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Die Konvergenz von Daten Banken setzen bei Online- Security Management: Sen-
und Sprache, Medien, Diens- Geschaften auf differenzierte sibilisierung fiir die Notwen- |
ten sowie Netzen schreitet Beratung sowie personali- digkeit neuer IT-Sicherheits-
schnell voran. sierten Service. dienste in Unternehmen.
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und von allen Anwendern modellierbare
CAP-Systeme ersetzen, wenn sie sich lang-
fristig in einem sich schnell verdndernden
Wettbewerbsumfeld behaupten wollen.
CAP wird damit zum kritischen Erfolgs-
faktor fiir die Entwicklung von Unterneh-
men zu modernen E-Business-Unterneh-
men. Chief Executive Officer Peter Raue:
»Planung ist heute ein flieBender Prozess,
der permanenten Anderungen unterworfen
ist. Zudem sind mehr Personen daran betei-
ligt als friiher. CAP geht auf diese Anfor-
derungen ein und ist das erste BI-Losungs-
konzept, das sowoh! die Anforderungen der
Unternehmenszentrale als auch die einzel-
ner Abteilungen beriicksichtigt.”

Vom Planer zum Projektmanager — fiir
die Steuerung von Unternchmen gewinnt
die Ressource Wissen zunehmend an Be-
deutung. Aus einer Studie des Fraunhofer-
Instituts fiir Arbeitswirtschaft und Organi-
sation (TAO) geht hervor, dass in den meis-
ten Unternehmen hauptsichlich Wissen
tiber Kunden gesammelt wird; dabei ist die
ganzheitliche Vernetzung aller Akteure,
also auch der Mitarbeiter untereinander,
entscheidend. 96 Prozent der Unternehmen
halten Knowledge-Management fiir wich-
tig bzw. sehr wichtig. Doch in den meisten
Unternehmen ist das vorhandene Wissen
nicht oder nur in sehr eingeschrinktem
Malfe nutzbar. Verldsst ein Mitarbeiter ein
Unternehmen, geht oftmals kostbares Wis-
sen verloren. Die Folgen: erhdhte Bearbei-
tungs- und Projektlaufzeiten, erhohte Kos-

ten, erhohter Ressourcenverbrauch und Auf-
tragsverluste.

Die Abensberger Firma Wittmann EDV-
Systeme GmbH unterstiitzt Unternehmen
bei der Aufgabe, Projektwissen durchgiin-
gig zu organisieren, zu speichern und je-
derzeit wieder abrufbar zu machen. Zu
Projektbeginn stellt die Firma Wittmann
dem jeweiligen Unternehmen das ,,System
Wissman* mit Intranet und Projektmana-
gementfunktionen zur Verfligung. Die Res-
sourcen der Mitarbeiter — Zeit, Wissen und
Ko6nnen — werden als wesentlicher Erfolgs-
faktor im Unternehmen erkannt. Nun wird
ein Konzept fiir eine bedarfsgerechte Ak-
quisition erarbeitet, das die Generierung
des dazu notwendigen Wissens erleichtert.
In einem Ressourcenkalender fiir die Mit-
arbeiter wird das Wissen iiber ihre Ka-
pazititsprofile und -auslastung transparent
gemacht. Der Erfolg: In der neuen Projekt-
Datenbank dokumentiert jetzt jeder seine
Arbeit, alle nutzen einheitliche Standards,
etwa fiir Kalkulationen. Dadurch eriibrigen
sich viele Nachfragen, Ein Blick in die
Datenbank geniigt und man sieht, wie weit
ein Projekt fortgeschritten ist, wer mit
Arbeit iiberschiittet ist und Hilfe braucht.
Auch Krankheit oder Job-Wechsel mitten
in einem Projekt sind kein Problem mehr.
Die Mitarbeiter werden so von einfachen
Planern zu Projektmanagern.

