Die MAY+SPIES GMBH, seit 1920 als erfolgreiches
Familienunternehmen am Markt, fertigt im rheinischen
Diren hochwertige Papierprodukte fiir die grafische
Industrie. Zum Produktportfolio gehéren edle Brief-
hillen, ein umfangreiches Sortiment an veredelten
Papieren und Kartons, Selbstklebeetiketten sowie
Produkte fur Laser- und Inkjet-Drucker. Die europai-
schen und weltweiten Kunden und Distributionspartner
von MAY+SPIES werden aus dem Logistikzentrum in
Diren beliefert. Kunden in der Schweiz und in Os-
terreich bedient man aus eigenen Lagern in diesen
Landern.

Den Verkauf organisiert MAY+SPIES durch ein eige-
nes Vertriebszentrum und externe Call-Center. Schon
bislang war man in diesem Bereich mit einer umfas-
senden Unified-Communications-Lésung technisch
gut aufgestellt: Die multimediale Contact-Center-
Software Konvy Communication Broker von MCA ist
an die CRM-Ldsung evo-one® fiir Lotus Notes der
MCA-Beteiligungsfirma EBO und an das pio ERP des
EBO-Mitgesellschafters AS/point gekoppelt. Die Integ-
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ration zwischen Lotus Notes, der IBM i sowie anderen
IT-Komponenten und der Telekommunikationsanlage
Ubernimmt der MCA Konvy CTI.

IndieserUnified-Communications-Umgebung verfligen
die Vertriebsmitarbeiter immer Uber alle Informa-
tionen, die sie fir ihre aktuellen Verkaufsgesprache
bendtigen. Das Contact-Center ruft bei eingehenden
Bestellanrufen Uber Rufnummernerkennung aus dem
CRM heraus die vollstandigen Kundeninformationen
auf, so dass der Ansprechpartner Uber die Bestell-
historie im Bild ist, Bestellungen kompetent beratend
annehmen und Cross- bzw. Up-Selling-Angebote auf
der Basis der bisherigen Kaufe unterbreiten kann.

Beim aktiven Telefonverkauf, also dem Antelefonie-
ren von Selektionen, die automatisch aus dem CRM
gezogen werden, funktioniert die Informationslogis-
tik ebenso. Nach dem Wahlen per Mausklick und der
Annahme des Telefonats kann der Vertriebsmitar-
beiter mit Blick auf das bisherige Verkaufsverhalten
gezielt seine Angebote unterbreiten.




Auch die rickblickende Auswertung der mehreren
hundert Telefonate taglich war bereits in diesem
Gesamtszenario moglich. So lassen sich einfache
Statistiken Uber Produktverkaufe in Postleitzahlenge-
bieten anlegen oder Verkaufszahlenverlaufe zeitlich
betrachten.

Um den kommunikativen Vorsprung seines Vertriebs-
zentrums zu halten und die Informationen aus den
Verkaufsaktivitaten fir die gesamte Unternehmensfih-
rung zu nutzen, wollte Richard Braun, kaufmannischer
Leiter von MAY+SPIES, die Unified-Communications-
Lésung 2011 an zwei zentralen Stellen erweitern.
Zunachst sollten BI-Funktionen Uber die riickwirkende
Auswertung von Daten hinaus fundierte Prognosen
von Verkaufszahlen Uber verschiedene Dimensionen
hinweg erlauben (BI = Business Intelligence). Au-
Berdem beabsichtigte der kaufmannische Leiter, mit
einem verbesserten Business Contact Routing gleich-
zeitig die Kundenerfahrung bei Bestellungen und die
Vertriebsunterstiitzung zu optimieren.

Mit  beiden  Optimierungsprojekten beauftragte
MAY+SPIES den langjahrigen Unified-Communica-
tions-Systemhauspartner MCA, der mit Partner- und
Beteiligungsfirmen bereits die existierende Unified-
Communications-Lésung konzipiert und realisiert
hatte.

Als BI-L6sung integriert MCA die Software pio BI-Suite
von AS/point. Mit der pio BI-Suite kann MAY+SPIES
nun die Auswertungen der eigenen und der Call-
Center-Telefonate fur profunde Verkaufsprognosen
nutzen. Geschaftsfiihrung und Vertrieb haben damit
die Mdéglichkeit vorherzusagen, wie viele Artikel in einer
bestimmten Zeit in einer bestimmten Region abgesetzt
und mit welchen Aktionen - Telefonkampagnen etwa
- der Absatz positiv beeinflusst werden kann. Mit den
Ergebnissen kann einerseits der Vertrieb strategisch
gesteuert werden, andererseits profitiert die gesamte
Unternehmensfiihrung davon. Abverkaufszahlen sind

eine der wesentlichen KenngréBen, um die Unter-
nehmensprozesse von der Lagerhaltung Uber die
Produktion bis zur Logistik zu steuern. Liegen flr sie
valide Prognosen vor, ist das Management in der Lage,
proaktive Prozesse daran auszurichten.

Fir die Optimierung des Business Contact Routing
(BCR) implementierte MCA eine feinere Entschei-
dungslogik im Konvy Communication Broker, der
Anrufer jetzt gezielt an den zustdndigen Vertriebs-
mitarbeiter weiterleitet. Bei einem eingehenden Anruf
holt die Contact-Center-Software nicht nur den zum
Kunden gehérenden Datensatz aus dem CRM, sondern
schaut auch selbst nach, welcher Vertriebsmitarbeiter
ihn betreut. Ist dieser erreichbar, erhalt er den Anruf
auf seinem Apparat und zeitgleich die Kundeninforma-
tionen auf seinem Display eingeblendet. Ist er nicht
erreichbar, entscheidet die Software, ob der Anruf auf
die Voicebox und von dort per Mail an den direkten
Ansprechpartner geht oder ob er wiederum mit den
Kundeninformationen zu einem Vertreter weiterge-
leitet wird. ,Wenn nur 20 Anrufe besser abgewickelt
werden und dadurch zwei neue Auftrage entstehen,
hat sich die Lésung bereits rentiert®, erklart Richard
Braun.

Mit den beiden Erweiterungen hat MAY+SPIES seine
Unified-Communications-Lésung sowohl flir das tak-
tische Tagesgeschaft als auch fir die strategische
Unternehmensfiihrung weiterentwickelt. Bei beiden
sind Vorteile bereits jetzt sichtbar. ,Der Return on
Investment lieB sich bereits durch die kurzfristig wirk-
samen Produktivitatseffekte auf Sachbearbeiterebene
darstellen. Langfristig wird sich der Unternehmenswert
durch strategisch wirksame Prozessoptimierungen vor
allem durch die BI-Funktionen signifikant erhdhen®,
bilanziert Richard Braun.
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