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) Editorial

Liebe Leserin, lieber Leser,

ich freue mich, IThnen heute die neue Ausgabe des
Tenovis Magazins prisentieren zu kénnen.

Als Dienstleister schreiben wir den Service fiir unse-
re Kunden natiirlich grofi. Lassen Sie uns deshalb ge-
meinsam einen Blick hinter die Kulissen von Tenovis
werfen. Lernen Sie unsere Mitarbeiter kennen, die fiir

Entwicklung. In der Titelstory ,,Unterstiitzung mit
Draht und Tat* zeigen wir Ihnen, welchen Weg Thre
Auftrige bei uns im Hause gehen und wie wir Ihre
Wiinsche erfiillen. Im Interview mit Christian von
Reventlow, Entwicklungschef bei Tenovis, lesen Sie
Interessantes iiber Trends in der Branche und erfah-

Sie da sind - sei es im Service Call Center, im Ver-  ren, wie wir die Kommunikation kiinftig mitgestalten.

trieb, in Technik und Montage oder in Forschungund ~ Natiirlich finden Sie in diesem Heft wieder erfolgreich

Titelgeschichte

4 Technischer Service
Ohne eine reibungslose Telekommunikation kann kein
Unternehmen vernlnftig arbeiten. Tenovis unterstltzt seine
Kunden mit einem flachendeckenden Support, der bei
unvorhergesehenen Pannen in kirzester Zeit reagiert.
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Im World Trade Center Amsterdam
hat Tenovis einen eigenen Showroom
fiir seine Kunden eingerichtet

wieder nach oben gebracht hat.
Viel Spaf§ bei der Lektiire wiinscht Ihnen

Thr David Winn,
CEO Tenovis

Unsere Mischung: Zusatzinfos und attraktive Preise
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Sie finden unsere Artikel interes-
sant, bendtigen aber noch weitere
Informationen? Sie erreichen uns
per Telefon unter 08 00/573 75 06
und per Fax unter 08 00/5 7375 07.
Oder surfen Sie im Internet unter
www.tenovis.com

Einen Beitrag versehen wir mit
einer zusiatzlichen Gewinnchance.
Sie miissen uns nur eine Postkarte
oder ein Fax schicken. Wir ver-
losen dann drei Exemplare der neu-
en Biografie iiber den Porsche-
Chef Wendelin Wiedeking.

Ihnen geniigen die in dieser Aus-
gabe gelieferten Informationen
noch nicht? Kein Problem. Schi-
cken Sie uns einfach lhre Fach-
fragen per Mail, Fax oder Post,
und unsere Experten gehen detail-
liert darauf ein.
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Unterstiitzung

mit Draht und Tat

} In Kiirze

Der flachendeckende

Kundendienst des TK-

Dienstleisters flihrt zu

schnellen Reaktions-

zeiten, optimierten

Abléaufen und héherer

Kundenzufriedenheit.
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Ob vor Ort oder online: Tenovis bietet seinen Kunden Rundumservice - von
Consulting iiber Systembetreuung bis zu Installations- und Wartungsleistungen.
Durch das engmaschige Support-Netz ist Tenovis stets ganz nah am Kunden.

Uhr. Im Tenovis
4 8 Call Center Ser-
vice klingelt das

Telefon. In einem Gericht in Rhein-
land-Pfalz ist der Strom ausgefallen.
Fast zur gleichen Zeit in Osterreich:
Um kurz nach acht meldet ein Ge-
richt via Handy den Totalausfall der
Telefonanlage. Nichts geht mehr.
Also muss schnell etwas passieren.
Aber die Tenovis-Mitarbeiter verfal-
len nicht in Hektik — schliefilich ist
das ihr Tagesgeschift. Fest definierte
Abldufe und abgestimmte Prozesse
bestimmen das Vorgehen.

Nur zwei von vielen Beispielen aus
dem Alltag des Technischen Service
von Tenovis. Jihrlich gehen europa-
weit tiber 1,5 Millionen Anfragen per
Telefon und Mail im Call-Center ein,
das sind rund 4100 Auftrige pro Tag -
vor allem Systemerweiterungen, Um-
ziige und Hilfe bei technischen Pro-
blemen. Die 2500 Mitarbeiter des
Technischen Service erbringen euro-
paweit Dienstleistungen fiir Kunden
und liefern umgehend Lésungen. Te-
novis bietet ein mehrstufiges, modu-
lares Servicekonzept. Wer beim TK-
Dienstleister einen Servicevertrag ab-
schlieBit, legt durch die Wahl der Ser-
viceklassen als Kunde selbst den Rah-
men der technischenDienstleistungen
fest. Die Klassen unterscheiden sich
in verschiedenen Punkten wie Reak-
tionszeiten, Leistungsumfang und Be-
reitschaftszeiten. Dariiber hinaus dif-
feriert die Preisgestaltung.

Um einen flichendeckenden Kunden-
dienst zu gewihrleisten, ist Tenovis in
Deutschland in vier Regionen und
zehn Standorte eingeteilt. Die Service-
techniker starten von zu Hause aus.
Unternehmen und Organisationen
konnen sich auf schnelle Hilfe verlas-
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Immer auf Draht - die Mitarbeiter im Tenovis Call Center

sen. Das ist auch absolutes Muss. So-
zusagen 2500-mal Kundennihe.

Schnelle Fehlersuche

In Osterreich zeigt ein kurzer Blick in
die Kundendaten, dass der Servicefall
hoéchste Prioritit hat. Rasch infor-
miert der Call-Center-Mitarbeiter das
Onlineteam. Bereits um 8:29 Uhr
geht Techniker Peter Fleischmann das

Problem an. Er greift zum Hérer und
nimmt Kontakt mit dem Kunden auf.
Nach einer Viertelstunde der Fehler-
eingrenzung ist fir ihn klar: ,Die
Storung lisst sich per Fernwartung
nicht beheben.” Denn die Diagnose
lautet: Hardwaredefekt am Telefon-
system. Ein Tenovis-Techniker muss
also schnellstméglich vor Ort zum
Kunden geschickt werden.
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Perfekter Kundendienst

Die 2500 Mitarbeiter der Tenovis-Servicemannschaft kiimmern sich rund um die
Uhr um die Kommunikationssysteme der Kunden vor Ort. Zu ihren vielfaltigen Auf-
gaben zéhlen Installation, Administration sowie Wartung von Systemen, Anlagen
und Applikationen.

Das Frankfurter Telekommunikationsunternehmen hat rund 175 000 Wartungsver-
trage in ganz Europa. Der Technische Service ist mit 82 Servicestutzpunkten auf
dem Kontinent vertreten.

Kunden erreichen den Technischen Service von Tenovis iiber die bundes-
einheitliche Rufnummer 0180/2 7418 52 (6,13 Cent pro Anruf), per Fax:
0180/274 5210 sowie per Mail: tenovis.service@tenovis.com
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Und der Mann fiir alle Fille ist auch schon gefunden: Alex-
ander Handler erhilt von seiner Serviceleitstelle Siid den
Eilauftrag um Punkt neun. Gleichzeitig teilt das Service-
team dem betroffenen Gericht mit, wann die Hilfe ein-
treffen wird. ,,Die neue Hardware habe ich dabei — in ei-
ner Stunde bin ich beim Kunden®, sagt Handler und macht

Stets zur Stelle:
Servicetechniker Wolfgang Stiedry

an den Onlineservice weitergeleitet. Es kldrt 20 Minuten
spiter das Problem mit dem Kunden ab. Ergebnis: Eine
Nebenstelle des Telefonsystems ist ausgefallen, die Soft-
ware lidt nicht mehr. Der Softwarefehler wird behoben,
aber nach einigen Minuten steht fest: Der Horer selbst ist
defekt und muss ausgetauscht werden. Wie in Osterreich

»Klar definierte Prozesse garantieren,
dass die Technikereinsatze glatt laufen.“

Beate Hoffmann, Leiterin Business Support, Tenovis

sich auf den Weg. Um halb elf beginnt er bereits mit der
Storungsbehebung. Handler: ,Ich muss zwei defekte Lei-
terplatten austauschen, das haben wir gleich.“ Gesagt, ge-
tan. Wenige Minuten spiter fihrt er das System wieder
hoch und fithrt einige Funktionstests durch. Um 11.15
Uhr ist das Telefonsystem wieder in Betrieb — nur drei-
einhalb Stunden nach der Stérungsmeldung. Der nichste
Einsatz kann kommen.

Softwarepanne und defekter Horer
Im Call Center Service in Magdeburg hat mittlerweile die
Storungsannahme den Schaden am stiddeutschen Gericht

p Tenovis Information

ist also auch hier ein Einsatz vor Ort erforderlich. Kunde
und Onlineservice-Mitarbeiter vereinbaren den Besuch
eines Technikers am nichsten Morgen.
12.30 Uhr. Der Kundenkoordinator der Region Stidwest
erhilt alle wesentlichen Informationen. Eine Stunde spi-
ter ist der zustindige Techniker informiert — mit dem Hin-
weis, dass der Kunde neue Hardware benétigt. Diese wird
iber Nacht ins Auto geliefert. Dahinter steht ein ausge-
kligeltes System. Im hessischen Zentrallager Dietzenbach
bei Frankfurt am Main werden die fiir den nichsten Tag
benotigten Ersatzteile bereitgestellt und tiber eine Spedi-
tion an die Techniker in ganz Deutschland verteilt. Die
Ware wird dabei direkt in den Kof-
ferraum der vor dem Haus abgestell-
ten Servicefahrzeuge geliefert.
Am nichsten Morgen erreicht der
Techniker zur vereinbarten Zeit den

Einsatzort. Kurzerhand tauscht der

Flexibler Online-Support fiir den Kunden
Tenovis-Mann die Apparate aus. Um

10:27 Uhr ist die Nebenstelle des
Kunden wieder voll funktionsfihig.

Kommunikationssysteme lassen sich heute bequem aus der Ferne warten. Teno-
vis-Servicetechniker kdnnen sich bei einem Problem in der Telekommunikation in
das System, das beim Kunden vor Ort steht, per Remote Access einloggen. Der Zu-

gang erfolgt tGber Telefonleitungen oder internetbasierte IP-VPNs. Damitist der Servicefall abgeschlos-

Die Vorteile fir den Kunden liegen auf der Hand: Im Servicefall muss nicht in sen. Doch der Kunde hat ein neues
immer ein Techniker zum Kunden fahren, Hilfe kann aus der Ferne wesentlich
schneller und flexibler erfolgen. Reaktionszeiten lassen sich erheblich verkiirzen.
Selbst wenn der Austausch von Komponenten vor Ort wirklich nétig ist, kann
durch den Onlinezugriff der Fehler lokalisiert und bereits geklart werden, welche

Technik notig ist.

Problem: Ein schnurloses Telefon ist
defekt. Prompt wird ein Ersatzgerit
bestellt, und der Techniker ist auf
dem Weg zum Kunden.
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Tenovis hat sein Stammhaus

in Frankfurt (r.), verfiigt iiber ein flachen-

deckendes Servicenetz und ist unter anderem

»Bei uns greift ein Rad ins andere,
erklirt Beate Hoffmann, Leiterin des
Business Support im Technischen
Service. ,Die klar definierten Prozes-
se und die reibunglose Kooperation
der einzelnen Serviceeinheiten ga-
rantieren, dass die Technikereinsitze
glatt laufen, Termine schnell verein-
bart und Zeiten prizise eingehalten
werden.“ Dies gilt nicht nur im Fall
von VIP-Kunden oder Totalausfillen:
»Unabhingig von der gewihlten Ser-
viceklasse werden natiirlich simtliche
Kunden von den Mitarbeitern des
Technischen Service mit konstant ho-
her Qualitit beliefert”, unterstreicht
Hoffmann. Darunter versteht Teno-
vis Zuverldssigkeit und Entgegen-
kommen - also die Bereitschaft, Kun-

auch in der Schweiz (u.) vertreten

novis diese umsetzt. Im Schnitt ver-
gaben die Befragten die Note ,gut®,
und iiber 90 Prozent duflerten die Ab-
sicht, Tenovis weiterzuempfehlen.
Mike Weiss, in der Tenovis-Ge-
schiiftsleitung verantwortlich fiir den
Technischen Service in Europa, hort
den landldufigen Begriff ,Kunden-
dienst“ nicht so gern, denn er greift
zu kurz: ,Seit der unternehmenswei-
ten Neuausrichtung im Herbst 2001
sind wir europaweit im Unterneh-
mensprozess fiir die Dienstleistungen
Installation und Projektmanagement
sowie die gesamten Service- und
Wartungsleistungen verantwortlich.
Wir verstehen uns als umfassender,
brancheniibergreifender Dienstleis-
ter.“ Aus diesem Grund sei die Be-

»Wir verstehen uns als branchen-
ilbergreifender Dienstleister.“

Mike Weiss, Tenovis-Geschéftsleitung

den zu helfen und sie prompt zu be-
dienen. Dazu gehoren Souverinitit
und Fachwissen, Einfihlung und Auf-
merksambkeit fiir jeden Kunden sowie
das Erscheinungsbild.

Glanzende Bewertung

Dass Tenovis diese Ziele rund um den
perfekten Kundenservice erreich, be-
stitigt eine Umfrage der Wickert
Trendforschung. Anfang des Jahres
befragten die Marktforscher 1000 Te-
novis-Kunden, wie wichtig ihnen die
fiinf Grundsitze seien und wie gut Te-

TENQVIS

zeichnung Technischer Service tref-
fender. Was das konkret bedeutet,
wird einmal mehr bei einer Stérung
im Alpenstaat deutlich: Kurz vor halb
zehn liutet die Servicehotline der
Niederlassung Osterreich Ost. ,Hier
sind zwel Amtsleitungen ausgefallen®,
meldet der Mitarbeiter eines Wiener
Unternehmens, das elektromechani-
sche Bauteile herstellt. Bereits zwolf
Minuten spiter, um 9:40 Uhr, nimmt
Onlinetechniker Hermann Fuchs den
Fall genau unter die Lupe. Er setzt
sich mit dem Kunden in Verbindung
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und lésst sich das Problem noch einmal genau schildern.
»S0 kann ich den Schaden besser eingrenzen®, sagt Fuchs.
Dem erfahrenen Servicemann gelingt es, den Fehler via
Ferndiagnose grofitenteils zu beheben. So weit, dass der
Kunde wieder zum Hérer greifen kann — aber nur, wenn
er angerufen wird. Anschlieflend leitet der Onlinetechni-
ker den Auftrag an die Serviceleitstelle der Niederlassung
Ost weiter. ,Jetzt kiimmern sich die Kollegen um den Fall,
damit er 100-prozentig geldst wird und das System wieder
lauft*, erklirt Fuchs die nichsten Schritte.