Im Rahmen der MAFOtools GmbH
entwickelt die Firma Wittmann zusammen
mit dem Marktforschungs-Institut des Re-

CRM - der Kunde im Fokus

Wolfgang Schwetz, CRM-Berater:
Menschen, nicht Software entschei-

den Uber Businesserfolg.

gensburger Professors Dr. Edgar Feichtner
Analysesoftware, welche auch von mittel-
stindischen und kleineren Unternehmen
effektiv und kostengiinstig zur Gewinnung
notwendiger Marktinformationen (z. B.
Kundenzufriedenheit) eingesetzt werden
kann. Die Programme beinhalten sdmtliche
Bausteine zur Durchfithrung der Studien:
Projektpléine, Fragebogen, Interviewerleit-
fiden, Eingabemasken, statistische Be-
rechnungsmodelle und prisentationsféhige
Ergebnisdiagramme. Die Systeme werden
in umfangreichen Vorstudien und Testbe-
fragungen immer fiir eine bestimmte Bran-
che entwickelt. Dabei werden in allen Ent-
wicklungsphasen die spiteren Anwender
(z. B. Autohéndler) mit einbezogen — die

MIK - zukunftweiend Losungen Busiesanalysen

Die MIK AG z&hit zu den Big
Playern auf dem deutschen
Markt fiir multidimensionale Da-
tenbanken. ,Die Globalisierung
der Wirtschaft und die Verflech-
tung der internationalen Mérkte
fordern ganzheitliche, integrierte
Management-Informationssys-
teme. Das optimale Ziel abge-
stimmt auf die Bedrfnisse un-
serer Kunden zu erreichen,
bleibt der Entwicklungskurs von
MIK®, analysiert Geschéftsfiih-
rer Michael Moritz die Etfolgs-
quote des Unternehmens. Ein
GroBteil des Erfolges wird mit
innovativen Produktfeatures, so
beispielsweise der Multiprozes-
sorféhigkeit von MIK-OLAP, er-
reicht. Die flr hohe Datenvolu-
mina entwickelte multidimensio-
nale Datenbank MIK-OLAP ist
eine solide und schnelle Infor-
mationsbasis flr wichtige Ent-
scheidungen. Hiermit lassen sich
Informationen aus verschiede-
nen Unternehmensbereichen be-
triebswirtschaftlich analysieren.

Sie erlaubt z. B. die heute sehr
selten magliche, parallele Abfra-
ge mehrerer Benutzer und er-
maoglicht es auch, dem nicht re-
gelmasigen Nutzer Informatio-
nen einfach und (bersichtlich
darzustellen und die Daten in
»Seiner Sprache abzurufen und
aufzubereiten. Als filhrendes
Beratungs- und Softwareunter-
nehmen realisiet MIK bereits
seit 1986 erfolgreiche MIS/EIS
und Controlling-Lésungen in den
unterschiedlichsten Bereichen.
Diese Losungen berlicksichti-
gen sowohl technische als auch
betriebswirtschaftliche Aspekte.
Es geht stets um die Gewinnung
von Informationen und nicht um
die reine Aufarbeitung von Da-
ten. Zu den MIS/BI-Projekten
gehort immer ein konsequentes
Top-Down-Vorgehen, bei dem
die Management-Aufgabe -
Steuerung in jeder Ebene des
Unternehmens - im Vorder-
grund steht. Flr dieses Vorge-
hen ist eine konsequente Orien-

tierung an den Anforderungen
des Unternehmens notwendig.
In einem Workshop wird fiir den
Anwender ein spezielles Daten-
modell erstellt, das mit der Leis-
tungsfahigkeit des ERP-Sys-
tems oder anderer Basissys-
teme abgeglichen wird. Die vom
Unternehmen zur Verfligung
gestellte Softwarefamilie MIKso-
lution+ unterstiitzt dieses Vor-
gehen.

Dieses Managementinforma-
tionssystem ist eine Produktsui-
te, die einen multidimensionalen
Datenbankserver sowie mehre-
re Analyse- und Reportingwerk-
zeuge zu einer Gesamtlésung

vereint. Die Frontends, die indi-
viduell an die Bediirfnisse der
jeweiligen Benutzer anpassbar
sind, decken alle Anforderungen
ab - vom Berichtswesen bis hin
zum Data Mining.

Sowohl externe Daten aus
dem Internet als auch Daten
aus Webshops oder Portalen
kénnen in das MIS integriert
werden. Durch eine zukunfts-
weisende Softwarearchitektur
ist MIKsolution+ von der Ein-
zelplatzanwendung bis hin zu
mehreren tausend Benutzern
skalierbar und kann durch offe-
ne Schnittstellen in bestehende
IT-Landschaften implementiert
werden. Die Erfassung der Un-
ternehmensdaten ist somit voll-
standig; nicht umsonst lautet
das Motto von MIK: ,Entdecken

Sie Ihr Unternehmen®.

