19,2
Milliarden US-Dollar. Tenovis hat
Mitte dieses Jahres mit EDS einen

Tenovis

Profitiert von vereinfachten Arbeitsab-
laufen und schlanker Organisation: Dirk
Plewka, Prokurist bei Lichtner-Beton

Rahmenvertrag zum Outsourcing ab-
geschlossen. Die getroffenen Verein-
barungen stellen den ersten Projekt-
vertrag innerhalb eines europaweiten
Rahmenvertrages tiber I'T-Services
dar. Kern der Zusammenarbeit ist die
Entwicklung von Lésungen fiir
Sprach- und Datenkommunikation.
Das Abkommen hat ein Volumen von
rund 140 Millionen Euro und lduft
voraussichtlich iiber einen Zeitraum
von acht Jahren.

Information

Diese Faktoren sollten Firmen beim Outsourcing priifen

Systematisches Vorgehen Firmen sollten ihre Ziele im Vorfeld klar festlegen.
Das Verlagern von Unternehmensaktivitaten nach auRen ist kein einmaliger Vor-
gang, sondern ein mehrstufiger Prozess, der professionell zu begleiten ist.

Teamwork In der zustdndigen Projektgruppe sollten Verantwortliche aus
allen am Outsourcing-Prozess beteiligten Unternehmensbereichen zusammen mit
dem Dienstleister arbeiten.

Service-Level-Agreements Vor Beginn des Projekts sollte prazise festgelegt
werden, welche Services zu welchen Bedingungen erbracht werden.

Monitoring Leistungskontrolle und Berichtswesen gehoren zu den Standards
serioser Anbieter. So behalten Auftraggeber und Dienstleister jederzeit den
Uberblick tiber erbrachte Leistungen.

Laufzeit Die Dauer einer Partnerschaft hangt vom gemeinsamen Erfolg ab. Ub-
licherweise haben Outsourcing-Vertrage eine langere Laufzeit;

Wir bieten lhnen einen Fachbeitrag mit Tipps zum Outsourcing. Unsere
Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frank-
furt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 01, Mail: tenovis.magazin@tenovis.com,
Internet: www.tenovis.com
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’ Lésungen Virtueller Netzbetreiber

Auf dem Prufstand

Nach ersten Insolvenzen auf dem TK-Carrier-Markt kampft die gesamte
Branche gegen enormen Vertrauensschwund. Bei der Auswahl des richtigen
Anbieters gewinnen Service und Verldsslichkeit an Bedeutung.

ereits in seinem dritten Jahr als

NBA-Profi wurde Dirk No-

witzki von US-Sportjournalis-
ten in die Gruppe der 15 Top-Player
der weltbesten Basketball-Liga ge-
wihlt. Das Vorbild des 22-jihrigen
deutschen Nationalspielers gab der
Sportart hierzulande grofien Auftrieb.
Von mittlerweile 200 000 Mitgliedern
des Deutschen Basketballbundes e. V.
mit Sitz im westfilischen Hagen sind
etwa 50 Prozent unter 18 Jahren. Vor
diesem Hintergrund gewinnt die For-
derung des Breitensports immer mehr

12

an Bedeutung. Entsprechend nutzt
der Basketballbund jede Moglichkeit,

um an anderer Stelle zu sparen.

Flexibler Dienst

Ein wesentlicher Baustein dieser Stra-
tegie besteht darin, das Management
der Telefonkosten an Telecom Servi-
ces, einen Geschiftsbereich von Te-
novis, zu tibergeben. ,Fiir uns stan-
den die erhofften Kostenreduktionen
im Vordergrund, ohne dass wir nur
die Gebiihren im Blick hatten®, meint
Ralph Mertens, EDV-Leiter beim

Basketballbund. Die Ubernahme des
gesamten Handlings, die Umlegung
auf den Carrier und der nachtrigli-
che Service spielen eine ebenso gro-
Be Rolle. Dabei lisst sich der Dienst
flexibel an aktuelle Marktangebote
anpassen. Beim Basketballbund zum
Beispiel fithrte verindertes Telefon-
verhalten dazu, dass ein anderer Tarif
ginstiger wurde. Auf diesen konnte
dann problemlos gewechselt werden.
Nicht alle Unternehmen machten
nach der Offnung des Telekommuni-
kationsmarktes die gleichen positiven

TENOVIS




Sieht auf dem TK-Carrier-Markt einen
positiven Trend: Jiirgen Griitzner, Ge-
schaftsfiihrer VATM

Erfahrungen. Nach dem Run auf die
Angebote neuer Netzbetreiber trat
angesichts einiger Insolvenzen in die-
sem Jahr schnell Erniichterung ein.
Oftmals waren Leitungen oder zu-
mindest bestimmte Verbindungen
ohne Vorwarnung tot. Jiirgen Griitz-
ner, Geschiftsfiihrer des Verbandes
der Anbieter von Telekommunika-
tions- und Mehrwertdiensten e.V.
(VATM) in Bonn, ist iiberzeugt, dass
solche Szenarien der Vergangenheit
angehoren: ,Die gezielte Auswahl
von Netzbetreibern unter strengen
Qualititsaspekten hat enorm an Be-
deutung gewonnen.

Seiner Einschitzung nach zeichnet
sich auf dem TK-Markt ein positi-
ver Trend ab, da viele Netzbetreiber
mittlerweile Zusatzservices wie etwa
Internetzugang anbieten und ihre
Geschiftsgrundlage auf diese Weise
erweitern. Kunden empfiehlt er bei
der Auswahl des Anbieters, insbeson-
dere auf Geschiftsmodell und Se-
riositit der Firma zu achten: ,Lassen
Sie sich nicht von Dumpingpreisen
locken — das billigste Angebot ist
nicht immer das beste.*

Durch die Zusammenarbeit mit
mehreren grofilen Netzbetreibern
bleibt Telecom Services relativ
unabhingig vom Marktgeschehen.
Sollte tatsichlich ein Carrier ausfallen,
springt sofort der nichste ein. Dieser

Wechsel bleibt fiir den Kunden un-

TENQOVIS

bemerkt, da Telecom Services die ge-
samte Koordination tibernimmt.

Dies hat auch die Adolf Lupp GmbH
& Co. KG im oberhessischen Nidda
iberzeugt. Das im Hoch-, Tief- und
Betonbau titige Generalunterneh-
men mit rund 500 Beschiftigten ar-
beitet bundesweit nicht nur an vier
verschiedenen Standorten, sondern
richtet jedes Jahr auch 50 Baustellen
ein, die eine zeitlich begrenzte TK-
Infrastruktur erfordern. ,Mit der
Abwicklung iiber Telecom Services
sparen wir Zeit und Geld“, sagt Dirk
Altvatter, Leiter des Einkaufs bei
Lupp. Die Kostenreduzierung bezif-
fert er auf etwa 30 Prozent. Zudem
hat er bei Telecom Services nur einen
Ansprechpartner und muss sich nicht
fiir einzelne Tarife wie Nahbereich,
Festnetz oder Mobilfunk mit unter-
schiedlichen Anbietern abstimmen.

Service mit Mehrwert

Dieser Vorteil kommt deutlich zum
Tragen: Etwa 40 Prozent entfallen bei
den Hessen auf Mobilfunkgespriche
verschiedener Betreiber. Gleichzeitig
telefonieren Mitarbeiter hiufig aus
dem Festnetz in die mobilen Netze,
da die meisten Zulieferer auf dem Bau
stindig unterwegs sind. In das Ge-
bithrenmanagement eingeschlossen
sind bei Lupp zudem simtliche Aus-

Tenovis

landstelefonate, deren Anteil an den
gesamten Telefonkosten bis zu 20
Prozent betrigt.

Um den steigenden Anforderungen
auf dem TK-Markt gerecht zu wer-
den, offeriert Telecom Services den
Kunden weitere Dienste wie etwa ein
Zugangsangebot zum Internet oder
das Management von Servicenum-
mern. ,,Unsere Kunden erhalten ei-
nen echten Mehrwert“, erklirt Peter
Koller, Coach von Telecom Services.
,Sie telefonieren in einwandfreier
Qualitit, mit einer tadellosen Ver-
figbarkeit des Netzes und zu mog-
lichst glinstigen Preisen.“

Mit der Frage, welcher Anbieter
wann der glinstigste ist, sollten sich
Unternehmen nicht belasten. Ser-
vice und Anschaltung an die einzelnen
Carrier seien laut Koller bei einem
professionellen Service-Provider bes-
ser angesiedelt. Mit Hilfe der de-
taillierten Rechnungsstellung haben
Kunden immer die Kontrolle iiber
ihre TK-Gebiihren. Dabei rechnen
sich die Services bereits bei einem
monatlichen Gebiihrenaufkommen
von 300 Mark. Koller beurteilt die
Zukunftstihigkeit der Branche po-
sitiv: ,,Die Carrier stellen sich immer
professioneller dar, und die trag-
fihigen Geschiftsmodelle kristalli-
sieren sich heraus.“

Information

So profitieren Firmen von Telecom Services

Analyse des individuellen Bedarfs - vom TK-System bis zum Netzbetreiber
Neutrale Priifung und Auswahl der Netzbetreiber hinsichtlich Preis, Qualitat

und Verfligbarkeit

Rechnungsstellung fiir alle ausgewahlten Services

Anpassung des Tarifsystems an die entsprechenden Marktsituationen
Service vor Ort Uiber eine flachendeckende Organisation, um schnell auf Fra-

gestellungen oder Problemsituationen reagieren zu konnen

Sekundengenaue Abrechnung, die gegeniiber einer Abrechnung im Minu-

tentakt bis zu 15 Prozent an Einsparung erzielt

Wir bieten Ihnen weitere Informationen zum Thema Netzbetreiber und
zu den einzelnen Tarifen. Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Ma-
gazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 02, Mail:

tenovis.magazin@tenovis.com, Internet: www.tenovis.com
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’ Losungen Kultur und Kommunikation

Technik-Zauber
hinter den Kulissen

Hightech und Kultur bilden schon lange keine Gegensitze mehr. Leistungsfihige
Kommunikations-Tools helfen Theatern und Opernhédusern dabei, ein groRes

Publikum zu gewinnen.

ass ,eine ernste Sache eine
wahre Freude ist, ist den
Leipziger Biirgern bekannt.

