Unified Messaging / Unified Communication
MCA-iPhone - Computer Telephony
fiir AS/400, iSeries und

(@server i5 von IBM

Haben Sie sich diese Wie-Fragen auch schon
ofter gestellt?

Wie lasst sich die Arbeitszeit einsparen, die durch den
standigen Wechsel zwischen Telefon und PC Bildschirm/
Terminal verlorengeht?

Wie konnen wir den Mitarbeitern das Wahlen und
Aktualisieren von Rufnummern erleichtern?

Wie lassen sich die Wartezeiten unserer Kunden am
Telefon verkiirzen?

Wie kommt ein Telefonanruf automatisch beim
richtigen Ansprechpartner an?

Wie lassen sich bei einem Kundenanruf sofort alle
relevanten Daten auf den Bildschirm holen?

Wie kdnnen wir unseren Telefonservice insgesamt
perfektionieren?

Viele Fragen, eine Antwort: MCA-iPhone -
die CTI-Losung fiir IBM-Mittelstandsserver

Jede der gestellten Fragen kdnnen Sie so
beantworten:

~mit MCA-iPhone, der ersten CTI-Lésung fiir AS/400,
iSeries und eServer i5 von IBM.”

Und so funktioniert es: MCA-iPhone integriert die
Dienste lhrer Telefonanlage direkt auf der IBM-Plattform.
So stehen den Mitarbeitern, wahrend sie in ihrer

IBM Softwareumgebung BRAIN/AS-INFFOR/AS bzw.
MAS 90 arbeiten, iiber ihr Terminal oder ihren PC Client
Telefonfunktionen wie Wahlen, Weiterverbinden,
Konferenz, Makeln, Rufnummernanzeige zur Verfiigung.
Sie wahlen Telefonnummern 1-fach per Mausklick oder
Befehlstaste aus Datenbanken heraus oder lassen sich
bei eingehenden Anrufen automatisch die zum Anrufer
gehoérenden Informationen anzeigen.
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mit direkter BRAIN /AS-

INFOR/AS-INTEGRATION

Kurz: MCA-iPhone macht Ihre AS/400, iSeries oder
eServer i5 zum Point of Communication und zur
Basis fiir kundenorientierte Unternehmensfiihrung.

Eine Losung fiir vielfiltigen Nutzen:
Mit MCA-iPhone und CTI auf lhrem “Point of
Communication Server" realisieren Sie zum Beispiel:
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m verbesserten Service und zufriedenere Kunden
durch kiirzere Wartezeiten am Telefon. Sie bedie-
nen Kunden und Partner schneller und perfekter,
weil alle notwendigen Daten auf Knopfdruck
vorliegen.

m schnelleren Workflow und Arbeitszeitersparnis
durch geringere Reibungsverluste, schnellere
Gesprachsabwicklung, Wahl per Mausklick oder
Tastenwahl, Integration elektronischer Adress-
verzeichnisse, Ausfiltern von Routineanfragen,
intelligente Anrufverteilung und Vermeidung von
Riickrufen.

m mehr Geschaft, weil Sie auf der Basis sofort
verfiigbarer Kundenhistorien gezielt Empfeh-
lungen aussprechen und aktuelle Angebote
machen konnen.

m bessere Ressourcenauslastung mit motivierteren
Mitarbeitern. lhre Mitarbeiter sind fiir [hre
Kunden kompetentere Gesprachspartner, weil die
Kundenhistorie am Bildschirm direkt verflighar
ist. Entsprechend werden sie vom Kunden
geschatzt. Auch Aushilfen kdnnen mit dieser
Informationsbasis problemlos eingesetzt werden.
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CTI - die Amortisierung

CTI amortisiert sich durch verschiedene Faktoren.

Der offensichtlichste Faktor ist der Wegfall der Sequenz:
.Nummer in Datenbank oder Adressbuch suchen” und
,Telefonnummer manuell wahlen”. CTI eliminiert diese
zeitaufwendige Handlungsfolge. Mit MCA-iPhone wahlt
der Benutzer per Mausklick oder Befehlstaste direkt aus
seinen IBM Anwendungen heraus. So werden pro
Telefonat i. M. 20 Sekunden gespart. Bei ,Vieltelefonie-
rern” ist das mehr als 1/2 Stunde der taglichen Arbeits-
zeit, auf das Jahr hochgerechnet 110 Stunden oder

5 bis 10 T €, je nach angenommenem Stundensatz.