Ausgefeiltes Informationssystem

Um 10:30 Uhr steht Servicetechniker Wolfgang Stiedry in
den Startblocken. Soeben hat er den Auftrag iibernom-
men. Ein ausgekliigeltes Informations- und Auftragsma-
nagement-System sorgt fiir die genaue Steuerung der ein-
zelnen Serviceauftrige und eingesetzten Mitarbeiter. Ei-
ne knappe Stunde spiter trifft Stiedry beim Kunden ein.
Er benétigt etwas mehr als eine halbe Stunde, um die Feh-
lerursache auszumachen: ,Diesmal lag es nicht an unserer
TK-Anlage, sondern am privaten Netzanbieter.“

Stiedry muss nur den Router des Netzanbieters deaktivie-
ren, und alles ist wieder im Lot. Damit es bei einer er-
neuten Fehlermeldung nichstes Mal noch schneller geht,
informiert Stiedry die Serviceleitstelle iiber den privaten
Netzanbieter. Sollte das Wiener Unternehmen dann wie-

Rund 4100 Auftrdge gehen
Tag fiir Tag in den Call-Centern
von Tenovis in Europa ein

der einen Schaden melden, kénnen die Onlinetechniker
noch besser reagieren.

Diagnose in zehn Minuten

Fiir Tenovis gibt es in Europa keine Grenzen: Auch in
Frankreich ist der Technische Service rund um die Uhr
zur Stelle. Bei einem Lebensmittelunternehmen, das eine
TK-Anlage mit 60 Ports inklusive DECT einsetzt, ist ei-
ne Leitung ausgefallen. Hier waren die Reinigungskrifte
etwas zu einsatzfreudig, der Schaden ist beim Sauberma-

Jeder Kunde hat
eine Servicestation
in der Nahe.

chen entstanden. Umgehend wird ein Auftrag eréffnet,
der alle erforderlichen Informationen enthilt iiber die
Stérung, die Kundendaten und das Team, das sich um den
Fall kimmern soll. Keine 30 Minuten spiter erhilt der zu-
stindige Hotlinemitarbeiter den Auftrag und nimmt Kon-
takt zum Unternehmen auf, um weitere Informationen zu
sammeln. Lediglich zehn Minuten benétigt er, um den
Fehler auszumachen: Die Modemleitung empfingt kei-
nen Signalton. Der Anschluss eines anderen Telefons fiihrt
auch zu nichts - wieder kein Ton.
Der Tenovis-Mitarbeiter in der fran-
z6sischen Niederlassung vermutet ei-
nen falschen Kontakt im Stecker des

p Tenovis Information

Antworten auf lhre Fragen

Sie méchten mehr wissen tber die Leistungen unseres Technischen Service,

Serviceklassen oder Reaktionszeiten?

Sie erreichen uns unter der Adresse Tenovis, KleyerstralRe 94, 60326 Frank-
furt, tenovis.magazin@tenovis.com, Fax: 08 00/573 75 07.

Telefon: 0800/5737506

Telefonanschlusses. Also indert er
den Auftrag und sendet ihn in der-
selben Minute an die zustindige Re-
gion Nordost. Diese beauftragt einen
Techniker, der den Routinejob aus-
fithrt: Stecker des Telefonanschlusses
wechseln und Anruftests durchfiihren
—das war’s. Im Handumdrehen kann
der Kunde wieder durchstarten.

TENOVIS
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Die Tenovis-Experten bekommen alle
wesentlichen Details fiir ihren Einsatz
direkt aus der Telefonzentrale

Dann Aufregung bei einem Kunden
in der Schweiz. Um 10:35 Uhr trifft
eine Eilmeldung per E-Mail ein. Bei
einer grofien, iiberregionalen Bank
mit insgesamt rund 500 Ports und
zahlreichen Standorten, die iiber
Festverbindung miteinander vernetzt
sind, gibt es Probleme.

Nach der ersten Ferndiagnose sieht
es so aus, als sei eine Leitung unter-
brochen. Details fehlen allerdings
noch. Back-Office-Mitarbeiter Urs
Frick erstellt umgehend einen Auf-
trag auf der Grundlage dieser ers-
ten Informationen. Sein Kollege an
der Hotline, Urs Breitenmoser, loggt
sich daraufhin in die Telefonanlage
ein. Kurz darauf ist das Problem be-
reits erkannt: Der Vermittleranschluss
hat einen Kurzschluss. ,,Fiir uns eine

Routineangelegenheit®, stellt Brei-
tenmoser klar. Techniker Eliseo In-
collingo erfihrt jetzt alle Details. Er
tiberlegt kurz, welche Ersatzteile fiir
den Einsatz erforderlich sind. Zum
Gliick sind die benétigten Kompo-
nenten alle auf Lager, und zwar in der
Niederlassung Ziirich, die nur zehn

Minuten entfernt ist.

Weiterer Vorteil: Die Bank setzt ei-
nen zweiten Vermittler ein, so dass sie
immerhin in der Lage ist, weiterhin
Anrufe zu empfangen. Durchatmen.
Der Ausfall des ersten Vermittlers hat
dadurch nicht so gravierende Aus-
wirkungen. Incollingo fihrt zur Bank
und tauscht den Vermittler aus — be-
reits kurz nach dem Mittagessen kon-
nen die Angestellten wieder nach
draufien telefonieren.

Der technische Serviceprozess

Call
Annahme

Automatische
Kundenidentifikation,
Qualifizierung

der Serviceauftrage

Helpdesk

Klarung/Prifung/Lésung
aus der Ferne (Remote),
Qualifizierung von
Vor-Ort-Serviceauftrdgen

Zeitlicher Ablauf des Kundenauftrags

TENOVIS

Koordination
Steuerung

Kontrolle und Uberwachung
der Auftragssituation und
Steuerung der Mitarbeiter
in der Flache

Vor-Ort-
Einséatze

Entstérung, Reparatur,
Installation,
Dokumentation,
Serviceriickmeldung
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Freie Bahn fir

Informationen
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In der Immobilienbranche erhoht sich der Wettbewerbsdruck. Da miissen

Wohnungsunternehmen wie die Nassauische Heimstéatte auch technologisch auf der
Hohe der Zeit sein - etwa mit einer modernen Voice-over-IP-Infrastruktur.

Bei der Nassauischen

In Kiirze erfektion steht
fiir die Nassaui-

sche Heimstit-

Heimstatte garantiert

te an erster Stelle.
Das Frankfurter Woh-

ein [P-basiertes Netz  nungs- und Entwick-

hohe Effizienz und

lungsunternehmen ist
auf zuverlidssige und

maximalen Komfort.  leistungsfihige Losun-

gen eingestellt — auch
in Sachen Kommuni-
kation. Frank St6lting, Fachbereichs-
leiter Informationssysteme, suchte da-
her im Frithjahr 2002 gemeinsam mit
dem Beratungsunternehmen Com-
Control Eschborn nach einer neuen
Losung fir die seit 1995 bestehende
TK-Anlage und fand ein umfassendes
System von Tenovis. Dieses enthilt
neben der Kommunikations- auch
die Netzwerkinfrastrukturen inklu-
sive der zur Standortvernetzung er-
forderlichen WAN-Leitungen (Wide
Area Network).

Verkniipfung der Filialen
Ziel war es, das Telefonsystem der
Nassauischen Heimstitte — ISDN und
analoge Endgerite — den neuen An-
forderungen anzupassen. ,Neben den
drei Gebduden am Hauptstandort in
Frankfurt mussten sieben weitere Ge-
schiftsstellen an die Unternehmens-
zentrale angebunden und auch in Be-
zug auf die I'T-Infrastruktur integriert
werden®, erklirt Stolting.

Das Unternehmen sollte von einer
einheitlichen, flexiblen und trans-
parenten Kommunikationsplattform
profitieren, die ohne viel Aufwand zu
administrieren ist und sich kinftigen

10

Anforderungen anpassen lisst. Be-
wihrte Leistungsmerkmale sollten
weiter zur Verfiigung stehen. Wichtig
waren zudem eine gleich bleibende
Bedienphilosophie und einheitliches
Design der ISDN- und IP-Telefone.
Die Mitarbeiter sollten sich leicht
an Handhabung und Qualititsmerk-
male der neuen Endgerite gewoh-
nen konnen.

Der Ausbau der neuen Infrastruktur
fiir die Nassauische Heimstitte wies
einige Besonderheiten auf. Neben
dem Datenaustausch waren weitere
Dienste zu integrieren: Sprache, Fax
und Voice-Mail sollten zwischen den
Filialen tiber ein Netz transportiert
werden. Eine Voice over IP-Infra-
struktur war damit die ideale Losung.

intelligente Vernetzung
Eine vollstindige und detaillierte Ana-
lyse des bestehenden Netzwerks bil-
dete den Auftakt. ,,Schliefilich muss
sichergestellt sein, dass die Infrastruk-
tur VoIP-fihigist und alle geforderten
Leistungen und Funktionalititen tat-
sidchlich moglich sind“, unterstreicht
Ernst Alberti, verantwortlicher Be-
treuer im Vertrieb bei Tenovis.

Als Kommunikationsplattform wur-
de der Communication Server In-
tegral 55 implementiert, der neben
IP-basierender Schnittstellen auch
herkommliche Technologien wie
analoge und ISDN-Schnittstellen —
beispielsweise fiir Fax — unterstiitzen
kann. Heute sind ingesamt 561 IP-
Telefone an mehr als zehn Standor-
ten im Einsatz. Die Vernetzung er-
folgt tiber unterschiedliche Medien,

TENOVIS



Firmenzentrale: das
Verwaltungsgebaude der
Nassauischen Heimstatte

Kooperation: Verwalter, Hausmeister und

Handwerker sind in engem Kontakt

wie Festverbindungen fiir die ent-
fernten Standorte und einem leis-
tungsfihigen 100-Megabit-pro-Se-
kunde-Laserlink fiir abgesetzte Ge-
biudekomplexe auf beiden Seiten des
Mains in Frankfurt. Zusitzlich sind
kleine Aufienstellen wie die Entwick-
lungs- und Sanierungsbiiros fir Da-
ten- und Internetzuginge tiber Vir-
tual Private Networks (VPN) an das
Gesamtsystem angebunden.

Als Applikationen werden ein Ac-
counting- und ein Computer-Telefo-
nie-Integration-System (CTI) betrie-
ben. Jeder Mitarbeiter hat eine CTI-
Losung an seinem Arbeitsplatz und
kann schnell und unkompliziert aus
dem PC heraustelefonieren. Das Uni-
fied-Messaging-System Caesar inklu-
sive einer CTI- und Lotus-Notes-An-

bindung wurde in die Gesamtlosung

integriert. Drei Vermittlungsplitze
garantieren zusitzlich eine optimale
Erreichbarkeit der Mitarbeiter.

Um mit den bestehenden Netzwerken
auch der erforderlichen Quality of
Service (QoS) bei VoIP-Technologie
und Konvergenz gerecht zu werden,
hat Tenovis nach einer Analyse die
Netzwerkinfrastruktur der Nassaui-
schen Heimstitte erneuert.
Tenovis-Vertriebsmann Alberti sieht
hier einen wichtigen Vorteil fiir alle
Beteiligten: ,,Wir tbernehmen in
diesem Fall weiterhin die Netzwerk-
verantwortung. Der Kunde hat also
von der Projektierung bis zur War-
tung nur einen Ansprechpartner und
ist damit in Sachen Kommunikation
rundum versorgt.”

) Tenovis Information

Sprache, Daten, Fax und Voicemail iiber ein Netz

Die Nassauische Heimstétte aus Frankfurt ist ein Wohnungs- und
Entwicklungsunternehmen, das Wohnungen, Hauser und Sied-
lungen baut, vermietet und verwaltet sowie die Instandhaltung und
Sanierung managt. Die Kommunikation zwischen den Standorten
und Filialen lauft Giber eine Voice-over-IP-Losung. Als Basis die-
nen die Communication Server Integral 55 von Tenovis.

Madochten Sie mehr wissen iiber hochmoderne VolP-Lésun-
gen von Tenovis? Sie erreichen uns unter der Adresse
Tenovis, Kleyerstral3e 94, 60326 Frankfurt, tenovis.maga-
zin@tenovis.com, per Fax: 08 00/573 75 07.

Telefon: 08 00/57375 06

z
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’ Anwender World Trade Center Amsterdam

Mehr Zeit
furs Kerngeschaft

Auf perfekte Arbeitsbedingungen fiir seine Mieter legt das World Trade Center
Amsterdam hohen Wert. Um die Attraktivitat des Angebots zu steigern, hat das
niederlandische Handelszentrum nahezu die gesamte Telefonie ausgelagert.

} In Kiirze

Die Firmen im

World Trade Center

Amsterdam kénnen

auf eine ausgefeilte

Kommunikationstechnik

und neue TK-Dienste

zurlickgreifen.

Nah am Kunden — mit dem Tenovis Showroom

12 TENQOQVIS
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Oben: Demo-Bildschirme informieren
iiber die moglichen IT-Services.
Unten: Moderne PC-Displays fiir
effizientere Kommunikation.

ie Niederlande gelten als mo-

derne Nation mit riesigem In-

novationsgeist. Jedoch sind
Managed Services dort noch ein
absolutes Novum. Im World Trade
Center Amsterdam hat Tenovis nun
erstmals diese neue Dienstleistung
des Komplett-Outsourcings von
IT/TK-Services mustergiiltig umge-
setzt. In Absprache mit den Besitzern
der Immobilie, Kantoren Fonds Ne-
derland und ING Real Estate, hat das
Management des World Trade Cen-
ter Amsterdam nahezu alle Telefonie-
aufgaben an Tenovis ausgelagert.
Nutzniefier des neuen Service sind
die Mieter im WTC Amsterdam: Da
Tenovis im Erdgeschoss des impo-
santen Gebiudes einen eigenen Shop
betreibt, konnen sich die Mieter nur
wenige Meter von den Birordumen
entfernt tiber Neuerungen in der
Businesskommunikation informieren
und beraten lassen.

