Special Innovation ...

Stiefkind elektronische Signatur

Die elektronische Signatur hat bis jetzt in
Osterreich nur wenig Akzeptanz gefunden,
wie eine aktuelle Studie belegt; es wird noch
viel Aufklarungsarbeit erforden, um dieses
Potenzial fiir die Zukunft zu erschliefen.

Gerhard Scholz

Das E-Commerce Competence
Center, kurz EC3 genannt, be-
treibt anwendungsorientierte
Forschung im Bereich E-Com-
merce. EC3 ist ein industriel-
les Kompetenzzentrum, das aus
Mitteln des Bundesministeri-
ums fiir Wirtschaft und Arbeit
und der Stadt Wien gefordert
wird. EC3 besteht aus dem EC3-
Forschungsverein, der in der
Grundlagenforschung tatig ist,
und der EC3 Networks GmbH,
die sich laut Eigendefinition als
,Denkwerkstatt fiir elektro-
nische Geschéftsformen“ sieht.

Vor wenigen Tagen hat EC3
Networks eine 340 Seiten star-
ke Studie zum Thema ,,elektro-
nische Signatur“ veroffentlicht.
Diese gibt erstmals einen Uber-
blick tiber Verwendung und
Akzeptanz der elektronischen
Unterschrift im erweiterten
europaischen Raum. Unter-

sucht wurden 44 Lander von den
EU-Staaten bis Russland. Die
elektronische Signatur kann bei
elektronischen Transaktionen
die personliche Unterschrift
ersetzen. Im Grunde sind es
Daten, mit denen gepriift wird,
ob die elektronischen Informa-
tionen tatsédchlich vom Unter-
zeichner stammen und nicht
manipuliert wurden. Weiters
konnen Signaturen zur Identi-
fikation (wie etwa beim Online-
Banking) verwendet werden.

Fehlende Akzeptanz

Die EC3-Studie vergleicht
rechtliche Rahmenbedingungen,
Sicherheitsstandards, Markt-
durchdringung, Akzeptanz in
der Bevolkerung sowie Ange-
bote von Behoérden und Un-
ternehmen. An der Spitze des
Landervergleichs stehen Bel-
gien, Finnland, Estland und die
Niederlande. Michael Trem-
mel, Geschéaftsfiihrer von EC3

Voraussetzung fiir die Verwendung von elektronischen Signaturen sind ein Kartenlesegerit und eine

Signatur-Software. Kosten inklusive Aktivierung und Jahresgebiihr: rund 75 Euro. Foto: Reiner SCT

Networks, erklart dazu: ,Die-
se Lander haben die meisten
elektronischen Signaturen in
Umlauf. Die Technik ist dort
ausgereift, es gibt klare gesetz-
liche Rahmenbedingungen - das
erleichtert den Einsatz der elek-
tronischen Unterschrift.“ Oster-

reich liegt im besseren Mittel-
feld, etwa auf Akzeptanzniveau
von Litauen, Kroatien, Tsche-
chien oder der Tiirkei. Tremmel
meint: ,,Die Infrastruktur ist in
Osterreich gut ausgebaut; gera-
de im 6ffentlichen Bereich gibt
es viele Angebote. Trotzdem

wird die Signatur kaum geniitzt;
es fehlt die Akzeptanz. Speziell
im elektronischen Zahlungsver-
kehr sehen die Menschen kei-
nen Sinn fiir den Einsatz der Si-
gnatur, sie bezahlen lieber mit
Kreditkarte.*

www.ec3.at

Michael Tremmel: ,

Es gibt kaum Anbieter im E-Tourismus-Bereich, die ihre Kompetenzen derart gebiindelt

haben: Wir arbeiten mit renommierten Partnern und greifen auf das Grundlagenwissen und den universitiren
Background des EC3-Forschungsvereins zuriick®, erklart der Geschiftsfithrer von EC3 Networks.

Neue Services fiur den E-Tourismus

economy: In welchen For-
schungsbereichen ist EC3
Networks tdtig?

Michael Tremmel: Spezial-
gebiet von EC3 Networks ist der
E-Tourismus. Aber auch die The-
men virtuelle Welten, Web 2.0,
Data-Warehousing und Data-
Mining sowie die Organisation
grof3volumiger Daten zihlen zu

Zur Person

Michael Tremmel ist
Geschiéftsfiihrer von EC3
Networks. Foto: EC3
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unseren Stiarken. Unser grof3ter
Vorteil ist die Nahe zu den Wie-
ner Universititen und dem EC3-
Forschungsverein. Dadurch ha-
ben wir raschen Zugriff auf
neues und spezifisches Fachwis-
sen. Und die Erkenntnisse und
Innovationen der E-Commerce-
Forschung flieBen laufend in un-
sere Arbeit ein.

Was hat EC3 Networks mit
dem E-Tourismus zu tun?
Immer mehr Menschen su-
chen ihren Urlaub im Internet
aus, daher steigen die Anfor-
derungen an Tourismus-Por-
tale: Menschen wollen ihren
Urlaubsort erkunden, bevor
sie ihn buchen. Sie suchen nach
Bildern, Emotionen und Meinun-
gen anderer Urlauber. Wir bie-
ten neue Services, die auf diese
Bediirfnisse eingehen: mobile
Anwendungen, Video-Dienste
oder Community-Technologien.
Indem wir erfassen, welche Bil-
der jemand auf einer Website

anschaut, erkennen wir, wel-
chen Urlaubstyp wir da vor uns
haben, und machen zielgerich-
tete Vorschlige. Das hilft Inter-
essenten bei der Erstellung ih-
rer Urlaubsplidne, macht Spaf3
und ist neu.

Mit dem finnischen Tourismus-
Portal Visitfinland.com haben
Sie ja eine EU-weite Ausschrei-
bung gewonnen?

Es gibt kaum Anbieter im
E-Tourismus-Bereich, die ihre
Kompetenzen derart gebiindelt
haben: Wir arbeiten mit renom-
mierten Partnern und greifen
auf das Grundlagenwissen und
den universitaren Background
des EC3-Forschungsvereins zu-
riick. Dadurch sind wir innova-
tiv, kreativ und koénnen rasch
auf spezielle Kundenwiinsche
eingehen. Wir entwickeln An-
wendungen, die der Tourismus-
region wie auch den Touristen
einen groBeren Mehrwert bie-
ten: Neben den mobilen Ser-

vices arbeiten wir auch an
Video-Diensten und einem inte-
grierten Buchungssystem.

Noch ein Wort zum Thema
Community-Services: Nimmt
deren Bedeutung zu?

Auf alle Falle! Allein schon,
wenn Sie sich die immer stidrker
werdende Akzeptanz von App-

likationen wie Facebook, Studivz
oder My Space ansehen, spie-
len diese Services jetzt und vor
allem in Zukunft eine wichtige
Rolle. Diese Themen sind im
Kommen, auch die Mitglieder
des EC3-Forschungsvereins
beschéaftigen sich intensiv mit
dem Thema Web 2.0. gesch
www.ec3networks.at

Den Auftrag fiir das Web-Portal Visitfinland.com hat EC3 Net-

works nach einer EU-weiten Ausschreibung erhalten. Foto: Fotolia.com

29.04.2008 19:54:45 Uhr



economy | N°58 | 27

Special Innovation

Neue Unternehmensstrategien

Im Segment der Business-Intelligence-Systeme vollzieht sich ein Generationswechsel. Treiber dieser Entwicklung ist
die Konsolidierung im Markt, die Unternehmenssoftware und Business Intelligence enger zusammenbringt. So wird
der Weg frei fiir einen durchgingigen strategischen und operativen Controlling- und Planungsansatz.

Sonja Gerstl

Business Intelligence ist in
jlingster Zeit wieder ins Gere-
de gekommen. Und das beruht
keineswegs auf konzeptionellen
Durchbriichen. Es ist vielmehr
die Ubernahmestrategie der
groflen Anbieter, welche die
Schlagzeilen dieser Tage be-
stimmen. Anwender werden die-
se Entwicklung mit einem wei-
nenden und einem lachenden
Auge verfolgen. Dieser Kon-
zentrationsprozess schmaélert
zwar die Wahloptionen und kos-
tet so manchen BI-Spezialisten
die Unabhéngigkeit. Anderer-
seits verspricht das Engagement
von IBM, Microsoft, Oracle und
SAP, dass die Integration der
einzelnen BI-Tools nun zuneh-
mend in der Verantwortung
der Hersteller liegt. Da die
genannten Unternehmen pri-
maéar im Segment der Unterneh-
menssoftware aktiv sind, miin-
det diese Integration beinahe
zwangsladufig in einer stirkeren
Geschifts- und Prozessorientie-
rung der Werkzeuge.

