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Statement

Steffen Liderwald,
Geschaftsfuhrer der Roser
Presse GmbH in Karlsruhe:
JVerknipfung IT und Telefonie?
— Dank kompetenter Beratung
wurde aus dem geplanten ,Aus-
tausch einer alten Telefonanlage’
die Integration einer Kommu-
nikationskomplettlésung. Und
aus einem ,Brauchen wir das
wirklich?” der Mitarbeiter, wurde
binnen weniger Wochen ein
,Darauf wollen wir nicht mehr
verzichten!” Kurzum, ,ein rundes
Projekt” mit einem Biindel an
Vorteilen fir Kunden, Mitarbeiter
und damit natdrlich auch fir
mich.”
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Roéser Presse GmbH
Medien
25 Mitarbeiter

Ausgangssituation: Austausch
alter Telefonanlage, Servicequali-
tét sollte gesteigert werden
Losung: neue Telefonanlage mit
Computer Telephony Integration
(CTI) und Faxserver

Resultat: bessere Erreichbarkeit,
schnellere Auftragsbearbeitung
und deutlich gestiegene Kunden-
zufriedenheit

Kategorien: Kommunikation,
Kunden, Vermarktung

CTl-Telefonanlage fur reibungslose
Geschaftsprozesse:

Medienunternehmen
steigert Servicequalitat

,»Im Dialog mit den Menschen der Region* heif3t es auf der Website
der Roser Presse GmbH in Karlsruhe, deren publizistisches Flagg-
schiff das Wochenblatt ,,Boulevard Baden* ist. Das Unternehmen
versteht sich als Dienstleister, der seine Partner professionell und
leistungsorientiert unterstiitzt. Mit einer modernen CTI-Telefonan-
lage verfiigt das 25-kopfige Team iiber die technischen Vorausset-
zungen, um diesen Anspruch erfolgreich umzusetzen.

eben der wochentlich erscheinenden kostenlosen Lokalzeitung Boulevard
Baden gibt die Roser Presse GmbH zahlreiche seltener erscheinende Spe-
zialtitel, unter anderem zu den Themen Urlaub, Messe und Hochzeit, heraus.

Maximum an Synergieeffekten

Als moderner Dienstleister ist der Verlag stets bemuht, seinen Service weiter zu
optimieren. Und als der Austausch der in die Jahre gekommenen Telefonanlage
anstand, wollte Geschéftsfuhrer Steffen Liderwald die zahlreichen Mdglichkei-
ten einer neue Anlage mdglichst umfassend ausschépfen. Um ein Maximum

an Synergieeffekten zu erzielen, sollten PCs und Telefone zusammenarbeiten.
Konkretes Ziel war die Beschleunigung der Auftragsbearbeitung. , Der Kunde
sollte ohne Umwege stets beim richtigen Ansprechpartner landen — egal, ob er per
Fax, E-Mail oder Telefon Kontakt aufnimmt”, sagt Liderwald.

Diese drei ,Kandle" mussten deshalb zusammengefiihrt werden. Geldst wurde
diese Aufgabe mit einer CTl-Telefonanlage und einem Faxserver. Voice, Mail
und Faxe werden nun komfortabel tber Microsoft Outlook verwaltet. Die
Erreichbarkeit wurde zudem Uber die mobile Anbindung von 20 BlackBerrys
splrbar verbessert.

Die Umsetzung gestaltete sich relativ problemlos und die Mitarbeiter hatten sich
schon nach wenigen Wochen an die neue Anlage gewohnt. ,Die technische Affi-
nitdt der Mitarbeiter ist sehr hoch”, sagt Liderwald.
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Kundenzufriedenheit hochgradig gestiegen

Samtliche kundenbezogenen Informationen einschlief3lich der Korrespondenz
werden nun Uber den PC gemanagt. Der Mitarbeiter im Biro als auch die Au-
Bendienstler greifen auf eine zentrale Datenbank mit allen Kundeninformationen
zu, die auch fur die Telefonie zur Verfigung steht. Beim ersten Telefonklingeln
haben die Sachbearbeiter den kompletten Datensatz des Anrufers mit allen Ge-
schaftsvorgangen auf dem Bildschirm.

Jeder Mitarbeiter verflgt heute Uber eine eigene Faxnummer und erhdlt seine
Faxe direkt auf den PC. Die Faxe werden nun vollstandig papierlos bearbeitet.
,Es geht nichts mehr
verloren und die
Transparenz ist sehr
viel héher,” freut sich
Liderwald.

Die Erreichbarkeit,
insbesondere auch
der AuBBendienstler,
hat sich deutlich
verbessert. ,Die
Kommunikation mit
den Kunden lduft jetzt weitaus professioneller.” Demzufolge sei auch die Kunden-
zufriedenheit hochgradig gestiegen. Die Mitarbeiter seien von den BlackBerrys
begeistert und wiirden sie sogar auBerhalb der Arbeitszeit nutzen, berichtet
Luderwald. ,Wenn ich abends eine Frage habe, bekomme ich héufig schon wenig
spdter eine Antwort, obwohl ich das gar nicht erwarte.”

Auch in puncto Wirtschaftlichkeit rechnet sich die neue Anlage. Die bestehende
[T-Struktur konnte weiter genutzt werden, die gesamte Kommunikation lduft
Uber ein Netz, eine getrennte Infrastruktur zum Telefonieren entféllt ebenso
wie die sonst Ubliche Hardware zum Faxen. (ct)
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,,eSkills im Mittelstand*

Informations- und Kommunikationstech-
nologien (IKT) sind branchenlbergreifend
— gerade in kleinen und mittleren Unter-
nehmen — ein Motor der Produktivitdt und 3
der verbesserten Dienstleistungsqualitit. : < POTENZIAL
Die BestPractice-IT Edition ,eSkills im - & MITARBEITER

Mittelstand” nimmt das Schlisselthema
IKT-Wissen detailliert unter die Lupe und , ;

gibt erstmalig konkrete Handlungsbeispie- M
le, Ubersichten und Checklisten an die

Hand, die zeigen, welche Rolle die Férderung der IKT-Kompetenzen der

Mitarbeiter spielt und welche Moglichkeiten sich bieten, diese erfolgreich
auszubauen.
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GROSSTER ZU
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.Wenn ich abends
eine Frage habe,
bekomme ich haufig
schon wenig spater
eine Antwort, obwohl
ich das gar nicht
erwarte.”
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