Optimale Ausstattung

Das WTC Amsterdam gehért zu
den grofiten Gebiudekomplexen der
World Trade Centers Association, die
weltweit insgesamt 326 Standorte
zihlt. Nach Abschluss eines weiteren
Neubaus wird das Handelszentrum in
der niederlindischen Metropole tiber
eine Gesamtfliche von rund 120000
Quadratmetern verfiigen. Damitsich
die Mieter vollstindig auf ihre ei-
gentlichen Geschifte konzentrie-
ren kénnen, bietet das Management
des WTC Amsterdam umfangreiche
Outsourcing-Pakete an. Mit Tenovis

TENOVIS

P Tenovis Information

Vielseitiges Outsourcingpaket

Die World Trade Centers Association verschafft ihren Mietern durch das kom-
plette Outsourcing aller sekundéaren Dienste eine optimale Arbeitsumgebung.
Zu diesem Zweck haben sich das Management des World Trade Center Ams-
terdam und die Besitzer der Immobilie, Kantoren Fonds Nederland und ING
Real Estate, flr Tenovis als Partner entschieden. Mit den Managed Services von
Tenovis haben die Betreiber des WTC Amsterdam die Attraktivitat ihres Angebots
weiter steigern kénnen.

Durch die Managed Services wird der einzelne Arbeitsplatz in einem Unternehmen
zur zentralen Abrechnungsgrundlage fir sémtliche in Anspruch genommenen
Leistungen. Betriebsinterne Umziige von Mitarbeitern, Datenédnderungen, die
Bereitstellung von kostenginstigen Carrierzugangen und die Auflistung der Ge-
sprachskosten werden pro Arbeitsplatz erfasst und dem Nutzer fiir seine Kosten-
abrechnung monatlich zur Verfligung gestellt. Das bedeutet erhebliche Entlas-
tungen fur Unternehmen und Verwaltungen.

Maochten Sie mehr wissen liber das Serviceangebot von Tenovis? Sie er-
reichen uns unter der Adresse Tenovis, Kleyerstral3e 94, 60326 Frankfurt,
tenovis.magazin@tenovis.com, per Fax: 08 00/573 75 07.

Telefon: 08 00/57375 06
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Telefonzentralanlage von Tenovis
im Amsterdamer Handelszentrum

als Geschiftspartner fir Informa-
tionstechnologie und Telekommuni-
kation haben die Betreiber des Han-
delszentrums die Attraktivitit ihres
Angebots wesentlich gesteigert.

Jerry Groenewegen, Managing Di-
rector des WTC Amsterdam, lobt das
Leistungsspektrum, das Tenovis in
seinem Haus anbietet (siche auch

in jedem angeschlossenen Handels-
zentrum eine ideale Arbeitsumge-
bung fur die Mieter zu schaffen ist.
Dazu gehort, dass alles, was au-
flerhalb der Kernkompetenz der
Mieter liegt, an Dienstleister dele-
giert werden kann.

In Amsterdam begann die Zusam-
menarbeit mit Tenovis im September

»Die Mieter konnen sich voll darauf
konzentrieren, ihren Job zu machen.“

Jerry Groenewegen, Managing Director, World Trade Center Amsterdam

nebenstehendes Interview auf Seite
15). Anspruchsvolle Dienstleistungen
fir die Kunden und Mieter — das sei
zugleich das Credo des Hauptbtros
der World Trade Centers Associati-
on in New York. Das Head-Office hat
in einem Regelwerk festgelegt, dass

p Tenovis Information

Das Projekt in allen Phasen
Ausgangslage

Das World Trade Center Amsterdam will seinen Mietern einen sehr guten
Service bieten. Deshalb plant das Welthandelszentrum, ein Hightechdaten- und
Telefoniesystem anzuschaffen, das den bis zu 400 Mieterfirmen ideale Arbeits-
bedingungen bietet. Da sich das Unternehmen weiterhin auf seine Kernkompetenz
- die Bereitstellung von Mietflachen fir Handler - konzentrieren will, soll das
Telekommunikationssystem im Outsourcing betrieben werden.

Strategie

Tenovis entwickelt ein Paket mit verschiedenen Lésungen und Services fir die
Handler im World Trade Center Amsterdam. Herzstlick des Konzepts sind die
Managed Services: Tenovis tibernimmt Bereitstellung, Installation, Administration,
Support und Schulungen fir das neue TK-Netz. Optionale Module wie Telefon-
endgerate, Personalcomputer, Vermittlungsstelle, Voicemail, IT-Netz, Firewalls,
Backup-Services und Internetzugdnge mit verschiedenen Bandbreiten stellt
Tenovis ebenfalls zur Verfiigung. Der Tenovis-Shop im World Trade Center Ams-
terdam ermdglicht es den Mietern im Haus, innerhalb kiirzester Zeit eine umfas-
sende Telekommunikationslésung von Tenovis zu erhalten.

Umsetzung

Die zentrale Plattform fiir das Kommunikationssystem installiert Tenovis in einem
so genannten Main Equipment Room (MER), von dem Verbindungen zu zwolf
Secondary Equipment Rooms (SER) laufen. Tenovis erhélt das Exklusivrecht fur
die Verwaltung der weit reichenden Kabelinfrastruktur. Fiir die Telefonie richtet
der TK-Dienstleister einen Communication Server Integral 55 ein. Die Verwaltung
der Daten Gibernimmt ein zentraler Server mit Internetzugang, Firewall und Backup-
Maglichkeiten.

Ergebnis

Uber 700 Telefonverbindungen bestehen ein Jahr nach der Einrichtung des neu-
en TK-Netzes von Tenovis im WTC Amsterdam. Neben den neuen Mietern nutzen
zahlreiche weitere Handler das Angebot. Zurzeit laufen die Vorbereitungen fir die
Installation eines W-LAN-Netzes mit kabellosen Webzugangen in den 6ffentlichen
Bereichen des Handelszentrums, darunter Lobby, Bar und Restaurant.

14

2002. Vorher hatten die Betreiber des
Welthandelszentrums ihre Telefon-
services in Eigenregie angeboten.
Schnell stellte sich allerdings heraus:
Fiir das eigene I'T/TK-System und als
Service fir die Kunden musste ein
leistungsfihiger Partner her. ,Mit
dem geeigneten Dienstleister im An-
gebotspaket sollte der bestehende
Service noch weiter ausgebaut wer-
den®, so Groenewegen.

Mieter erhalten beim Einzug eine
Empfehlung fiir die Leistungen von
Tenovis, zusammen mit dem Hinweis
auf die zuverlissige Betreuung des
IT- und TK-Systems im WTC
Amsterdam durch das Unternehmen.
» Llenovis tberzeugte vor allem mit
seiner Vielzahl an umfassenden L6-
sungen®, begriindet Groenewegen die
Entscheidung fir die Kooperation
mit dem TK-Dienstleister.

Direkte Ndhe zum Kunden
Ein weiterer grofier Pluspunkt fir
Tenovis war, dass die Kommunika-
tionsexperten sich bereit erklirten,
mit einem eigenen Shop ins Han-
delszentrum einzuziehen. Schlief3lich
gewihrleistet die Prisenz im Gebiu-
de eine optimale Kundenbetreuung:
Die Mieter kénnen sich vor Ort iiber
das Angebot informieren, und Teno-
vis kann extrem schnelle Reaktions-
zeiten bei Installationsanfragen ga-
rantieren. Groenewegen versichert:
+Neue Mieter verfiigen in hochstens
zwei Wochen iiber eine umfassende
IT/TK-Infrastruktur.“

Neben den Managed Services, die Te-
novis als kostengtinstige Outsourcing-

TENQOQVIS
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Interview

»1enovis deckt alle Wiinsche unserer Kunden ab*“

Tenovis: Warum ist es eigentlich
etwas Besonderes, ein Biiro in
einem World Trade Center zu
besitzen?

Groenewegen: Wenn Sie World
Trade Center genannt werden wol-
len, miissen Sie iiber flexible Biiro-
riume verfiigen, komplette Einrich-
tungen anbieten und Dienstleis-
tungen wie Restaurants, Catering
und Shops vorweisen. Alles, was fiir
die Mieter attraktiv ist. Wir arrangie-
ren fiir die Mieter Telefon, Fax, das
Sekretariat, die Reinigungsarbeiten —
einfach alles. Alle sekundiiren Pro-
zesse werden vom Vermieter tiber-
nommen, so dass sich die Mieter voll
darauf konzentrieren konnen, ihren
Job zu machen.

Welche Rolle spielt dabei Tenovis?
Groenewegen: ‘Tenovis ist unser
TK-Partner. Dabei geht es nicht nur

Losung fiir Betreiber und Mieter des
WTC Amsterdam anbietet, betreut
Tenovis exklusiv das Kabelsystem
im gesamten Gebdude. Vor allem die
Verzahnung der I'T mit der Telefonie
ist ein Service, den viele Mieter des
niederlindischen Welthandelszen-
trums gern in Anspruch nehmen. Die
Zusammenarbeit mit Tenovis bietet
fiir die Betreiber des WTC Amster-
dam zudem die Mdaglichkeit, auch
kiinftig mit einem schr attraktiven
Service zu punkten.

Glanzende Partnerschaft
Jerry Groenewegen ist vom Erfolg
des Amsterdamer Konzepts iiber-
zeugt: ,Weil es heute viele leere Qua-
dratmeter auf dem Biromarke gibe,
miissen wir besten Service bieten —
unsere Partnerschaft mit Tenovis ist
einzigartig: In den Niederlanden gibt
es nichts Vergleichbares.”

TENQVIS

um Telekommunikation, sondern
auch um I'T-Services, Datamanaging-
Solutions und Internetzugang. Das
Unternehmen managt das Kabel, die
Telefonie, die Verzahnung mit der
IT und achtet dabei auf ein verniinf-

tiges Preisniveau — ein Service, den
jeder braucht.

Was spricht fiir Tenovis?
Groenewegen: Das Unternehmen
deckt nahezu alle Kundenwiinsche
ab und kann aufierdem Technologien
entwickeln, die bestens auf individu-
elle Bedurfnisse zugeschnitten sind.
Das Konzept gibt uns zudem die
Méglichkeit, zusammen mit unseren
Mietern zu wachsen. Bei der Ent-
scheidung fiir diesen Anbieter haben

wir aber auch an die Zukunft gedacht:
Tenovis ist ein internationales Unter-
Jerry Groenewegen

Managing Director, World Trade Center
Amsterdam

nehmen, das auch morgen noch am
Markt prisent sein wird.

B Tenovis Information

Technik im Detail

CTI - Computer Telephony Integration

Steuern Sie Ihre Telefonanlage vom Personal Computer aus. CTl erlaubt das Wéhlen
aus Anwendungen, die Integration von Datenbanken oder das Anzeigen von Kun-
dendaten bei einem Anruf.

Communication Server Integral 5

Dank des modularen Aufbaus ist Integral 5 jederzeit entsprechend
Ihren Anforderungen und Bedurfnissen erweiterbar. Der Commu-
nication Server wird als Wandgeh&use oder als 19-Zoll-Einschub
angeboten und lasst sich fur bis zu 120 Teilnehmer einsetzen.

Integral T3

Die Systemtelefone Integral T3 mit dem tbersichtlichen Display gibt
es in den Varianten Compact, Classic und Comfort. Mit der von Te-
novis entwickelten interaktiven Benutzerfiihrung im Dialogsystem
sind die Telefone leicht zu bedienen. Das erspart lange Einarbei-
tungszeiten. Die Telefone verfligen ber frei belegbare Tasten, die
eine individuelle Einstellung erméglichen. Wichtige Funktionen
wie Wahlwiederholung, Anrufliste und Rickfrage sind auf den
Tasten programmiert. Zusatzlich bietet die von Tenovis entwickelte
Linktechnologie die Mdglichkeit, wichtiges Zubehor wie etwa CTI-
Losungen, Tastenmodule, schnurlose oder schnurgebundene Head-
sets anzuschlieBen.
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' Anwender Hotel im Palais Schwarzenberg

Tradition, Design und

Modernitat vereint

Das Wiener Luxushotel im Palais Schwarzenberg hat eine flexible Kommunikations-
I6sung eingefiihrt. Die Gaste des denkmalgeschiitzten Hauses profitieren jetzt von

4

modernsten Telefonanwendungen.

eit dem Jahr 2002 arbeitet das Team
des Wiener Hotel im Palais Schwar-

In Kiirze

Im Wiener Tradi-

zenberg an der Modernisierung des

tionshotel lauft die

Traditionshauses, sichtbar auch im neuen
optischen Auftritt. Im Zuge dessen wurde

Kommunikation auf

auch die Telekommunikationsinfrastruktur

Basis einer VoiP-

den neuesten Standards entsprechend aus-
gebaut und erweitert. Mit dem Projekt-

Losung. ~ management fir simtliche technische Be-

lange wurde die VCP Puls - ein unabhin-
giger I'T-Consultant — beauftragt. Den Zu-
schlag fur die Telefonanlage bekam Tenovis, das das ba-
rocke Palais in der osterreichischen Hauptstadt mit
modernster Technologie, beispielsweise mit einem Voice-
Mail-System, ausgestattet hat.

16

,Unser Haus verbindet Tradition und Moderne, das
zeigt sich bereits mit unseren Designerzimmern und
-suiten in einem Seitenfliigel des Palais. Uns ist es wich-
tig, den Gisten und Mitarbeitern die neueste Technik
zur Verfiigung zu stellen. Vor allem die fachkundige Be-
ratung und die laufende Betreuung des Telefonsystems
hat uns in unserer Wahl bestitigt”, zeigt sich Angelina
Eggl, General Manager des Hotel im Palais Schwarzen-
berg, sehr zufrieden.

Mehrsprachiges Kommunikationssystem
Um den Wien-Reisenden ihren Aufenthalt so ange-
nehm wie moglich zu machen, installierte Tenovis ein
Voice-Mail-System in vier Sprachen fiir simtliche Zim-
mer- und Betriebstelefone. Die Landeszugehorigkeit

.. Prachtvolie Fassade: das Palais Schwarzenberg

TENOVIS



Fotos: Hotel Palais Schwarzenberg

des Gastes wird bei dessen Reser-
vierung im Datennetz gespeichert,
damit alle Anwendungen - von
der Meniifihrung tiber personliche
Nachrichten bis zum Weckruf - in
der jeweiligen Sprache erfolgen.