Jeder Musikliebhaber erfihrt es bei
seinem ersten Besuch im Gewandhaus
am Augustusplatz. Hier prangt in
Grofibuchstaben der lateinische Leit-
spruch ,RES SEVERA EST VERUM
GAUDIUM auf der beeindruckenden
Schuke-Orgel. Mit 6638 Pfeifen, vier
Manualen und 92 Pfeifenregistern ragt
sie iiber dem Grofien Saal auf, der
1900 Klassikfans Platz bietet.

Damit moglichst viele Besucher ihre
»wahre Freude“ an den Auffithrungen
haben, setzt das Haus eine leistungs-
starke Telekommunikationslésung fiir

Tenovis RAS:ILIPLUE[¢]

Reise in die Traumstadt Fur viele ist Bar-
celona das Sinnbild fir Temperament, Le-
benslust und Weltoffenheit. Die Hauptstadt
Kataloniens hat alles zu bieten, was das
Herz begehrt. Mit Tenovis kdnnen Sie her-
ausragende Bauwerke wie die Kathedrale
Sagrada Familia von Antoni Gaudi besich-
tigen oder das bunte Treiben auf der be-
rihmten Flaniermeile Las Ramblas genie-
3en. Wir verlosen 3x 2 Tickets fuir eine Rei-
se nach Barcelona mit Besuch des Teatre
Nacional de Catalunya.

Rufen Sie uns einfach an unter 08 00/
3473288, oder schreiben Sie uns:
Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin,
Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt.
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Ticketreservierung und Programm-
abfrage ein. Dabei geht kein Anruf
verloren: Sind die Leitungen belegt,
spielt das zusitzlich installierte
Sprachdialogsystem von Tenovis eine
automatische Ansage ein. In der War-
teschleife gibt es bereits einen Vor-
geschmack auf anspruchsvolle Musik.
Sobald eine Leitung frei ist, wird der
Anrufer zum Sammelanschluss an der
Kasse vermittelt.

Mit diesem System erhilt das Ge-
wandhaus automatisch eine genaue
Statistik dariiber, wie viele Anrufer zu
welcher Zeit versucht haben, die Kas-
se zu erreichen. So lisst sich der Ein-
satz zusétzlicher Kollegen exakt pla-

nen. Doch geht der Service dariiber
hinaus: Auch nach Feierabend kon-
nen Klassikfans das Programm tele-
fonisch abrufen und sich den nichsten
Besuch schon vormerken.

Optimale Auslastung

Was fiir die Leipziger das Gewand-
haus, ist fiir die Theaterfreunde in
Barcelona das Teatre Nacional de
Catalunya. Lichtdurchflutet, von 26
Sdulen umgeben, gleicht es einem
griechischen Tempel mit weitldufi-
gem Foyer. In der 1997 eroffneten
Gran Sala finden rund 900 Besucher
Platz. Keine Frage, dass dieses mo-
derne Gebiude dem neuesten Stand
der Technik folgt — von der internen
Telefonie bis zur Einrichtung eines
eigenen Call-Centers.

Das Theater setzt auf die Zusammen-
arbeit mit der spanischen Gesellschaft
von Tenovis. Seit Juni dieses Jahres
nehmen sechs Mitarbeiter im Busi-
ness-Call-Center die telefonische
Karten- und Abobestellung entgegen
und geben Auskunft tiber das aktuel-
le Programm. Ist kein Call-Center-
Agent erreichbar, wird der Kunde per
Sprachdialogsystem durch das Menii
gefiihrt oder an den nichsten freien
Platz vermittelt. ,So wollen wir eine
bessere Kundenbetreuung und eine
optimale Auslastung unserer Sile er-
zielen®, sagt José Maria Busquets, Be-
rater des Theaters.

Auch in der deutschen Hauptstadt
kann sich die Theaterszene sehen las-
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Katalanisches Nationaltheater Barcelona

sen. Als Regisseur Max Reinhardt 1924
die Komddie am Kurfiirstendamm er-
offnete, war das der Grundstein fir
eine lange und noch heute lebendige
Tradition. Seit 1934 liegt die Leitung
der Komédie und des Theaters am
Ku’damm in den Hinden der Thea-
terdynastie Wolffer. Diese hat in den
vergangenen Jahren auch die Komédie
Winterhuder Fihrhaus in Hamburg
und die Komédie Dresden tibernom-
men. An allen Standorten wird der
Ticketverkaufiiber das Business-Call-
Center von Tenovis abgewickelt.

Je nach Bedarf stehen in Berlin drei bis
sechs Mitarbeiter jederzeit fiir die
Kunden bereit. Wird an allen Plitzen
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Ubers Web ans junge Publikum: Nor-

bert Schumacher, Technischer Direktor
der Theater Berlin, Hamburg, Dresden
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gesprochen, leitet das System den An-
ruf an die Kasse weiter. Da diese Biih-
ne das einzige Privattheater in Berlin
ist, das ohne Subventionsgelder wirt-
schaftet, geniigt es nicht, nur ein gutes
Programm zu bieten. Vielmehr garan-
tiert die neue Losung eine exakte Pla-
nung, damit die rund 1400 Plitze der
Hiuser am Ku’damm und die jeweils
580 Plitze in Hamburg und Dresden
so oft wie moglich ausverkauft sind.

Tickets iibers Internet

Um den Verkauf anzukurbeln, plant
die Biihne, mit der Web-Contact-Lo6-
sung von Tenovis im Oktober Karten
auch online anzubieten. ,,Wir wollen

Tenovis

Theater im Uberblick

der jingeren Zielgruppe niher kom-
men, die ohnehin viel im Internet
surft“, so Norbert Schumacher, Tech-
nischer Direktor der Theater in
Berlin, Hamburg und Dresden. Mit
Web-Contact hat fiir die Berliner
Bithne das Multimediazeitalter be-
gonnen: Kunden kénnen nicht nur
online ordern, sondern erhalten auf
Knopfdruck auch eine Verbindung
zum Call-Center-Agenten, um sich
bei der Platzwahl beraten zu lassen.
Zudem haben sie die Mdglichkeit, mit
einem Agenten auf eine virtuelle Tour
durch die Hiuser zu gehen. So wird
Theater schon vor der eigentlichen
Auffithrung zum Erlebnis.

Information

Gewandhaus zu Leipzig Das jetzige Gewandhaus besteht seit 1981. Rund 500
Besucher finden im Kleinen Saal Platz, iber 1900 im GroRen Saal. Seit der Wen-
de kommen jahrlich mehr als eine halbe Million Besucher aus aller Welt.

Teatre Nacional de Catalunya in Barcelona In der 1997 er6ffneten Gran
Sala ist Platz fiir 900 Besucher. Daneben laden das experimentelle und das Open-
Air-Theater mit rund 400 Sitzplatzen zu Auffiihrungen internationaler und ein-
heimischer Autoren ein.

Theater und Komddie am Kurfiirstendamm in Berlin Die Komddie wie auch
das benachbarte Theater sind aus Berlins Biihnenlandschaft nicht wegzudenken
und zahlen mit der gesamten Palette des Unterhaltungstheaters zu den bestbe-
suchten Schauspielhdusern der Stadt. Einer der Glanzpunkte Ende der neunzi-
ger Jahre war das Gastspiel von Georg PreuRe mit seiner Show ,,Mary in Berlin®.

