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1. MYKENE

Das Management von Kundenbeziehungen ist von existenzie I-
ler Bedeutung. MYKENE ist eine universell einsetzbare innovat i-
ve Softwarefamilie zur Professionalisierung des taglichen Ku n-
denkontakts , insbesondere fir Call- und Servicecenter jegli-
cher Grol3e . Eszeichnet sich insbesondere  durch seinen CRM -
Ansatz, seine hohe Flexibilitdt und die nahtlose Integration a I-
ler Kommuni kationsmedien aus. Damit  unterstitzt MYKENEdas
perfekte Kundenkontaktmanagement angefangen vom ei n-
fachen Adress - und Kontaktmanagement Uber CTI - Support
eigener Applikationen bis hin zum Nonstop -Einsatz mit tieferer
Prozessintegr ation.

Als Datenbanksyste m wird Oracle 10g verwendet, das grol3e
Datenmengen und hohe Benutzerzahlen unterstiitzt. MYKENE
besitzt eine Client -Server-Architektur, wodurch eine stufenlose
Skalierbarkeit erreicht wird. D.h., der Server stellt einer lize n-
zierten Anzahl von Computern (de  n Clients), die mit ihm durch
ein Netzwerk verbunden sind, seine Dienste zur Ve  rfligung.

Modularitat

Der MYCOM AG ist es wichtig, dass Sie in uns e inen Softwareanbieter finden, mit dem Sie ein ehrliches und
offenes Gespréch filhren kénnen. Hierbei zahlt fir uns nicht nur eine Gesamtldsung mit besten Produkteige n-
schaften anzubieten, sondern  in Kooperation mit |hnen den exakten Prozessfluss softwaretechnisch umzuse t-
zen. MYKENE istdaher modular aufge bau t. Nach einer vorhergehenden Aufnahme Ihrer Anforderungen wird
das System auf die Unternehmens aufgaben préazise abgestimmt. Dies sichert auch die vollstandige Integrat i-
on in geplante n oder vorhandene n Arbeitsablaufe und DV - Welten.

MYKENES
Applikation Design

| MYKENE- Voicelogger | MYKENE-

AuRendienststeuerung

| MYKENE- Kursverwaltung |

’ MYKENE- Helpdesk ‘

MYKENES
MYKENE- enterprise edition
Datenverwaltung
| MYKENE- Flexphone |
| MYKENE- Kiicktel |
MYKENES
professional
MYKENES lettershop plus MYKENES predictive dialer
‘ MYKENE- lettershop | MYKENE- autodialer ‘

MYKENES online plus

MYKENE- online MYKENE- reporting |

MYKENE- admin
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Ergonomisch optimiert

MYKENE wird seit 1998 in Gemeinschaftsarbeit mit vielen Kunden entwickelt und ist &uRerst praxisor ientiert.
Aus dieser Zusammenarbeit erwuchs eine intuitiv und einfach zu bedienende Software, die leicht erlernbar

ist. Die Arbeitsablaufe sind , basierend auf den Grundregeln einer pro fessionellen Kundenkommunikation,
nach der DIN EN ISO 9241prozessorientiert gestaltet . Durch die ergonomische Opt  imierung wurde die Basis fir
eine stressfreie und fehlertolerante Arbeit gescha ffen.

Hexibilitat

Mykene bietet ein Hochstmal an Flexibilitat bei der Gestaltung von Oberflachen und Ablaufen. Ob die ei n-
fache Abarbeitung einer Telefonliste oder eine komplexe Vorgangsbearbeitung tber alle Medien mit Pr -
fung von Plausibilitaten, Integration anderer Datenbanken und Einbeziehung verschiedener Bearbeit ung s-

gruppen 0 mit dem MYKENE & Oberflachendesigner und dem in MYKENE -enterprise integrierten Powerscri  p-
ting lassen sich Anforderungen in  Eigenregie punktgenau abbilden.

CRM 06 Ansatz fir Datenhaltung

Alle Kundendaten, egal ob Privatkunden oder Businesskunde n, werden in einer zentralen Datenbank geha |-
ten. Kampagnen sind nur referenzierte Schnittmengen dieser Kunden. Daraus folgt, dass problemlos eine
outbound & inbound Kopplung und die Integration aller weiteren Medienkanéale gegeben ist. Das bedeutet

ebenfall s, MYKENE kann Kundendaten Uber einen langeren Zeitraum vorhalten und somit die Entwicklung

und das Kommunikation sverha Iten der Kunden nachvollziehen.