Einheitliches Netz

In dem unter Denkmalschutz stehen-
den Gebiude gestaltete sich die Ver-
kabelung als extrem schwierig bezie-
hungsweise nicht machbar. Daher ent-
schied man sich im Hotel im Palais

»Die fachkundige Beratung hat uns
in unserer Wahl bestatigt.“

Angelina Eggl, General Manager des Hotel im Palais Schwarzenberg

Vorteilhaft i1st auflerdem, dass die
Nachrichten nach dem Auschecken
des Gastes fiir einen bestimmten
Zeitraum gespeichert werden. Diese
lassen sich dann auch nachtriglich
noch abhoren.

T NOvig

Schwarzenberg fiir eine leistungsfi-
hige Voice-over-IP-Lasung von Teno-
vis. Das heifit, der gesamte interne
Sprach- und Datenverkehr der Be-
triebstelefone liuft nun kostengtins-
tig tiber ein einheitliches Netz.

) Tenovis Information

"~ Cal/Cortsct
8 Center

gewerbe?

zin@tenovis.com

TENQOQVIS

Sie mdchten mehr wissen (iber unsere umfassenden
Kommunikationslésungen fiir das Hotel- und Gast-

Sie erreichen uns unter der Adresse Tenovis, Kleyer-
stralle 94, 60326 Frankfurt am Main, tenovis.maga-

Telefon: 08 00/57375 06

Das Hotel in der osterreichischen Metropole bie-
tet moderne Kommunikationstechnologie fiir die
Gaste, herrliche Ausblicke in den Park und gerdu-
mige Zimmer mit hohem Wohnkomfort
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’ Anwender Amberger Kaolinwerke

Rundum Sorgenfrel

Drei Firmen, zwei Standorte, eine einheitliche Telefonie: Mit der richtigen Telekom-
munikationsanlage optimierten die Amberger Kaolinwerke Kosten und Leistung.

In Kiirze us unscheinbarer weifier Erde hoch-

Das Rundum-sorglos-

wertige Rohstoffe wie Kaolin, Feld-
spat und Quarzsand gewinnen — in

Paket von Tenovis:

dieser Disziplin spielen die Amberger Kao-

Konzentration auf das

linwerke (AKW) national und international
in der ersten Liga. An mehreren Standorten

Kerngeschéft durch

in Deutschland und Polen klassieren und
veredeln AKW-Mitarbeiter jeden Tag Tau-

das Qutsourcen von

sende Tonnen hochwertiger Rohstoffe, die

TK-Leistungen.

sich spiter in Alltagsgegenstinden wieder-
finden: zum Beispiel in verschiedenen Pa-

pierarten, speziell in Magazinpapieren fiir

Zeitschriften und Kataloge. Oder in Spie-
geln, Glithbirnen, feinem Tischporzellan, Sanitirkeramik
— und Buntmalstiften. Die Amberger Kaolinwerke erhe-
ben ihren Qualititsanspruch aber nicht nur bei der Pro-
duktion von mineralischen Rohstoffen. Auch im Hinblick
aufihre Dienstleister — darunter Tenovis als Betreiber der
hauseigenen Telekommunikationsanlage — legen sie die
Messlatte sehr hoch.

Besondere Anforderungen

Drei Aspekte sind in Sachen Telefonie fir AKW wichtig:
Die Mitarbeiter sollen sich stérungsfrei auf ihr Kernge-
schift konzentrieren konnen. Synergieeffekte sollen dazu
beitragen, die Kosten zu senken. Und: Die sensiblen Nut-
zerdaten brauchen grofitmogliche Sicherheitsmechanis-
men. Wer diese Ziele realisieren sollte, war bald klar. Seit
zehn Jahren vertraut AKW bereits auf die Telekommuni-
kationskompetenz von Tenovis. Jetzt hief§ es, die mittler-
weile in die Jahre gekommene Integral 333 durch ein mo-
derneres System abzulésen.

Unter Zugzwang sah sich der Mineralienspezialist auch
wegen seiner verinderten Firmenstruktur. Die Kaolinwerke
sitzen in Hirschau zusammen mit dem Unternehmen A+V
(Apparate und Verfahren), das sich um die Technik im Mi-
neralienabbau kiitmmert. Im finf Kilometer entfernten
Schnaittenbach hat AKW einen zweiten Standort zusam-
men mit der MST Mineralschifffahrts- und Transport-Ge-
sellschaft, zustindig fiir die weltweite Verschiffung der Mi-
neralien. Da die drei Firmen mittlerweile vollig eigen-

p Tenovis Information

Ein reibungsloser Projektablauf fiihrt zum Erfolg

Ausgangslage Die Amberger Kaolinwerke stehen an einem Wendepunkt. Die
neue Firmenstruktur und ein gestiegenes Bedrfnis nach Datensicherheit be-
wegen das Unternehmen mit verschiedenen Standorten und Partnerfirmen, sich
fur eine neue TK-Anlage zu entscheiden. Wichtiger Aspekt ist das Bedirfnis, durch
Auslagern von sekundéren Arbeitsprozessen Kosten und Zeit zu sparen.

Strategie Um ein einheitliches Agieren der Kommunikationsanlagen an den ver-
schiedenen Standorten zu erreichen, schldagt Tenovis die Implementierung von
zwei Communication Server Integral 55 vor, die tber Lichtwellenleiter-Kupplung
verbunden werden. Drei Firmen erhalten auf diese Weise gemeinschaftliche und
eigenstdndige Anwendungen.

Umsetzung Endgeréte der neuesten Generation werden praktisch tiber Nacht an
allen Arbeitsplétzen in der Firmengruppe installiert. Nach ersten Montagearbei-
ten und der vorldufigen Fertigstellung des Systems beginnen an einem Freitag-
mittag die Umschaltarbeiten. Am ndchsten Tag um 14 Uhr sind die Arbeiten schon
beendet. Am folgenden Montag kénnen die Mitarbeiter ohne Probleme mit dem
neuen System telefonieren: Von der Umschaltung haben sie nichts mitbekommen.

Ergebnis Administration, Abrechung und Wartung der neuen, computerinte-
grierten Telefonanlage bei AKW kommen jetzt génzlich aus dem Hause Tenovis.
Besondere Sorgfalt legt Tenovis auf Wunsch von AKW auf die Sicherheit des Te-
lekommunikationssystems. Die mehrfach passwortgeschutzte Zentrale Online-
Leitstelle (ZOLS) garantiert grofRtmogliche Sicherheit fiir das Unternehmen.
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stindig agieren, sind sie auf eine
exakte Verrechnung der Telefon-
kosten angewiesen. Trotz dieser
klaren betriebswirtschaftlichen
Trennung wollten die Firmen
iber eine gemeinsame Amtslei-
tung nach auflen auftreten.

Innovative Léosung

In nur vier Wochen realisierte Te-
novis ein ,Rundum-sorglos-Pa-
ket“, das AKW jetzt nicht nur
Einsparungen erlaubt, sondern
simtliche administrativen Dienst-
leistungen und eine Aufriistung
der Telefonlandschaft auf den ak-
tuellsten Stand beinhaltet — und
dies praktisch ohne Investitions-
kosten. Im Juli 2002 schloss AKW
mit Tenovis einen Vertrag tiber
finf Jahre Laufzeit ab. Das Hir-
schauer Mineralien-Unterneh-
men hat damit nun die Kontrolle
tber die laufenden Ausgaben und

TENOVIS
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absolute Planungssicherheit. An-
schluss, Hardware, Montage, Versi-
cherung sowie die Administration
werden zu einen monatlichen Fixpreis
bereitgestellt.

Bei der Technik ging Tenovis auf
Nummer sicher. Zwei Communica-
tion Server Integral 55 laufen parallel
an beiden Standorten, verbunden mit
einer Lichtwellenleiter-Kupplung.
Dadurch agieren beide Anlagen wie
eine einzige — mit doppelter Leistung.
Die Integral ist modular aufgebaut
und ldsst sich beliebig erweitern.
Simtliche Arbeitsplitze stattete Te-
novis mit modernsten Endgeriten aus.
Wichtig fir die Mitarbeiter: Sie
konnten ihre jeweilige Durchwahl
behalten. Fiir die MST Mineral-
schifffahrts- und Transport-Ge-
sellschaft koppelte Tenovis
CTI (Computer Telephony
Integration) an. Wenn
jetzt zum Beispiel ein /
Anruf von einem der
konzerneigenen

TENOVIS

Reinhold Miinch
Vertriebsbeauftragter fiir Teno-
vis in der Region Nordbayern,
setzt seit Jahren auf ein part-
nerschaftliches Verhiltnis

Schiffe kommt, haben die Mitarbeiter
sofort alle wichtigen Informationen
auf dem Bildschirm: Etwa iiber Name
und Ladung des Schiffes sowie den
Zielhafen. Doppelt passwortgeschiitz-
te Servicezuginge garantieren dem
Unternehmen wiederum, dass fir-
meninterne Daten im Haus bleiben.

Ideales Ergebnis

Inzwischen machen sich die Vorziige

des neuen Systems fiir die Amberger

Kaolinwerke und ihre Partnergesell-

schaften immer deutlicher bemerkbar:
Zehn bis 15 Prozent Er-

sparnis meldet das Un-

ternehmen allein bei
den Fixkosten. Die Tele-
kommunikationstechnik
ist rundum erneuert — doch
die Mitarbeiter haben von der
Umstellung kaum etwas mitbe-

sache, dass an einem Montag plotz-

NI / . . .
Y/ lich ein schones, neues Telefon auf

dem Schreibtisch stand.

Georg Kraus

verantwortlich fiir den Ein-
kauf bei den Amberger
Kaolinwerken, iiber die Vor-
teile des TK-Outsourcings

»All-inclusive-Losung*

Tenovis Was sind die Besonderhei-
ten der Telefonie bei AKW?

Kraus: Neben den Amberger Kaolin-
werken gibt es noch die A+V und die
MST als selbstindige Unternehmen,
die vor zehn Jahren beim ersten Ver-
tragsabschluss noch 100-prozentige
Tochter von AKW waren. Damals
reichte die innerbetriebliche Verrech-
nung der Telefonkosten, jetzt muss es
ganz exakt sein.

Worin sehen Sie die grof3ten Vor-
teile der neuen Losung?

Kraus: Die Vorteile liegen zum einen
sicher in der spirbaren Kostenre-
duzierung und der sauberen Tren-
nung der drei Unternehmen. Hinzu
kommt, dass wir nun fiir das Festnetz
nur noch einen Ansprechparmer ha-
ben. Von grofiem Vorteil sind auch
die neuen Features wie der Sprach-
speicher. Dass die Endgerite auf den
neuesten Stand gebracht wurden, ist
natiirlich ebenfalls ein wichtiger
Punkt. Aber mir geht es auch darum,
dass Tenovis mehr verkauft als nur
Hardware: Es geht vor allem auch um
Services, und das ist fiir uns ganz
besonders wichtig.

Welchen Nutzen bringt das derzei-
tige Outsourcingmodell fiir Ihre
Unternehmen?

Kraus: Oft ist es einfach unumging-
lich, dass Nebenaufgaben in einem
Unternehmen ausgelagert werden
miissen. In unserem Fall ist das eben
der Betrieb der Telefonanlage. Un-
sere Mitarbeiter sollen sich auf ihre
Kernkompetenzen  konzentrieren
konnen und die Qualitit unserer Mi-
neralien sichern.
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’ Anwender Universitat Innsbruck

Leistungsfahiges
Netzwerk

An der Universitét Innsbruck installierte Tenovis sieben Vermittlungsarbeitsplitze
fiir stark sehbehinderte Mitarbeiter sowie Westdsterreichs grof3tes Telefonsystem.

’ In Kiirze

Tenovis realisierte

ereits seit vielen

Jahren enga-

giert sich Teno-

in der Leopold-

vis im Bereich Pro-
dukt- und Losungs-

Franzens-Universitat

entwicklung fir stark

Vermittlungs-

sehbehinderte  und
blinde Menschen. Bei-

arbeitsplatze fur

spielhaft ist das Pro-

sehbehinderte und

jekt, das gemeinsam
mit der Universitit

blinde Menschen.

realisiert
Hier hat Te-

Innsbruck
wurde.

novis sieben Blinden-
vermittlungseinrichtungen konzipiert
und installiert. Durch den Einsatz von
Braillezeilen und Grofibildschirmen
werden wochentlich mehr als 10 000
Gespriche von diesen Mitarbeitern
problemlos bearbeitet. Entsprechen-
de Komprimierungsverfahren stellen
simtliche notwendigen Informatio-
nen wie etwa Daten aus dem elektro-
nischen Telefonbuch auf einer einzei-
ligen und mit 80 Zeichen bemessenen

Braillezeile zur Verfiigung.

Interessante Optionen

»Die Kommunikationslésung von
Tenovis eroffnet sehbehinderten und
blinden Menschen die Option, im Ver-
mittlungswesen zu arbeiten. Und dies
auch von zu Hause aus: In Koopera-
tion mit uns installierte Tenovis den
ersten Telearbeitsplatz im Vermitt-
lungswesen in Osterreich®, so Erwin
Vones, Leiter der Wirtschaftsabteilung
der Universitit Innsbruck. Einsatz und
Auswirkungen eines Heimarbeitsplat-
zes fur blinde Mitbiirger wurden ein
Jahr lang unter Begleitung des Insti-
tuts fiir Sozialmedizin wissenschaftlich
untersucht. ,Das Ergebnis war sehr
positiv. Es ist absolut wichtig, seh-
behinderte Menschen bei der Aus-
ibung einer beruflichen Titigkeit zu
unterstiitzen. Mit Hilfe von Tenovis
konnten Arbeitsplitze in einem mo-
dernen Betitigungsfeld geschaffen
werden®, erliutert Klaus Martini, ehe-
maliger Prisident des osterreichischen
Blindenverbands und Leiter des Fern-
meldewesens der Universitit.

Gemeinsam mit der Uni Innsbruck
realisierte Tenovis Arbeitsplatze fiir
sehbehinderte und blinde Menschen

GrofRtes Telefonsystem
Tenovis bestiickte die Universitiit zu-
dem mit T3-Telefonapparaten sowie
mit einer OSPC-Bildschirm-Vermitt-
lungseinrichtung. Alle Leistungsmerk-
male der Kommunikationsanlage sind
durch ein firmenspezifisches Protokoll
anlageniibergreifend. Um die Tele-
fongebtihren zu reduzieren, schlug
Tenovis eine Losung zur Gebtihren-
erfassung auf Basis eines PIN-Code-
Systems vor. So konnte die Universitit
enorme Einsparungen bei den Tele-
fonkosten verzeichnen. Auflerdem hat
das installierte zentrale Netzwerk- .
management dazu beigetragen, Uber-
siedlungen von Mitarbeitern und Ab-
teilungen zu vereinfachen. Immerhin
sind nun 13 Standorte, 4500 aktive
Ports und 4000 Nebenstellen in die-
sem universitiren Netzwerk verankert.
Die Innsbrucker betreiben damit das
grofite Telefonsystem Westésterreichs.