Nutzer profitieren

Eine solche Entwicklung
deckt sich durchaus mit den
Bediirfnissen der Anwender.
Denn ungeachtet der vielfil-
tigen Nutzung sowie Definition
des Begriffs Business Intelli-
gence (BI) sollte es unstrittig
sein, dass BI ein integratives
Konzept zur nachhaltigen Stei-
gerung des Unternehmenser-
folgs ist. Beschrankten sich
Business-Intelligence-Systeme
urspriinglich auf rein vergan-
genheitsbezogene Analysen der
Geschéaftsdaten, gehen moderne
BI-Konzepte einen Schritt wei-
ter in Richtung Online-Moni-
toring, Planungsunterstiitzung
sowie Forecasting/Prognose.
Folgten die Kennzahlen zuvor
primir einer langfristigen Per-
spektive aufgrund der strate-
gischen Planungsausrichtung,
wird nun der Schulterschluss
zu der operativen Prozessana-
lyse gesucht. ,,Operational BI*,
,Real-time Monitoring“, ,,Event
Processing“ - bei all diesen (oft
synonym verwendeten) Kon-
zepten geht es letztlich darum,
nicht nur in die Vergangenheit
zu schauen, sondern einen Blick
auf die aktuellen Prozesse und
Ereignisse des Unternehmens
zu werfen und, wenn notig, kor-
rigierend einzugreifen. Djawad
Tabatabaei, Geschéaftsfiihrer
des Bereichs Consulting Solu-
tions bei IDS Scheer Austria,
meint dazu: ,,Business Intelli-
gence wird als Einheit gesehen,
die sich aus dem Dreiklang von
Integration des Planungspro-
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zesses, Integration von Perfor-
mance-Management sowie der
Harmonisierung von strate-
gischem und operativem Con-
trolling zusammensetzt. Mit
anderen Worten: Das Was, also
die Finanz-, Bilanz- und strate-
gischen Planungszahlen, wird
mit dem Wie und Warum - Kenn-
zahlen der operativen Prozesse
zu Historie und Ursachen - in
Verbindung gebracht.“
Entscheidend dabei ist, dass
dem Management eines Un-
ternehmens eine geschlossene
Information-Supply-Chain zur
Verfiigung gestellt wird: Daten
miissen — durch eine entspre-
chende Informationslogistik
unterstiitzt — zu verwertbaren
Informationen werden. Die-
se sind Voraussetzung fiir die
notwendigen Entscheidungs-
und Planungsprozesse, die zu
strategischen Entscheidungen
fiihren. Diese Entscheidungen
diirfen aber nicht auf der Abs-
traktionsebene verbleiben, sie

N
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miissen in die Gestaltung ent-
sprechender strategischer und
operativer Prozesse miinden,
die auch in ihrem Wirkungs-
grad iiberwacht werden kon-
nen. Die Performance der Pro-
zesse lasst sich dann wieder in
aussagekriftige Daten (Key-
Performance-Indicators) abbil-
den, um den Kreislauf erneut zu
durchlaufen.

Mithilfe einer geschlossenen
Information-Supply-Chain lasst
sich nun eine integrierte Ge-
schéftsplanung (IBP - Integra-
ted Business Planning) in der
Organisation verankern, die
tatsdchlich dem Anspruch ,,in-
tegriert“ geniigt. Anstatt, wie
in der Praxis h&ufig zu beob-
achten, nur eine Ansammlung
isolierter Planungen fiir die
verschiedenen Ebenen im Un-
ternehmen zu betrachten, fuf3t
IBP hier auf der sinnvollen Ver-
zahnung der unterschiedlichen
Plane bei gleichzeitiger Mini-
mierung organisatorischer und

systemtechnischer Schnittstel-
len. Die traditionellen operativ
fokussierten Planungssysteme
(S&OP - Sales and Operations)
werden mit den Fahigkeiten ei-
ner strategischen Modellierung
und Analyse des Corporate-Per-
formance-Managements (CPM)
gekoppelt.

Prognosen maoglich

,Hinter dieser etwas sper-
rigen Umschreibung verbirgt
sich ein ganzheitlicher Pla-
nungsansatz, um beispielswei-
se die Absatzplanung automa-
tisch mit der Marketingplanung
in der Ergebnisplanung zusam-
menzufithren. Dies findet wie-
derum automatisch Eingang in
die Profit-Center-Planung. Die
einheitlichen Planungs- und
Controlling-Modelle quer iiber
funktionale und Geschéaftsbe-
reichsgrenzen fiithren zu einem
deutlichen Schub in Sachen Syn-
ergie und Transparenz. Gleich-
zeitig erfolgt die Festlegung
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Die allgegenwirtige Tendenz zu serviceorientierten Architekturen unterstiitzt die Integration tradi-
tioneller Business-Intelligence-Systeme mit flexiblen Losungen. Foto: Fotolia.com

der Planungstiefe und des Pla-
nungshorizonts differenziert
nach Anwender und Aufgabe.
Die Unternehmen profitieren
von einem groBlen Effizienz-
sprung, da sich sowohl Dauer
als auch Kosten fiir Planungs-
ablaufe verringern®, erlautert
Tabatabaei die Vorteile.

Im Rahmen dieses engma-
schigen Austauschs und Ab-
gleichs von Controlling- oder
Forecast-Informationen be-
schrianken sich innovative Busi-
ness-Intelligence-Konzepte
nicht mehr allein auf analy-
tische Betrachtungen, sondern
leiten aus den Ergebnissen re-
ale Handlungsempfehlungen
ab. Beispielsweise kann mit der
Kreditwiirdigkeitspriifung im
Bankensektor neben der ,nack-
ten“ Risikoeinstufung gleich-
zeitig der Vorschlag fiir einen
adidquaten Zinssatz verbunden
sein. ,,Die Mitarbeiter miissen
sich in diesem Szenario also
nicht mehr um die miihselige,
wenig produktive Tatigkeit
der Aufbereitung, Zusammen-
stellung und Abstimmung der
Planungsinformationen kiim-
mern, sondern konnen sich voll-
stindig auf die Umsetzung der
Ergebnisse in operative AKti-
vitdten konzentrieren“, erklirt
Tabatabaei.

Prozessorientierung

Fiir die stringente Umset-
zung eines solch betriebs-
wirtschaftlich ausgerichteten
BI-Konzepts empfiehlt man bei
IDS Scheer eine dreistufige Ein-
fiihrungsmethodik. Der Start-
punkt ist die prozessorientierte
Identifikation und Definition der
Corporate-Controlling-Infor-
mationen. Hierzu werden aus
strategischer und taktischer
Unternehmenssicht die Ge-
schaftssegmente festgeschrie-
ben, Erfolgsfaktoren ermittelt,
Prozesslandkarten definiert,
Prozessportfolios gebiindelt und
Geschiftsprozessziele festlegt.
Im Anschluss erfolgt die Zu-
ordnung der notwendigen Con-
trolling-Informationen. Dazu
gilt es, Kennzahlen und Ver-
gleichskriterien festzulegen,
die verfiigbaren Datenquellen
zu analysieren und die erforder-
liche Integrations- und Uberset-
zungslogik zu definieren. Des
Weiteren werden tatigkeitsbe-
zogene Dashboards und Reports
entworfen und einschlief3lich
ihrer Verteilungslogik imple-
mentiert. Zu guter Letzt erfolgt
die Anpassung und Versorgung
der betroffenen strategischen
und operativen Prozesse mit
den relevanten Planungs- und
Controlling-Informationen.

www.ids-scheer.at
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Die Hebung des Datenschatzes

Business Intelligence bereitet die Erkenntnisse auf, die aus gesammelten Daten gewonnen werden konnen.

Gerhard Scholz

Viele Unternehmen sitzen auf
einem ungehobenen Schatz - ih-
rer Datenfiille. Pausenlos wer-
den Informationen gesammelt:
iiber Kunden und Finanzen,
iiber Produkte und Prozesse.
Da diese Daten aus den unter-
schiedlichsten Quellen stam-
men, sind sie aber in ihren For-
maten meist uneinheitlich; sie
sind nicht verkniipft, umstind-
lich auszuwerten, und wer-
den daher nur ungeniigend fiir
betriebliche Entscheidungen
genutzt.

Separates Data-Warehouse

Genau hier setzt Business In-
telligence (BI) an: Es bedeutet,
Unternehmensdaten aus opera-
tiven Systemen zu extrahieren
und fiir Analysen aufzuberei-
ten. Mit einem Master-Data-
Management werden Model-
le aller in einem Unternehmen
verarbeiteten Daten festgelegt,
um eine einheitliche Darstel-
lung zu gewdhrleisten. Dann
werden die in einem separaten
Data-Warehouse gelagerten his-
torischen Informationen unter-
schiedlichen Auswertungen un-
terzogen; damit will man neue
Erkenntnisse gewinnen, die die

Basis fiir bessere Management-
Entscheidungen bilden kénnen.