Wir bieten lhnen weitere Informationen zu den eingesetzten Losungen.
Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326
Frankfurt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 03, Mail: tenovis.magazin@teno-
vis.com, Internet: www.tenovis.com
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’ Technologie Wireless LAN

uf dem Campus der Mainzer
Johannes-Gutenberg-Univer-

itit bietet sich ein gewohntes

Bild: Studenten entspannen sich, sit-
zen in Gruppen zusammen oder kon-
zentrieren sich auf ein Buch. Neuer-
dings haben viele auch ein Notebook
dabei, um drahtlos E-Mails zu ver-
schicken oder auf den Bibliotheksser-
ver zuzugreifen. Lange Biicherlisten,
interessante Web-Links und Ergeb-
nisse der Internetrecherche speichern
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sie fiir das nichste Referat auf dem
Zentralcomputer des Rechenzen-
trums ab. So kénnen ihre Kommili-
tonen die Informationen auch direkt
vom Seminarraum abrufen. Professor
Klaus Merle, Leiter des Universitits-
Rechenzentrums: ,,Das Funknetzwerk
unserer Hochschule bietet zusitzli-
che Moglichkeiten im Lehrbetrieb.
Durch seine Flexibilitit erreichen wir
auch eine wesentlich bessere Auslas-
tung der Raumkapazititen.“

Nicht nur Universititen, auch Firmen
entdecken die Vorteile des drahtlosen
Netzzugriffs. Biiros und Konferenz-
riume werden dazu mit Basisstatio-
nen (Access-Points) fiir das WLAN
(Wireless Local Area Network) aus-
gestattet. Notebooks und Organizer
mit WLAN-Antenne haben im Um-
kreis von etwa 30 Metern Funkkon-
takt zu diesen Sendern. Bei Bespre-
chungen kénnen sich Mitarbeiter und
ihre Giste iiber das Firmennetz

Drahtlos in die

Zukunft

Schnelle Funknetze eréffnen neue Anwendungsmaglichkeiten. Die
zeit- und kostenintensive Verlegung von Netzwerkkabeln konnte
dadurch bald der Vergangenheit angehoren.

gegenseitig Dokumente drahtlos
iibermitteln. Zudem steht der Zugang
ins Inter- oder Intranet offen, um
dort Infos abzufragen. Dies gilt bei-
spielsweise auch fiir Hotels. Durch
WILAN-Basisstationen erhalten Lob-
by, Gistezimmer und Sitzungssile
Internet- und E-Mail-Anschluss.

Vielfaltige Anwendungen
Letztlich finden sich auch in der In-
dustrie zahlreiche Anwendungsbei-
spiele. Hier werden Computer bereits
iber Funk mit Datenbanken und Fir-
mensoftware verbunden. Leicht ver-
inderbare Funkzellen erlauben es,
PCs sowohl bei Fertigungsstrafien als
auch in Lagerhallen schnell zu verle-
gen und damit die Produktion an die
Auftragslage anzupassen. Falls bei
Gebidudekomplexen grofiere Entfer-
nungen, Straflen oder Gewisser zu
iberwinden sind, bieten einige Her-
steller bereits Richtfunk-WLANs an.
Weitere Einsatzbereiche sind so ge-
nannte Public Hotspots wie etwa
Bahnhote, Flughifen oder Messen.

TENQOQVIS




Reisende haben dann Internetzugang
ohne verkabelten Modemanschluss
und kénnen sich Abfahrtspline, Mes-
seiibersichten oder Stadtinformatio-
nen herunterladen.

Ein komplettes Firmennetzwerk auf
WILAN-Basis lisst sich aus Kosten-
griinden nur in wenigen Fillen ren-
tabel aufbauen. Doch um entschei-
dende Flichen mit Funkkontakt zu
versorgen, geniigen meist schon we-
nige Basisstationen. Dazu miissen
weder Kabel verlegt noch Anschluss-
dosen montiert werden, was be-
sonders bei ilteren oder gar denk-
malgeschiitzten Gebiuden zeit- und
kostenintensiv sein kann. Selbst bei
modernen Biiro- oder Hotelbauten
kommt die Flexibilitit eines Funk-
netzes dem Budget zugute: Wird etwa
ein Konferenzraum verlegt, wandert
die Funkzelle mit geringem Aufwand
an den neuen Ort mit. In jedem Fall
entstehen durch drahtlose Netzwerke
zusitzliche Moglichkeiten bei der
Raumbelegung.

Auch wenn WLANSs kein vollstindi-
ger Ersatz fiir kabelgebundene Fir-
mennetze sind — angesichts der viel-
filtigen Optionen sind optimistische
Vorhersagen wie die der Cahners In-
Stat Group nicht tiberraschend. Das
Marktforschungsinstitut in Scottsdale,
Arizona, prognostiziert einen welt-
weiten Anstieg bei verkauften Einhei-
ten fiir WLANs von 3,3 Millionen im
Jahr 2000 auf knapp 22,7 Millionen
im Jahr 2005. Eine schnellere Daten-
ibertragung, verbesserte Abschir-
mung gegen storende Frequenzen und
stark sinkende Preise seien die Griin-
de fiir den Nachfrageboom.
Professor Lajos Hanzo vom Depart-
ment of Electronics and Compu-
ter Science an der Universitit von
Southampton in England glaubt, dass
das Bediirfnis der Menschen nach
mehr Mobilitit fir die aktuelle Ent-
wicklung ausschlaggebend ist: ,In-
ternetzugang und Multimediafihig-

Alte Versionen schafften héchstens
zwei Mbit/s, mit dem aktuellen Stan-
dard lassen sich technisch bereits bis
zu elf Mbit/s erzielen. Allerdings sinkt
diese Leistung bei mehreren gleich-
zeitig eingeloggten Anwendern. Mit
realistischen vier bis fiinf Mbit/s kon-
nen Anwender immerhin umfangrei-
che Dokumente wie Grafiken oder
Datenbanken in akzeptabler Zeit auf
mobile Computer kopieren.
Echtzeitkommunikation wie Video-
Conferencing oder die gleichzeitige
Bearbeitung von Dokumenten, das so
genannte File-Sharing, riicken mit
den Standards der nichsten Genera-
tion in greifbare Nihe. Vermutlich
kommen erste Funknetze, die multi-
mediale Einsitze ermoglichen, im
nichsten Jahr auf den Markt.

Schnelle Standards

So visiert der amerikanische WLAN-
Standard 802.11a bereits 54 Mbit/s
an. In Europa wurde HiperLAN?2
verabschiedet, das auch bis zu 54
Mbit/s leistet. Tenovis hat sich von
Anfang an als Mitglied im ,Hiper-
LAN2 Global Forum® fiir diesen
Standard engagiert. Seine Vorteile
gegeniiber den anderen Standards
sieht Hans-Joachim Drude, Produkt-
manager fir mobile Endgerite bei
Tenovis, vor allem in zusitzlichen
Funktionen des HiperLAN2.
Neben Quality of Service (QoS)
zur Sicherung der Ubertragungs-
prioritit zwischen Sprach-, Daten-
und Videokommunikation verwendet
es automatisch die optimale Fre-
quenz, um den mobilen Teilnehmer
mit der Basisstation zu verbinden.
»,Bei diesem Standard garantieren
einheitliche Sicherheitsprotokolle die
Erweiterungsfihigkeit und bieten

Tenovis

Halt den schnellen Internetzugang fiir
eine wichtige Anforderung an kiinftige
Endgerate: Professor Lajos Hanzo

wirksamen Schutz vor unbefugtem
Zugrift®, stellt Drude fest.

Bei der Sicherheit haben die Verant-
wortlichen grofie Bedenken. Unbe-
grindet ist das nicht. Ob zu Hause
oder in der Firma — heutige Funknet-
ze bieten weniger Sicherheit als ihre
verkabelten Pendants. Professor Wolf-
gang Schénfeld vom Fraunhofer-In-
stitut fiir Integrierte Publikations- und
Informationssysteme (IPSI) in Darm-
stadt fiihrt Berichte iber Datenspio-
nage darauf zuriick, dass viele Admi-
nistratoren zu sorglos mit der Technik
umgehen: ,Die meisten Angriffe auf
ein Firmennetz lassen sich durch ein-
fache Mafinahmen bei der Verwaltung
des Computernetzwerks abwehren.”
Bereits die Einrichtung von ge-
schlossenen Benutzergruppen und die
dort tblichen Verschliisselungsver-
fahren schiitzten vor unerlaubtem
Zugrift. Steigendes Sicherheitsbe-
wusstsein auf Hersteller- und Kun-
denseite wird neben sinkenden Prei-
sen, verbesserter Qualitit und hohe-
rem Tempo ein wichtiger Faktor fiir
die Zukunft der Funknetze sein.

Information

Fotos: Image 100 (1); Universitit Southampton (1)

keit sind die wichtigsten Anforderun-
gen an die kiinftigen Endgerite.” Fir
diese Einsatzbereiche spielt die Uber-
tragungsgeschwindigkeit der Funk-
systeme eine entscheidende Rolle.

Wir bieten Ihnen weiter fithrende Informationen zu den WLAN-Standards
und zur Netzwerkarchitektur. Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Teno-
vis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 04,
Mail: tenovis.magazin@tenovis.com
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’ Markte Aus- und Weiterbildung

Verborgene
Schatze heben

Unternehmen stellen heute hohe Anforderungen an die
innerbetriebliche Weiterbildung. Der Fokus liegt auf der
Schnittstelle zwischen Mensch und Technik.

ingst bemerkte der Kolumnistei-  en, leiten immer mehr Firmen inter-

J ner Wochenzeitung, dass es im  ne Schulungs- und Weiterbildungs-
Leben eines Angestellten drei ein-

schneidende Ereignisse gebe: erstens

mafinahmen ein. Heute investieren
deutsche Unternehmen nach einer

den Wechsel eines Vorgesetzten,
zweitens den Tod der Topfpflanze
und drittens die Installation einer
neuen Telefonanlage. Diese Erfah-
rung konnen viele teilen. Denn wer
kennt nicht die Probleme, die andere
Bedienelemente oder eine kompli-
zierte Gebrauchsanleitung nach sich
ziehen. Um diese quasi natiirliche

Analyse von Liinendonk Consultancy
+ Research in Hamburg mehr als
48 Milliarden Mark in die Weiterbil-
dung. Davon entfallen 14 Milliarden
Mark auf Schulungen und Trainings
durch externe Partner.