Komplette Medienintegration

MYKENE:ist eine medienneutrale Kommunikations  -Software. Sie ist derart aufgeb aut, dass jedes gegenwart i-

ge und zukinftig e Medium in das System eingebunden werden kann . So sind heute Telefon, E -Mail, Post und
Internet standardmaRig und in beiden Kommunikationsrichtungen gleichzeitig integriert. Das hat den Vorteil,
dass Sie jeden pr &ferierten Kundenkanal beherrschen. Somit kdnnen Sie auch schwer erreichbare Persone n-

gruppen ansprechenund  erstklassig b etreuen.

In der Basisapplikatio n MYKENE ist standardmafig die ¢ omputerintegrierte Telefonie  (CTI) enthalten. Die Zu-
sammenarbeit von Tel efon und Datenbank mittels CTI erméglicht das Fihren von eingehenden und ausg e-
henden Telefongesprachen per Knopfdruck aus der Software heraus. Gleichzeitig stell en sich die Kunde n-
stammdaten und die  Kundenhistorie liickenlos am Bildschirm dar.  D.h. die Zeit fur die Identifikation des Ku n-
den Uber Suchformulare entfallt und somit steht mehr Zeit fir das eigentliche Beratungs - bzw. Verkaufsg e-
spréach zu Verf igung. Das Besondere an MYKENE ist, dass es sowohl inbound 9 wie auch outbound Services
zur gleichen Z eit be herrscht und damit das Call Blending unterstitzt.

Mandantenfahig im Sinne des Bundesdate = nschutzgesetzes

MYKENE kann beliebig viele Mandanten verwalten. Unter einem Mandanten  verstehen wir eine datentec h-
nisch abgeschlossene Einheit mit getrennten Kundend ate nsatzen und einem eigenstandigen Satz von Tabe I-
len. D.h. jeder Mandant wird separat nach den Grundséat zen des Bundesdatenschutzgesetz (BDSG) gefihr t.
Ein Datenaustausch und -lberschneidung zwischen einzelnen Mandanten ist ausg eschlossen.

Dokumentenablage pa pierlos und online

Die traditionelle Aktenablage wird durch eine elektronische ersetzt . Dokumente werden dabei getrennt
nach Mandant in dedizierten Kundenordnern abgelegt . Verschiedenste Datentypen lassen sich an diesem
zentralen Ort vorhalten, so dass jed er Mitarbeiter bei seiner Arbeit unternehmensweit auf die gesamte Info r-
mationsbasis des Kunden uber Suchfunktionen oder einfachem Mausklick zugre ifen kann.
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_'24‘ , TECHNISCHEVORAUSSETZUNGEN

- ey MYKENE liegt eine Client -Server-Struktur zugrunde. Es missen
(i X daher die technischen Voraussetzungen sowohl Server - als
\ A\ ) v auch Clientseitig betrachtet werden. Sehr gern unterstltzen wir
Ve Sie auch bei der Beschaffung notwendiger Komponenten.
Serverseitig
Der M YKENECommunication Server fungiert als Bindeglied zwischen zwei technol ogischen Welten: Der Tel e-

fonanlagen - und der EDV -Welt. Dabei werden alle gangigen TK  -Anlagen unterstutzt.

A N A A A N

€ TK Welt ; MYKENE EDV Welt >

1ot S

ACD CSTA
Server Link

Anbindung der CC-internen
[ Datenbank- und \
I Softwareldsungen. ‘
L
1 Agent-Plitze
\ (in bis 5 Gruppen)
Administrator

EMail | \ MYKENE MYKENE MYKENE
Agent Agent Agent

Als technische Plattform fir MYKENE ist mindestens ein ausreichend dimensionierte r Windows 2000 / 2003 oder
Linux Datenbank -Server empfohlen. Auf d iesem Server sollten keine weiteren grof3en und recheninte nsiven
Prozesse laufen. Dies geht in jedem Fall zu Lasten der Antwortzeiten des Systems. Das System ist stufenlos sk a-
lierbar, d.h. bei nachlassender Performa  nce aufgrund hoher Datenvolumina oder der Einbindung weiterer
Mitarbeiterplatze werden durch die Installation z usétzlicher Hardware Engpasse beseitigt.

