DELIUS KILASI|I

Der Verlag Delius Klasing ist Europas groBter
Wassersportverlag und fiihrend im Bereich
Radsport- und Automobil-Medien. Der Verlag
beschaftigt 220 Mitarbeiter, davon iiber 130
am Verlagsstandort Bielefeld. Die Zeitschrif-
tenredaktionen und Buchlektoren haben ihre
Standorte in Kiel, Hamburg, Miinchen und Karls-
ruhe.

Bereits seit 2002 arbeitet Delius Klasing mit
dem Unified-Communications-Spezialisten MCA
GmbH aus Stolberg zusammen. Was urspriing-
lich (nur) mit einer Faxlosung fiir IBM i und Lotus
Notes begann, dann durch MCA Unified Messa-
ging fiir Fax, Voice Mail und CTI bis zu einem
multimedialen Contact Center ausgebaut wurde,
ist jetzt zu einem kommunikativen GrofBprojekt
geworden. Dabei stellte MCA die Kommunika-
tion komplett auf IP um, migrierte samtliche
Sprach-, Fax- und Voice-Mail-Funktionen von
Lotus Notes auf MS Exchange und integrierte die
Apple-Systeme in den Redaktionen in Hamburg
und Miinchen in die Unified-Communciations-
Lésung.
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Im ersten Projekt, das der Delius-Verlag mit MCA
realisiert hat, stand die Optimierung der Vertriebs-
kommunikation im Vordergrund. Durch die Sprach-,
Fax- und Voice-Mail-Integration in die IBM-i- und
Lotus-Notes-Umgebung koénnen die Vertriebsmitar-
beiter heute direkt mit Applikationen telefonieren,
Faxe versenden und empfangen sowie Sprachnach-
richten erhalten. Dariliber hinaus wurde das eigens flr
die Vertriebskommunikation entwickelte multimediale
Contact Center MCA Konvy Communication Broker
implementiert. Der Communication Broker Gbernimmt
alle einkommenden Nachrichten, ganz gleich, Uber
welches Medium sie eintreffen. Diese Nachrichten lei-
tet er dann nach frei definierbaren Regeln an einen
zustandigen Mitarbeiter oder das Konvy-interne IVR-
Portal weiter, zusammen mit den bereits vorliegenden
Informationen Uber den Anrufer bzw. Absender (IVR
= Interactive Voice Response). Mitarbeiter sehen
damit bereits vor der Gesprachsannahme samtli-
che Anruferdaten und den dazugehérigen gesamten
Nachrichtenverkehr von den Telefonaten lber Faxe,
E-Mails, SMS-Nachrichten bis zu den Voice Mails in
chronologischer Reihenfolge.



Auf dieser Basis kdnnen sie dann dem Anrufer maBge-
schneiderte Angebote unterbreiten, zum Beispiel dem
Abonnenten der Seglerzeitschrift den Jachtkalender
oder das Buch Uber eine Weltumseglung (Cross- und
Up-Selling). Zu den Informationen gehdren auch Zah-
lungsmoral und Bonitat der Kunden, die beim Verkauf
im Auge zu behalten sind. Zudem verschafft der Com-
munication Broker der Verlagsleitung die Moglichkeit,
den Wertbeitrag, die Produktivitat und die Organisa-
tion der Vertriebsabteilung anhand aussagekraftiger
Kennzahlen zu analysieren, zu optimieren und im
taglichen Geschaft zu steuern.

Die erfolgreiche Zusammenarbeit zwischen Verlag
und Unified-Communications-Systemhaus sowie die
wertsteigernden Prozess-Optimierungen, die die
Unified-Communications-Lésungen im Vertrieb ge-
bracht haben, motivierten Delius Klasing, einen
nachsten Schritt in Richtung vollstéandige Unified
Communications zu gehen: Die Kommunikation im
Verlagshaus sollte standortibergreifend auf IP umge-
stellt werden. Zudem zwang die Migration von Lotus
Notes auf Microsoft Exchange, die Sprach-, Fax- und
Voice-Mail-Funktionen auf die neue Plattform zu
portieren. Daruber hinaus waren die Apple-PCs mit
denen die Kreativen und Journalisten in den Ham-
burger und Minchener Redaktionen arbeiten, in die
Gesamtlésung zu integrieren. Auch der Communica-
tion Broker musste von Lotus Notes auf MS Exchange
umgestellt werden.

»,Die erste Unified-Communications-Losung, die MCA
bei uns eingeflihrt hat, optimierte die Vertriebskom-
munikation genauso, wie MCA dies prognostiziert
hatte. Der gesamte Vertriebs- und Servicebereich
bis hin zum Management und natirlich die Kunden
profitierten von den Verbesserungen. Das Optimie-
rungspotenzial, das Unified Communications bietet,
wollten wir deshalb auch flir andere Verlagsbereiche
nutzen“, erklart Hermann Gartner, IT-Leiter beim
Verlag Delius Klasing. ,Die IP-Kommunikation zwi-
schen den Standorten sollte die Prozesse vereinfachen
und Kosten sparen. Zudem sollen alle Abteilungen von
den Vorteilen der durch CTI in die Software integ-
rierten Kommunikationsfunktionen profitieren®, fahrt
Hermann Gartner fort.

IP-TK-Anlage von Avaya

Als Grundlage flr die Umstellung auf Voice over IP
wurde die bestehende TK-Anlage durch eine hybride
ISDN-IP-Anlage von Avaya ersetzt. Die externe
Kommunikation erfolgt zurzeit weiter per ISDN, die
gesamte interne Kommunikation tber IP.

Einfach von Lotus Notes auf MS Exchange migrieren

Fur seine Unified-Communications-Lésungen nutzt
MCA das ,Universal Connector Concept". Damit lassen
sich Kommunikationsfunktionen ohne groBen Aufwand
fir Schnittstellenprogrammierungen in beliebige IT-
Infrastrukturen integrieren. Die Migration von Lotus
Notes auf MS Exchange war deshalb besonders ein-
fach und schnell zu realisieren. Sollten spater weitere
Migrationen notwendig werden, lassen sich diese
ebenso ziigig umsetzen.

CTI iiberall, auch fiir Apple

Das Universal-Connector-Prinzip erlaubte auch die
schnelle Integration der Apple-PCs in den Redaktionen
in Minchen und Hamburg. Ihre Einbindung in die stand-
ortiibergreifende IP-Unified-Communications-Lésung
macht nicht nur die Nutzung der TK-Funktionen aus
den Redaktionssystemen heraus mdglich. Ihnen ste-
hen auch ganz neue Funktionen zur Verfligung, die ein
kooperativeres Arbeiten, wie es die Medienwelt heute
verlangt, mdéglich machen.

»Es hat sich gelohnt, mit MCA einen weiteren Schritt
in Richtung Unified Communications zu gehen. Der
Nutzen fir unser Traditionsunternehmen ist Uberall
splUrbar und vor allem messbar. Die MCA-Philosophie
,UC ‘meets’ Business’ ist mit der bei uns realisierten
Losung - vielfaltig integriert - wahr geworden®, resi-
miert Hermann Gartner.

Flr weitere Informationen kontaktieren Sie uns einfach!
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Gesellschaft fiir Kommunikationsldsungen
Steinfurt 37

52222 Stolberg (Rhid.)

Tel.: 02402 - 86559-0
Fax: 02402 - 86559-899
E-Mail: vertrieb@mca-gmbh.de
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