P Tenovis Information

Haben Sie Fragen zu den einzelnen L6sungen?

Unsere Adresse: Tenovis, Stichwort Tenovis Magazin,
KleyerstraRe 94, 60326 Frankfurt,
magazin@tenovis.com, Telefon: 08 00/5 73 75 06.

Mail: tenovis.

TENOVIS

Foto: (Iu|)yrighl: Biiro fiir ()“LI!(li('hL(Il\ll'])L‘Il. Uni Innsbruck
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Hilton

Dortnymg

Erfolg ist planbar

Herzlich willkemmen

Die Lage zwischen Westfalenpark und Messe-
zentrum ,Westfalenhallen”, unser guter
Service und vieles mehr machen das Hilton
Dortmund zu einem beliebten Treffpunkt.
Neben 185 komfortablen Zimmern, 5 Suiten,
2 Restaurants und der gemiitlichen , Viking-
Lounge Bar” bietet das First Class Superior
Hotel zur Entspannung den groRziigigen
JActive Club”. Der ideale Ausgangspunkt um
die vielfaltigen Angebote rund um Kunst,
Musik, Kultur und Sport zu erkunden.

Das Beste aus unseren Kiichen

Spezialitdten, Leckereien, Frischgezapftes
oder HeiRes: Sie haben die Wahl. Nach einem
erholsamen Schlaf starten Sie im Restaurant
.Rhapsody” mit einem ausgiebigen , Hilton
Breakfast”. Fiir den Abend empfehlen wir
Ihnen einen Besuch im Restaurant ,L"Oliva”“,

\ Hilton
Meetings

genielen Sie die grolRe Auswahl der mediter-
ranen und saisonalen Kiiche. In unserer
.Viking-Lounge Bar” konnen Sie den Abend
mit einer groRen Cocktail-Auswahl gemiitlich
ausklingen lassen.

Tagungen und Veranstaltungen

Durch die Nahe zur Messe und die kompeten-
ten Meetings-Manager hat sich das Hilton
Dortmund einen hervorragenden Namen als
Ort fiir Tagungen und Events gemacht. 16 Ver-
anstaltungsrdume mit modernster Tagungs-
technik fiir bis zu 500 Personen stehen fiir

Konferenzen und Festlichkeiten zur Verfiigung.

Fiir kleine Besprechungen finden Sie ebenso
den adaquaten Rahmen wie fiir ein festliches
Bankett. Und unser Business Center mit
Sekretariatsservice unterstiitzt Sie bei lhren
individuellen Aufgaben.

Hilton

Dortmund

Entspannung im , Active Club”

Streifen Sie den Alitag ab und génnen Sie sich
eine entspannende Auszeit. Kommen Sie in
unseren Wellness-Spa ,Active Club” der auf
einer Gesamtflache von 1.200 m* Swimming-
pool, 2 Saunen und Dampfbéder, Solarium,
Fitnessraum und Beauty-Farm bietet.

In unmittelbarer Nahe finden Sie Tennis- und
Squashplétze, einen 18-Loch-Golfplatz (5 km
Entfernung) und zahlreiche Joggingstrecken
im Griinen.

Hilton Dortmund

An der Buschmiihle 1 - D-44139 Dortmund
Tel.: +49(0)2 31 1086-0

Fax: +49(0)2 31 1086-777
sales.dortmund@hilton.com
www.hilton.de

It happens at the Hilton.




) Management Markenstrategie

Von der ldee

zum Mythos

Erfolgreiche Marken stehen nicht mehr fiir ein Produkt, sondern fiir ein Lebensgefiihl.
In der téglichen Warenflut wird der emotionale Faktor zum Kaufkriterium. Wer diese
Markenfiihrung perfekt beherrscht, verliert den Kunden auch nicht so schnell.

} In Kiirze

Bei der

Markenflihrung

spielt das Image

eine immer entschei-

dendere Rolle.

Ideen geboren, die sich spiter als Gold-
grube erweisen. Als die Stanford-Stu-
denten Sergey Brin und Larry Page dem
Internet-Suchgiganten Yahoo ein neues

|n Studentenbuden werden schon mal

Konzept verkaufen wollten, hatten sie sich
nicht ertraumt, was daraus werden konnte.
Thr genialer Dreh: Statt die Webseiten nur
nach Stichwortern zu durchforsten, sollte

ihre Software auch nach Wichtigkeit sor-
tieren. Jene Seiten gelten als wichtig, zu de-
nen es auf anderen Websites viele Verweise gibt. Doch
Yahoo lehnte das Konzept ab. Umso besser fiir Brin und
Page: Sie schufen mit Google die heute weltweit fithren-
de Internetsuchmaschine mit tiglich rund 200 Millionen
Anfragen. Damit eroberte sich Google einen Riesen-
vorsprung vor Yahoo — hauptsichlich durch Mundpropa-
ganda. Aus dem einstigen Insidertipp ist eine michtige
Marke geworden, die weiter wichst. Vor allem dadurch,
dass Google sein Know-how an andere Portale vermark-
tet oder dass Unternehmen dafiir zahlen, neben den Such-
ergebnissen aufgelistet zu werden — etwa ein Mobilfunk-
anbieter mit seinem Onlineshop neben den Ergebnissen
zum Begriff Handy.

Langwieriger Prozess

Nicht immer zeigt die Erfolgskurve so steil nach oben wie
beim ehemaligen Start-up, das mittlerweile iiber 500 Mit-
arbeiter beschiftigt. Oftmals ist der Aufbau einer Marke
mit viel Arbeit iiber mehrere Jahre verbunden. Aber wie ge-
lingt es, eine Marke dauerhaft zu etablieren und in den
Kopfen der Kunden zu verankern? Faktist: Produkte wer-
den sich immer dhnlicher, immer schwieriger gestaltet sich
die Suche nach dem Einzigartigen — sei es das Auto mit
dem sparsamsten Verbrauch, der Joghurt mit dem besten
Geschmack oder die coolste Jeans. Vor diesem Hinter-
grund sind Marken die einzige Entscheidungshilfe bei der
Auswahl aus der Warenflut. Dabei hat sich der Konsument
lingst von rationalen Mafistiben verabschiedet, wie Peter
Zernisch bestitigt: ,Kaufentscheidungen laufen mehr nach
Empfindung ab, nach Sympathie. Wo das Wissen nicht
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ausreicht und zu viele Informationen auf dem Tisch lie-
gen, dienen Marken dazu, die Komplexitit der Informa-
tionen zu bewiltigen.“ Der Griinder des Instituts fir
Marken- und Produktentwicklung in Diisseldorf und Ge-
schiftsfiihrer der Zernisch Consultants stellt fest: ,,Eine
Marke ist eine Glaubenssache.“

Hoherer Umsatz mit starker Marke

Wo also Qualitit fiir die Differenzierung nicht mehr taugt,
gehtes fast nur noch ums Image. Obwohl zum Beispiel Pep-
si in Geschmackstests hiufig besser abschneidet als Goliath
Coca-Cola, kommt das Unternehmen an den Marktanteil
des Konkurrenten nicht heran. Experten gehen davon aus,

»Werbung allein macht
keine Marke.“

Professor Heribert Meffert, Marketing Centrum Minster

dass wirkungsvoll gesteuerte Marken durchschnittlich mehr
als 50 Prozent des Gesamt-Unternehmenswertes aus-
machen. Zum Beispiel wurde vor einem Jahr die Marke
Coca-Cola auf rund 70 Milliarden Dollar geschitzt. Ein
Pfund, mit dem das Unternehmen wuchern kann. Gelingt
es, eine starke Marke zu etablieren, winkt auch ein deut-
lich hoherer Umsatz. Und: So lange wie Unternehmen fir
den Markenaufbau brauchen, so lange dauert es auch, bis
eine Marke nachhaltig beschidigt ist.

Das Marketing Centrum Minster unter der Leitung von
Professor Heribert Meffert hat mit den Unternehmensbe-
ratern von McKinsey ein Set von Werkzeugen erarbeitet,
um den Wert einer Marke zu ermitteln und ihr Potenzial
auszuschopfen. Am Anfang steht eine umfassende Befra-
gung von Konsumenten, welche Assoziationen sie mit ver-
schiedenen Marken verbinden. Daraus lasen sich Informa-
tionen tiber Relevanz und Ausprigung der Marke gewinnen.
Im so genannten Markendiamanten werden dann rationa-
le und emotionale Merkmale abgebildet, tangible Attribu-
te wie Eigenschaften und Prisenz sowie intangible Cha-
rakteristika wie Herkunft und Reputation. Auf Basis dieser
Daten lisst sich erkennen, wo und warum die Marke schei-

TENQOQVIS



Fotos: PR; Becks

Sieht eine erfolgreiche Marke nur in
der Verbindung von Image und Mar-
kenwert: Professor Heribert Meffert

tert, etwa weil sie zu unbekannt oder

nicht vertrauenswiirdig ist. Zusammen
mit den gewonnenen Erkenntnissen
iber Kiufertypologien und empiri-
schen Daten ist es mdglich, eine ef-
fektive Strategie zu entwerfen, um
Schwiichen im Markenbild auszuglei-
chen und Stirken herauszustellen.
Fur Professor Meffert gilt: ,,Wer-
bung allein macht keine Marke. Ma-
nager missen die psychografischen
Faktoren, das Image, und die 6kono-
mischen Dimensionen, den Marken-
wert, zusammenfihren.“ Er unter-
scheidet drei Funktionen der Marke:
Erstens kann sie die Suchkosten des
Verbrauchers durch Information redu-
zieren, zweitens das Risiko der Kauf-
entscheidung verringern und drittens
ideellen Nutzen stiften. ,,Dieser spiritu-
elle Nutzen wird immer wichtiger, so
Meffert. Eine Studie seines Instituts
hatergeben, dass Marken vor allem bei
Designerbrillen, Zigaretten, Bier und
Autos die hochste Relevanz haben.

Fusion mit Feingefiihl

Was aber geschieht, wenn eine eta-
blierte Marke verschluckt zu werden
droht — wie im Fall der traditionsrei-
chen Bremer Brauerei Beck & Co.?
Da kommt es auf das Feingefiihl der
Beteiligten an. Wird eine Ubernahme
ungeschickt angegangen, leidet meist
auch die Marke. Denn oft wollen die
neuen Besitzer dem Unternehmen ih-
ren Stempel aufdriicken — etwa durch
Produktinderungen oder neue Kam-
pagnen. Doch Beck & Co. gilt als
Musterbeispiel fiir gelungenes Mar-
kenmanagement. Als der belgische

TENQOVIS

Braukonzern Interbrew das deutsche

Premiumbier im Jahr 2001 aufkaufte,
lief} er fast alles beim Alten. Die Ar-
beitsplitze in Bremen blieben ebenso
erhalten wie die regionalen Biermar-
ken. Bereits vor der Ubernahme auf
den Weg gebrachte Innovationen
wurden fortgefiithrt. Fiir Interbrew
war schnell klar, dass die Hanseaten

Volle Fahrt voraus: Beck’s gilt als Muster-
beispiel fiir gelungene Markenfithrung

mit ihrem Segelschiff und der Farbe
Grin ein frisches Image geschaffen
haben: Den Joe Cocker-Song ,Sail
away® im Kopf, assoziieren die Kun-
den mit Beck’s ein Gute-Laune-Bier,
das zum Klassiker geworden ist.

) Tenovis Information

Das sollten Unternehmen beim Markenaufbau beachten

Marken missen unverwechselbar sein. Eine Alleinstellung erringen Unter-
nehmen nur durch ungewdhnliche Ideen.

Markenfiihrung ist nicht nur ein Prozess, der Geduld erfordert, sondern auch
grofRe Investitionen. Der Erfolg muss messbar sein.

Kompetenz, Vertrauen und Glaubwiirdigkeit sind die zentralen Markenwerte.
Verbraucher achten vor allem auf die Authentizitat des Auftritts.

Eine Marke muss von innen heraus verstanden und gelebt werden, sie ist also nur
erfolgreich, wenn die Mitarbeiter sie nach auen loyal vertreten.

Marken missen an der Bedtrfnisstrukur der Verbraucher ausgerichtet und ein-
deutig sein. Eine zu groBe Produktpalette schadet der Identitét.
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’ Management Wendelin Wiedeking

Japanisch fir Fortges

Lange Zeit galt Porsche als Sanierungsfall. Mit ferndstlichen Methoden hat Wendelin
Wiedeking die Sportwagenfabrik wieder auf Trab gebracht. Eine Biografie iiber den
Goliath von Zuffenhausen erinnert ausfiihrlich an diese kleine Revolution.

In Kiirze uf seine Art ist Wendelin Wiedeking

Porsche gelang in den

ein Provokateur. Besonders in seinen
Sturm- und Drang-Jahren legt es der

neunziger Jahren ein

junge Mann darauf an, die Porsche-Leute
aus der Reserve zu locken. Der Hang zum

fulminanter Neustart.

Revoluzzertum tritt beim Japan-Abenteuer

Eine Rolle spielten

deutlich hervor, das er den stolzen Sportwa-
genbauern zumutet. Er fordert die Entwick-

japanische Berater.  lungshilfe von Toyota-Gesandten an, um der

b Tenovis M GIDLILTE

Firma den entscheidenden Ruck zu geben.
Die Japan-Workshops werden den Abtei-
lungs- und Hauptabteilungsleitern von oben verordnet —
einige Seminare laufen iibrigens bis in die Gegenwart.