Gewinnung von Information
Michael Moritz, Geschéftsflhrer
von MIK, entwickelt multidimen-
sionale Softwarearchitektur.
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Datensicherheit

Gerhard Weber, Geschéftsflihrer
DataSec, setzt Prioritat auf Dokumen-
tensicherheit tber ASP.

Optimales Wissensmanagement

Prof. Dr. Edgar Feichtner steht hinter
den Projektmanagementsystemen
von Wittmann EDV-Systeme.

Informationsflow
Peter Raue von MIS schafft mit

neuem CAP-System den optimalen
Informationsflow flir Unternehmen.

abschliefenden Pilotkampagnen werden
dann von ausgewihlten Hindlern selbst-
stindig durchgefiihrt. SchliefSlich kann die
so entwickelte Spezialsoftware von allen
Unternehmen der betreffenden Branche
genutzt werden. Die Anwender sind dann
in der Lage, komplette Forschungsprojekte
bis hin zur Interpretation der Ergebnisse
und der Ableitung von Handlungsempfeh-
lungen selbststindig abzuwickeln, MAFO-
tools sind bereits fiir eine bekannte deut-
sche Automarke und bei einer grofien Bau-
marktkette im Einsatz, Gegenwirtig entste-
hen Systeme fiir Online-Befragungen (In-
ter-/Intranet).

Nicht nur das Sammeln von Wissen {i-
ber Kunden und die Vernetzung des Mit-
arbeiter-Know-hows im Unternehmen
kénnen zu einem entscheidenden Wettbe-
werbsfaktor werden, sondern auch ein ef-
fektives Kundenbeziehungsmanagement.
Wie wichtig beispielsweise aktives Be-
schwerdemanagement ist, belegt die Tat-
sache, dass mehr als 90 Prozent der unzu-
friedenen Kunden in der Regel zur Konkur-
renz gehen. Wolfgang Schwetz, einer der
fihrenden, auf den CRM-Bereich speziali-
sierten Unternehmensberater urteilt darii-
ber folgendermaBen: ,,Zu empfehlen ist
der Einsatz eines Kundenbeziehungsma-
nagements all den Unternehmen, die einem
stdndigen Wettbewerb unterliegen und lau-
fend eine groflere Anzahl potenzieller und
aktiver Kunden zu betreuen haben. Selbst
der Arzt, der aktiv keine Werbung machen
darf, aber Patienten mit seiner Datenbank
gezielt zur filligen Vorsorgeuntersuchung
einlddt, wird den Nutzen des aktiven Kun-
denbeziehungsmanagements rasch erken-
nen.*

Die Ridel & Partner Consulting GmbH
bietet mit ihrer Software Sorry! einen we-
sentlichen Bestandteil zum professionellen
Kundenmanagement von Groflunterneh-
men. Diese Anwendersoftware fiir aktives
Beschwerdemanagement mit dem passen-
den Namen liefert Informationen tiber die
Stiéirken und Schwiéchen des Unternehmens
aus der Perspektive des Kunden. Kunden
sollen dazu veranlasst werden, jegliche Art
von Unzufriedenheit in Beschwerden um-
zusetzen. Diese werden sofort weitergelei-

tet und bearbeitet. Sorry! unterstiitzt dies
tiber Haufigkeitsauswertungen. Sie liefern
dem Unternehmen Informationen iiber die
genutzten Beschwerdewege und Adressa-
ten, damit sie verstarkt kommuniziert und
optimiert werden konnen. Das Verfassen
von Beschwerden wird durch eine Seite
mit Erfassungsfeldern im Internet erleich-
tert.

