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Aus dem Bauch heraus

Die Halfte aller Topmanager muss wichtige Entscheidungen ohne rationale Grundlage treffen.

Eine Beilage des economy-Verlages

Christian Stemberger

Bauchgefiihl ist keine anerkannte
Managementmethode — mit gutem
Grund. Vielen Fiihrungskréiften
bleibt aber gar nichts anderes
iibrig. Laut einer Studie von IBM
sind 53 Prozent aller Topmanager
der Meinung, dass sie ihre Entschei-
dungen ohne ausreichende Informa-
tionsgrundlage treffen miissen. Und
sie stufen sogar ein Drittel dieser
Entscheidungen als kritisch fiir den
Geschaftserfolg ein. Uber Wohl und
Wehe der Firma wird also aus dem
Bauch heraus entschieden.

Zunehmende Komplexitidt er-
schwert den Managern ihre Auf-
gaben. Und dabei stehen sie unter
Zeitdruck. Damit Unternehmens-
planung sinnvoll betrieben werden
kann, sollte ein Planungsprozess in
maximal 20 Tagen abgeschlossen
sein. In der Regel dauert er aber
sechs bis acht Wochen, sagt Philipp
Lindner, Managing Consultant bei
IBM Global Business Services: ,,Die
Ergebnisse miissen schnell verfiig-
bar sein, sonst sind sie ohne jede
Relevanz fiir die Entscheidungs-
findung.“

Seriose Glaskugeln

Die Unternehmen miissen auch
einen Schritt weiter gehen, weg
vom klassischen Planungsdenken,
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und sich der Simulation zuwenden.
Wer seine Zukunftsszenarien kennt,
reagiert im Ernstfall kompetenter.
Aber der Aufwand dieser Planspiele
muss vertretbar sein. ,,Wenn das zu
kompliziert ist, wird es niemand
machen“, meint Lindner, , daher
ist eine flexible Losung notig, mit
der verschiedene Szenarien rasch
durchgespielt werden kénnen.“
Diese Flexibilitat fehlt oft. Nur
die Hilfte der Unternehmen ver-
fiigt iber eine einheitliche Re-
porting- und Planungsplattform,
offenbart die IBM Global CFO Stu-
dy 2010. Oft haben Fachabteilungen
und Niederlassungen im Laufe der
Zeit eigene Insellosungen ange-
schafft. Die standort- und abtei-
lungsiibergreifende Planung erfolgt
dann zwangsldufig mithilfe von Ex-
cel. Der Planungsprozess aber ist zu
komplex, auf dieser Basis kann er
nicht effizient gemanagt und iiber-
wacht werden. Nur integrierte Pla-
nungslosungen wie IBM Cognos
erlauben die reibungslose Zusam-
menarbeit der Abteilungen.

Schwierige Bewertung

Externe Faktoren miissen bei Pla-
nung und Simulation verstirkt be-
riicksichtigt werden, fordert Lind-
ner einen ganzheitlichen Ansatz.
Da konnen Daten aus der Markt-
forschung oder von Geschaftspart-

Der Blick in die Zukunft kann vor bésen Uberraschungen bewahren. Aber

bitte mit seriosen Mitteln. Foto: Photos.com

nern herangezogen werden. Beson-
ders beim Abschétzen von Risiken
spielen externe Quellen eine be-
deutende Rolle. Interne Risiken wie
der Ausfall einer Maschine sind re-
lativ leicht zu kalkulieren. Exter-
ne Risiken wie die Auswirkungen
einer Krise auf die Unternehmensfi-
nanzen sind da schon schwerer ein-
zuschitzen. Diese Moglichkeiten
miissen trotzdem in die Planspiele
miteinbezogen werden. Wer etwa
seine Lagerbestidnde optimiert, soll-
te auch das Risiko miteinbeziehen,
dass kurzfristig ein Lieferant aus-
fallen konnte. Es ist wenig sinnvoll,
das Lager rein kostengetrieben auf
ein Minimum hinunterzufahren.

Dem Trend zur ganzheitlichen
Betrachtungsweise folgend hat
IBM die Business Analytics & Op-
timization (BAO) Serviceline ge-
griindet. In ihr vereint sich das be-
triebswirtschaftliche Know-how
der Consultingsparte von IBM mit
dem Produktportfolio, das im Be-
reich Business Intelligence durch
die Akquisition von Cognos stark
aufgewertet wurde. Mit BAO deckt
IBM das ganze Feld ab, angefan-
gen bei der Business-Intelligence-
Strategie bis hin zum Managen von
Lieferantenprozessen in der Supply
Chain und zur Analyse unstruktu-
rierter Infos aus dem Internet.

www.ibm.com
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Wolfram Jost: ,Prozessmanagement bedeutet mehr als Automatisierung von Abldufen. Wer
seine Prozessleistung kennt, weifs, wie es dem Betrieb in genau diesem Moment geht. Auch Riick-
schliisse auf kiinftige Betriebsergebnisse sind moglich”, betont das IDS Scheer-Vorstandsmitglied.