Zum BI-Markt werden vor
allem die Anbieter von BI-Soft-
ware wie SAS, SAP, Microsoft
und Oracle gerechnet; er wachst
mit kolportierten 16 Prozent
jahrlich deutlich stiarker als
der IT-Markt im Allgemeinen.
Aber auch Unternehmen wie
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T-Systems, die die technische
Umsetzung bei den Kunden un-
terstiitzen, tragen diese Ent-
wicklung mit. Vor allem im Ban-
kensektor betreute T-Systems
in Kooperation mit SAS eine
Reihe von BI-Projekten in den
Bereichen Basel I, Kreditrisiko
und Meldewesen. So wurde fiir
die europaweit titige Erste
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Das Suchen in Krankenakten ist Schnee von gestern; aus elektronisch erfassten Dokumentationen
konnen Informationen fiir das gesamte medizinische Controlling gefiltert werden. Foto: T-Systems

Bank ein einheitliches Melde-
wesen zur Risikobeurteilung er-
stellt, wie es die Basel-II-Richt-
linie erfordert.

Auch das Thema Datenqua-
litdt gewinnt im Bankensektor
immer mehr an Bedeutung. Fiir
die Bank Austria ist ihr Bestand
an historischen Daten zentraler
Punkt ihrer Basel-II-Architek-

tur. Zahlreiche Informationen
iiber Kreditgeschifte, Sicher-
heiten und Geschéaftspartner
sind dort gespeichert. T-Systems
wurde mit dem Projekt betraut,
Priifregeln fiir die Qualitét die-
ser Daten zu bestimmen und
eine technologische Plattform
zu erstellen, um in Zukunft die-
se periodischen Qualititsiiber-
priifungen automatisiert durch-
fithren zu kénnen.

Datenwissen nutzen

Im Gesundheitswesen geht
es darum, durch strategische
Steuerung Einsparungen zu er-
zielen, ohne dadurch die medizi-
nische Qualitit zu vermindern.
Im Krankenhaus der Elisabe-
thinen in Linz wurden tiber Jah-
re hinweg Informationen in der
medizinischen/pflegerischen
Dokumentation elektronisch
erfasst. T-Systems installierte
eine zusatzliche BI-Software,
mit der diese Daten nun effizient
genutzt werden konnen. Inner-
halb weniger Minuten konnen
Auswertungen erstellt werden,
mittels derer Kennzahlen fiir
das medizinische Controlling
und Indikatoren fiir die gesetz-
lich vorgeschriebene Qualitéats-
sicherung ermittelt werden.

www.t-systems.at

Peter Lang: ,Mit Methoden der Business Intelligence schliefen wir den Informationszyklus: Neue
Erkenntnisse werden wieder in die laufenden Geschiftsprozesse eingebracht und auf alle Bereiche eines

Unternehmens ausgedehnt®, erklart der Experte fiir Business Intelligence bei T-Systems Austria.

Verborgene Daten-Cluster aufzeigen

economy: Was unterscheidet
Business Intelligence, kurz BI,
von anderen Methoden der In-
formationsaufbereitung?

Peter Lang: Es geht darum,
aus vorhandenen Unterneh-
mensdaten Informationen und
in der Folge neue Erkenntnisse
abzuleiten, um in den téglichen
Geschiftsprozessen bessere
Entscheidungen treffen zu kon-
nen. Friiher gab es ein meist nur
statisches Reporting; heute wer-
ten wir die Informationen on-

Zur Person
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Peter Lang ist Experte fiir
Business Intelligence bei T-
Systems Austria. F.: T-Systems
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line nach den unterschiedlichs-
ten Kriterien aus, die oft neue
Ansatzpunkte fiir das unterneh-
merische Handeln ergeben. Mit
Methoden der BI schlieBen wir
den Informationszyklus: Neue
Erkenntnisse werden wieder
in die laufenden Geschéiftspro-
zesse eingebracht und auf alle
Bereiche eines Unternehmens
ausgedehnt. Das heif3t: Die In-
formationsverarbeitung erfolgt
breiter und tiefer.

Welche Kriterien spielen bei
der Umsetzung von BI-Projek-
ten eine entscheidende Rolle?
Die Umsetzung ist meist sehr
komplex. BI betrifft viele ver-
schiedene Unternehmensbe-
reiche und Anwendungen; aber
in einem Unternehmen beste-
hen schon eingespielte, gewach-
sene Systeme — und BI-Prozesse
greifen auf diese Systeme zu. Es
muss daher klar definiert sein,
was das Ziel des Vorhabens ist,
vor allem muss das Manage-
ment voll und ganz hinter dem
Projekt stehen. Fiir den Projekt-
erfolg ist es sehr wichtig, dass
wir fachlich kompetente An-

sprechpartner auf Kundenseite
haben - Leute, die die Sprache
der BI-Experten verstehen.

Wann entschlief3en sich Unter-
nehmen zu BI-Projekten?
Meistens gibt es einen kon-
kreten Anlassfall, um mit einem
BI-Projekt zu starten. Ein Bei-
spiel: Ein Unternehmen aus
der Autoindustrie verzeich-
nete iiberhohte Lagerstinde;
man wusste, dass die Kosten im
Branchenschnitt zu hoch waren,
wusste aber nicht, warum. Um
das herauszufinden, wurde ein
Pilotprojekt gestartet und eine
Analyse beauftragt; mithilfe
von BI-Instrumenten konnten
wir die Ursachen ausforschen
und Vorschldge zur LoOsung
des Problems machen. Wenn
ein Unternehmen positive Er-
fahrungen mit BI gemacht hat,
wird das oft sukzessive auf an-
dere Bereiche ausgedehnt.

Konnen Sie uns die BI-Methode
etwas genauer beschreiben?
Datenbanken enthalten ak-
tuelle Informationen des ope-
rativen Geschifts. Diese leiten

Business Intelligence versucht, aus dem vorhandenen Daten-

bestand neue Erkenntnisse herauszufiltern. Foto: Bilderbox.com

wir iiber in ein Data-Warehouse
und bereiten sie dort so auf, dass
sie spiter bequem ausgewertet
werden konnen. Das Data-Ware-
house ist also unser Fundus aller
historischen Daten. Darauf kon-
nen wir sogenannte Data-Marts
aufbauen; das sind spezielle Da-

tenbereiche, Ausschnitte aus
dem Gesamtbestand, auf die
wir gezielt zugreifen koénnen.
Zudem koénnen wir mit Data-Mi-
ning werkzeuggestiitzt Zusam-
menhinge, Muster und Cluster
innerhalb bestimmter Datenbe-
reiche sichtbar machen. gesch
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Rascher, besser, zielsicherer

Telekom Austria setzt auf zeitgemafSe Unternehmenssteuerung durch Business Intelligence.

Ernst Brandstetter

Begriff und Konzept von Busi-
ness Intelligence (BI) wurden
von Gartner Group Anfang der
1990er Jahre gepragt. Im Allge-
meinen versteht man darunter
einen strategischen, IT-gestiitz-
ten Prozess, mit dem Daten in
Informationen und weiter in Un-
ternehmenswissen verwandelt
werden. Heute wird Business
Intelligence in der Fachwelt als
Obergriff fiir Data Warehousing
(DWH), Data Mining (DM) und
Online Analytical Processing
(OLAP) gesehen.

Business Intelligence zielt
auf die systematische Analyse
(= Intelligence) des eigenen
Unternehmens und ihres kom-
merziellen Umfeldes durch
Einrichtung der erforderlichen
IT-Systeme und durch Aufset-
zen der entsprechenden, unter-
nehmensweiten Prozesse, er-
klart Thomas Kloepfer Head of
Controlling Applications, DWH
& BI CC bei Telekom Austria.
Mit dem Einsatz dieser Syste-
me wiirden drei Kernziele ange-
sprochen: Erkenntnisgewinn fiir
bessere operative, taktische und
strategische Entscheidungen,
analytische Datenbewertung
und darauf aufbauend eine Ver-
groflerung der Wertschopfung
durch Erh6hung der Profitabili-
tit bei gleichzeitiger Risikomi-
nimierung.

Telekom Austria hat laut
Kloepfer bereits vor zehn Jah-
ren begonnen, eine professio-
nelle Data-Warehouse-Losung
aufzubauen. Befanden sich am
Beginn hauptsachlich Umsatz-
und Nutzungsanalysen, Tarifsi-
mulationen und weitere Repor-
ting-Agenden im Fokus, so wird
DWH heute in vielen Unterneh-
mensbereichen als zentrales
Steuerungselement eingesetzt.
,,DWH bildet die Basis fiir Busi-

ness Intelligence im Control-
ling, im Vertrieb, im Marketing,
im Customer Service, bei Reve-
nue Assurance und auch in den
Bereichen Service and Network
Operation und Logistik*, zahlt
Kloepfer auf.

Im Controlling wird Business
Intelligence als integriertes
Umsatzplanungs- und Repor-
ting-System fiir die Vertriebs-
und Produkt-Cluster-Steuerung
ebenso eingesetzt wie fiir die
Profitabilititsanalyse oder das
integrierte Kosten-Reporting.
Der Vertrieb nutzt Business-In-
telligence-Systeme fiir Kunden-
analysen, Preisgestaltung und
Vertriebsschienenmessung. Das
Marketing operiert bei Segmen-
tierung und Kundenwertanaly-
sen mit Business Intelligence,
und das Customer Service
nutzt Business Intelligence fiir
Prozess- und Performance-Op-
timierungen (etwa bei Herstel-
lungs- und Entstdorprozessen,
im Callcenter, bei der Auskunft
oder beim Complaint Manage-
ment). SNO steuert iiber Busi-
ness Intelligence die Optimie-
rung der Netzverfiigbarkeit und
das SLA (Service Level Agree-
ment)-Monitoring, und in der
Logistik werden Business-In-
telligence-Systeme fiir die be-
darfsgerechte Materialeinsatz-
planung herangezogen.