Bei nur 10 Mitarbeitern mit ahnlichem Telefon-
aufkommen sparen Sie so bis zu 50 bis 100 T € pro
Jahr. Eine Amortisation/ROl in wenigen Monaten ist
bereits durch diesen einzelnen Vorteil gesichert.
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MCA-iPhone - mehr Komfort, bessere
Kommunikation, weniger Kosten

Nutzen fiir den Anwender

MCA-iPhone ist die erste CTI-Lésung, die nativ auf den
IBM Servern AS/400, iSeries und eServer i5 residiert. Der
Anwender kann aus seiner gewohnten BRAIN/AS MAS
90 Umgebung - speziell aus dem Vertriebs- und
Einkaufsmodul heraus — Telefonfunktionen ausfiihren.
Ihr Gewinn dabei:

m Ausbildungskosten fiir ein weiteres System
entfallen.

m Bei kommenden Anrufen zeigt MCA-iPhone die
Daten des Anrufers, wie Name, Firma, mit dem
Klingelton des Telefons an. Der Angerufene ist
liber den Gesprachspartner informiert und kann
sich besser auf das Gesprach einstellen.

m MCA-iPhone flihrt den schriftlichen und telefoni-
schen Nachrichtenaustausch an einer Stelle
zusammen. So hat der Benutzer Zugriff auf samt-
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liche Nachrichten. Das langwierige Suchen nach
Informationen an mehreren Stellen entféllt.

Er kann Aktionen informierter und schneller
ausfiihren.

Eingehende Anrufe stoBen automatisch vorein-
gestellte Aktionen an: das Offnen einer Kunden-
datenbank, einer Bestelliste oder einer
Gesprachsnotiz, das Starten eines Workflows etc.
Das erleichtert die Arbeit erheblich, da etwa das
handschriftliche Protokoll wahrend des Tele-
fonates und dessen spatere Ubernahme in eine
Kundendatenbank, Notiz oder einen Workflow
entfallt.

Eingehende Telefonate erfasst MCA-iPhone bei
Abwesenheit des Ansprechpartners in einer Liste,
aus der der Benutzer heraus direkt Riickrufe initi-
ieren kann. Dies ermdglicht sehr einfach und
schnell den Kontakt zu den Anrufern — ein Muss,
um die Kundenbindung zu starken. Mit Unified
Messaging, das fiir jeden Mitarbeiter einen
Anrufbeantworter zur Verfiigung stellt, kdnnen
Sie diesen Prozess noch weiter perfektionieren.
Anrufe konnen aus MCA-iPhone, der Wahlhilfe,
vom Arbeitsplatz oder mit Hilfe des Adress-
buches aufgebaut werden. Der Benutzer spart
wertvolle Arbeitszeit; Zeit, die zuvor durch
manuelle Anwahl, Ermittlung der Rufnummer
und erneutes Wahlen nach einem ,Besetzt",
verlorengeht.

Mehrere Anwender (auch >3!) lassen sich in eine
Konferenzschaltung einbeziehen. Auf diese Weise
vereinfachen und verkiirzen sich Gesprache mit
mehreren Projektbeteiligten.

Wahrend des Telefonierens kénnen Benutzer
Riickfragen stellen. Den Gesprachspartner
.parken” sie fiir die Dauer der Riickfrage in einer
Warteschleife. Falls wahrend des Gesprachs
mehrere Riickfragen notwendig sind, makelt der
Benutzer zwischen seinen Gesprachspartnern
(Hin- und Herschalten). Auf diese Weise vermit-
telt der Telefonierende kompetente Informa-
tionen ohne Verzégerung.

Gesprache kénnen weitergeleitet werden.

Mit Hilfe von 2 Mausklicks/Tasten geben
Benutzer das Gesprach an einen Partner weiter -
am schnellsten, indem sie ihn direkt tiber die
Adressdatenbank adressieren.
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MCA-iPhone - CTI und Unified Messaging
MCA-iPhone erfasst Telefonate in einem Ordner/Journal.
Diesen Ordner kdnnen auch die Groupware-L6sungen
Lotus Notes/Domino, MS Exchange/Outlook bzw.
Novell GroupWise nutzen, so dass der Benutzer seinen
gesamten Nachrichtenverkehr vom Telefonat iiber Fax,
eMail, SMS, Voice in chronologischer Reihenfolge sich-
ten kann und Unified Messaging Realitat wird.

Die Vorteile der Sprach- und Datenintegration kommen
damit voll zum Tragen. Neben den schriftlichen sind
auch telefonische Kontakte und dazu erstellte Notizen
erfasst. Lastiges Suchen nach Informationen an mehre-
ren Stellen entfallt. (Voraussetzung hierfiir ist der
Ausbau mit MCA Unified-Messaging-Modulen bzw.
Connectoren zu den jeweiligen Groupware Ldsungen).

MCA-iPhone - die Komponenten

MCA-iPhone fiir die AS/400, iSeries und eServer i5
besteht aus dem ZNV"" CTI Server und dem ZNV™
MCA-iPhone Connector.

Mit dem BRAIN/AS MAS 90 API fiir iPhone kann der
Benutzer Telefonfunktionen direkt aus seiner bekannten
IBM Server Anwendung, z. B. dem Vertriebs- bzw. Ein-
kaufsmodul ausfiihren.