Der Prozess macht den Erfolg

Christian Stemberger

economy: IDS Scheer steht zumin-
dest im deutschen Sprachraum
synonym fiir Business Process Ma-
nagement (BPM). Was macht die-
se Technologie aus, was bringt sie
dem Kunden?
Prozessmanagement ist eben
viel mehr als nur eine Technologie
oder eine Software zur Prozessau-
tomatisierung - es ist eine Manage-
mentdisziplin. Es ist der Prozess, an
dessen Ende das Produkt steht, der
Prozess ist fiir den Unternehmens-
erfolg entscheidend. Wir geben dem
Kunden Werkzeuge in die Hand, mit
denen er sein Unternehmen prozess-
orientiert organisieren kann.

Die Investitionsbereitschaft der
Unternehmen ist in diesen Zeiten
ja nicht gerade hoch. Wie nehmen
Sie die Situation wahr?

Wir haben die Krise 2009 schon
gespiirt, aber wir haben uns gut ge-
schlagen. Heute sehen wir Licht am
Horizont. Die Kunden sind noch im-
mer vorsichtig, aber sie reden be-
reits wieder tiber Investitionen. Das
Interesse an BPM wéichst wieder.

Zur Person

Wolfram Jost ist Mitglied des
Vorstands von IDS Scheer und
fiir die Aris-Produktstrategie,
Forschung und Entwicklung
sowie Global Product Services
verantwortlich. Foto: IDS Scheer

Sie waren in der Krise nicht untd-
tig, wie ein Blick auf Ihr Portfolio
zeigt.

Ja, wir haben einige neue Pro-
dukte: etwa die schnelle und einfach
zu bedienende Aris Rocket Search;
oder die Aris Mash Zone, mit der der
Kunde auf seine Bediirfnisse zuge-
schnittene Dashboards bauen kann.
Die neue Aris Governance Engine
ermoglicht die Automatisierung der
BPM-Prozesse. Dazu bieten wir mit
der Aris Community eine Plattform
an, auf der sich an Business Process
Management Interessierte vernet-
zen konnen. Da haben wir schon
35.000 Teilnehmer.

Auf der Plattform bieten Sie auch
Aris Express gratis zum Download
an - warum?

Aris Express ist ein Appetizer
fiir mittelstdndische Unternehmen,
die sich erstmals mit dem Thema
Prozessmanagement auseinander-
setzen wollen. Sie kénnen mit we-
nig Aufwand ausprobieren, welche
Vorteile BPM fiir sie haben kann.
Diese Downloads haben uns bis heu-
te rund 1000 konkrete Kundenkon-
takte gebracht.

Aber das grofdite Thema bei IDS
Scheer ist zurzeit die Process In-
telligence?

Richtig. Wahrend Business Intelli-
gence mit Kennzahlen wie Cashflow
und Umsatz in die Vergangenheit
blickt, erheben wir mit Prozess-
kennzahlen den gegenwirtigen Zu-
stand des Unternehmens. Wer die
Prozessleistung kennt, weil3, wie es
seinem Unternehmen in genau die-
sem Moment geht. Und dazu erlaubt
die aktuelle Prozessleistung auch
Riickschliisse auf die zukiinftigen
kaufméannischen Ergebnisse.

Es ist der Prozess, der zum End-
produkt fiihrt. Ist diese prozessori-

J"

Es ist der Prozess, an dessen Ende das Produkt steht. In vielen Unterneh-

men mangelt es aber am Bewusstsein fiir diese Prozesse. Foto: Photos.com

entierte Sichtweise ausreichend in
den Kopfen verankert?

Nein. Viele Unternehmen kennen
ihre eigenen Prozesse gar nicht. Und
es fehlt das Bewusstsein, dass sich
die Prozesse verandern und dass
dieser Wandel aktiv gemanagt wer-
den muss. Bei der Einfithrung von
SAP in einem Betrieb ergeben sich
beispielsweise nur 20 Prozent aller
Probleme auf der technischen Sei-
te, 80 Prozent entstehen durch die
neuen Prozesse. Das ist auch in dem
Irrglauben begriindet, das SAP-Sys-
tem bringe die idealen Prozesse au-
tomatisch mit und der Kunde miisse
sich hier um nichts kiimmern.

IDS Scheer wurde ja von der Soft-
ware AG gekauft. Was bedeutet
das fiir die Kunden?