Offensichtlich erkennen die Arbeit-
nehmer selbst die Bedeutung des
Themas fiir ihr eigenes Berufsleben.

Distanz zu Verinderungen abzubau-  Nach einer aktuellen Studie des US-

Tenovis Information

Das sollten Firmen bei WeiterbildungsmaBnahmen beachten

Vor- und Nachbereitung Unternehmen diirfen ihre Mitarbeiter nicht allein las-
sen. Weiterbildung ist als kontinuierlicher Prozess zu betrachten und entspre-
chend zu begleiten.

Einbindung der Mitarbeiter Beschéftigte sind im Vorfeld einzubinden, um den
Schulungsbedarf abzufragen und sie fur die Manahmen zu motivieren.

Erfolgskontrolle Sowohl quantitative als auch qualitative Ziele sollten vorab
festgelegt und publik gemacht werden. Dadurch l&sst sich der Erfolg im Nach-
hinein leichter tiberpriifen.

Personalentwicklungsplan Ein langfristig angelegter Plan ist ein geeignetes

Instrument, um einzelne Mitarbeiter, Gruppen und damit das gesamte Unter-
nehmen weiterzubringen.

Wir bieten lhnen eine Checkliste mit Tipps zur Weiterbildung. Unsere
Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frank-
furt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 05, Mail: tenovis.magazin@tenovis.com,
Internet: www.tenovis.com
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Marktforschungsinstituts Dataquest
spielen Weiterbildungsofferten und
der Einsatz neuer Technologien beim
Jobwechsel eine grofiere Rolle als die
Gehaltshohe. ,,Besonders bei Stu-
denten und jungen Menschen geniefit
Weiterbildung einen hohen Stellen-
wert“, bestitigt Holger Koch, Ge-
schiftsfithrer des Berliner Trendence-
Instituts fiir Personalmarketing.
Im jiingsten Absolventenbarometer
gaben 94 Prozent der befragten
Wirtschafts- und Ingenieurwissen-
schaftler Weiterbildung als ein we-
sentliches Kriterium bei der Arbeit-
geberwahl an.

Um der steigenden Nachfrage nach
Aus- und Weiterbildungsmafinah-
men gerecht zu werden, hat Tenovis
sein Dienstleistungsspektrum neu
ausgerichtet. Zum 1. September or-
ganisierten sich 77 Mitarbeiter unter
dem Dach des Tenovis Campus, der
als eigener Geschiftsbereich auftritt.
Matthias Melzer, Coach von Tenovis
Campus, sieht die Geschiftseinheit in
einer hervorragenden Startposition:
,Wir haben unsere Kernkompetenz
genau an der Schnittstelle zwischen
Mensch und Technik. Hier setzen im-
mer mehr Firmen den Hebel fiir Pro-
dukdivititssteigerungen an.“
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Schliefllich werde die Arbeit nicht
nur durch neue Technik effizienter —
entscheidend sei, dass Mitarbeiter sie
effektiv nutzen. Verinderte Funktio-
nalititen wirken sich auch direkt auf
das Zusammenspiel von Gruppen
oder Teams aus. ,,Um diese Prozesse
zu begleiten und zu implementieren,
bedarf es hoher Kompetenz im Ver-
inderungsmanagement®, so Melzer,
der bereits eine hohere Nachfrage
nach Verhaltenstrainings verzeichnet.

Trainings nach Maf3

Wie vielfiltig Trainings- und Schu-
lungsbedarf sein kénnen, zeigt das
Beispiel der Hamburger Hochbahn.
Sie gehort weltweit zu den moderns-
ten Nahverkehrsunternehmen und
befordert tiglich mehr als eine Mil-
lion Fahrgiste per Bus und Bahn.
Daraus erklirt sich auch die immen-
se Herausforderung an Management
und Mitarbeiter. Zum einen muss die
Technik fiir einen reibungslosen Lini-
enverkehr einwandfrei funktionieren,
zum anderen sind die Wiinsche der
Kunden tagtiglich zu erfiillen.
Besonders intensiv schult die Hoch-
bahn jene Mitarbeiter, die die Kun-
den telefonisch betreuen. So werden
die Beschiftigten des Call-Centers

TENOVIS

Legt groBen Wert auf kontinuierliche
Mitarbeiterqualifikation: Jérg Kunzen-
dorf, Fachbereichsleiter der Hochbahn

umfassend in die Technik eingewie-
sen. ,,Um den Kunden bestméglichen
Service zu bieten, steht die kontinu-
ierliche Mitarbeiterqualifizierung im
Mittelpunkt unserer Bemithungen®,
so Jorg Kunzendorf, Fachbereichslei-
ter Audio, Video, Funk und Telekom-
munikation bei der Hochbahn. ,Be-
dienerschulungen gehéren bei uns
schon lange zum Standard.”

Auch Unternehmen wie die Volks-
bank Ludwigsburg begleiten Mitar-
beiter bei technischen Verinderun-

gen und verbinden damit weiter ge-
hende Ziele. Holger Schwarz von der
Abteilung Informationstechnologie
der Volksbank, erliutert die Hinter-
griinde der Bedienerschulungen:
»Unser Ziel ist es, den Kunden einen
liickenlosen telefonischen Service zu
bieten.“ Da viele Kunden nach wie
vor in ihrer Filiale vor Ort anrufen,
miissen in erster Linie die 32 Ge-
schiftsstellen einbezogen werden.
Dazu kommt die Weiterleitung an das
Call-Center oder einen Spezialisten
in der Zentrale sowie die Erreichbar-
keit aufierhalb der Offnungszeiten.

Korrektes Verhalten

Durch die moderne Telefonanlage
mit Verbindungsmerkmalen und
Call-Center-Funktionalititen sind
die technischen Voraussetzungen ge-
geben, dass Mitarbeiter jeden Anruf
entgegennehmen konnen. Zudem
weist die Volksbank ihre Angestellten
bei der Einstellung ein, wie sie sich
am Telefon korrekt verhalten. Uber
die Bedienerschulungen erhalten sie
zusitzliche Hinweise. So soll kein An-
rufer horen, dass er ,falsch verbun-
den* sei, wenn er sich problemlos an
einen anderen Ansprechpartner
weiterleiten ldsst.
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’ Management Sponsoring

Die Zielgruppe
Im Visier

MaRgeschneidertes
Sponsoring hilft immer
mehr mittelstdndischen
Unternehmen dabei,
ihren Bekanntheitsgrad
nachhaltig zu steigern.

20

lljahrlich ist das Deutsche
Derby in Hamburg das gesell-
chaftliche Ereignis der Saison.

Mehr als 15 000 Zuschauer verfolgten
diesmal das bedeutendste deutsche
Galopprennen. Angelockt wurden sie
nicht zuletzt von grofiflichigen Wer-
beplakaten, die in der ganzen Stadt

verteilt waren. Da Tenovis fiir die
technologische Unterstiitzung sorg-
te, erhielt das Firmenlogo einen ent-
sprechenden Platz auf allen Plakaten.
Zudem konnten die Frankfurter iiber
Bandenwerbung, Fahnen und einge-
blendete Imagespots ihren Bekannt-
heitsgrad steigern.

Das Engagement beim Deutschen
Derby ist nur eine von vielen Sponso-
ringaktivititen des TK-Dienstleisters.
Tenovis ist bei der Kieler Woche eben-
so prisent wie in der Deutschen Eis-
hockey Liga. Nicht nur die Nach-
wuchsforderung in der Freiburger
Fufiballschule hat sich das Unterneh-
men auf die Fahnen geschrieben, son-
dern auch die Unterstiitzung des
Champions-League-Siegers FC Bay-
ern Miinchen. Beim 31. Deutschen
Turnfest in Leipzig stellt Tenovis im
nichsten Jahr die gesamte Kommuni-
kationsinfrastruktur zur Verfigung
und entwickelt das Internetportal.
»,Die Vertiefung der Kundenbezie-
hung in zwangloser Atmosphire ist bei
solchen Anlissen sehr wichtig®, betont
Peter B. Ziboji, CEO von Tenovis.
Mit solchen Aktivititen steht das Un-
ternehmen nicht allein. Bereits seit
Mitte der achtziger Jahre hat sich
Sponsoring in Deutschland zu einem
festen Bestandteil der Marketing-
mafinahmen vieler Unternehmen ent-
wickelt. Dies belegt die Studie ,,Spon-
soring Trends 2000, die das Institut
fiir Marketing an der Universitit der
Bundeswehr Miinchen mit den Bon-
ner Marktforschern von Sponsor
Partners erstellt hat. Von den befrag-
ten 2500 umsatzstirksten deutschen
Firmen setzen bereits zwei Drittel auf
Sponsoring als Kommunikationsin-
strument. ,,Damit lassen sich spezifi-
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sche Zielgruppen am besten anspre-
chen®, sagt Tilmann Falt, Geschifts-
fiithrer von Sponsor Partners. Den
Ergebnissen der Studie zufolge ist
Sportsponsoring mit rund 83 Prozent
das beliebteste Marketinginstrument
vor Kultursponsoring mit 71 und So-
cial Sponsoring mit 53 Prozent.