Breites Einsatzspektrum

Dem Einsatz von Business
Intelligence sind bei entspre-
chender unternehmensweiter
Verankerung und im Zusam-
menspiel mit Data Warehousing
kaum Grenzen gesetzt. ,Heute
wird Business Intelligence von
vielen Unternehmen gerade bei
umsatzrelevanten Unterneh-
mensaktivititen wie dem Ver-
trieb, bei Service-Level-Diffe-
renzierung zur Erhohung der
Kundenzufriedenheit und Ver-

besserung der Kundenbindung
oder bei der marktgerechten
Produktentwicklung herange-
zogen. Am Ende geht es aber
immer um Effizienzsteigerung
und raschere, bessere Entschei-
dungen. Anders ausgedriickt er-
moglicht Business Intelligence
bessere Produkte, hohere Profi-
tabilitat und schnelleren Zugang
zu den Kundenzielgruppen®, be-
tont Kloepfer.

Umfassende Aufgabe

An Business Intelligence
fiihrt laut Kloepfer kein Weg
vorbei, auch wenn die Umstel-
lung dauert: ,,Oftmals haben
sich Business-Intelligence-Sys-
teme deshalb nicht voll durch-

gesetzt, weil branchenweit der
konzertierte Unternehmens-
wille, Business Intelligence
als umfassende E2E-Aufgabe
quer durch das gesamte Unter-
nehmen zu etablieren und mit
der Unternehmensstrategie zu
verschrianken, zu gering aus-
gepragt ist.“ Business Intelli-
gence erfordere genau dieses
Commitment vorweg, bevor
die Umsetzung im Detail erfol-
gen konne. Wichtige Vorausset-
zungen fiir erfolgreichen Busi-
ness-Intelligence-Einsatz sind
laut Kloepfer saubere, zentrale
Datenbanken (DWH) sowie die
bedarfs- und zielgerichtete Ent-
wicklung von Losungen und Fle-
xibilitat in der Umsetzung. , Te-

lekom Austria riistet sich fiir
die Zukunft von Business Intel-
ligence durch den Aufbau einer
umfassenden DWH-Infrastruk-
tur, durch integrierte Prozesse,
durch ein unternehmensweit
abgestimmtes Vorgehen, durch
Weiterentwicklung von Busi-
ness-Intelligence-Know- how
und -Ressourcen, durch Stan-
dardisierung der IT-Infrastruk-
tur und durch Entwicklung einer
Business-Intelligence-Roadmap
sowie durch Planung und Auf-
bau eines Business-Intelligence
Competence-Centers“, erklart
Kloepfer. Schon jetzt werden
diese Systeme von mehr als
1500 Mitarbeitern genutzt.
www.telekom.at

Business Intelligence verbindet alle Prozesse, ermoéglicht bessere Kommunikation mit den Kunden

und weist den Weg in die unternehmerische Zukunft. Foto: Bilderbox.com
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Ein Land im FuBballfieber

Demnaichst erfolgt der Anpfiff fiir die ,, Euro
2008" In den Nachrichtenagenturen des
Landes bereitet man sich bereits seit mehr
als eineinhalb Jahren auf dieses GrofSereignis
vor. Das Ergebnis kann sich sehen lassen.

Sonja Gerstl

926 Meldungen, mehrere Hun-
dert Fotos, Dutzende Videos
und Grafiken, vollig neue mul-
timediale Services - bereits in
den ersten vier Monaten des
heurigen Jahres hat die Austria
Presse Agentur (APA) ein um-
fangreiches Content-Paket rund
um die FuBball-Europameister-
schaft 2008 produziert. Trotz-
dem ist dies alles lediglich die
,Pflicht“ - die , Kiir“ beginnt
namlich erst am 7. Juni mit
dem Anpfiff des Eroffnungs-
spiels. Die darauf folgenden
drei Wochen stellen fiir Redak-
tion, Technik und Produktent-
wicklung die grof3te Herausfor-
derung in der Geschichte der
Nachrichtenagentur dar.

Die Berichterstattung in Text,
Bild und Grafik fiir die ,klas-
sischen Medien, also Print, TV,
Radio, sowie fiir die internatio-
nalen Partneragenturen, war
schon Grund genug, die redak-
tionsinternen Vorbereitungsar-
beiten auf mehr als eineinhalb
Jahre anzuberaumen. In eine
vollig neue Dimension stof3t die
Nachrichtenagentur in der Pro-
duktentwicklung im Bereich
der Neuen Medien vor. Live-
Berichte aller Spiele in Flash-
Grafiken fiir Internet-Portale,
animierte Spielszenen-Grafi-

ken, Podcast-Services, Video-
Berichte sowie elektronische
Touristen-Guides stehen bereit.

Animierte Grafiken

Dabei konnen FuBlball-Be-
geisterte (und nicht nur sie, be-
geistern doch Ronaldo und Co
wahrend der Spiele auch nicht
eingefleischte Fans) mit vol-
lig neuen Services rechnen. Zu
wirklichen Eye-Catchern in In-
ternet-Portalen sollten sich ani-
mierte Spielszenen-Grafiken
entwickeln, ist Marcus Hebein,
Leiter von APA-Multimedia,
iiberzeugt: ,,Diese Animationen
waren bisher in Osterreich in
dieser Form noch nie zu sehen.*
Die Animationen stellen Tor-
und entscheidende Spielszenen
in computeranimierten Grafiken
in unterschiedlichen Ansichten
dar, sodass der Nutzer maximal
eine Stunde nach dem Spiel ei-
nen vollig neuen Eindruck der
Szene gewinnt. Mehrere Portal-
betreiber zidhlen zu den Interes-
senten fiir das Service.

Information und Unterhal-
tung stehen auch im Mittelpunkt
von mehreren Flash-Grafiken.
Live-Coverage aller Spiele,
umfangreiche Statistik-Da-
tenbanken, in denen die Daten
der Mannschaften und Spieler
schon wihrend der Spiele aktu-
alisiert werden sowie Service-

Hérteprobe im Juni: Die FuBBballeuropameisterschaft 2008 stellt die europiische Medienlandschaft
vor gewaltige Herausforderungen. Foto: Fotolia.com

Information rund um alle Host-
Citys (von Sehenswiirdigkeiten,
Unterhaltungsangeboten bis hin
zur Verkehrsanbindung) sind in
einfach zu integrierende Flash-
Grafiken eingebunden.

,Wir setzen dabei auch auf die
Zusammenarbeit mit internatio-
nalen Partnern“, erklart Hebein.
So werden etwa Spiel-Statistik-
daten von einem internationa-
len Spezialanbieter direkt in die
Grafiken integriert. Bestimmte

Applikationen wurden gemein-
sam mit fithrenden Nachrich-
tenagenturen entwickelt. Er-
gebnis der Kooperationen:
Portalbetreiber in Osterreich
konnen die ,,Euro 2008“ in vollig
neuer Aufmachung préasentie-
ren. Die Services der APA wer-
den sich wiahrend der ,,Euro* in
unterschiedlicher Aufmachung
auf mehreren Dutzend Websites
(und auch in Screen-Losungen
sowie in mobilen Portalen) fin-

den. ,,In diesen Wochen laufen
die letzten Verhandlungen sowie
abschlieflende Projektarbeiten®,
sagt Hebein.

Aufatmen kann die APA-Re-
daktion am 29. Juni um etwa
22.30 Uhr. Da fallt der Schluss-
pfiff im Finale in Wien. Die
Atempause wird kurz sein: Ein
paar Wochen spiter beginnen
namlich die Olympischen Spiele
in China.

www.multimedia.apa.at

ZeitgemaBe Handhabung von Daten

Elektronische Akten verhindern Papierberge und sorgen fiir eine reibungslose Informationsitbermittlung.

Papierakten verursachen Un-
mengen von Kosten - fiir das
Erstellen, das Transportieren,
das Anfordern, den Zugriff und
letztlich fiir das sichere Aufbe-
wahren. Aktenberge aus Papier
sind nicht mobil und erschwe-
ren in der Regel die alltagliche
Arbeit. Mitunter sind es meh-
rere Mitarbeiter eines Unter-
nehmens, die unabhéngig von
ihren jeweiligen Standorten
und jederzeit auf bestimmte In-
formationen zugreifen kénnen
sollten. Der damit verbundene
andministrative Aufwand geht
oftmals auf Kosten von Produk-
tivitat, Servicequalitiat und ak-
tiver Verkaufszeit.