Wir haben ein Portfolio, das sich
sehr gut erginzt. Die Software AG
deckt die IT-Seite ab, wir sind mehr
auf der betriebswirtschaftlichen
Seite zu Hause. Nun bekommt der
Kunde beides aus einer Hand. Wir
werden die Produkte technisch in-
tegrieren, das verbesserte Zusam-
menspiel wird ihm einen Mehrwert
bringen. Aber wir werden sie wei-
terhin getrennt anbieten. Das heift,
die Unabhéngigkeit von Aris wird
auch zukiinftig erhalten bleiben.

www.ids-scheer.at
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Nicht zu viel - nicht zu wenig

Flexibel und selbststiandig sei der Mitarbeiter.
Dafiir benotigt er aber gesicherte Informationen
als Basis seiner Entscheidungen. Modernes Do-
kumentenmanagement ermoglicht den punkt-
genauen Zugang zum Unternehmenswissen.

Christian Stemberger

Mitarbeiter sind ldngst nicht mehr
in ein enges Korsett von Vorgaben
gepresste Befehlsempfénger. Sie
bewegen sich in einer immer kom-
plexer werdenden Arbeitswelt, die
ihnen eigenverantwortliches Han-
deln abverlangt.

Auch die Ablauforganisation von
Unternehmen muss sich unbiirokra-
tisch an neue Erfordernisse anpas-
sen. Unternehmen sind keine star-
ren Strukturen, sondern wie alle
sozialen Systeme einer steten Wei-
terentwicklung unterworfen. ,Da-
mit ist aber das Konzept der be-
schreibenden Prozessmodellierung
hinfallig®, stellt Markus Hartbauer,
Chief Solutions Architect beim En-
terprise-Content-Management-Spe-
zialisten SER, fest.

Realitatsfern

Wer monatelang in die Tiefen
der Unternehmensorganisation ab-
taucht und die bestehenden Pro-
zesse analysiert,

In Zeiten der stidndig anschwel-
lenden Informationsflut kdme es
rasch zum Betriebsstillstand, wiir-
den die Mitarbeiter ihre Vorgesetz-
ten mit jedem Detail konfrontie-
ren. Um aber selbststdndig agieren
zu konnen, miissen sie sich darauf
verlassen konnen, dass sie iiber alle
relevanten Informationen verfiigen.
Ein modernes Informationssystem
stellt dem Mitarbeiter punktgenau
Wissen zur Verfiigung - nicht zu
viel, nicht zu wenig, genau das Wis-
sen, das er benotigt. Zeitaufwendige
Recherchen entfallen, denn der Zu-
griff auf alle Inhalte erfolgt iiber
eine zentrale Plattform. Das entlas-
tet den Mitarbeiter bei der Informa-
tionsbeschaffung - er kann rasch
agieren, und seine Entscheidungen
haben eine solide Grundlage.

Neue Werkzeuge

Zu viele Unternehmen Kkon-
zentrieren sich ausschlieBlich auf
das Managen von Daten - also auf
strukturierte Inhalte - und ver-

nachlédssigen dabei

bringt vor allem
eines mit: veralte-
te Informationen.
Denn in der Zwi-
schenzeit haben
sich die Prozesse

,Wie alle sozialen Syste-
me sind Unternehmen
einem steten Wandel
unterworfen und dndern

die Informationen,
die in E-Mails, Ver-
tragen, Telefonmit-
schnitten und an-
deren Dokumenten
stecken. Die DoxiS

schon wieder ver- ihre Abldufe dauernd.” 4-iECM-Suite von
andert. ,,Es besteht MARKUS HARTBAUER, SER erleichtert
die Gefahr“, sagt SER den Zugriff auf die-
Hartbauer, ,immer se unstrukturierten
nur der Wirklich- Inhalte.

keit hinterherhinkende Idealpro-
zesse zu modellieren, die dann in
der tdglichen Arbeit ohnehin nicht
gelebt werden.“ Zielfiihrender sei,
den Mitarbeitern Werkzeuge zur
Verfiigung zu stellen, mit denen sie
ihre tatsichlichen Prozesse effizient
abwickeln konnen.

Mittels Information Cubing wer-
den Dokumente mit Metadaten ver-
sehen. Damit wird etwa eine E-Mail
einem Projekt zugeordnet und steht
jedem Mitarbeiter zur Verfiigung,
der sich mit diesem Thema beschéif-
tigt. In welchem Ordner das Doku-
ment abgelegt wurde, spielt in die-

Viel zu viel Information trigt nicht zu guten Entscheidungen bei - sie
verunsichert und iiberfordert blof. Foto: Photos.com

sem flexiblen System keine Rolle.
Bei der Suche nach bereits abge-
legten Dokumenten hilft die Text
Mining Engine. Das latent seman-
tische Werkzeug erkennt Bedeu-
tungsgehalte und schlégt bei der Su-
che Kategorien vor — wer etwa nach
,,Golf“ sucht, wird sofort in eine der
drei Richtungen , Auto“, , Sport“
oder ,,Geografie“ gefiihrt und be-
kommt so in zwei bis drei Schritten
exakt die Treffer, die inhaltlich zum
gesuchten Sachverhalt passen. Die
Suche ist dazu unscharf ausgelegt,
daher werden auch Suchbegriffe
mit Tippfehlern gefunden.