Um die grofitmogliche Wirkung zu
erzielen, sollten Firmen ihr Engage-
ment in eine unternehmensweite
Kommunikationsstrategie einbetten
und alle Mafinahmen nach aufien
kommunizieren. Die Auswahl des
Partners sollte sich eng an den Wer-
ten orientieren, die in der Unterneh-
mensphilosophie verankert sind.

Zielgerichtetes Marketing
Dabei darf das Engagement nicht nur
an Erfolge gebunden sein. ,Die Loya-
litit gegeniiber dem Gesponserten
bezieht auch Niederlagen oder Riick-
schlige ein“, betont Nicole Knapp,
Geschiiftsstellenleiterin beim FASPO
Fachverband fiir Sponsoring & Son-
derwerbeformen in Hamburg. Steigt
etwa der geforderte Fufiballverein aus
der Liga ab, macht es keinen guten
Eindruck, wenn der Sponsor ihn wie
eine heifle Kartoffel fallen lisst.

Um solchen Problemfillen vorzu-
beugen, wurden allgemeine Ethik-
grundsitze entwickelt, denen sich al-
le Mitglieder des Fachverbandes ver-
pflichten. Die FASPO geht davon aus,
dass die Investitionen in diesem Be-
reich weiter iiberproportional wach-
sen. Florian Riedmiiller, Projektlei-
ter der Sponsoringstudie: ,Durch den
vernetzten Ansatz bietet es nicht nur
Big Playern, sondern gerade mittel-
stindischen Betrieben effiziente Ein-
satzmoglichkeiten.”

Wichtig ist, dass Unternehmen mit
ihren vielfiltigen Aktionen die Ziel-
gruppe treffen. Dabei spielt Geld
nicht immer eine Rolle - viele Firmen
iberlassen dem Gesponserten auch
Sach- oder Dienstleistungen, um im
Gegenzug die Rechte zur kommuni-
kativen Nutzung zu erhalten. Eine fiir
beide Seiten sinnvolle Losung ist es
etwa, wenn eine Getrinkefirma den

TENQOVIS

Setzt auf emotionale Ansprache der
Kunden: Martin Sutter, Leiter der Unter-
nehmenskommunikation bei Sutter

ortlichen Fufiballverein versorgt und
die Spieler dafiir den Namen des
Sponsors auf ihren Trikots tragen.
Neben Sportsponsoring gewinnen
kulturelle Engagements an Bedeu-
tung — wie das Beispiel der Sutter-
Gruppe zeigt. Das Essener Verlags-
haus hat sich als Kunstsponsor iber
die Grenzen der Region hinaus einen
Namen gemacht. Als 1990 der Neu-
bau des auf die Herstellung werbe-
finanzierter Verzeichnismedien spe-
zialisierten Unternehmens errichtet
wurde, beriicksichtigte der damalige
Firmenchef Hans-Friedrich Sutter
kiinftiges Wachstum. So konnte er
einem befreundeten Kiinstler genug
Platz fiir dessen Werke in der Pro-
duktionshalle bieten.

Um die rund 200 Quadratmeter
grofie Atelierfliche wurde als Schutz
kurzerhand ein Gitter gebaut — der
»Kunstkifig“ erhielt seinen Namen.

Nach dem Auszug des ersten Kifig-
Kiinstlers beschloss die Firmenlei-
tung, 18-monatige Stipendien in die-
sem Raum anzubieten. So konnen
sich junge Kiinstler durch die unmit-
telbare Nihe zur Arbeitswelt inspi-
rieren lassen. Und mindestens eine
Arbeit erwirbt die Sutter-Gruppe fiir
ihre eigene Sammlung.

Events rund um den Kifig
Fiir Mitarbeiter und Kunden des Un-
ternehmens hat sich der Kunstkifig
lingst zum kulturellen Treffpunkt
entwickelt. Mehrmals im Jahr finden
verschiedene Events statt, neben Aus-
stellungen der Stipendiaten auch
Theaterstiicke, Konzerte oder Dis-
kussionsrunden mit Personlichkeiten
aus Politik und Wirtschaft. ,Mit die-
sen Veranstaltungen schaffen wir ei-
ne emotionale Ebene, die uns abseits
des Tagesgeschifts einen neuen Zu-
gang zu unseren Kunden und Ge-
schiftspartnern erméglicht®, unter-
streicht Martin Sutter, Leiter der
Unternehmenskommunikation.
Und einen weiteren Vorteil bietet
das Engagement: Schliefilich steigern
solch ausgefallene Sponsoringaktio-
nen nicht nur das Image der Firma,
sondern auch das Zusammengeho-
rigkeitsgefithl und die Motivation
der eigenen Mitarbeiter. So prisen-
tiert sich das Unternehmen rundum
in neuem Glanz.

Tenovis RAFGILIANLE

Live bei der Torjagd In der hochsten deut-
schen Eishockeyliga DEL geht es rund. Wir
verlosen 3 x 2 Eintrittskarten zu einem Spiel
der Kassel Huskies in der Stadt lhrer Wahl.

Rufen Sie uns an unter 08 00/3 47 32 88,
oder schreiben Sie uns: Tenovis, Stich-
wort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94,
60326 Frankfurt. Weitere Informationen
zum Sponsoring und die aktuelle Trend-
studie ,,Sponsoring im Mittelstand“ mit
Schwerpunkt Sport konnen Sie anfordern
unter der Faxnummer 08 00/3 47 32 86.
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’ Management Sponsoring in der Praxis

Investieren in
den Nachwuchs

Mit der Freiburger

FuBballschule setzt der
Bundesligist SC Freiburg

neue Maf3stdbe in
der Nachwuchsarbeit.
Tenovis unterstiitzt

das ehrgeizige Projekt

Trainer Volker Finke

als Hauptsponsor.

Spieler der Freiburger C-Jugend dribbeln den Nachwuchsstars der Bundesliga
etwas vor: Willi (vorn), Bruns, Zandi (kniend), Kehl, Gerber (hinten)

uf dem Gelinde des ehemali-
gen Moslestadions finden die
talentierten Kicker alles, was
das Fufiballherz begehrt — vom
Internatsbetrieb mit 16 Apparte-
ments bis zu Topausstattungen
wie Arztezimmer, Kraftraum,
Sauna und Ermidungsbecken.
Nur knapp ein Jahr hat es gedau-
ert, bis diese Fufiballschule in Frei-
burg vollendet wurde.

Doch hinter den fast paradiesischen
Zustinden stecken hohe Investitions-
kosten von mehr als 21 Millionen
Mark. Wihrend die Breisgauer eine
Hilfte der Summe selbst beisteuern,

finanzieren sie die andere iibers
Sponsoring. Als Hauptsponsor
unterstiitzt Tenovis das Pro-
jekt zunichst zwei Jahre
lang. Sichtbar wird dieses
Engagement vor allem
durch den Schriftzug auf
den Trikots der Nach-
wuchskicker und der
Frauenmannschaft.
,Hier haben wir etwas
geschaffen, das uns in Zu-
kunft enorm weiterhilft®,
sagt Volker Finke, der als

Trainer des Erstligisten mit Manager
Andreas Rettig, Prisident Achim
Stocker und Exprofi Andreas Borne-
mann das Konzept entwickelt hat.

Vorbei die Zeiten, als die Jugendteams
hinter der Haupttribiine des Drei-
samstadions auf einem staubigen
Hartplatz kicken mussten. Thr Trai-
ning absolvieren die Stars von mor-
gen jetzt auf den vier Rasenplitzen des
Leistungszentrums. Kein Wunder,
dass das Internat zum Modellprojekt
der Bundesliga avanciert. Doch der
UEFA-Cup-Teilnehmer warnt vor
tbertriebenen Erwartungen. Junge
Spieler dirften auf keinen Fall als
Renditeobjekte gesehen werden. Ob
ein Jugendlicher den Sprung in die
Bundesliga schafft, stehe auf einem an-
deren Blatt Papier. , Talentférderung
ist nicht planbar®, weiff Finke. Daher
werden die Freiburger Absolventen
innerhalb der drei- bis finfjihrigen
Forderung auch auf das Leben aufler-
halb des Sports vorbereitet — tiber die
Kooperation mit Berufsschulen und
zwei hauptamtlichen Pidagogen im

Internat selbst. So ist bereits vorge- -

sorgt, wenn der grofie Traum nicht in

Erfillung gehen sollte.

TENQOVIS
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Das Beste, das Sie Fir lhre

Firma tun konnen: Lesen!