Bei allen Ideen zur Verbesserung, die Wiedeking verlangt,
ist die schwierige Lage des wild wuchernden Porsche-
Werks im Tal von Stuttgart-Zuffenhausen zu berticksich-
tigen. Kaum eine Fabrikation auf der Welt ist so zerstii-
ckelt, von Verkehrsstrafien zerschnitten, auf mehrere
Stockwerke und auf weit voneinander getrennte Gelinde
verteilt. Die Japaner schlagen die Hinde iberm Kopf zu-
sammen: , Ein schreckliches Werk®, meinen sie leise. To-
yotas Produktionsleiter Taiichi Ohno entdeckt hier iiber-
all Verschwendung von Arbeitskraft, Material und Zeit.
Fir Kanban und Kaizen ist Zuffenhausen der ideale Tum-
melplatz. Der erste Begriff steht fiir ,kurze und schnelle
Wege in der Fertigung®, der zweite fiir einen ,.kontinuier-

Zu gewinnen: drei Buchexemplare

Ulrich

ViehﬁverDEm
i=lms| = — [ ==

lich laufenden Verbesserungsprozess von Produktion und
Produkten®. Gemessen an der Produktivitit und den be-
triebswirtschaftlichen Resultaten verliuft der Japan-Ein-
satz recht erfolgreich. Ziel ist die Just-in-time-Produk-
tion, also ein kontinuierlicher Fertigungsfluss ohne gro-
fie Lagerkapazititen. Systematisch zerlegen die Japaner
die produktive Arbeit in kleine Schritte und trennen sie
scharf von unproduktiven Titigkeiten. Griindlich krem-
peln die Fremden an allen Ecken und Enden etwas um
und geben skeptischen Porscheanern ungewohnte An-
weisungen. So werden Fehler sofort im Produktionspro-
zess erkannt und buchstiblich am laufenden Band beho-
ben. Wenn es die Qualitit erfordert, miissen sogar die
Binder anhalten. Der Stopp soll vermeiden, dass sich Min-
gel durch die ganze Fertigung ziehen.

Mehr Verantwortlichkeit

Eine eigenstindige Kontrollfunktion wertet die ,,Fabrik-
ler auf, verleiht ihnen Selbstbewusstsein und schirft ihr
Qualititsdenken. Das gilt ebenso fiir die Vorgabe, dass die
Mitarbeiter ihren Arbeitsplatz selbst auf Fehler untersu-
chen sollen. Die Beschiftigten fiihlen sich so vom Ma-
nagement ernst genommen. Die Folge: Maschinen, Werk-
zeuge und Produkte werden weniger beschidigt, die Ar-
beitsablidufe sind klarer strukturiert und mit eigenen Ver-
antwortlichkeiten versehen. Arbeitsplitze und Binder blei-
ben sauber, nichts wird mehr achtlos
weggeworfen. Kostensenkung, kiirze-
re Wege, geringe Lagerhaltung —
langsam entsteht nach der japanischen
Fertigungstibel eine neue Kultur.
Mit den Asiaten laufen regelmifig
Schulungen der Mitarbeiter. Sie wer-

Im vergangenen Monat hat der Wirtschafts-
journalist Ulrich Viehéver die erste Biografie
Gber Wendelin Wiedeking vorgelegt. Darin
beschreibt er, wie der gebirtige Westfale an die
Spitze von Porsche gelangte und auch vor unpo-
puldren Entscheidungen nicht zuriickschreckte.
Wenn Sie lesen mochten, wie Wiedeking das
Unternehmen neu aufgebaut hat, nehmen Sie
einfach an der Verlosung von drei Exemplaren
der Biografie teil. Einsendeschluss: 15.1.2004

den unmittelbar am Arbeitsplatz in

CHERF
225 Wendelin Wiedeking -
. \ mit Ecken und Kanten

der Fertigung, und anfangs teilweise
in der Verwaltung, nach den Toyota-
Methoden trainiert. Fiir die meisten

an die Spitze

eine ungewohnte Stresssituation.
Selbst Porsches Lieferanten sollen

o der Sanierung ihren Tribut zollen.
‘;‘? Wiedeking siebt kriftig aus: Von den
K rund 1000 Betrieben bleiben nur et-
wa 300 ubrig, die den Sportwagen-
bauer beliefern diirfen. Durch Zu-

Schreiben Sie eine Karte an Tenovis, Kleyer-
str. 94, 60326 Frankfurt, Stichwort: Biografie,
rufen Sie uns an unter 08 00/5 73 75 06, oder
senden Sie ein Fax: 08 00/57375 07

Die Anfange, der Aufstieg, die Prifung
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Foto: Porsche

chrittene

bisher
Komponenten zu Modulen fallen
automatisch Teilehersteller weg. Die

sammenfassung einzelner

verbleibenden  Systemlieferanten
liefern nun komplette Vorder- und
Hinterachsen samt Brem-
sen, den Dachaufbau oder
das Vorderteil eines Por-
sches Schein-
werfer, Stofistange, Triger

und Liftung.

inklusive

Auf die Schulbank

Dadurch spart Zuffenhausen kom-
plette Arbeitsginge ein. Heute ent-
steht ein Porsche zu gut 80 Prozent
bei den Lieferanten. Damit das kom-
plizierte Zusammenspiel reibungslos
klappt, missen auch die Lieferanten
bei Porsche die Schulbank driicken.
Wiedeking lésst die kiinftigen Part-
ner in Zuffenhausen gruppenweise zu
Praxisseminaren antreten. Sie sollen

TENQOVIS

mit eigenen Augen schen, welche
Umwiilzungen hier mit Kaizen und
Kanban im Gange sind.

Insgesamt fillt die Bilanz iber die
Drillmeister aus Fernost trotz aller

Insgesamt fallt die Bilanz
iiber die Drillmeister aus
Fernost versohnlich aus.

Querelen versohnlich aus. ,,Die Ja-
paner haben in der Produktion ei-
niges bewegt, aber in der Verwaltung
ist vieles gescheitert”, bilanziert ein
langjahriger Angestellter. Er gesteht
Wiedeking zu, dass es nach der ge-
fahrlichen Depression Anfang der
neunziger Jahre zu diesem radikalen
Kurs ,kaum Alternativen gegeben ha-
be“. Eine normale deutsche Berater-

Mit Ecken und Kanten an die Spitze von
Porsche: Wendelin Wiedeking

truppe hitte den Kraftakt vermutlich
nicht geschafft.

Wiedeking macht mit den Erfahrun-
gen aus den zahlreichen Crashkursen
noch ein Geschift, indem er das an-
gesammelte firmenspezifi-
sche Wissen selbst verwer-
tet und eine Beratungsfir-
ma griindet, die Porsche
Consulting GmbH. Diese
Gesellschaft gibt die Leh-
ren und Erkenntnisse aus
dem kontinuierlichen Ver-
besserungsprozess an Mittelstindler
weiter —samt dem Know-how aus der
engen Zusammenarbeit mit den Lie-
feranten. Zu diesem Zweck hat er das
Projekt POLE initiiert: ,Prozess-
Optimierung durch Lieferanten-Ein-
bindung®. So stiftet die Japan-Welle
zusitzlichen Nutzen, denn die Be-
ratungsfirma wirft seit einigen Jah-
ren Gewinne ab.
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’ Management Customer-Relationship

} In Kiirze

Wer CRM-Programme

erfolgreich einflihren

will, braucht eine

langfristige Strategie,

mafgeschneiderte

Programme und

qualifizierte Mitarbeiter.
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Konig Kunde

eldverbrennungsmaschine statt

Umsatzgenerator — so lautet

die vernichtende CRM-Bi-
lanz (Customer-Relationship-Ma-
nagement) in den meisten Unter-
nehmen. Mindestens die Hilfte aller
Projekte wird schon vor jhrem Start
oder kurz danach abgebrochen, so das
brisante Ergebnis einer Studie der
Technologieberatung Meta Group.
Ebenso diister das Bild, das die Kol-
legen von Booz Allen Hamilton zeich-
nen: 70 Prozent aller CRM-Projekte
werten die Consulter als glatten Miss-
erfolg. Dass dabei richtig viel Geld
vernichtet wird, belegt eine weitere
Untersuchung von Cap Gemini Ernst
& Young: Danach schligt eine CRM-
Implementierung im Schnitt mit iber
drei Millionen Dollar zu Buche.
Erntichternde Zahlen. Dabei ist elek-
tronisches Kundenmanagement, rich-
tig angewendet, eine wahre Wunder-
waffe. ,Wiinsche des Kunden gehen
in Erfiillung, noch ehe er sie gedufiert
hat“, lautet das Credo der US-Star-
beraterin und CRM-Pionierin Patri-
cia Seybold (siehe Interview). Doch
realisieren lisst sich dieses Wunsch-
bild nur, wenn Daten systematisch ge-
sammelt, strukturiert und analysiert
werden, um daraus Kundenbediirf-
nisse abzuleiten.
Klar, jedes Unternehmen behauptet,
kundenorientiert zu sein. Doch nur
die wenigsten schaffen es wirklich,
den Kunden in den Mittelpunkt ihrer
Geschiftstitigkeit zu stellen und eine
personliche Beziehung zu ihm aufzu-
bauen. Auf einen Nenner gebracht,
geht es nicht darum, moglichst viele
Kiufer fiir ein Produkt zu finden, son-
dern moglichst viele Produkte fiir ei-
nen Kéufer. Hintergrund: Nach einer

Faustregel ist es fiinfmal giinstiger, -
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Richtig angewendet, geben Kundenmanagementsysteme Aufschluss
tiber Konsumentengewohnheiten. Doch in der Praxis scheitert die
Mehrzahl der CRM-Projekte an falschen oder fehlenden Konzepten.

Bestandskunden zu halten, als neue
zu gewinnen. ,Loyalitit war immer
wertvoll, aber heute ist sie essenziell,
sagt dazu Rob DeSisto, Vice President
der Technologieberatung Gartner in
Stamford (US-Staat Connecticut).

Kunden kennen lernen

Genau an diesem Punkt setzt CRM
an: Es zielt auf die Erfillung von
Kundenbediirfnissen anhand aller
verfugbaren Zahlen und Fakten — Un-
ternehmen sollen potenziellen Kiu-
fern ihre Wiinsche quasi von den Lip-
pen ablesen. Je schirfer ihr Profil,
desto grofier die Wahrscheinlichkeit,
passgenaue Produkte zu finden. Hier
kommen Datenpools ins Spiel. Zen-
tral verfugbar sein missen Kunden-
daten, Bestellhistorie, Kaufgewohn-
heiten, soziodemografische Merkmale
und bisherige Marketingaktionen.
Diese Gesamtschau begriindet nicht
nur konkrete Mafinahmen zur Stei-
gerung der Kundenzufriedenheit,
sondern stellt auch die langfristige
Geschiftsplanung auf eine sichere
Grundlage. Daraus resultieren Hin-
weise fiir die Ausgestaltung des Pro-
duktportfolios und Ansatzpunkte fir
erfolgreiche Werbekampagnen.

Peter Winkelmann, Professor
fiir Marketing und Vertrieb an der
Fachhochschule Landshut

weltweit voraussichtlich 12,5 Milliar-
den Dollar umgesetzt, 2008 sollen es
35,7 Milliarden sein. Getragen wird
das Wachstum vor allem von kleinen
und mittleren Betrieben, die nach und
nach mit den Vorreitern aus dem Big
Business gleichziehen — CRM ent-
wickeltsich zum Gemeingut. ,Jmmer
mehr Unternehmen erkennen die
Notwendigkeit, profitable Kunden zu
gewinnen, aufzubauen und zu bin-
den®, resiimiert Thomas Siebel, Chief
Executive Officer des CRM-Welt-

»Loyalitat war immer wertvoll,
aber heute ist sie essenziell.*

Rob DeSisto, Vice President Gartner

Entsprechend hoch ist die Investiti-
onsbereitschaft von Unternehmen —
trotz aller Probleme in der Umset-
zung. Die Marktforscher von Frost &
Sullivan beispielsweise erwarten bei
CRM-Software in den nichsten Jah-
ren durchschnittliche Zuwachsraten
von 18 Prozent. 2002 werden damit
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marktfithrers Siebel Systems im kali-
fornischen San Mateo.

Trotz aller Wertschidtzung werden
viele CRM-Implementierungen als
reines I'T-Projekt aufgesetzt und nicht
durchgingig von der Geschiftsleitung
begleitet. Oft gibt es noch nicht ein-
mal eine klare Zielvorgabe. Laut einer

Thomas Siebel, Chief Executive
Officer des CRM-Weltmarktfiihrers
Siebel Systems

Studie der Meta Group verschlingen
allein Hard- und Software rund 70
Prozent der CRM-Budgets, auf die
Entwicklung tragfihiger Strategien
dagegen entfallen nur zehn Prozent.
,Viele Unternehmen springen auf
den Zug auf, ohne ein verniinftiges
Konzeptin der Schublade zu haben®,
moniert auch Professor Peter Win-
kelmann, Leiter des Studienschwer-
punkts Marketing und Vertrieb an der
Fachhochschule Landshut. ,Ist aber
schon die Zielsetzung unklar, bleibt
CRM ein reines Lippenbekenntnis —
egal wie gut die Technik ist.“ Fir
Winkelmann ist elektronisches Kun-
denmanagement deshalb eindeutig

Chefsache.

Programme umsetzen

So wie bei der Microsoft Deutschland
GmbH: Dort hat die Fihrungsetage
ein eigenes Programm ins Leben ge-
rufen, um eine stirkere Kundenori-
entierung zu gewihrleisten. Sein Na-
me: Microsoft Relations. Das Projekt
soll den mittel- und langfristigen Ge-
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’ Management Customer-Relationship

schiftserfolg sichern und ist organisationsiibergreifend
angelegt. Oberste Prioritit besitzt die Steigerung der Kun-
denzufriedenheit. Aus Befragungen gewinnt Microsoft
einen Customer-Health-Index (CHI), der Ansatzpunkte
fir konkrete Verbesserungen liefert. Als erste Mafinahme
wurde bereits der hiufig kritisierte Support von Handels-
unternehmen stirker diversifiziert. Uber eine Schnittstelle
ist das CHI-System an ein Programm namens MS Sales
angebunden. Dieses liefert auf Knopfdruck die genauen
Umsatzzahlen fiir jede Woche und jede Region. So lisst
sich exakt belegen, ob die eingeleiteten Mafinahmen auch

wohnheiten treu bleiben und es sie nicht interessiert, ob
sie ihre Zeit mit defizitiren oder mit profitablen Kunden
verbringen, meint Consulter Harter. Und Professor Win-
kelmann erginzt: ,Kundenorientierung muss von allen
Mitarbeitern gelebt werden. Jeder einzelne sollte die
Fihigkeit entwickeln, sich in Kunden und deren Proble-
me hineinzuversetzen und diese Denk- und Handlungs-
weise mit Hilfe der CRM-Applikation zu verwirklichen.“
Das blofie Uberstiilpen auf nicht vorbereitete Organisa-
tionen und Mitarbeiter sei der Anfang vom Ende solcher
Projekte, warnt der CRM-Experte. Die Unternehmen

»Customer-Relationship-Management ist eine
strategische Aufgabe und deshalb Chefsache.“

Professor Peter Winkelmann, Fachhochschule Landshut

gegriffen haben. Fur Microsoft ist der CHI mehr als eine
Kennzahl, er ist ein Handlungsauftrag.