Das Context Cockpit verschafft
Mitarbeitern, die sich mit einem
neuen Bereich vertraut machen, ei-
nen ersten Uberblick. Dem Benut-
zer bietet sich so auf einen Blick ein
vollstdndiges Bild des Projekts, der

Anlage oder des Lieferanten. Alle
relevanten Informationen — sowohl
strukturierte Daten als auch samt-
liche unstrukturierte Inhalte aus al-
len Quellen - sind in einem einzigen
Platz gebiindelt. Diese Funktion der
flexiblen elektronischen Akte kann
auch erfahrenen Mitarbeitern hel-
fen, betont Hartbauer: ,,Hier findet
man auch, was man bislang nie ge-
sucht hitte — einfach weil man nicht
wusste, dass es da war.“ Das ist der
vermutlich groBte Vorteil moder-
ner Enterprise-Content-Manage-
ment-Systeme. Erst durch ihre Be-
nutzung erkennen die Mitarbeiter,
iiber welche Wissensschitze das
eigene Unternehmen verfiigt — In-
formationen, die zuvor oft mithsam
und zeitintensiv selbst recherchiert
wurden.

www.ser.at
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Schwerfilliges Papier

Die Integration von digitalisierten Dokumenten in die Geschiftsprozesse steigert die Effizienz
und Zuverlassigkeit der betrieblichen Ablaufe und tragt damit zur Verbesserung der Wettbewerbs-
fahigkeit bei. Davon profitieren besonders Unternehmen mit hohem Verwaltungsaufwand.

Christian Stemberger

In der IT-Branche wandeln sich
viele ehemals auf die Erzeugung
von Hardware fokussierte Unter-
nehmen zunehmend zu Komplettan-
bietern, die bei ihren Kunden mit
einem breiten Spektrum von der
Hardware bis zur Dienstleistung
punkten wollen. Einer der Trend-
setter dieser Entwicklung ist Ko-
nica Minolta. Der Hersteller von
Druckern und Kopiergerdten wei-
tet sein Dienstleistungsportfolio
bestandig aus.

Die Strategie des japanischen
Biirotechnikspezialisten zielt auf
eine langfristige Partnerschaft
ab, die weit iiber die bloBe Betreu-
ung des Gerateparks hinausreicht.
Die internen Abldufe beim Kun-
den sollen durch

besserungen wie etwa eine andere
rdaumliche Verteilung der Drucker
vorgeschlagen. Fiir Johannes Bi-
schof, Geschéftsfiihrer von Konica
Minolta Austria, ist dabei die Ndhe
zum Kunden von essenzieller Be-
deutung: ,Es gibt keine endgiiltige
ideale Losung - die Anforderungen
an die Drucker- und Kopiererland-
schaft dndern sich stdndig und ma-
chen einen kontinuierlichen Verbes-
serungsprozess notwendig. Dabei
unterstiitzen wir den Kunden mit
unserer Expertise und flexiblen Lo-
sungen.“

Dokumente spielen in den meis-
ten Geschiftsprozessen eine ent-
scheidende Rolle. ,Daher darf es
uns nicht nur um das Senken der
Kosten gehen“, betont Bischof,
,wir wollen zu effizienter gestalte-

ten Prozessen im

mafBgeschneiderte
Losungen fiir das
Input- und Output-
management ver-
bessert werden -
darunter versteht
man das gesamte
Handling von Doku-
menten vom Scan-
nen und Drucken

,Eine Druckerland-
schaft ist ein lebendes
Projekt mit einem
stindigen Optimierungs-
potenzial .
JOHANNES BISCHOF,
KoNICA MINOLTA

Unternehmen bei-
tragen.”“ Der klas-
sische Aktenlauf
in Papierform ist
schwerfallig und
storungsanfallig.
Die Etablierung
der elektronischen
Akte wird daher zu-
nehmend als Wett-

iiber das Ablegen,

Verwalten, Wiederfinden bis hin
zum Archivieren und Sichern ge-
gen unautorisierte Zugriffe. Unter
dem Titel Optimized Print Services
(OPS) hat Konica Minolta nun sein
Leistungsportfolio neu organisiert
und um mehr als SO neue Services
erweitert.