Jetzt kostenloses Probeheft anfordern:
Die Fiihrungselite des deutschen Mittelstandes besteht aus Menschen, die wissen, wie

Tel.: 089/30 62 05 50
man erfolgreich ist. Und die wissen, wo sie ihre Informationen bekommen: in

oder per E-Mail: marie.moser@yukom.de
MARKT UND MITTELSTAND. Egal, ob es um Unternehmensfiihrung, E-Commerce,
Mérkte, Finanzen oder Technologien geht.
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’ Management Essay

Im Internet fallen
die Grenzen

In seinem Buch ,,Access — Das Verschwinden
des Eigentums*“ beschreibt Jeremy Rifkin,

wie der kurzfristige Zugang zu Produkten im Infor-
mationszeitalter an Bedeutung gewinnt und
Netzwerke die traditionellen Mérkte verdrangen.

m Jahre 1851 hat der amerika-

nische Schriftsteller Nathaniel

Hawthorne versucht, sich vorzu-
stellen, wie wohl die Elektrizitit die
Welt verindern wiirde: ,Ist es nicht
eine Tatsache, dass die materielle
Welt durch elektrische Krifte zu ei-
nem einzigen grofien Nerv gewor-
den ist, der in der Zeit eines Atem-
zuges 1000 Meilen durchzittert?
Wahrlich, die runde Erdkugel ist
ein ungeheurer Kopf, ein mit Intel-
ligenz gefiillter Geist!“
Hawthornes Vision wird heute Rea-
litit: in der Vereinigung von Mikro-
elektronik, Computern und Tele-
kommunikation zu einem einzigen

einheitlichen Kommunikationsnetz-
werk. Moderne Technik eréffnet
einen neuen Weg, Geschifte zu ma-
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chen. Der neue Handelsverkehr fin-
det im Internet statt, einem elek-
tronischen Medium, das sich weit
vom traditionellen Markt entfernt
hat. Diese Verlagerung ist einer der
grofien Umbriiche in der Organisa-
tion des menschlichen Lebens, ein
Prozess, der zu grundsitzlichen Ver-
inderungen der menschlichen Wahr-
nehmung und des gesellschaftlichen

Verkehrs fithren wird.

Kurzfristiger Zugang

Nichts wird sich in Zukunft vermut-
lich stirker indern als unsere Vor-
stellungen von Eigentum. In der tra-
ditionellen Okonomie tauschten
Verkiufer und Kiufer noch an be-
stimmten Orten ihre Giiter und

Dienstleistungen — heute tauschen

Anbieter und Kunden im globalen
Netz eher Informationen, Wissen
und Erlebnisse. Ging es also frither
vor allem darum, Eigentum zu iiber-
tragen, so verfolgen Unternehmen
heute in erster Linie ein Ziel: Zu-
griff auf das Alltagsleben ihrer Kun-
den zu gewinnen.

Das wesentliche Kennzeichen des
Geschiiftslebens im Internet ist Ver-
netzung. Firmen vernetzen sich mit
Anbietern oder Konsumenten, um
Informationen und Fachkenntnisse
gemeinsam zu nutzen. Man ist davon
iberzeugt, dass die einzelnen Un-
ternehmen die eigenen Ziele besser
erreichen konnen, wenn alle ihre
Stirken vereinen.

Was man sich jedoch besonders vor
Augen halten muss: Die vernetzte
Wirtschaft wird heute von einer
dramatischen Beschleunigung der
technischen Innovation vorangetrie-
ben, die sie wiederum ihrerseits
beschleunigt. Weil Produktionspro-
zesse, technische Ausrtistungen, Gii-
ter und Dienstleistungen in einer
elektronisch geprigten Umgebung
schneller veralten, wird langfristiger

Besitz zunehmend unattraktiver.

Zur Person Jeremy Rifkin ist Griinder und Vorsitzender der gemeinniit-
zigen Organisation Foundation on Economic Trends in Washington D.C. und

unterrichtet an der renommierten Wharton School an der Universitdt von

Pennsylvania. In bislang 15 Btichern schrieb Rifkin iber die Auswirkungen des

wissenschaftlichen und technischen Wandels auf Wirtschaft, Arbeitswelt,

Gesellschaft und Umwelt. Seine Kommentare erscheinen regelmaRig in fiihren-

den Zeitungen und Magazinen wie etwa Stiddeutsche Zeitung, The Guardian und

Los Angeles Times. In Deutschland ist er vor allem durch den Bestseller ,Das
Ende der Arbeit und ihre Zukunft* (1997) bekannt geworden.

TENOVIS
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Dagegen wiinschen sich immer mehr
Unternehmen kurzfristigen Zugang
zu einer moglichst hohen Anzahl
an Informationen.

Die neue Okonomie ist hauptsich-
lich durch immer schnellere Innova-
tionen und Produktumsitze gekenn-
zeichnet. Unternehmen sehen sich
somit einem erbarmungslosen Wett-
bewerb gegentiber, der grofien Ein-
satz fordert. Wer als Erster auf dem
Markt ist, kann hohere Preise und
Gewinnspannen erzielen. Nur weni-
ge Monate Vorsprung vor der Kon-
kurrenz konnen tber Erfolg oder
Scheitern entscheiden.

Auflésung der Strukturen
Der kurze Lebenszyklus der Produk-
te spiegelt sich in der kurzen Zeit-
spanne wider, in der die Verbraucher
sich fiir ein Produkt interessieren.
Denn sie haben sich bereits darauf
eingestellt, dass immer mehr neue
Produkte und Dienstleistungen ein-
ander in fast halsbrecherischer Ge-
schwindigkeit ablésen. Heute haben
Verbraucher kaum Zeit, eine neue
Technik, ein neues Produkt oder eine
neue Dienstleistung kennen zu ler-
nen, bevor ihre verbesserten Nach-
folger erhiltlich sind.

In einer derart kommerzialisierten
Umgebung ist die Vorstellung von
Eigentum oder Besitz wirklich fehl
am Platz. Warum sollten die Kunden
schlieilich auch den Wunsch haben,
eine Technik oder ein Produkt zu
besitzen, wenn diese wahrscheinlich
veralten, noch bevor sie bezahlt sind?
Deshalb werden in der vernetzten
Wirtschaft beispielsweise Leasing-
oder Mietvertrige als Alternativen
zu Kauf und langfristigem Besitz
immer attraktiver.

Kiirzere Herstellungsprozesse und
Produktzyklen, wachsende Kosten
von Forschung und Entwicklung,
dazu die Ausgaben fiirs Marketing,
die mit der stindigen Einfithrung
neuer Produkte verbunden sind —
all das hat Unternehmen veranlasst,
sich zusammenzuschliefien, um ge-
meinsam strategische Informationen
zu nutzen, um Ressourcen und Kos-
ten zu teilen. Auf diese Weise blei-
ben die Partner den Anforderungen
einer immer sprunghafteren und un-
bestindigeren Okonomie gewachsen
und konnen sich besser gegen Ver-
luste absichern.

Durch all das unterscheidet sich eine
vernetzte Wirtschaft grundlegend
von traditionellen Mirkten und hier-
archischen Betriebsstrukturen. Heu-
te losen sich die Organisationen
allmihlich auf. Aus diesem Grund
missen Unternehmen in der
Lage sein, sich immer wieder
neuen Okonomischen Si-
tuationen anzupassen. Im
Internet fallen die Grenzen.
An die Stelle von Struktu-
ren, die bislang das wirt-
schaftliche Uberleben ga-
rantierten, treten im elek-
tronischen Geschiftsver-
kehr fliefende Prozesse.
Organisationen werden
genauso flichtig und flie-
end wie das Medium, mit
dem Geschiifte in Zukunft
abgewickelt werden.

Rund um die Welt liefern
sich Unternehmen, gleich
welcher Grofie, heftige Ge-
fechte, um Teil dieser ex-
pandierenden Geschifts-
netzwerke zu werden.
Gegenwirtig

haben sie keine grofiere Sorge als
die, keinen Zugang zu den Netzen
und Beziehungen zu finden. Denn
hiervon versprechen sie sich die
grofiten Geschiftschancen. Der Zu-
griff auf die Netzwerke wird im Zeit-
alter des Internets genauso wichtig,
wie es der Marktvorteil im Indus-
triezeitalter gewesen ist. Wird ein
Unternehmen aus dieser neuen Welt
stindig wechselnder Allianzen ausge-
schlossen, kann dies seinen soforti-
gen Untergang

bedeuten.




) In eigener Sache

Freut sich auf eine erfolgreiche Partnerschaft
mit Tenovis: Hans-Jirgen Schwerhoff,
Vorsitzender der Geschéftsfithrung von EDS

Zukunft im Blick

Mit einem umfassenden Rahmenvertrag setzen
Tenovis und EDS neue MafBstébe.

Outsourcing Neue Technologien und Lésungen fir die Sprach-
und Datenkommunikation werden Tenovis und Electronic Data
Systems (EDS) in Zukunft gemeinsam entwickeln. Mitte dieses
Jahres hat der TK-Dienstleister mit EDS einen entsprechenden
Rahmenvertrag abgeschlossen. ,,EDS ist der weltweit fihrende
Anbieter von [T-Services, und Tenovis bringt seine Spitzenstellung
in der Sprachkommunikation ein®, unterstreicht Peter B. Zaboji,
CEO von Tenovis, den gegenseitigen Nutzen dieser Zusammen-
arbeit. Wahrend EDS bislang auf GroRkunden fokussiert ist,
setzt Tenovis den Schwerpunkt auf mittelstdndische Unter-
nehmen. ,So erganzen wir uns auch hinsichtlich der Kundenbasis
ideal”, erlautert Hans-Jirgen Schwerhoff, Vorsitzender der Ge-
schéftsfuhrung von EDS in Deutschland. ,Wir werden die Ersten
am Markt sein, die funktionierende maf3geschneiderte Komplett-
lésungen fiir alle Unternehmensgréf3en aus einer Hand anbieten
und die Kundenbetreuung vor Ort sicherstellen®, gibt Schwer-
hoff die Richtung vor.