MCA-iPhone unterstiitzt ISDN- und IP-Telefonanlagen.
Die Anschaltung erfolgt gemaR "Third Party Telephony".
Hierbei ist die TK Anlage mit einem Telephony Server
verbunden. Der Vorteil der Losung liegt in der zentralen
Administrierbarkeit, der flexiblen Zuordnung Telefon/PC
Terminal, den geringeren Telefongeratekosten.

Die Kommunikation des CTI Servers mit der TK Anlage
wird je nach TK Anlage liber TAPI 2.x bzw. CSTA Schnitt-
stelle abgewickelt.
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Die Leistungsmerkmale

Kommende Telefonate
m Der Anrufer wird am Bildschirm angezeigt, falls

er in einer Adressdatenbank eingetragen ist.

m Mit dem Anruf kdnnen Bildschirmsitzungen

gestartet werden.

Verbindung beenden

Riickfragen

Makeln

Weiterleiten

Notiz zum Gespréch anlegen

Konferenz aufbauen

Ruf in Abwesenheit in einer Liste erfassen

Gehende Telefonate
m Ruf aus Adressbuch aufbauen
Telemaske (outbound) fiir einzelne Aktionen
m  Automatisches Wahlen
= Auswahl von Aktionen
(evtl. Verzweigen in ERP Systeme)
m  Abschlussmaske
m  Terminverwaltung
m  Wiedervorlage
= Rufhummerneingabe direkt
m Ruf aus Anruferliste/Journal in
Abwesenheit aufbauen
Riickfrage
Makeln
Weiterleiten
Verbindung beenden
Konferenz aufbauen
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Weitere Leistungsmerkmale: Verwaltung
m  Benutzerdatenbank/Userverwaltung
m Vertriebsgruppen/Callgruppen
= Anmeldung/Abmeldung des Benutzers
am CTI Server
m Konfiguration CTI Server
m Anzeige aller angemeldeten Benutzer einer
Callgruppe oder alle
m Allgemeine Adressdatenbank
m Selektionsmdglichkeit, aus der Adressdatenbank
heraus Aktionen planen und einzelnen
Callgruppen zuzuordnen
Aktionsdatenbank
Anzeigen von Terminen
Journalisierung aller Anrufe
Auswertung der Journalisierung pro
Benutzer/Callgruppe/alle
m  pro Tag/Woche/Monat/Jahr
m  pro Aktion
= etc
mit dem Ergebnis: Anzahl Anrufe, Anzahl
erreicht, nicht erreicht, durchschnittliche
Gesprachsdauer, Ergebnis etc.

Weitere Informationen auch tber

//www.mca-gmbh.de

API-Set (Integration in Anwendungen)
Anmelden am CTI Server

Abmelden am CTI Server

Wahlen (outbound)

Ubernahme eingehender Telefonate (inbound)

http

Weitere Informationen auch tber
| |

Systemumgebung, Systemvoraussetzung
m |BM eServer i5 ab V5/Rx
m Das BRAIN/AS bzw. INFOR/AS-API fiir iPhone ist
unabhangig vom vorhandenen Rel. Stand.

www.TYPODUO.de
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m ZNV" CTI benétigt Win NT/2000/XP oder
2003. (Hier sind auch die Anforderungen des TK
Anlagenherstellers zu beachten.)

m V.24, S, oder LAN Verbindung zwischen ZNV"'
CTI Server und TK Anlage (ist von der jeweiligen
TK Anlage abhéngig)

m ZNV" MCA-iPhone Connector

m Bei Unified Messaging:

m  MCA Connectoren fiir die jeweilige
Groupware Losung

Weitere TK-Produkte
Neben MCA-iPhone bietet die MCA GmbH weitere
Unified-Messaging-Losungen fiir Fax, eMail, VoiceMail,
CTI, Telex etc.; zum Beispiel:

m MCA-CCS MessagingWare®
IBM eServer, iSeries
MCA UNIX Kommunikationssoftware
ZNVN" Connector fiir MS Exchange
ZNV™ Connector fiir Lotus Notes/Domino
ZNV"" Connector fiir Novell GroupWise
ZNV"" Connector fiir SAP R/3®

wal Tiel Ipsbmes Dalcn

Bei Fragen oder Interesse an einer Prasentation

wenden Sie sich bitte an:

MCA GmbH
Gesellschaft fiir Kommunikationslosungen
Steinfurt 37 - D-52222 Stolberg

Telefon: +49 (0) 24 02/8 65 59-0
Fax: +49 (0) 24 02/8 65 59-899
eMail:  vertrieb@mca-gmbh.de

CBG Informatik GmbH
D-51371 Leverkusen

Telefon: +49 (0) 22 25/94 55 06

Fax: +49 (0) 22 25/94 55 07
eMail:  kbold@chg-gmbh.de