Nicht bloB sparen

In Krisenzeiten gilt natiirlich
der Kostenseite die groBite Auf-
merksamkeit. Neue Druckertech-
nologie senkt die Energiekosten,
vereinheitlichte Gerateparks redu-
zieren den Wartungsaufwand. Bei
einer Begehung im Betrieb werden
das Sparpotenzial eruiert und Ver-

bewerbsvorteil er-
kannt. Digitalisierte Dokumente
konnen die Abwicklungsgeschwin-
digkeit eines typischen kunden-
orientierten Prozesses, also eines
Durchlaufs vom Posteingang iiber
verschiedene Abteilungen bis hin
zum Postausgang, deutlich erh6hen
und damit zur Kundenzufriedenheit
beitragen.

Scheinbar zuverlassig

In der Praxis findet heute aber
allzu haufig noch der genau umge-
kehrte Vorgang statt. Eine Kunden-
anfrage gelangt per E-Mail ins Un-
ternehmen, wird vom Empfénger
ausgedruckt, mit Anmerkungen
versehen und macht sich in Papier-

Papier ist nicht das geeignete Medium fiir die rasche und zuverlissige
Abwicklung von Unternehmensprozessen. Foto: Photos.com

form auf ihren Weg durch die Ab-
teilungen des Unternehmens, um
am Ende in einem Aktenordner zu
landen.

Diese althergebrachte Methode
erscheint auf den ersten Blick sehr
zuverlassig. Wenn aber Sand ins Ge-
triebe kommen sollte, gerit der gan-
ze Ablauf ins Stocken. So muss nur
der Mitarbeiter, in dessen Postein-
gang der Akt liegt, plotzlich krank
werden. Dazu kommt, dass nur der
Sachbearbeiter, der den Akt gerade
bearbeitet, Einblick in ihn hat. Das
erschwert die abteilungsiibergrei-
fende Zusammenarbeit im Unter-
nehmen.

Erfolgt der Prozess aber nicht
auf Basis eines Papieraktes, son-
dern digital, konnen mehrere Ab-
teilungen gleichzeitig auf den Akt
zugreifen. Die automatische Weiter-
leitung und Alarmfunktionen stel-
len sicher, dass eine Anfrage nicht
irgendwo im Unternehmen stran-
det, sondern in angemessener Zeit
beantwortet wird. Damit tragt die
elektronische Integration der Do-
kumente in die Prozesse gerade in
kundenorientierten Unternehmen
mit ihrem hohen Verwaltungsauf-
wand entscheidend zur Wettbe-
werbsféahigkeitsverbesserung bei.

www.konicaminolta.at
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Optimale Verbindungen

Unified-Communications-Losungen sorgen dafiir, dass standortiibergreifende Zusammenarbeit
leichter von der Hand geht. AMST-Systemtechnik, ein Unternehmen, das Produkte und System-
16sungen fiir Flugsimulationstraining herstellt, hat seine IT mithilfe von Kapsch modernisiert.

Sonja Gerstl

Prozessverbesserungen bilden die
Basis fiir jedes erfolgreiche Pro-
jekt. Kein Weg fiihrt dabei mitt-
lerweile an Unified-Communi-
cations-Losungen vorbei. Diese
gewdhrleisten eine nachhaltige
Optimierung von Kommunikations-
und Arbeitsabldufen - sofern bei
der Implementierung auch die tat-
séchlichen Bediirfnisse des betref-
fenden Unternehmens beriicksich-
tigt wurden.

Thomas Putz, verantwortlich fiir
Produktlésungen und Kommunika-
tionslosungen bei Kapsch Business
Com: ,, Fiir uns ist das Thema Unified
Communications weniger eine Fra-
ge der Technologie. Vielmehr geht
es um die Art und Weise, wie heut-
zutage Kommunikation stattfindet.
Kollaboration und Social Network
sind in diesem Zusammenhang zen-
trale Schlagworte. Menschen, Mit-
arbeiter eines Unternehmens sollen,
egal wo sie sich gerade befinden, je-
derzeit miteinander in Kontakt tre-
ten konnen. Das geschieht iiber eine
Fiille von Kommunikationskanélen
und auch unabhingig von den je-
weiligen Endgeréten, die zur Verfii-
gung stehen. Unsere Aufgabe ist es,
aus dem breiten Angebot, das es auf
dem Markt gibt, die beste Losung
fiir Unternehmen zu finden.