Zusatzlich lasst Tenovis seine gesamte IT-Infrastruktur kiinftig
von Electronic Data Systems betreiben. Neben dem Management
von Systemen, Serverinfrastrukturen und dem lokalen Netzwerk
betreibt EDS die ERP-Systeme (Enterprise Resource Planning)
und stellt den Internetauftritt fiir Tenovis bereit. Das Abkommen
hat ein Volumen von rund 140 Millionen Euro und eine voraus-
sichtliche Laufzeit von acht Jahren.
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Effiziente Beratung
fiir Bankkunden

Contact-Center Um mehr Kapa-
zitaten flr beratungsintensive Fi-
nanzdienstleistungen bereitzustel-
len und Service, Vertrieb sowie die
Sachbearbeitung effizienter aufzu-
teilen, richtet Tenovis bei der
Stadtsparkasse Hannover ein
neues Kommunikationscenter ein.
Rund 80 Prozent der telefonischen
Kundenanfragen bei den Filialen
in Hannover sollen tber diese L6-
sung gebiindelt und abschlieRend
bearbeitet werden.

Das System ermdglicht es unter
anderem, den Kundenanruf bei
der Telefonnummer der jeweiligen
Filiale intelligent zu routen und zu
identifizieren. So kann sich jeder
Mitarbeiter im Kommunikations-
center mit der jeweils korrekten
Filialbezeichnung melden. Auf3er-
dem lassen sich E-Mails, Faxe,
Short Message Services (SMS)
und Videodialog-Banking auto-
matisch ins Kundenkontaktma-
nagement einbeziehen. Die neue
Losung hat Referenzcharakter fir
die gesamte Sparkassenorgani-
sation und geht bereits Mitte
Oktober in Betrieb.

Bei der Sparkasse Hannover bleiben
bald keine Kundenwiinsche mehr offen

TENQOVIS
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Erweitertes
Portfolio

Telecom Services

Durch den Abschluss eines
Rahmenvertrages mit BT
Ignite, der deutschen Fest-
netztochter von British
Telecom plc, baut die
Tenovis-Geschiftseinheit
Telecom Services ihr Car-
rier-Portfolio weiter aus.
Die Frankfurter planen
Kooperationen unter ande-
rem bei der Sprachtelefonie
(Preselection) sowie den
Datendiensten. Mit BT
Ignite verfiigt der britische
Konzern hierzulande iber
eigene Glasfaserstrecken mit
einer Gesamtlinge von
11000 Kilometern. Der
Umsatz der British-Tele-
com-Tochter betrigt welt-
weit rund fiinf Milliarden
Euro. Im Mirz dieses Jahres
wurde auch das Festnetzge-
schift von VIAG Interkom
iibernommen.

Bereits heute ist Tenovis am
deutschen TK-Markt einer
der grofiten Carrier fiir den
Mittelstand. Mit dieser Ver-
einbarung stirkt das Unter-
nehmen seine Position in der

hart umkiampften Branche.

TENQOQVIS

Hoch qualifiziertes Team

Service Seine Erfahrungen zur Priifung von Hard- und Software
komplexer Kommunikationssysteme btindelt Tenovis jetzt in
einem eigenen Geschéftsbereich. Rund 200 Mitarbeiter erbringen
diese bislang interne Dienstleistung ab sofort als externe Services
fur Dritte. Dabei Ubernehmen sie nicht nur Entwicklungsleistun-
gen wie Diagnose, Anpassung, Adaption und Redesign, sondern
auch abschlieRende Sicherheitstests oder die Feststellung der
Gebrauchsfertigkeit. Das hoch qualifizierte Team kann sich in
jeden Schritt des Produktlebenszyklus sowohl in der TK- als auch
IT-Welt einbringen. Unternehmen profitieren von den neuen Ser-
vices in zweierlei Hinsicht. Sie missen sich nicht mit hoch kom-
plexen technischen Zusammenhangen beschaftigen, die nicht ihr
Kerngeschaft betreffen. AuBerdem verkirzen sie die Entwick-
lungszeiten ihrer eigenen Produkte. Marktanteile und Umsatz las-
sen sich auf diese Weise deutlich erhohen.

Problemlos online buchen

Hotelbranche Tenovis hat in Zusammenarbeit mit der
Hamburger Hotel-Internetagentur Hotel1l Unity Online ein inno-
vatives Internetbuchungssystem entwickelt. Der Vorteil gegen-
Gber herkommlichen Systemen liegt auf der Hand. Interessen-
ten kdnnen Uber das World Wide Web auf das Front-Office-
System HOTCOM zugreifen, Zimmerkapazitdten abfragen und
online direkt buchen. Bislang konnten Kunden ihre Reservie-
rungswiinsche zwar online abgeben, die Buchung musste aller-
dings durch das Hotel selbst erfolgen. Uber das neue System
erhélt jetzt auch jeder Interessent eine automatische Reservie-
rungsbestatigung. Dadurch reduzieren sich der Verwaltungsauf-
wand fur Hotels sowie der Buchungsaufwand fir Kunden.

27




’ In eigener Sache

Chat mit Kunden

Online-Beratung liegt voll im Trend. Zahlireiche
technische Tools helfen dabei, dem Kunden
einen optimalen Service zu bieten.

WebContact ,Der Kunde will in der heutigen Zeit individuell
betreut werden®, erklart Manfred Hegenloh. ,Das Schliissel-
wort ,helfen wird auch fur das Internet als Topthema der Zu-
kunft erkannt.* Aus diesem Grund setzte der Inhaber und Ge-
schéftsflhrer des gleichnamigen Reisebiiros in Gdppingen als
einer der ersten mittelsténdischen Unternehmer konsequent
auf die Vermarktung im Internet. Mit der WebContact-L6sung
von Tenovis hat Hegenloh den Live-Chat auf seiner Homepage
eingefuhrt. Ein Mausklick genigt, und Interessenten kénnen
ihren persénlichen Berater aktivieren. Die Kommunikation mit
dem Serviceagenten erfolgt Gber die Tastatur. Wie bei einem
Chat-Room kann der Reiseberater dann unmittelbar auf die Fra-
gen des Kunden eingehen.

Mittlerweile betrégt die Buchungsquote bei Online-Kunden, die
sich per Live-Chat beraten lassen, rund 30 Prozent. Insgesamt
zahlt die Homepage www.hegenloh.de 200000 bis 300000
Besucher pro Monat. Daraus resultieren rund 600 Buchungen.
Nach diesen positiven Erfahrungen erweitert Hegenloh seine
Services um den Web-CallBack. Dabei hinterldsst der Kunde sei-
ne Telefonnummer und die gewiinschte Rickrufzeit auf einem
Formular. So kann der Mitarbeiter ihn zum angegebenen Zeit-
punkt erreichen, wahrend der Kunde den Weg fir eine kompe-
tente Beratung selbst wahlt.

28

Immer im Kontakt mit dem Kunden -
derzeit boomen Contact-Center-Dienst-
leistungen iibers Internet

Hilfreicher
Ansprechpartner

Betreuung Teenies beschéftigen
heutzutage viele Probleme. Oftmals
fehlen die richtigen Ansprech-
partner. Mit der ,Nummer gegen
Kummer” leistet die Bundes-
ArbeitsGemeinschaft Kinder- und
Jugendtelefon e.V. einen wichtigen
Dienst in unserer Gesellschaft. Den
Teenagern bietet die Einrichtung
kostenlose telefonische Beratung
beziiglich ihrer Fragen und Sor-
gen, beispielsweise bei Schulpro-
blemen, Misshandlung oder ande-
ren Konfliktsituationen. Bundesweit
ist dieses Sorgentelefon unter der
kostenlosen Rufnummer 0800/
11103 33 zu erreichen.

Damit die ehrenamtlichen Helfer
noch effektiver arbeiten, unterstiitzt
Tenovis die BundesArbeitsGe-
meinschaft in diesem Jahr mit
80 000 Mark. Mit dem Geld werden
momentan alle 93 Standorte in
Deutschland mit neuen modernen
Telefonen und Headsets ausgestat-
tet. So konnen sich die Berater ganz
auf das Gesprach konzentrieren.
Die Installation der Telefone tber-
nehmen Tenaovis-Auszubildende.

ciss (1); Sony (1); zefa/D. Madison (1)

Fotos: Reisebiiro Hagenloh (1); Vividia/Ralf Schul
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Jiirgen Kiipper, Geschaftsfiihrer von
Sony Deutschland, Kéln, tiber die
Arbeit in der New Economy

»,Eine Gold-
grube ist ein
Loch, an dem
ein Liigner
steht’, sagte
Mark Twain.
Dennoch glaube
ich, es ist ein
Privileg, in die-
ser kreativen
Zeit zu leben
und zu arbeiten,
in der die kiinf-
tige Economy

entsteht.

GrofRRer Einsatz

Durch vielfaltige Engagements fordert Tenovis den
Spitzen- und Breitensport. Auch beim Turnfest in
Leipzig sind die Frankfurter mit von der Partie.