Kein Wunder, dass der Trend
immer mehr in Richtung ,elek-
tronische Kundenakte“ geht.
SchlieBlich gilt der Abschied
vom Papier als Schliissel zu ei-
ner besseren Auskunftsbereit-
schaft und einer produktiveren
Verwaltung innerhalb eines Un-
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ternehmens. So etwa ermogli-
chen elektronische Akten den
effizienten, standortiibergrei-
fenden und sicheren Zugriff
auf vollstindige Informationen
und Dokumente, indem sie die
verschiedensten Datenquellen
zusammenfiihren. Dazu zdhlen
Dokumente wie etwa Briefe,
Autragsbestitigungen, Liefer-
scheine und Rechnungen, aber
auch Daten aus Mailsystemen
und sogenannte multimediale
Objekte, Internet-Links, Zeich-
nungen, kaufméannische Daten
oder Kundeninformationen.

Einfache Handhabung

Die elektronische Kunden-
akte dient so gesehen als zen-
traler Einstiegspunkt fiir eine
iibergreifende Recherche. Dar-
iiber hinaus ist die elektronische
AKkte in puncto Datenschutz und
Zugriffssicherheit unerreicht.
Mit ihr lasst sich nadmlich ex-
akt definieren, wer Einsicht in

: -
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Kampf dem Papierchaos: Elektronische Akten ermoglichen einen
sicheren Zugriff auf Dokumente. Foto: Fotolia.com

welche Akten, Vorginge und
Dokumente nehmen darf und
wer nicht. SER Solutions, Ex-
perte fiir Enterprise-Content-
Management, informierte im

April osterreichweit dariiber,
wie Unternehmen von den Vor-
teilen jederzeit verfiigbarer In-
formationen profitieren konnen.
Uber 100 Teilnehmer nahmen an

den einzelnen Workshops zum
Thema teil. Tenor des Events:
Elektronische Akten dienen als
Informationscockpit fiir mehr
Produktivitiat. Die Arbeitswei-
se mit elektronischen Akten
entspricht dank ausgereiften
Funktionen den papierbasier-
ten Gewohnheiten. Sogar eige-
ne Aktendeckblitter mit dem
wichtigsten Informationen sind
im Paket enthalten.

Dariiber hinaus ist auch das
,2Mitnehmen“ einer Akte als
PDF-Export (,,Pack & Go*“) mog-
lich. Die elektronische Kunden-
akte ist ein ,,Doxis Solution Pa-
ckage‘“. Das heif3t, es handelt
sich hierbei um eine vorgefer-
tigte Losung, die vor der Instal-
lation bereits individuellen Kun-
denwiinschen angepasst wird.
Vor Ort erfolgt nur noch die In-
tegration in die jeweilige unter-
nehmenseigene IT-Systemland-
schaft. sog

www.ser.at

02.05.2008 15:52:41 Uhr
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Marketing mit Formularen

Mit moderner, modular aufgebauter Druck-Software beginnt ein neues Zeitalter im Output-Management.

Gerhard Scholz

GrofBrechner und ERP-Systeme
haben eines gemeinsam: Sie lie-
fern keine zufriedenstellenden
Druckergebnisse. Und das war
langste Zeit auch nicht beson-
ders wichtig; im Vordergrund
stand die Verarbeitung von Da-
ten, nicht der Daten-Output.
Wenn gedruckt wurde, dann
meist mit Line- und Matrixdru-
ckern auf Endlospapier - auf-
grund ihrer Larmentwicklung
wahre Folterwerkzeuge fiir alle
Biiroangestellten. Grafische Ge-
staltungsmoglichkeiten gab es
kaum - fette Schriften wurden
erzielt, indem der Text mit dem
Versatz einer halben Zeile zwei-
mal gedruckt wurde.

Komplexere Anforderungen

Durch die rasche Verbrei-
tung von Laser- und Tinten-
strahldruckern entstanden viel-
faltige neue Anforderungen an
die Druckausgabe: Datenséitze
mussten mehrfach gedruckt
werden, weil diese Drucker kein
Durchschlagpapier zulassen; um
gestaltetes Papier (wie Brief-
papier) zu bedrucken, mussten
bestimmte Papierladen ange-
steuert werden; und die Integra-
tion von Barcodes und anderen
Markierungen war schlichtweg
eine Katastrophe. Jede Ande-
rung und Erweiterung musste
mit immensem Zeitaufwand neu
programmiert werden und war
dementsprechend teuer. Durch
die zahlreichen Anderungen
und mangelhafte Dokumenta-
tion wurden die Systeme immer
komplexer und komplizierter —
kein Wunder, dass sich die fiir
den Druck-Output verantwort-

' 4

Mit einem zentralen Output-Management-System konnen grafisch aufbereitete Geschiftsdokumente
mit variablem Inhalt erstellt und gedruckt, verwaltet und verteilt werden. Foto: Konica Minolta

lichen IT-Leute vor jedem
Wunsch nach Neugestaltung
driickten; sie waren einfach
nur froh, wenn das System rei-
bungslos funktionierte.

Fiir Johannes Bischof, Ge-
schéaftsfiihrer von Konica Minol-
ta Business Solutions Austria,
sind diese Probleme allerdings
langst Geschichte: ,,Die Anfor-
derungen in diesem Bereich sind
in den letzten Jahren massiv ge-
stiegen. Beim Dokumenten-Out-
put wird groBlere Flexibilitat
denn je benétigt; personalisierte

Dokumente werden heute gerne
als effiziente Marketing-Instru-
mente genutzt. Alles kein Pro-
blem mehr - mittels moderner,
modular aufgebauter Druck-
Software lassen sich alle Wiin-
sche einfach und kostengiinstig
erfiillen.*

Als bevorzugte Software zur
Drucksteuerung setzt Konica
Minolta die Planet-Press-Suite
des kanadischen Software-
Hauses Objectif Lune ein. Das
Planet-Press-Paket besteht aus
mehreren Software-Bausteinen,

die je nach Anforderung einzeln
eingesetzt oder kombiniert wer-
den konnen. Im optimalen Fall
steht damit ein zentrales Out-
put-Management-System zur
Verfiigung, mit dem Geschéfts-
dokumente mit variablem Inhalt
erstellt, verwaltet, gedruckt und
verteilt werden konnen. Alle in
einem Unternehmen verfiig-
baren variablen Daten konnen
eingebunden werden, ohne in
bestehende Datenstrome ein-
greifen zu miissen. Die Daten
werden von einem Host oder

Server an das Planet-Press-Sys-
tem iibergeben und dort weiter-
verarbeitet.

Vorgedruckte Formulare gibt
es in diesem System nicht mehr;
jedes Schriftstiick wird auf An-
forderung gedruckt. Jedes Lay-
out kann einfach und ohne grof3-
en Aufwand veridndert werden.
Durch Bilder, Grafiken und
personalisierte Botschaften
werden auch Transaktionsdo-
kumente wie Rechnungen und
Lieferscheine zu Werbetrégern.
Selbstverstandlich konnen auch
Barcodes oder sonstige Marker
problemlos eingefiigt werden.
Gedruckt wird dort, wo es not-
wendig und sinnvoll ist: eine
Rechnung im Rechenzentrum,
ein Kundenbrief in der Poststel-
le, ein Kontoauszug in der Buch-
haltung, ein Lieferschein im
Versand. Jedes Dokument wird
als PDF im Archiv abgelegt, wo
es jederzeit wieder aufgerufen
werden kann.

Gewaltiges Potenzial

Johannes Bischof sieht hier
ein gewaltiges unternehmeri-
sches Potenzial: ,,Mit den Mog-
lichkeiten der heutigen Druck-
Software, wie sie zum Beispiel
die Planet-Press-Suite bietet,
beginnt in der Tat ein neues
Zeitalter im Output-Manage-
ment. Alle damit zusammen-
hiéngenden Prozesse konnen neu
gestaltet, optimiert und rationa-
lisiert werden. Der Druck-Out-
put wird flexibler und in Summe
billiger. Ein Dokument ist nicht
mehr nur ein einfaches Blatt Pa-
pier, sondern eine Visitenkarte,
ein Werbetréager, ein Aushinge-
schild eines Unternehmens.“

www.konicaminolta.at

Wenn ein Defekt ein Gliicksfall ist

Aus dem Wunsch, einen Drucker zu tauschen, entwickelte sich eine komplette Neugestaltung des Druckprozesses.

Eigentlich sollte ja nur ein de-
fekter Drucker durch einen
neuen ersetzt werden. Aber
dann kam es ganz anders: Denn
als die Experten von Konica
Minolta ihrem Kunden, einem
der grofBten Versandhiuser im
deutschsprachigen Raum, die
Vorteile einer grofziigigen Neu-
gestaltung des gesamten Druck-
prozesses beschrieben, war
rasch klar, dass das die Losung
fiir die Zukunft sein wiirde.
5000 Rechnungen und S000
Lieferscheine im A4-Format
werden pro Tag vom Versand-
haus erstellt. Im alten System
gab es aber keine Moglichkeit,
die Kunden personalisiert anzu-
sprechen. Oft fielen die Drucker
aus, oder der Druck-Output war
bei Arbeitsbeginn noch nicht
fertig, wodurch sich die Aus-
lieferung der Pakete verzoger-
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te. Rechnungen wurden einfar-
big schwarz auf vorgedrucktes
Briefpapier gedruckt; elektro-
nische Rechnungen konnten
nicht erstellt werden. So gese-
hen war es ein Segen, dass ein
Drucker schlieBlich ganz den
Geist aufgab und damit den Weg
fiir eine neue Ara freimachte.