Vor Kurzem hat Kapsch Business
Com fiir die Firma AMST-System-
technik eine neue, zeitgeméfe Kom-
munikationslosung implementiert.
,AMST ist ein mittelstandisches Un-
ternehmen, das international agiert
und sich mit seinen Produkten und
Systemlésungen fiir das Simula-
tionstraining von Piloten ausge-
zeichnet auf dem Markt behaupten
kann. AMST wollte seine gesamte
Kommunikationsinfrastruktur aus-
tauschen. Das bestehende System
war veraltet und sollte gegen eine
zeitgeméifle Anlage ersetzt werden.

den Selbstverstidndlichkeiten des Arbeitsalltags. Foto: Photos.com

Grofen Wert legte man bei AMST
darauf, dass die Kontaktaufnahme
und der Informationsaustausch zwi-
schen den einzelnen Mitarbeitern,
die die meiste Zeit quer iiber den
Globus im Einsatz sind, jederzeit
gewdhrleistet ist.“ Gefordert war
neben der Beriicksichtigung des
,mobilen Arbeitens“ im Kommuni-
kationsprozess aber auch die Ein-
bindung der neuen Losung in die
bestehende Microsoft-Infrastruk-
tur und eine Audio/Video-Conferen-
cing-Losung fiir den rascheren In-
formationsfluss zu internationalen
Partnern und Kunden.

Nach eingehender Analyse der
Anforderungen und Konzepterstel-
lung realisierte Kapsch eine umfas-
sende Unified-Communications-L6-
sung auf Basis des Microsoft Office
Communicaton Server 2007 R2 in
Kombination mit dem Avaya Com-
munications Server 1000. Dabei
wurden iiber 100 Mitarbeiter am
Unternehmensstandort Ranshofen

und in anderen Léndern mit Voice
over IP (Internet-Telefonie) voll
integriert.

Sichere Ubermittiung

Putz: ,Dank dieser Technologie
ist es mobilen Mitarbeitern nun-
mehr moglich, Telefongespriche
iiber ihren PC entgegenzunehmen,
egal in welchem Land sie sich gera-
de befinden. Via Webbrowser kon-
nen sie dariiber hinaus jederzeit
auf das System zugreifen.“ Um die
sichere, verschliisselte Kommu-
nikation mit externen Benutzern
und Partnern zu ermoéglichen, wur-
de eine Edge-Server-Infrastruktur
errichtet. Durchdacht prasentiert
sich auch die Audio-, Video- und
Web-Conferencing-Losung, bei der
unter anderem zwei 360-Grad-Pano-
rama-Kameras zum Einsatz kamen.
Damit sind weltweite Kommunika-
tion, Besprechungen und Préisen-
tationen mit Lieferanten und Pro-
jektleitern moglich. Bei AMST zeigt

man sich mit der von Kapsch geleis-
teten Arbeit duflerst zufrieden. ,,Die
Komplexitat einer solchen Lésung
darf nicht unterschitzt werden,
denn die konkreten Bediirfnisse
werden ja immer erst im Alltags-
betrieb sichtbar®, wei3 AMST-Pro-
jektverantwortlicher Jens Schiefer.
Thomas Putz ergénzt: ,Viele dieser
Projekte werden sehr haufig von
der IT getrieben. Fiir die reicht es,
wenn die Technik funktioniert. Das
ist aber nicht der Punkt. Wichtig ist
die bewusste Einfithrung und Hin-
fiihrung der Mitarbeiter zu der neu-
en Losung. Also: Wie lasst sich das
Ding nutzen, welche Moglichkeiten
bietet es mir im Arbeitsalltag?
Denn: Wem hilft die beste Techno-
logie, wenn keiner imstande ist, die-
se zu bedienen? Deshalb legen wir
grof3en Wert auf die Praxistauglich-
keit unserer Losungen. Nur dann ist
eine derartige Investition sinnvoll,
ansonsten verpufft sie.“
www.kapsch.net
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Odysseus in der Warteschleife

Die Bediirfnisse und Erwartungen der Kunden sollten im Vordergrund stehen, wenn die IT- und
Kommunikationsinfrastruktur modernisiert wird. Denn die Fahigkeit, bestehende und zukiinftige
Kunden schnell und effektiv zu bedienen, wird zunehmend zu einem Schlisselfaktor.

Christian Stemberger

,Bei Fragen zu unseren Produkten
driicken Sie bitte die Eins. Bei Fra-
gen zu Ihrer Rechnung driicken Sie
bitte die Zwei. Bei Fragen zu ...“
Wer kennt sie nicht, die Konserven-
stimme, die uns manchmal mehr,
manchmal weniger erfolgreich zu
einem ,echten’, einen menschlichen
Ansprechpartner fiihrt, der unsere
Fragen kompetent beantwortet und
unsere Bestellungen zuverldssig be-
arbeitet — hoffentlich.

Um mit der anschwellenden
Menge an Kundenkontakten zuran-
de zu kommen, war der Trend zu au-
tomatisierter, auf Selbstbedienung
basierender Kundenbetreuung der
richtige Weg. Die Automatisierung
erlaubt Kontaktcentern, eine hohe
Anzahl von Anfragen vergleichs-
weise kostengiinstig und effizient
abzuarbeiten. Dieser Zugang zum
Kunden ist aber zunehmender Kri-
tik ausgesetzt. Denn nichts ist fiir
die Kundenzufriedenheit — neben
der Qualitat des Produkts selbst - so
wichtig wie die Servicequalitét.