Genauso falsch wire es aber, ausschliefilich die langfristi-
ge Perspektive im Auge zu haben. Das Fehlen klarer, quan-
tifizierbarer Ziele ist ein weiterer Kardinalfehler bei CRM-
Projekten. ,,Wenn die gewaltigen Investitionen in Kunden-
managementsysteme nicht nur den Softwareanbietern zu-
gute kommen sollen, sondern auch den Anwendern, sind
klare Mess- und Steuerungsgrofien unerlisslich®, unter-
streicht Gregor Harter, Partner bei Booz Allen Hamilton
in Miinchen. Die wenigsten Unternehmen besifien eine
Ubersicht iiber den Return on Investment (ROI) ihrer
CRM-Systeme. Dabei lisst sich diese relativ leicht gewin-
nen. Messbare Erfolge seien beispielsweise die Erhdhung
der Trefferquote bei Mailings oder die Minimierung von
Bearbeitungszeiten in der Auftragsabwicklung, erreicht
durch eine unternehmensweite Datensynchronisation.
Solche Vorteile kénnen CRM auch Mitarbeitern schmack-
haft machen, die sonst reflexartig alle Neuerungen ableh-
nen. Schliefilich steht und fillt jedes Projekt mit der Be-
geisterung fiir aktive Kundenbeziehungen. ,Investitionen
sind hinausgeworfenes Geld, solange Mitarbeiter alten Ge-
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konnen nur dann ihr Ziel erreichen, wenn alle Mitarbei-
ter in die Problemfindung, aber auch in die Lésung einge-
bunden sind. Ansonsten ist die Entscheidung aufgezwun-

gen und findet keine Akzeptanz.

Mitarbeiter qualifizieren

Fiir einen erfolgreichen Kundendialog miissen Mitarbei-
ter aber nicht nur guten Willens sein, sondern auch iiber
die nétige Kompetenz verfiigen. Besonders zum Tragen
kommt dieser Faktor in Call-Centern. Kein Kunde akzep-
tiert es heute, bei einem Anruf mit ,,Dazu kann ich nichts
sagen“ oder ,,Dafiir ist mein Kollege zustindig" abgespeist
zu werden. ,,Qualifizierte Berater sind der entscheidende
Fakror fiir die Giite eines Call-Centers“, meint Brad Cleve-
land, Prisident des Incoming Calls Management Institute
in Annapolis (US-Staat Maryland).

Der CRM-Experte weifl: Nur vier Prozent der unzufrie-
denen Kunden beschweren sich, 65 bis 90 Prozent wech-
seln gleich den Anbieter. Daher miisse sich die Qualitit
der Produkte in der Qualitit der Hotline widerspiegeln.
Dies setzt eine durchgingige Verfiigbarkeit von Informa-
tionen voraus: Jeder Mitarbeiter mit Kundenkontakt muss
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die Chance haben, auf widerspruchs-
freie Daten zuzugreifen.

Umgesetzt hat diese Direktven J.D.
Edwards. In drei Call-Centern des
Softwareanbieters, der von Peoplesoft
tbernommen wurde, haben Anrufer
sofort kompetente Gesprichspartner
an der Swuippe. Moglich macht dies
ein Routing-System, das fiir jeden
Kunden den idealen Berater auswihlt.
Es fragt eine Datenbank mit einer

tionen. Darauf setzt die Polska Tele-
fonia Cyfrowa (PTC) in Warschau,
Betreiber des grofiten polnischen Mo-
bilfunknetzes Era GSM mit 4,2 Mil-
lionen Teilnehmern. ,Wir sitzen auf
einem Berg von Informationen iber
unsere Kunden und ihr Konsumver-
halten und lassen sie verschimmeln®,
lautete vor vier Jahren die vernich-
tende Diagnose von Andy Bock, Lei-
ter Management Information Systems

»sUnsere Kunden geben uns

jetzt keine Ratsel mehr auf.“
Andy Bock, Polska Telefonica Cyfrowa

Liste von 100 Fihigkeiten ab, etwa
Fremdsprachenkenntnisse, und ver-
gleicht sie mit dem Kundenprofil. Ist
der optimale Berater gerade nichtver-
fiigbar, werden die strengen Anforde-
rungen gelockert, um Wartezeiten zu
vermeiden. Selbstverstindlich steht
auch jedem Agenten sofort die Kun-
denhistorie am Bildschirm zur Ver-
fiigung. ,,Wir sind Tag und Nacht fiir
unsere Kunden da und garantieren ei-
nen optimalen Support“, sagt Kevin
Ramskir, technischer Kundenbetreu-
ungsleiter bei J.D. Edwards.

Informationen auswerten
Allerdings geniigt es nicht, wichtige
Daten parat zu haben - sie miissen
auch intelligent ausgewertet werden.
Hier kommen Business-Intelligence-
Tools ins Spiel. Sie erst machen aus
nackten Zahlen wertvolle Informa-
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bei PTC. Deshalb entschied er sich
fir die Einfithrung von Datamining.
Diese Analysetechnik deckt komple-
xe, nicht triviale Zusammenhinge in
bestehenden Datensitzen auf. So wis-
sen die Warschauer jetzt genau, wel-
cher Kunde in die Goldkategorie fillt
und wer nie telefoniert und damit
letztlich nur Kosten verursacht. So-
gar eine Prognose der Zahlungsmo-
ral ist moglich. Deshalb werden fiir
Neukunden inzwischen Risikoprofile
erstellt. ,Mit 80-prozentiger Wahr-
scheinlichkeit knnen wir vorhersa-
gen, wer zu den siumigen Zahlern
gehoren wird und wer immer seine
Rechnung piinktlich begleicht®, freut
sich Bock iiber dieses Credit-Risk-
Management. Somit ist der Mobil-
funkanbieter in einer beneidenswer-
ten Situation: Seine Kunden geben
ihm keine Ritsel mehr auf.

Patricia Seybold, ist Chief Executive
Officer der Seybold Consulting Group
aus Boston, Bestsellerautorin und gilt
als Star der Internetszene

»Nur Qualitiat zahlt“

Tenovis Zwei Drittel aller CRM-Pro-
jekte scheitern. Konnen Sie Unter-
nehmen einen Einstieg iiberhaupt
guten Gewissens empfehlen?
Seybold: Ja. CRM ist heute ein Muss.
Was lauft am haufigsten verkehrt?
Seybold: Bei der Planung werden oft
das Kundenverhalten und die Markt-
prozesse vollig aufier Acht gelassen;
stattdessen stehen Gewinn und Pro-
zesskosten im Vordergrund. Und das
ist leider die falsche Vorgehensweise.”
Und wie sieht die richtige aus?
Seybold: Es gibt aus meiner Sicht zwei
Kernregeln: Kein Betrieb gleicht dem
anderen, und CRM ist nicht gleich
CRM. Das mag nach einer Binsen-
weisheit klingen, ist aber ein wichtiger
Grundsatz fir die Herangehensweise.
Es gilt herauszuarbeiten und klar zu
kommunizieren, welche Ziele ein Un-
ternehmen mit Kundenmanagement
mittels elektronischer Medien verfolgt.
Diese konnen sehr vielschichtig sein
und reichen von Kundenorientierung
bis hin zu Prozessoptimierung. Dem-
entsprechend modular und varianten-
reich muss das Konzept erarbeitet und
auf seinen Anwendungsnutzen iiber-
priift werden.

Also kommen Anwender von Kun-
denmanagementsystemen mit einer
Standardldsung nicht weit?
Seybold: CRM besteht aus kosten-
intensiven und aufwendigen Mafi-
nahmen, die nicht von der Stange zu
beziehen sind. Interessenten sollten
also mit ihrem Partner ausgiebig iiber
mafigeschneiderte Losungen diskutie-
ren. Nur mit ihnen lassen sich echte
Wettbewerbsvorteile erzielen.
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’ Tenovision Christian von Reventlow

Interview

Der Macher der Zukunft

Christian von Reventlow verant-
wortet die Forschung & Entwick-
lung bei Tenovis. Im Interview
skizziert er neueste Trends und
die Zukunft der Kommunikation.
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Tenovis: Bei lhnen dreht sich alles um Kommunika-
tion. Welche Gerate haben Sie immer dabei?

Von Reventlow: Ein Handy und ein Laptop sind meine
stindigen technischen Begleiter. Zurzeit teste ich einen
PDA mit GPRS.

Und auf welches dieser Hilfsmittel konnen Sie am
wenigsten verzichten?

Von Reventlow: Auf meinen Laptop. Den habe ich
immer und iberall dabei. Er ist mein gesamtes Biiro. Ich
habe keine Ordner voller Akten. Auf dem Laptop befin-
det sich meine gesamte Ablage, alle Termine, Kontakte
und E-Mails. Egal wo ich bin, kann ich so immer auf alle
Informationen zugreifen. Und ich kann iiberall arbeiten
wie im Biiro. Von unterwegs logge ich mich iiber das Inter-
netins Firmennetzwerk ein. Das Ganze funktioniert iiber
ein WLAN ganz ohne Kabel und Strippen.

Sieht so auch die Zukunft der Businesskommunika-
tion aus?

Von Reventlow: Das kann man so nicht pauschal sagen.
Natiirlich stehen Mobilitit und Erreichbarkeit ganz oben
auf der Wunschliste unserer Kunden. Aber jeder stellt an-
dere Anforderungen an die Kommunikation. Fiir viel rei-
sende Manager zum Beispiel ist ein mobiles Biiro ideal. Fiir
Mitarbeiter im Call-Center aber ist es wichtig, PC und
Telefon zu integrieren, um Anrufer schnell und optimal
bedienen zu kénnen.

Aber ist eine Immer-und-iiberall-Erreichbarkeit wirk-
lich erstrebenswert und gewolit?

Von Reventlow: Das Entscheidende dabei ist, dass die
Technik zur Verfigung steht, um immer und iberall
kommunizieren zu konnen. Der Nutzer muss aber selbst
entscheiden, ob und wann er auch erreichbar sein will.
Maochte ich beispielsweise nicht gestort werden, schalte ich
mein Handy ab.

Wenden wir uns etwas mehr der Technologie zu: Wel-
chen Stellenwert wird Voice over IP kiinftig einneh-
men? Wird es andere Technologien verdrangen, wie
immer wieder zu horen ist?

Von Reventlow: Voice over IP ist genau wie analog und
ISDN ein Mittel, um Sprache zu transportieren. Ich bin
mir sicher, dass sich IP-Telefonie weiter verbreiten wird,
da es gerade bei der Anbindung von Filialen ans Unter-
nehmensnetzwerk echten Mehrwert bietet. Es wird aber
die anderen Technologien nicht vollstindig ersetzen. Jede
hat ihre Vor- und Nachteile. Tenovis-Systeme integrieren
Voice over IP in ISDN und analog in einem Guss und fast
beliebiger Kombination. Migration erlaubt, bestehende

Systeme um Voice over IP zu erweitern. Wer sich also ein
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Kommunikationssystem anschaffen oder dieses erweitern
mochte, muss sich tiberlegen, wer wie wann kommunizie-
ren mochte und was erreicht werden soll. Erst dann stellt
sich die Frage nach der Technologie.

Wie schafft man es, immer up to date zu sein,
Trends im Markt rechtzeitig zu erkennen und um-
zusetzen? Die Entwicklung von Endgeraten und Funk-
tionalitdten ist ja sicherlich nicht von heute auf
morgen realisierbar?

Von Reventlow: Ja, das ist richtig. Bis neue Anlagen und
Telefone wirklich markt- und serienreif sind, kann es schon
zwei Jahre dauern. Um dann auch auf die richtigen Syste-
me zu setzen, muss man als Unternehmen ganz nah am
Kunden sein. Jedes neues Produkt wird daher auch ge-
meinsam mit Kunden entwickelt, denn nur so ist gewihr-
leistet, dass Bedienung und Funktionalititen optimal sind.
Zusitzlich sind wir natiirlich in allen fiir die Branche wich-
tigen Telekom-Standardisierungskomitees vertreten, um
technologisch immer auf dem Laufenden zu sein.
Welches Produkt vermissen Sie persoénlich noch auf
dem Markt?

Von Reventlow: Ich warte auf faltbare und zusammen-
klappbare Laptops, Handys und PDAs mit ausrollbaren
Displays. Dann konnte ich mein mobiles Biiro zusammen-
rollen und in die Westentasche stecken. Auch viel grofiere

b Tenovis DILTEIE

Christian von Reventlow (43) leitet als Chief
Technical Officer (CTO) die Forschung und Ent-
wicklung bei Tenovis. Dort ist der gebirtige Kieler
verantwortlich fir die technische Weiterentwicklung
des Produkt- und Lésungsportfolios. Christian von
Reventlow ist bereits seit 1997 im Unternehmen und
startete seine Karriere als Entwicklungsleiter fir
DECT- und GSM-Handys. Danach arbeitete er in den
Geschéftsbereichen Terminals und System Solutions.
Vor seiner Tatigkeit fiir Tenovis war er verantwortlich
fur Systemkonzepte bei Siemens Halbleiter und Sie-
mens Telephone Systems.

Sie haben Fragen an Christian von Reventlow?
Schreiben Sie uns unter der Adresse Tenovis,
Kleyerstralle 94, 60326 Frankfurt, tenovis.
magazin@tenovis.com, per Fax: 08 00/57375 07.
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Displays wiren dann moglich. Bisher steckt diese Techno-
logie leider noch in den Kinderschuhen.

Sind Sie privat denn auch ein Entwickler- und Ent-
deckertyp?

Von Reventlow: Ja, auf jeden Fall. Schon als Kind habe ich
Sciencefiction-Romane gelesen. Das ist bis heute so ge-
blieben. Ich gehe immer wieder an meine Grenzen und
probiere neue Dinge aus. Im Moment verbringe ich bei-
spielsweise viel Zeit beim Bergsteigen.

Zum Abschluss: Was diirfen wir von Tenovis in Sa-
chen Kommunikation in der Zukunft erwarten?