Die Bearbeitung erfolgt systematisch
innerhalb bestimmter Zeitstandards. Kun-
den fiihlen sich — wird ihre Beschwerde
ernst genommen — verstanden und verzei-
hen den Fehler. Durch gezieltes Reagieren
hat das Unternehmen dann die Chance,
seine Kunden zufrieden zu stellen, gemach-
te Fehler kiinftig zu vermeiden und die ge-
wonnenen Informationen in den innerbe-
trieblichen Leistungs- und Qualitétsverbes-
serungsprozess einzubinden. Denn werden
Beschwerden ignoriert oder die Kunden
unhoflich behandelt, sorgen sie als Multi-
plikatoren fiir negative Publicity. Wichtige
Voraussetzung: Die Mitarbeiter miissen
sich dariiber bewusst werden, dass sie indi-
rekt vom Kunden bezahlt werden; der Kun-
de ist kein Storfaktor, sondern Partner, auch
wenn er sich beschwert. Wolfgang Schwetz:
,Die Software ist nur das Werkzeug. Es
sind immer die Menschen, die, entspre-
chend geschult, motiviert und gefiihrt, das
System anwenden und messbare Erfolge
bringen.*

Doch was niitzen dic Daten, wenn sie
nicht gesichert, verwaltet und archiviert
werden konnen. Herkémmliche Papier-
und Mikrofilmarchive werden den Anfor-
derungen heutzutage hiufig nicht mehr ge-
recht. Hochste Prioritét bei der Sicherheit
setzt DOKU@WEB, die Application-Ser-
vice-Providing (ASP)-Losung der DataSec
GmbH & Co. KG. Das Siegener Unterneh-
men wurde 1995 von einem Team aus IT-
Experten als Projekthaus fiir Dokumenten-
Management-Systeme (DMS) und Daten-
sicherheit gegriindet. Heute ist DataSec mit
dem Produkt DOKU{@WEB der erste
DMS-Anbieter in Deutschland, dessen
Losung im ASP-Verfahren bereits erfolg-
reich im Einsatz ist. Wolfgang Schwetz:
,»Einen ASP in Anspruch zu nehmen, heifit
im Idealfall, sich um nichts mehr kiimmern

zu miissen, als um die Pflege der Daten.”
Seit kurzem arbeitet die Sparkasse Heidel-
berg mit DOKU@WEB. Die Mitarbeiter
des Geldinstituts archivieren téglich 15 000
bis 18 000 Belege auf Mietbasis. DataSec
Geschiiftsfiihrer Gerhard Weber erldutert
hierzu: ,,DOKU{@WEB ist fiir Unterneh-
men aller Branchen und aller GroBen inter-
essant, die ihre Informationen zentral ver-
walten und revisionssicher archivieren
mdchten. Die Losung ermdglicht es, alle
Dokumente fiir Mitarbeiter an unter-
schiedlichen Standorten rund um die Uhr
verflighar zu machen und erfiillt hohe An-
forderungen an Sicherheit und Performan-
ce.” Die hohen Anschaffungskosten fiir ein
Inhouse-System entfallen. AuBlerdem er-
laubt die Losung massive Einsparungen im
Produktivbetrieb, da keine weiteren Inves-
titionen in Schulung, Administration und
Wartung anfallen. Wolfgang Schwetz: ,,Die
KMUs schrecken hdufig vor den hohen
Investitionen zuriick. Der ASP kann hier
preisgiinstig auf monatlicher, auf Miet-
oder Nutzungsbasis Software, Hardware
und den erforderlichen Service anbieten,
weil nur abgerechnet wird, was der Kunde
effektiv benotigt.

DataSec iibernimmt auch das regelmi-
Bige automatische Upgrading seiner ASP-
Losung. Hierfiir zahlt der Kunde lediglich
einen monatlichen Mietpreis, der auf Basis
der tatsachlich durchgefiihrten Trans-
aktionen berechnet wird. Das Unterneh-
men betreibt ein eigenes Rechenzentrum,
das durch umfangreiche Sicherheitsmal3-
nahmen zuverlédssig geschiitzt ist. Hier
werden alle Dokumente der Kunden auf
dem Speichermedium Worm (Write Once
Read Many) archiviert und kénnen so we-
der geloscht noch manipuliert werden. Da-
zu erhilt jeder Kunde eine eigene Worm.
Da die Datenleitung ausschlieflich von
DOKU@WEB-Anwendern genutzt wird,
bleibt die Bandbreite erhalten und die Ver-
fligbarkeit der Dokumente wird mafigeb-
lich unterstiitzt. Selbst bei einem unwahr-
scheinlichen Zusammenbruch der Leitung
gehen keinesfalls Daten verloren, wie ein
Gutachten der Projekt Consult Ltd., Lon-
don, bestitigt.

Angela Wiegmann
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