Anspruchsvolle Kunden

Dabei nehmen Konsumenten
den Trend zur Automatisierung der
Kontaktcenter — nicht immer zu
Recht - als Verlust von Servicequa-
litdt wahr. Werden sie in die Selbst-
bedienung gedréngt, reagieren sie
nicht selten unzufrieden.

Der Kunde hat sehr hohe Erwar-
tungen. Egal ob er online einen Be-
stellprozess durchfiihrt oder telefo-
nisch eine Produktauskunft einholt
- er fordert die umgehende Erfiil-
lung seiner Anfrage. ,,Es ist die Ent-
scheidung des Kunden, wann, wo
und mit welchen Mitteln der Kon-
takt hergestellt wird“, sagt Astrid
Krupicka, Marketingdirektorin bei
Alcatel-Lucent fiir Osterreich und
Osteuropa. Egal ob er ein E-Mail
schreibt, sich im Chat meldet oder
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Héngt man erst einmal in der Warteschleife eines Callcenters, fiihlt man sich bald wie ein moderner Odysseus.
Mit jeder Minute sinkt die Hoffnung, die geliebte Penelope je wieder in die Arme zu schlie3en. Foto: Photos.com

anruft, das Unternehmen muss dar-
auf vorbereitet sein und die Reakti-
on prompt erfolgen.

Die Stimme am anderen Ende

Kaum etwas ist frustrierender
als ein Anruf im Kontaktcenter, der
zur Odyssee gerat. Wer von einem
unwissenden Mit-

Problem hat, will personlich mit je-
mandem sprechen, der ihm helfen
kann.

Unternehmen, die dem Kunden
ermoglichen, jederzeit in einen di-
rekten verbalen Kommunikations-
prozess zu treten, beispielsweise
durch eine Funktion wie Click-to-

talk, schaffen eine

arbeiter zum néchs- Der Kund heid technologische
ten verbunden wird, »Der kunde entsc ; eidet, Grundlage fiir
dabei immer wieder wann, wo und wie der Kundenzufrieden-

dieselbe Frage for-
mulieren muss und
dazwischen lange
Zeit in der Warte-
schleife hingt, re-

Kontakt zum Unterneh-
men hergestellt wird."

ASTRID KRUPICKA,
ALCATEL-LUCENT

heit. Dass der Kun-
denkontakt erfolg-
reich ist, setzt eine
ausgekliigelte Inte-
gration der Sprach-

und Datenebene

agiert mit gutem
Recht verdrgert. Genauso verhilt
es sich, wenn der Kunde sich die
benotigten Informationen selbst
auf einer Homepage zusammensu-
chen soll. Wer eine Frage oder ein

voraus. Denn der Agent im Kon-
taktcenter muss schnell auf Infor-
mationen zum Kunden oder Produkt
zugreifen, um kompetent reagieren
zu konnen.

Hat der Kunde aber durchschaut,
welche Leistungen ein Unterneh-
men bietet und wie er sie nutzen
kann, greift er gern auf automati-
sierte Prozesse zuriick, um seine
Routinetransaktionen per SMS oder
iiber ein Webportal abzuwickeln.

Erfolgsfaktor Zufriedenheit

Die Kundenbeziehungen befinden
sich im Umbruch. ,,Unternehmen,
die diesen Wandel wahrnehmen,
werden Marktanteile gewinnen“,
ist Krupicka iiberzeugt. Dazu muss
die Strategie bei der Planung der In-
formations- und Kommunikations-
infrastruktur auf Kundenerwar-
tungen ausgerichtet werden. Das
erfordert tiefes Verstidndnis fiir
den Kundeninteraktionsprozess so-
wie Integration der Sprach- und Da-
tennetze auf allen Ebenen.

www.alcatel-lucent.at
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Alles aus einer Hand

Umfassende Komplettpakete fiir die Unterneh-
menstelefonie erleichtern kleinen und mittleren
Unternehmen (KMU) die Handhabung der fir-
meneigenen Informationstechnologie. Das hilft
nicht nur Zeit, sondern auch Kosten zu sparen.

Sonja Gerstl

Niemals zuvor hatten Menschen
die Moglichkeit, tiber so viele un-
terschiedliche Kanile miteinander
in Kontakt zu treten, wie heute. Das
Angebot auf dem Markt ist schier
uniiberschaubar, der Druck, all die-
se Kommunikationsformen zu nut-
zen, ist vor allem in der Wirtschaft
enorm. Allerdings zeigt die Praxis,
dass der addquate Umgang und der
richtige Einsatz dieser neuen Tech-
nologien sehr vielen Unternehmen,
allen voran KMU, mitunter erheb-
liche Probleme bereitet.