Sponsoring Als einer der finf Hauptsponsoren unterstitzt
Tenovis das vom Deutschen Turnerbund veranstaltete 31. Deut-
sche Turnfest vom 18. bis 24. Mai 2002 in Leipzig. Der TK-Dienst-
leister stellt fir dieses sportliche Grof3ereignis die gesamte
Kommunikationsinfrastruktur bereit. Das Engagement umfasst
dartber hinaus die Entwicklung und Pflege der Internetprésenz.
Unter der Web-Adresse www.turnfest.de lassen sich bereits
jetzt sémtliche Informationen inklusive Terminkalender rund um
das Ereignis online abrufen. Teilnehmer kdnnen sich tber diese
Seite auch online anmel-
den. Im Portal setzt die
Internetredaktion neueste
Entwicklungen und Tele-
kommunikationstechnolo-
gien von Tenovis ein und
schafft auf diese Weise ei-
ne spannende Erlebnis-
welt im Netz. Neben Hin-
tergriinden zu den Sport-
arten und aktuellen Infor-
mationen verbinden sich
hier Inhalte mit Interak-
tivitat, Unterhaltung und
innovativen Kommunika-
tionstechniken.

Das Deutsche Turnfest,
dass zuletzt im Jahr 1998
in Minchen veranstaltet
wurde, ist das grofdte
Wettkampf- und Breiten-
sportereignis der Welt.
Neben den aktiven Sport-
lern erwarten die Leipziger
Organisatoren taglich bis
zu 100000 Zuschauer

Tenovis DIALOG

Die Unterstiitzung des Breitensports hat sich
und Gaste. Tenovis auf die Fahnen geschrieben

Haben Sie Fragen zu den einzelnen Losungen? Unsere Adresse: Tenovis,
Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Fax:
08 00/3 47 32 86, Mail: tenovis.magazin@tenovis.com
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D Futball Gewinnspiel

Feiern Sie mit
den Champions!

Wir verlosen 10x2 Eintrittskarten fiir ein Bundesligaspiel des
Champions-League-Siegers FC Bayern Miinchen. Um teilzuneh-
men, brauchen Sie nur die Begriffe der TK- und IT-Branche den
Erklarungen zuzuordnen und den jeweiligen Buchstaben ins richti-
ge Kastchen einzutragen. Das Losungswort schicken Sie bitte mit
dem beiliegenden Faxbogen an Tenovis.

ANTWORTEN

ERKLARUNGEN

1. Gegenuber verkabelten Netzwerken bietet dieses schnelle neue Funksystem
vielfaltige Anwendungsmaglichkeiten.

\

« E: Customer-Relationship-
Management (CRM)
2. Bei diesem ganzheitlichen Ansatz werden samtliche kundenbezogenen

Prozesse im Unternehmen wie etwa Marketing oder Vertrieb software- und
datenbankgestitzt integriert und kontinuierlich verbessert.

« I: Unified-Messaging-System
(UMS)

3. Mit dieser Losung kénnen Call-Center-Agenten live mit den Kunden chatten

und unmittelbar deren Fragen beantworten. * V: Organizer

4, Ein solcher Taschencomputer hilft, Termine zu verwalten, Adressen zu aktu-

o . i : « E: Sponsoring
alisieren oder einfach nur Notizen abzuspeichern.

5. Damit werden Nachrichten gleich welcher Form U(ber eine einheitliche * S: Wireless LAN
Bedienoberflache gesendet und empfangen.

6. Durch diesen sprachgesteuerten Computerdialog kénnen Firmen jeden * R: WebContact

Anrufer an die richtige Stelle weiterleiten.
« C: Interactive Voice Response

7. Marketinginstrument, mit dem Firmen ihren Bekanntheitsgrad steigern. (VR)

LOSUNGSWORT
1 3 4 5 6

Die Verfosung findet vier Wochen nach Einsendeschiuss
statt. Die Gewinner werden direkt benachrichtigt. Der
Rechtsweg ist ausgeschlossen.

Fotos: ASA (1); Look Jiirgen Richter (1); Ingo Strotta (1)

Bitte iibertragen Sie das Losungswort auf das beiliegende Faxantwortblatt. Einsendeschluss ist der 14.12.01.
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Unsere Zusatzinfos

Sollten lhnen die Informationen in diesem Heft nicht
ausreichen, fordern Sie einfach weiter gehende Aus-
kiinfte an. Uber Tenovis-Dialog kénnen Sie per Mail, Fax
oder Post auch Fragen an unsere Experten stellen.

KUNDENORIENTIERUNG Wir bieten Ihnen weitere Informa-
tionen zur Kundenorientierung. Schicken Sie auch Fragen zu den
Tenovis-Losungen an unsere Experten. Unsere Adresse: Tenovis,
Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Fax-
abruf: 018 03/0 00 62 00, Faxabruf von aufserhalb Deutschlands:
+49-69-8 09 08-4 21, Mail: tenovis.magazin@tenovis.com, Inter-
net: www.tenovis.com

INTERVIEW Schicken Sie uns weitere Fragen an Professor
Dr. Peter Winkelmann, Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Teno-
vis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Fax: 08 00/3 47 32 86,
Mail: tenovis.magazin@tenovis.com

OUTSOURCING Wir bieten Ihnen einen Fachbeitrag mit Tipps
zum Outsourcing. Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Ma-
gazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 01,
von auBerhalb Deutschlands: +49-69-8 09 08-4 22, Mail: teno-
vis.magazin@tenavis.com, Internet: www.tenovis.com

VIRTUELLER NETZBETREIBER Wir bieten Ilhnen weitere
Informationen zum Thema Netzbetreiber und zu den einzelnen
Tarifen. Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kiey-
erstr. 94, 60326 Frankfurt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 02, von auler-
halb Deutschlands: +49-69-8 09 08-4 23, Mail: tenovis.maga-
zin@tenovis.com, Internet: www.tenovis.com

KULTUR Wir bieten Ihnen weitere Infos zu den Tenovis-Losun-
gen. Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kley-
erstr. 94, 60326 Frankfurt, Faxabruf: 018 03/0 00 62 03, von aufler-
halb Deutschlands: +49-69-8 09 08-4 24, Mail: tenovis.maga-
zin@tenovis.com, Internet: www.tenovis.com

WIRELESS LAN Wir bieten Ihnen weitere Infos zu den WLAN-
Standards und zur Netzwerkarchitektur. Unsere Adresse: Tenovis,
Stichwort Tenovis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Fax-
abruf: 018 03/0 00 62 04, von aufSerhalb Deutschlands: +49-69-
809 08-4 25, Mail: tenovis.magazin@tenovis.com

AUS- UND WEITERBILDUNG Wir bieten lhnen zusatzliche
Infos zur Weiterbildung. Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Teno-
vis Magazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Faxabruf: 018 03/
0006205, von aullerhalb Deutschlands: +49-69-8 09 08-4 26,
Mail: tenovis.magazin@tenovis.com, Internet: www.tenovis.com

SPONSORING Wir bieten Ihnen weitere Informationen zum
Sponsoring. Fordern Sie auch die Trendstudie Sponsoring im
Mittelstand an. Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Ma-
gazin, Kleyerstr. 94, 60326 Frankfurt, Fax: 08 00/3 47 32 86, Mail:
tenovis.magazin@tenovis.com, Internet: www.tenovis.com

IN EIGENER SACHE Schicken Sie uns Fragen an unsere Ex-
perten, Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin, Kley-
erstr. 94, 60326 Frankfurt, Fax: 08 00/3 47 3286, Mail: teno-
vis.magazin@tenovis.com
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AIIe__Gewinne
im Uberblick

Wir verlosen wieder attraktive
Preise. Um teilzunehmen, miissen
Sie nur unsere Hotline anrufen
oder eine Postkarte schreiben.

Barcelona Einmal (iber die Las Ram-
blas flanieren und danach ins pracht-
volle Katalanische Theater gehen -
diesen Wunsch konnen Sie sich erfl-
len. Mehr dazu auf Seite 14

Mini-Kiihlschrank Wenn Sie den
beiliegenden Fragebogen ausfillen
und an uns zurlickschicken, kénnen
Sie diesen praktischen Kihlschrank im
Kleinformat gewinnen.

Eishockey Die Jagd auf den Puck ist
eroffnet. Nehmen Sie an unserer Verlo-
sung teil, und gewinnen Sie Karten flr
die Kassel Huskies.

Mehr dazu auf Seite 20
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» Starten Sie mit uns in die Zukunft
der Business Kommunikation

Wir verbinden klassische Telekommunikation mit web-basierter Informationstechnologie.

Die besten Produkte und Dienstleistungen kombinieren wir zu intelligenten Lésungen.

Unsere Kunden betreuen wir personlich in einem flexiblen europaweiten Service- und
Vertriebsnetz.

Durch clevere Ideen entwickeln wir Thren Vorsprung im modernen Geschiftsalltag.

www.tenovis.com Tel. 0800/2 661000

Wir entwickeln Vorsprung.

TENQOVIS



	Tenovis Ausgabe 02_01 Inhaltsverzeichnis
	Tenovis Ausgabe 02_01 Seite 1-23
	Tenovis Ausgabe 02_01 Seite 24-32