Neu konzipierter Workflow

Mit der Installation der Pla-
net-Press-Suite dnderte sich der
gesamte Workflow, ohne dass
am Grofirechner etwas veran-
dert werden musste; der Da-
tenstrom wird einfach an die
Output-Steuerung iibertragen.
Erste und vielleicht wichtigste
Verbesserung: Der Druckpro-
zess wird in der Nacht, also zeit-
versetzt, gestartet; am Morgen
kann die Versandarbeit piinkt-
lich gestartet werden. In der

Kundendatenbank wird festge-
stellt, ob der Kunde eine elek-
tronische Rechnung oder die
klassische Variante erhilt. Die
elektronischen Rechnungen
werden erstellt, digital signiert

Wenn es um zeitkritische Zustellung geht, miissen die Erstellung

und dem Kunden via E-Mail zu-
gestellt. Rechnungen auf Papier
sind jetzt vierfarbig, grafisch
gestaltet und enthalten eine in-
dividuelle Werbebotschaft fiir
den Kunden. Ein Punktesystem

und der Druck der Lieferscheine perfekt funktionieren. Foto: TNT

kombiniert mit einer Antwort-
seite soll den Kunden zu wei-
teren Kdufen anregen.

Innerhalb eines Jahres konn-
ten 30 Prozent der Kunden auf
elektronische Rechnungen um-
gestellt werden; das entspricht
rund 300.000 nicht gedruckten
Seiten pro Jahr. Der Neukauf
ist durch die farbigen Werbe-
botschaften um 31,5 Prozent
gestiegen; die Rechnungen sind
zu einem wichtigen Marketing-
Instrument geworden.

Als Kunden konnte Konica Mi-
nolta kiirzlich auch TNT Innight
gewinnen. Das Nachtexpress-
Netzwerk von TNT setzt das
neue Formular-Management-
System ein, um den Workflow
der Lieferschein-Erstellung zu
optimieren, und plant bereits
einen weiteren Ausbau in Rich-
tung Rechnungswesen. gesch

29.04.2008 20:02:49 Uhr
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Punktgenaue Dokumentationen

Gedruckte Informationen sind in der sich stdndig verdndernden Geschiftswelt schnell veraltet. Das musste auch
das irische Unternehmen FG Wilson bei der Erstellung der Dokumentationen fiir seine Stromgeneratoren erfahren.
Erst die Umstellung auf einen Print-on-Demand-Prozess konnte dieses Problem dauerhaft 16sen.

Gerhard Scholz

Wenn eine grof3e Maschine auf
die Reise zum Kunden geht, wird
sie meist von einem umfang-
reichen Dokumentationspaket
begleitet. Dieses enthalt alle
Informationen fiir den Betrieb
und die Wartung des Gerites.
Das irische Unternehmen FG
Wilson, eine Tochtergesell-
schaft des Maschinenbau-Kon-

zerns Caterpillar, produziert
Stromgeneratoren — 99 Prozent
davon gehen in den weltweiten
Export. Deshalb muss FG Wil-
son seine Handbiicher in den
unterschiedlichsten Sprachen
drucken; so besteht eine gesetz-
liche Verpflichtung, die Hand-
biicher in allen EU-Sprachen zu
erstellen; aber es werden auch
Versionen in Arabisch und Rus-
sisch aufgelegt.

Der komplizierte Prozess der
Erzeugung dieser Dokumen-
tationen verursachte immer
wieder Probleme: Oft fehlten
ganze Teile, oft waren die Ver-
sionen veraltet oder lagen in der
falschen Sprache bei. Die Sache
wuchs FG Wilson langsam iiber
den Kopf, wie auch Projektma-
nager John Stewart einrdumte:
,Es gab ein Qualitiatsproblem,
das wir beheben mussten, um

AT

Mit einem digitalen Drucksystem im eigenen Haus konnen Dokumente just in time in der tatséch-

lich benétigten Stiickzahl ohne kostspieligen Uberschuss produziert werden. Foto: Xerox

unseren hohen Kundendienst-
standard aufrechtzuerhalten.*
Insgesamt zehn Mitarbeiter
waren mit der Herstellung der
Handbiicher beschaftigt. Al-
lerdings wurden die einzelnen
Materialien extern im Offset-
druck produziert, von bis zu 17
verschiedenen Firmen geliefert
und erst dann von den eigenen
Mitarbeitern manuell zu Einzel-
dokumentationen zusammen-
gestellt. Wegen der hohen Auf-
lagen im Offsetdruck blieb viel
veraltetes Material ungenutzt
liegen. Der ganze Vorgang war
kompliziert, zeitaufwendig und
teuer.

Print-on-Demand

Zur Verbesserung seines Do-
kumenten-Managements holte
FG Wilson Rat und Angebot von
mehreren Spezialisten ein. Nur
die von Xerox Global Services
vorgeschlagene Losung erfiillte
die Grundbedingung: die Pro-
duktion im eigenen Haus. Dazu
erkliart Stewart: , Eine externe
Produktion kam fiir uns nicht
mehr in Frage. Hier bei uns kon-
nen wir die oft notwendigen An-
derungen sofort vornehmen.“
Auf Vorschlag von Xerox wur-
de der gesamte Produktionspro-
zess der Dokumentationen auf
ein intern ablaufendes Just-in-
Time-System umgestellt. Zwei
Xerox-Digitaldrucksysteme des

Typs Docu Tech 6135 ermog-
lichen jetzt Print-on-Demand:
Gedruckt wird das, was gera-
de bendétigt wird — und zwar in
der tatsdchlich erforderlichen
Menge ohne Restposten. Damit
wurde auch das Problem veral-
teter Lagerbestinde gelost. Be-
stellungen werden direkt iiber
das SAP-System abgewickelt;
dabei wird die Stiickliste nach
Bestellnummer, Typ der Hand-
buch-Komponente und Sprache
sortiert. Heute kiimmern sich
fiinf Xerox-Mitarbeiter bei FG
Wilson vor Ort um die gesamte
Abwicklung bis hin zur End-
fertigung.

John Stewart ist mit dem
Ergebnis mehr als zufrieden:
,Unsere Auftriage wachsen
stdndig. Mit unserem alten Sys-
tem hétten wir neue Mitarbeiter
einstellen und den Lagerbe-
stand erhohen miissen; doch
jetzt produzieren wir 1200
Handbiicher pro Woche statt
wie friiher 600. Unser Kunden-
dienst hat sich deutlich verbes-
sert: Da wir den Inhalt einer
Dokumentation mittels der SAP-
Stiickliste kontrollieren, gibt es
die Probleme des alten Systems
nicht mehr. Und nicht zuletzt
konnten wir schon im ersten
Jahr 360.000 Euro einsparen,
das sind 60 Prozent mehr, als
wir erwartet haben.“

www.xeroxglobalservices.com

Am Pulsschlag des Tagesgeschehens

Die mafSgeschneiderte Medien-Recherche unterstiitzt ein aktuelles und effizientes Informationsmanagement.

Selbst die aktuellste Meldung
ist nichts wert, wenn keiner sie
liest. Doch wie in dem Uberan-
gebot an gedruckten und gesen-
deten Nachrichten den Uber-
blick behalten? Wo in diesem
Wust an Informationen stehen
die fiir mich wichtigen und re-
levanten? Der Manager, der
mit der zusammengefalteten
Zeitung unterm Arm ins Biiro
strebt, ist ein Bild von vorges-
tern. Heute werden Nachrich-
ten wie Daten behandelt - sie
werden gefiltert, selektiert und
ausgewertet.

Nachrichtenfilter

APA-Defacto ist eine hun-
dertprozentige Tochterfirma der
Austria Presse Agentur (APA);
sie ist der grofite Medien- und
Fachdatenbank-Anbieter Oster-
reichs. Die Datenbanken der
APA-Defacto beinhalten derzeit
mehr als 70 Mio. Files. Medien,
Unternehmen, politische Par-
teien, Verbiande und Institutio-
nen nutzen diesen Fundus. Im
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Fast in Echtzeit liefert APA-Defacto Kunden elektronische Infor-
mationen iiber firmenrelevante Nachrichten. Foto: APA-DeFacto

Auftrag ihrer Kunden filtert die
APA-Defacto spezifische Infor-
mationen aus dem medialen Ta-
gesgeschehen und stellt sie den
Kunden in individuell aufberei-
teter Form zur Verfiigung. Da-
fiir recherchiert APA-Defacto

in 1S5 internationalen Agenturen
und den wichtigsten internatio-
nalen Medien, in praktisch allen
osterreichischen Zeitungen und
Fachpublikationen, in Radio-
und TV-Sendungen, auf Web-
sites und in Borsencharts.