Von Reventlow: Einiges. Auf dem Gebiet Hosted Ser-
vices wird sich viel Neues und Interessantes tun. Bei-
spielsweise bringt Tenovis im nichsten Jahr eine so ge-
nannte Hosted PBX auf den Markt. Telefonie wird als
Softwareservice iiber das Netzwerk zur Verfiigung gestellt.
Trotzdem konnen Kunden wie gewohnt telefonieren und
alle Funktionalititen nutzen. Zudem bieten wir unseren
Kunden einen neuen Service. So wird es moglich, Appli-
kationen wie zum Beispiel Call-Center-Leistungen ein-
fach mal fiir einige Monate im eigenen Unternehmen zu
testen. Iry and buy sozusagen. Zusitzlich werden neue
einfach zu bedienende Sprachapplikationen eingefiihrt —
wobei insbesondere die Erleichterung des mobilen Ar-
beitens im Mittelpunkt steht.

31



Beate Jung Dr. Erwin Schmietow Michael Henze

Neue Mitglieder
der Geschiftsleitung

Tenovishat sein Managementteam um drei neue Mit-
glieder der Geschéftsleitung verstéarkt.

Dr. Erwin Schmietow (46) ist neuer Vertriebschef
von Tenovis. Er wechselte von 02 - wo er als Chief

Beate Jung hat den neu geschaffenen Bereich Sup-
ply Chain tbernommen und ist damit die erste Frau in
der Geschéftsfiihrung von Tenovis. Die 44-Jahrige ver-
antwortet die Bereiche Integrierte Planung, Auftrags-
bearbeitung, Datenmanagement, Logistik und Einkauf.

Operating Officer Vertrieb, Marketing und Kunden-
service verantwortete - zu Tenovis.

Michael Henze hat die Position des Chief Information
Officer (CIO) Gbernommen. Der 41-J&hrige kam von
der T-Mobile International AG zu Tenovis.

Mehr Komfort
im Call Center

Um neue Funktionalitdten erweitert hat Tenovis seine bewéahrte
Call-Center-Plattform BCC. Neben den bekannten Mdglichkeiten zur
Darstellung der Call-Center-Situation im laufenden Betrieb unterstitzt
das neue Online User Interface nun auch direkt die Telefonie. Funktio-
nalitdten wie An- und Abmeldung an Agentengruppen, Informationen
Gber den aktuell anstehenden Anruf und Zielwahltasten kdnnen direkt
neben Status-informationen auf einen Blick ibersichtlich dargestellt
werden. Verfiigt ein User im System Gber die erforderlichen Rechte, las-
sen sich Anrufe gezielt aus dem Wartefeld picken. Anstehende Anrufe
kénnen von einem Agenten per ,,Drag and Drop* zu einem anderen Agen-

Bedarf an Outsourcing-
leistungen wachst weiter

Die MultiClient-Studie ,|T-Investitionen des Mit-
telstands” des Marktforschungs- und Beratungsun-
ternehmens TechConsult aus Kassel zeigte kurzlich,
dass Outsourcing von ITK-Leistungen in mittelstan-
dischen Unternehmen an Bedeutung weiter zunimmt.
Legen heute knapp 45 Prozent die Ubertragung der
Aufgaben fir die Bereiche IT und Telekommunikation
in die Hande eines Dienstleisters, so wollen zukiinf-
tig mehr als 60 Prozent der Unternehmen diesen Weg
gehen, in Teilbereichen sogar bis zu 75 Prozent. Die
Ergebnisse der Studie bestatigen damit den Weg von
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ten verschoben oder (iber das User-Interface gepickt werden.

Tenovis. Der Dienstleister ibernimmt fiir seine Kunden
Planung, Finanzierung, Bereitstellung und Betrieb von
Informations- und Kommunikationstechnik.

Die umfassenden Servicepakete erlauben es Unter-
nehmen, sich auf ihr Kerngeschéft zu konzentrieren,
ohne Ressourcen fir die Kommunikation zu binden.
Bereits jeder vierte Vertrag, den Tenovis heute mit sei-
nen Kunden abschlief8t, enthélt entsprechende Out-
sourcingkomponenten. Das Unternehmen erwartet
in diesem Jahr ein Umsatzplus fiir das Segment Ma-
naged Services in Héhe von 25 Prozent.
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Aktuelle Rundum-
sorglos-Pakete

Zwei besonders giinstige Kommunikationspakete des Integral
Communication Center (ICC) fur kleine und mittelstdndische Kunden bie-
tet Tenovis seinen Kunden. ICC Office und ICC Professional Editionen - bei-
des so genannte All-in-One-Ldsungen - enthalten alles, was Unterneh-
men fur ihre Kommunikation benétigen.

Mit computergestitztem Telefonieren (CTI) und Unified Messaging (UMS)
an jedem Arbeitsplatz vereint das ICC die klassische Telekommunikation
per ISDN mit der Nachrichtenlibermittiung am Computer (etwa E-Mails).
Durch die Verbindung von Computer und Telefonie ist es maglich, das Te-
l=fon Gber den PC zu steuern. Das enthaltene Unified-Messaging-System
macht Mitarbeiter mobil und erreichbar. Alle eingehenden Nachrichten -
per Telefon, Fax und E-Mail - werden beispielsweise auf dem PC emp-
fangen und verarbeitet. Mit dem Tool zur Systemverwaltung kénnen An-
derungen, zum Beispiel von Mitarbeiternamen und -rufnummern, vom
Kunden schnell selbst vorgenommen werden. Das System kann zentral
von Tenovis gewartet werden.

Das ICC Office ist speziell fir Firmen mit bis zu 50 Mitarbeitern geeignet.
Die erweitere Fassung ICC Professional wurde fiir Unternehmen mit bis zu
200 Mitarbeitern entwickelt. Es enthélt neben den genannten Funktionen
zusaizlich eine Gebihrenverwaltung. Weitere Anwendungen kénnen je
nach Kundenwunsch implementiert werden.

Drahtlose
Kommunikation

Tenovis bringt 2004 die neue
Mobility-Lésung Integral CORS
Point D auf den Markt. Damit ist es
maoglich, in Filialen und Niederlas-
sungen mobil zu telefonieren - oh-
ne dort einen eigenen Kommunika-
tionsserver zu betreiben. Schnurlo-
se DECT-Telefone der Tenovis D3
Familie werden dazu (iber das VolP-
Netz an den Communication Server
Integral 55 angeschlossen.

Handy und Telefon-
anlage verbinden

GSM-Handys lassen sich nun problemlos in die Festnetzkommuni-
kation einbinden. Der Mobility Manager von Tenovis macht die Mobilte-
lefone zu Nebenstellenapparaten. Funktionen wie Rickfrage, Weiter-
verbinden und Konferenz sind somit auch unterwegs - unabhangig vom
Biro - vom Handy aus méglich. Mitarbeiter sind unter einer einzigen Te-
lefonnummer erreichbar - ganz gleich, ob sie sich am Arbeitsplatz be-
finden oder mit dem Mobiltelefon aulBer Haus sind. Der Mobility Mana-
ger ermdglicht eine kostenoptimierte Kombination aus Mobil- und Fest-
netzverbindungen. Durch die Tarifstruktur sparen Kunden besonders bei
Mobilverbindungen ins Ausland bares Geld. Zudem kann jedes externe
Telefon - etwa im Home-Office - problemlos eingebunden werden.

TENOVIS

Perfekter
Kundenservice

Standiges Besetztzeichen oder
endloses Klingeln verdrgern jeden
Kunden. Unternehmen missen per
Telefon erreichbar sein, sonst dro-
hen im schlimmsten Falle sogar
UmsatzeinbufRen.

Tenovis bringt in Kiirze die Losung
ComAnalyzer auf den Markt, mit der
das Anrufaufkommen (ber defi-
nierte Zeitrdume hinweg erfasst
und analysiert wird. Das Tool zeigt
auf, wie viele Calls eingehen und
wie viele tatséchlich angenommen
werden. In tabellarischer und grafi-
scher Form werden alle relevanten
Daten - zum Beispiel Summe aller
Anrufversuche, Summe der ange-
nommenen Anrufe und Summe der
nicht angenommenen Anrufe durch
Besetztzeichen et cetera - Uber-
sichtlich dargestellt. Der ComAna-
lyzer ist damit die ideale Basis, um
bendtige Ressourcen im Bereich
Telefonie effizient planen und Pro-
zesse entwickeln zu kénnen. Die
Lésung ist far Unternehmen jeder
Grol3e geeignet - zusétzliche Hard-
und Software wird nicht bendgtigt.
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’ FuBball Gewinnspiel

Faszination

auf dem Rasen

Wir verlosen zweimal zwei VIP-Karten fiir das Bundesligaspiel von
Borussia Dortmund gegen den VfB Stuttgart am 6. Marz 2004 im
Westfalenstadion inklusive Ubernachtung im Dortmunder Hilton
Hotel. Um das Losungswort zu finden, miissen Sie nur die sieben
Fragen beantworten. Die Buchstaben hinter den richtigen Antworten
ergeben den gesuchten Begriff. Die Antworten kénnen Sie dem vor-
liegenden Heft entnehmen. Das Losungswort schicken Sie mit dem
beiliegenden Faxbogen beziehungsweise per Postkarte an Tenovis,

oder Sie rufen uns an unter Telefon 08 00/573 75 06.

FRAGEN

1. Wie viele Auftrage gehen taglich im Tenovis Call Center Service ein?

S 4100 K 5400 R 2900

2. In welcher Stadt befindet sich der Firmensitz des Tenovis-Kunden Nassauische Heimstéatte?

A Nassau U Frankfurt am Main F Koblenz

3. Was ist das Herzsttick der Tenovis-Losung im World Trade Center Amsterdam?
G Wireless LAN L Voice over IP P Managed Services

4. Wo steht das Hotel im Palais Schwarzenberg?

P Wien E Zirich H Leipzig

5. Mit welcher osterreichischen Universitat realisierte Tenovis ein Projekt fiir Sehbehinderte?

A Wien O Innsbruck V Graz

6. Wie heil’t das Projekt, das Wendelin Wiedeking bei Porsche startete,
um die Lieferanten in die Prozesse einzubinden?
D TARGO W NASD R POLE

7. Welchen Unternehmensbereich verantwortet Christian von Reventlow bei Tenovis?
T Forschung & Entwicklung X Vertrieb M Qualitatssicherung

LOSUNGSWORT

1 3

Die Verlosung findet zwei Wochen nach Einsende-
schluss statt. Die Gewinner werden direkt benachrich-
tigt. Der Rechtsweg ist ausgeschlossen.

Bitte iibertragen Sie das Losungswort auf das beiliegende Faxantwortblatt, senden Sie uns eine Postkarte, oder
rufen Sie uns an. Einsendeschluss ist der 15. Januar 2004.
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Unsere Zusatzinfos

Soliten Ihnen 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 Fragen an unsere Experten stellen. Aus-
fahrliche Informationen finden Sie auch im Internet
unter wwwi.tenovis.de/kundenmagazin.

VOICE OVER IP Mochten Sie mehr wissen iber hochmoderne

JolP-Lasungen von Tenovis? Sie erreichen uns unter der Adresse

HOTEL- UND GASTGEWERBE Sie mochten mehr wissen Uber
unsere umfassenden Branchenldsungen? Sie erreichen uns unter
der Adresse Tenovis, KleyerstralRe 94, 60326 Frankfurt am Main, te-
novis.magazin@tenovis.com, per Fax: 08 00/57375 07 oder Tele-

fon: 0800/5737506.

SUPPORT Sie méchten mehr wissen Uber die Leistungen un-
seres Technischen Service, Serviceklassen oder Reaktionszeiten?
Sie erreichen uns unter der Adresse Tenovis, Kleyerstrafse 94,
60326 Frankfurt, tenovis.magazin@tenovis.com, per Fax: 08 00/

5737507 oder Telefon: 08 00/57375 06.

FORSCHUNG & ENTWICKLUNG Sie haben Fragen an
Christian von Reventlow? Schreiben Sie uns unter der Adresse
Tenovis, Kleyerstrafse 94, 60326 Frankfurt, tenovis.magazin@

tenovis.com, Fax: 08 00/57375 07 oder Telefon 08 00/57375 06.

MANAGED SERVICES Mochten Sie mehr wissen tber das ak-
tuelle Dienstleistungsangebot von Tenovis? Sie erreichen uns un-
ter der Adresse Tenovis, Kleyerstral3e 94, 60326 Frankfurt, teno-
vis.magazin@tenovis.com, per Fax: 08 00/57375 07 oder Telefon:
0800/5737506.

TENQVIS

Service ‘

AIIe__Gewinne
im Uberblick

Wir verlosen wieder attraktive
Preise. Fiir die FuRball-VIP-Karten
senden Sie uns bitte das Losungs-
wort zum Rétselspiel auf Seite 30
per Fax oder Post. Fiir die Arm-
banduhr oder den Spinball senden
Sie schnell den Fragebogen ein, fiir
das Wiedeking-Buch schreiben Sie
eine Postkarte, senden Sie ein Fax,
oder rufen Sie an.

1

Zweimal zwei VIP-Karten fir das
Bundesligaspiel Borussia Dortmund
gegen den VfB Stuttgart am 6. Marz
2004 im Dortmunder Westfalenstadion
inklusive Ubernachtung im Hilton Hotel.

2

20 edle Armbanduhren fir die ersten
Einsender des Fragebogens sowie
80 Spinballs fir den 21. bis 100. Ein-
sender des Fragebogens

Drei Exemplare des Buchs ,Der
Porsche-Chef. Wendelin Wiedeking -
mit Ecken und Kanten an die Spitze®
von Ulrich Viehdver.

v:eha‘y:mD ==
PORScEHE
=HEF
=5 Wendelin Wiedeking -

A\ mit Ecken und Kanten
4an die Spitze
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Optimieren Sie lhre
Business Kommunikation

Kommunikationslésungen missen investitionssicher sein, absolute Betriebssicherheit garantieren und sich
modular den Ansprichen lhres Unternehmens anpassen.

Mit den intelligenten Losungen von Tenovis aus den Bereichen der Telekommunikation und der webbasierten
Informationstechnologie - wie z.B. Voice over IP, Unified Messaging oder Bluetooth Links - optimieren Sie Ihre
Kundenbeziehungen. Effizient, sicher und personlich.

Verlassen Sie sich auf die fiir Sie optimale Business Kommunikation! Das persénliche Gesprach ist der erste Schritt.

TENOVIS

Business Communications.