Telekom Austria (TA) hat das
Institut fiir empirische Sozialfor-
schung (Ifes)beauftragt, in den Be-
trieben des Landes nachzufragen,
wie Unternehmen ihre firmeneige-
ne IT handhaben. Das Ergebnis war
erniichternd. So findet sich in fast
jedem zweiten Osterreichischen

KMU ungenutzte Biiroinfrastruk-
tur. Ebenfalls rund S0 Prozent ga-
ben an, dass sie weder iiber eine
eigene I'T-Einheit noch iiber externe
Partner verfiigen. In diesen Fallen
kiimmern sich die Mitarbeiter um
die IT. Fazit: In mehr als zehn Pro-
zent der Unternehmen fallen durch
diese Tétigkeit Uberstunden an.

Komplett-Angebot

Telekom Austria hat deshalb
das bereits erfolgreich auf dem
Markt etablierte Businesskombipa-
ket aufgestockt und bietet zuséatz-
lich zu Access-Leistung nunmehr
auch Hard-, Software und Service
in Form eines Biirokomplettpa-
kets fiir KMU an. TA-Generaldi-
rektor Hannes Ametsreiter bringt
die Vorteile des neuen Offerts auf
den Punkt: ,Ein Ansprechpartner,
fix kalkulierbare Kosten und mehr
Flexibilitdt durch ein Modulsystem.

Eine iiberschaubare IT-Losung verschafft Klein- und mittleren Unterneh-
men den Freiraum, den sie fiir ihr Kerngeschift benétigen. Foto: Photos.com

So konnen sich kleine Unternehmen
auf ihre eigenen Kernkompetenzen
konzentrieren und bei ihren Kom-
munikationsanforderungen auf
einen verldsslichen Partner ver-
trauen.“ Ein weiteres neues Service

von TA ist die erste konvergente
Sprachtelefonie-Losung Al Net-
work Professional. Diese ermog-
licht eine nahtlose Zusammenfiih-
rung von Mobilfunk und Festnetz.
www.telekom.at

Mehr Speed fiir Stadt und Land

Modernisierung der Netzinfrastrukur schafft Voraussetzungen fiir Betriebsansiedlungen.

Telekom Austria (TA) setzt den
im November des Vorjahrs ge-
starteten Giga-Netz-Ausbau heuer
fort. 70 weitere Vermittlungsstel-
len wurden allein im letzten Quar-
tal mit der sogenannten VDSL2-
Technologie aufgeriistet. Damit
ist das Giga-Netz Osterreichweit
aktuell fiir rund 375.000 Haushalte
im grofBteils landlichen Raum ver-
fligbar. Mittelfristig will TA die
Kapazitat auf 750.000 Kunden
erweitern.

Aber auch in den Stadten halt das
Giga-Netz Einzug. Der Auftakt zur

grofiten Modernisierungsoffensive
im Bereich der Netzinfrastruktur
erfolgte in Villach. Weitere Glasfa-
serpilotprojekte sollen demnéchst
in den Wiener Bezirken Rudolfs-
heim-Fiinfhaus und D6bling in Be-
trieb gehen. In Summe will Tele-
kom Austria in den nachsten vier
Jahren rund eine Mrd.Euro in das
Festnetz investieren.

Die Vorteile der Glasfaser-
technologie liegen auf der Hand,
schlielich ermoglichen diese einen
Datentransfer, der ein Zigfaches
des bisherigen Breitbandinternets

ausmacht. In weiteren Ausbaustu-
fen sind sogar Geschwindigkeiten
von bis zu einem Gigabit pro Se-
kunde geplant. Erst durch Glasfa-
sertechnologie konnen in Zukunft
Anwendungen wie 3D-Fernsehen
oder Unified Communications ihr
volles Potenzial entwickeln.

Wirtschaftliche Anreize

Vor allem in den ldndlichen Ge-
bieten bedeutet der Ausbau von
Glasfaserleitungen mehr als nur
einen technologischen Fortschritt.
Zugleich ist damit auch gewahrleis-

tet, dass diese nicht den Anschluss
an die Ballungszentren verlieren.
Denn nur wenn alle gleichermaf3en
an der Wissensgesellschaft teilneh-
men, ist auch ein wirtschaftlicher
Erfolg garantiert. Das Giga-Netz
ist so gesehen auch eine Standort-
beziehungsweise Betriebsansied-
lungsgarantie: Wo zuséitzliche in-
frastrukturelle Anreize geschaffen
werden, fillt es Unternehmen na-
turgemal leichter, Expansionspla-
ne zu wélzen und in die Schaffung
von (zusétzlichen) Arbeitsplatzen
Zu investieren. sog