Die Aufbereitung der Infor-
mationen erfolgt auf zweierlei
Art. Mit dem Defacto-Online-
Pressespiegel liegt piinktlich
zum Morgenkaffee eine Aus-
wahl aller aktuellen Medienbe-
richte auf dem Tisch: je nach
Wunsch iiber das eigene Unter-
nehmen, die ganze Branche, den
Mitbewerb. ,,Auf dem Tisch*
bedeutet heutzutage, dass die
elektronisch erfassten Infor-
mationen auf den PC gesendet,
in das firmeneigene Intranet ge-
stellt oder an mobile Endgerite
ausgegeben werden. Welche
Medien (Print, Radio, Fernse-
hen, Internet) gescannt werden
sollen, bestimmt der Kunde.

Frithwarnsystem

Wem der 24-Stunden-Zyklus
zu lange dauert, der kann sich
mit dem Defacto-Produkt ,Se-
lect” die benotigten Informa-
tionen auch zum frithestmog-
lichen Zeitpunkt liefern lassen.
Auf Basis des vereinbarten The-
menprofils werden alle Tages-

meldungen laufend durchge-
kdmmt und Treffer sofort an den
Kunden weitergegeben. Damit
eignet sich Defacto-Select als
Frithwarnsystem fiir kritische
Unternehmensinformationen.
Durch die elektronische Auf-
bereitung der Meldungen als
PDF oder Multimedia-File kon-
nen beide Defacto-Produkte in
der Folge als erweiterte Infor-
mationsplattform des Kunden
genutzt werden - optisch an die
bestehende Corporate Indetity
angepasst. Denn auch firmen-
interne Inhalte wie Presseaus-
sendungen, Produktbeschrei-
bungen, Kundenberichte,
Prasentationen, Bilder, Grafiken
oder Videos konnen eingebaut
werden. Einzelne Meldungen
kann das Kundenmanagement
sofort mit eigenen Kommen-
taren versehen. Damit kdonnen
alle Firmenmitarbeiter stindig
iiber neueste Entwicklungen
auf dem Laufenden gehalten
werden. gesch
www.apa-defacto.at
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Nahtlose Information im Spital

Maf3geschneiderte Kommunikationstechnikkonzepte sind aus dem Krankenhausalltag nicht mehr wegzudenken.

Sonja Gerstl

Drahtlose Netzwerke wie Wire-
less LAN (WLAN) erobern den
Gesundheitsbereich. Selbstre-
dend, dass gerade in der Health-
Care-Branche an derartige
Kommunikationstechnologien
hohe Anforderungen gestellt
werden, schlieB3lich gilt es im
tagtdglichen Umgang mit sen-
siblen Patientendaten ganz be-
sondere Sicherheitsmaf3nahmen
zu beriicksichtigen.

Die Vinzenz Gruppe zahlt zu
den zehn groBten Spitalsgrup-
pen Osterreichs. Rund 2200 Bet-
ten und S000 Mitarbeiter in Obe-
rosterreich und Wien gehoren
zum Kompetenzbereich dieses
Krankenhausverbundes. Bei der
Einfiihrung einer neuen Wire-
less-LAN-L6sung setzte man auf
Kapsch Business Com. Die nun-
mehr implementierte Losung
ermoglicht einen nahtlosen In-
formationsfluss und tragt damit
zu einer ganz wesentlichen Ver-
besserung der Arbeitsablaufe
im Klinikalltag bei.

500 Access-Points

Und so funktioniert das Sys-
tem: Das durch eine Authentifi-
zierung autorisierte Spitalsper-
sonal erhéilt einen drahtlosen
und sicheren Zugriff auf samt-
liche digitalen Patientendaten.
Das Spital-WLAN wird dabei auf
den Stationen und Ambulanzen
fiir eine sichere elektronische
Visite und Pflegedokumenta-
tion eingesetzt. So etwa konnen
die aktuellsten Untersuchungs-
ergebnisse und Informationen
stets vor Ort analysiert und zum
Beispiel Therapien direkt am
Krankenbett online angepasst
werden. Das zeitaufwendige An-
fordern und Abholen von Akten
fiir die Visite gehort damit der
Vergangenheit an.

Zudem bietet die Vinzenz
Gruppe ihren Mitarbeitern, die
an mehreren Standorten tatig
sind und dort keinen fixen Ar-
beitsplatz haben, zeitgemifBen
Zugang ins IT-Unternehmens-
netzwerk.

Ein Teil der insgesamt S00
Access-Points ist in den Biiro-
bereichen, Besprechungs- und
Seminarrdumen installiert: So
sind die gewiinschten und be-
notigten Informationen fiir alle
Berechtigten immer abrufbe-
reit. Eine optimale Konfigura-
tion des Netzwerks ermoglicht
den gewohnten Zugriff an allen
Standorten.

Zugriffsschutz

,Durch die zentralisier-
te WLAN-L6sung von Kapsch
konnten wir einerseits eine hohe
Akzeptanz beim Arzte- und Pfle-
gepersonal fiir das neue System
erreichen. Gleichzeitig wurde
unser administrativer Aufwand
auf ein Minimum reduziert®,
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Gerade im Health-Care-Bereich gilt es, grotmogliche Sicherheitsstandards zu bieten. SchlieBlich diirfen sensible Patientendaten nicht
in die falschen Hinde gelangen. Gleichzeitig miissen samtliche relevanten Informationen auf Knopfdruck bereitstehen. Foto: Fotolia.com

freut sich Gerhard Wakolbinger,
Leiter des System- und Netz-
werkmanagement-Competence-
Centers der Vinzenz Gruppe.
Ein zentraler Faktor bei al-
len Gesundheitstechnologie-
Losungen ist die Sicherheit des
Systems. So werden zum Bei-
spiel die Daten, die vom Endge-

rat zu den Access-Points oder
den Controllern weitergeleitet
werden, stets nach Industrie-
standards verschliisselt.
Dariiber hinaus sind auf den
Access-Points keine Passworter
oder Konfigurationen gespei-
chert. Mit den Notebooks, die
zur Visite eingesetzt werden,

ist der Zugriff auf verschie-
denste Applikationen wie zum
Beispiel Krankenhaus-Informa-
tions-System (KIS), OP-Planung,
Rontgen-Informations-System
(RIS), Pflegedokumentation,
Dienstplane oder Intranet-Ap-
plikationen durch eine Terminal-
Server-Losung gewihrleistet.

Es werden jedoch keine Pati-
entendaten lokal gespeichert.
Bei Verlust oder Diebstahl der
Access-Points oder Endgerite
konnen so keine vertraulichen
Daten nach auf3en gelangen. Die
Sicherheit fiir die sensiblen Pa-
tientendaten ist gewéahrleistet.
www.kapsch.at

Elektronische Orientierungshilfe

Neue WLAN-Infrastruktur versorgt EDV von Geriatrie-Zentren und hilft bei Patientensuche.

In den Geriatrischen Gesund-
heitszentren der Stadt Graz
(GGZ) setzt man seit Kurzem
auf Informationstechnologie-
l6sungen und Dienstleistungen
von Kapsch Business Com. So
sorgt in den einzelnen Zentren
eine State-of-the-Art-Losung
fiir die Lokalisierung desorien-
tierter Patienten. Basis dafiir ist
ein umfassendes WLAN-Netz,
das auch fiir IT- und Telefonie-
Anwendungen beniitzt wird.

Drahtlose Infrastruktur

,Die Losung von Kapsch er-
moglicht uns, samtliche Appli-
kationen wie EDV-Anwendun-
gen, Internet-Telefonie und das
neue System fiir desorientierte
Patienten einheitlich iiber die
neue WLAN-Infrastruktur zu
betreiben“, erklart Stefan Win-
disch, IT-Management-Leiter
der GGZ. Die drahtlose Infra-
struktur erlaubt den Einsatz
von neuen Anwendungen. Eck-
pfeiler der Losung sind dabei
151 Cisco-WLAN-Access-Points
an vier Controllern, die das ge-
samte Areal mit WLAN versor-

gen. Die Klinik setzt ein ,,Self-
Healing Network“ ein, das heif3t:
Access-Points erkennen Ausfal-
le und springen fiir andere ein.

Die zentrale Telefoniel6sung
hat Kapsch mit einem Cisco-
Unified-Communications-Ma-

nager realisiert, die rund 130
IP-Phones sind iiber die WLAN-
Infrastruktur integriert. Der
Cisco-Unified-Communications-
Manager ist Teil eines Drei-Ser-
ver-Clusters der Stadt Graz,
eine grofBtmogliche Ausfallsi-

™

Spezielle WLAN-Sender helfen dabei, verloren gegangene
Patienten rasch wiederaufzufinden. Foto: Fotolia.com

cherheit ist dadurch gewéhrleis-
tet. Das Netzwerk dient aber
nicht nur als Basis fiir die Tele-
fonie, sondern als Infrastruktur
fiir eine umfangreiche Loka-
lisierungslésung. Dabei wur-
den sadmtliche Gebdudeplédne
im System erfasst und die Pa-
tienten mit individuellen RFID-
Tags (Sender/Empfanger fiir
Radio Frequency Identification)
ausgestattet. Den Tags werden
Bereiche zugeordnet, in denen
sich der jeweilige Patient frei
bewegen kann. Verlasst er die-
sen, verstandigt der Alarm-Ser-
ver in Echtzeit das Pflegeper-
sonal. Kapsch setzte bei dieser
Losung spezielle WLAN-Sender
ein, die Tags beim Patienten di-
rekt ansprechen konnen. Somit
ist es dem Pflegepersonal mog-
lich, die Sorgfaltspflicht fiir die
Patienten bestmoglich zu erfiil-
len, ohne diese in ihrer Freiheit
einschrénken zu miissen.

Weitere Applikationen sind
angedacht: Eine medizinische
Leistungserfassungs- und Pfle-
gedokumentationssoftware
wird gerade evaluiert. sog

29.04.2008 20:06:10 Uhr
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Christian Doleschal: ,Unsere Systeme und Produkte sind durchgehend modular aufgebaut. Das heifSt,
dass wir auch kleinen Kunden Losungen anbieten konnen, die exakt an die speziellen Bediirfnisse ihres Geschifts
angepasst sind*“, erklart der Channel-Sales-Manager von Alcatel-Lucent Enterprise.

Keine Nummer zu grof3

Gerhard Scholz

economy: Zu welchen Themen
kann Alcatel-Lucent fiir klei-
ne und mittlere Unternehmen
(KMU) Losungen anbieten?
Christian Doleschal: Wir
steigen bei der klassischen Te-
lefonie ein und wachsen bei Be-
darf mit unseren Kunden mit.
Wir statten Unternehmen je-
der GroBenordnung mit der fiir
sie passenden Telefon-Infra-
struktur aus: ob iiber das her-
kommliche Telefonkabel oder
kabellose Loésungen, ob iiber
Digital- oder Internet-Telefo-
nie. Wir unterstiitzen Losungen

fiir Teamarbeit und fiir Mitar-
beiter, die mobil oder aber an
anderen Standorten arbeiten.
Und wir integrieren Internet-
Anwendungen in das Kommu-
nikationssystem.

Es scheint im KMU-Bereich
noch immer eine Scheu vor mo-
derner Technologie zu geben.
Weil das leider wirklich
noch so ist, versuchen wir, un-
seren Endkunden folgende Bot-
schaften zu vermitteln. Erstens:
Es gibt eine Technologie, die
heute wunderbar funktioniert.
Zweitens: Wir bieten euch Lo-
sungen, die fiir eure Bediirf-

nisse mafBgeschneidert sind.
Ein Beispiel: Wenn ein Unter-
nehmen noch eine kabelgebun-
dene Telefon-Infrastruktur hat,
dann schauen wir, wie wir die-
se bestmoglich nutzen koénnen,;
gibt es aber schon ein Wireless
LAN, moglicherweise um das
Lager anzubinden, dann kénnen
wir dieses erginzen und die ge-
samte Sprachtelefonie dariiber-
fiihren. Es gibt also kleine und
grof3e Losungen, das muss man
ganz kundenspezifisch sehen.

Sie sagten vorhin, Sie wachsen
mit Ihren Kunden mit. Wie soll
man das verstehen?

Moderne Technik hat ihren Mehrwert: Mit zeitgeméf3ien Kommunikationslosungen konnen auch
Klein- und Mittelunternehmen die Mitarbeiterproduktivitéit erhohen. Foto: iStockphoto.com

Unsere Systeme und Pro-
dukte sind durchgehend modu-
lar aufgebaut. Das heif3t zum
einen, dass wir auch kleinen
Kunden Losungen anbieten kon-
nen, die exakt an die speziellen
Bediirfnisse ihres Geschéfts an-
gepasst sind. Und zum anderen,
dass wir viele Erweiterungs-
moglichkeiten bereitstellen, um
die ein System bei Bedarf er-
ginzt werden kann. Die Kunden
schauen ja immer auch - und
das zu Recht - auf die Kosten.
Und da koénnen wir ihnen sagen:
»Sie bezahlen nur das, was Sie
wirklich brauchen.“

Aber kann man die vielen
mitgelieferten Features iiber-
haupt vollstdndig nutzen?

Das geht heute alles ziem-
lich intuitiv: Vor wenigen Jah-
ren mussten die Benutzer noch
Ziffern-Codes eintippen, um
bestimmte Telefonfunktionen
nutzen zu kénnen - das ist heu-
te absolut benutzerfreundlich
ausgelegt. Je nachdem, welche
Art von Telefonat Sie fiihren,
werden Thnen auf dem Display
einfache, klar verstdndliche
Symbole angeboten, die Sie mit
Tastendruck aktivieren konnen.
Unsere Software unterstiitzt
dann diese Funktionen ganz
dezent im Hintergrund, der
Benutzer braucht sie nur mehr
abzurufen.

Sie haben eingangs auch
noch mobile Anwendungen
erwdhnt.

Da geht es darum, moglichst
viele Funktionen auf einfache
Art zu biindeln: Wir nennen das
das One-Number-Service. Ihr
GSM-Handy wird in die firmen-

Zur Person

Christian Doleschal ist
Channel-Sales-Manager von
Alcatel-Lucent Enterprise.
Foto: Alcatel-Lucent

interne Telefoninfrastruktur
eingebunden. Thre Firmenruf-
nummer wird zu Ihrer zentralen
Kontaktadresse. Wenn Sie ange-
rufen werden oder aktiv telefo-
nieren, lauft alles tiber die Fir-
menanlage. So konnen Sie zum
Beispiel zu Hause arbeiten,
aber iiber Ihre Firmennummer
erreichbar sein.

Und was kostet das alles
unterm Strich?

Im Gesprdch mit unseren
Vertriebspartnern, den Fach-
héndlern, gebe ich oft den Tipp,
den Kunden vorzuschlagen:
,,Gehen Sie von dem aus, was Sie
jetzt haben, und vergleichen Sie
das mit einer professionellen
Kommunikationslésung.“ Wenn
das jemand wirklich im Detail
anschaut, brauchen wir nicht
mehr iiber die Kosten zu reden.
Jeder wird erkennen, dass er
zwar mehr Leistung bekommt,
dafiir aber nicht mehr Geld aus-
geben muss.

www.alcatel-lucent.at

Prompte Verbindung statt Warteschleife

Telekom-Experte vernetzte Callcenter-Mitarbeiter einer Fluggesellschaft durch modernes Kommunikationssystem.

Thai Airways International
ist eine der grofiten weltweit
agierenden Fluggesellschaften
und belegt im Branchen-Ran-
king ,,Airline of the Year“ regel-
mafig Spitzenplitze. Besonders
die hohe Kundenzufriedenheit
hat zum Erfolg beigetragen.
Nicht ganz mithalten konnte
dabei die Schweizer Niederlas-
sung der Thai Airways. Die ver-
altete Telefonanlage wurde den
Anforderungen an ein kunden-
orientiertes Reservierungssys-
tem nicht mehr gerecht.

In der Schweiz wickelt Thai
Airways die meisten Flugbe-
stellungen iiber das unterneh-
mensinterne Callcenter ab, das
jahrlich rund 40.000 Anrufe be-
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waltigen muss. Es gab aber kei-
ne Statistik, die die Auslastung
der Mitarbeiter, die Dauer eines
Anrufs oder die Anrufvertei-
lung aufgeschliisselt hatte.

Schluss mit ,,Bitte warten*

Rasch wurde die alte Telefon-
anlage durch eine Alcatel-Omni-
PCX-Office-Anlage ersetzt. Es
ist dies eine modulare ,,All-in-a-
Box“-Losung, die leistungsfihi-
ge Informations- und Kommu-
nikationstechnikkomponenten,
die bisher nur fiir GrofSunter-
nehmen wirtschaftlich sinnvoll
waren, nun auch fiir kleinere
Unternehmen oder kleinere
Niederlassungen von grof3en
Unternehmen wie Thai Air-

ways zuginglich machen. Jetzt
sind die PC-Arbeitspléitze aller
1S Callcenter-Mitarbeiter durch
ein modernes Kommunikations-
system vernetzt. Die Erreich-
barkeit ist kein Thema mehr, die
Kunden sind zufrieden. Durch
eine eigene Supervisor-Konso-
le konnen Auslastung und Ein-
satz der Callcenter-Mitarbeiter
optimal gesteuert werden. Vor-
gabe war, dass das bisherige
Budget von 1200 Franken pro
Monat nicht iiberschritten wer-
den sollte. Da Thai Airways die
neue Anlage aber in einer Lea-
sing-Variante benutzt, konnten
sie ohne Aufpreis auf ein leis-
tungsfahigeres System umstei-
gen. gesch

Wer als Kunde in einem Callcenter anruft, will auch unverziiglich
einen Ansprechpartner erreichen kénnen. Foto: iStockphoto.com
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