Entsprechend des Sicherheitskonzeptes kénnen diese Server  -Ldsungen Uber Standby & Konzepte bis hin zu
Hochverfiigbarkeitssystemen (z. B. Cluster 0 Losungen) ausgebaut werden.

Citrix Terminal Integration , WEB- client

Alternativ ist eine  Terminal Server Integration moglich.  Hier werden die MYKENE Anwendungen von zen  traler
Stelle auf die Clients der Mitarbeiter verteilt. Alle Mitarbeiter greifen gemei nsam auf die Daten zu. Thin Clients,
die eine reine Terminal -Funktion haben, sind als Mindestanforderung ausreichend. Diese aulerst effiziente
Technologie sorgt daflr , dass die Programmierlogik von der Benutzeroberflache g etrennt wird, und lediglich
Tastatureingaben, Mausklicks und Bildschirmaktualisierungen tber das Netzwerk ubertr agen werden . Die
Performance wird dadurch gesteigert und ist unabhangig von der Ban dbreite. Diese Terminal - oder Citrix
Anwendungen lassen sich auch im Internet - Browser darstel len, so dass der Installations - und Pflegeaufwand
minimal ist. Die Telefonie (CTI & Kopplung) ist bei Nutzung dieser Technologie ebenfalls vorhanden.

© 2009 FAO01 MYCOM AG FREIGABE 1/1/2009 14:36 30.07.2009
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Serverhardware *

[1] Betriebssystem WINDOWS

Linux
[2] Netzwerkkarte Fast Ethernet (100 Mbit/s )
[3] freier PCI Steckplatz fir 2. Netzwerkkarte fur Fernwartung
[4] Optional Load Balancing oder Fail over Konfiguration bei mehreren NIC
[5] Prozessor Auswahl bei ca. 20 Clients und ab 100 Clients
Clientseitig

Die Mitarbeiter nutzen zur Datenverarb  eitung Computer, die EDV -technisch vernetzt sind und per  Client -
Server-Arch itektur mit dem MYKENE- Server interagieren. Je nachdem, ob es sich um einen Client PC oder
Administrator PC handelt , sind bestimmte Performanceanforderungen einzuhalten.

PC-Hardware *

[1] Betriebssystem ab Windows XP (inklusive aktuellen Servicepacks)
[2] Netzwerkkarte Fast Ethernet (100 Mbit/s)
[3] Grafikkarte Aufldsung min. 1024 x 768 Pixel mit 65T Farben
[4] Monitor ab 170
Client PC Administrator PC
[5] Standard software keine MS Office 2000 oder hdher
© 2009 FAO1 MYCOM AG FREIGABE 1/1/2009 14:36 30.07.2009
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8. 'MYKENEPROFESSIONALUND

I\/lYéE/NEJ%ENTERPRISE

5 Mo Mit de m Basismodul MYKENE professional oder MYKENE

6. enterprise gehen Sie den Schritt der softwaregestitzten
Kundenaquise und -betreuung. Beide Varianten beinhalten in
ihrer Grundform alles was fur die effektive Adress- und Ko n-
taktdatenverwaltung  notwendig ist und integrieren des Med  i-
um Telefon, E-Mail und Post .

Adress- und Kontaktdatenverwaltung

Privat- und Businessmodell

Unter den Stammdaten des Kunden werden alle sic  h nicht dynamisch verandernden Daten eines Kunden

verstanden . MYKENEKennt fiir die Darstellung von Stammdaten zwei verschiedene Grundd atenmodelle  fir
einen Mandanten. Wahrend im Privatkundenmodell (B2C) jeder Datensatz aus einem Ansprechpartner b e-
steht, wird im Businessmodell (B2B) eine Relation Firma mit beliebig vielen Ansprechpartnern au fgebaut .

Damit bestimmen Sie die Mindestdaten und das K undenklient el im Ma ndanten .

Rrivatkundenmodell Businessmodeli

[l

Flexibilitat im Datenmodell

Welche Daten Sie im Kundendia log aufnehmen entscheiden Sie selbst, denn MYK ENE besitzt kein starre s
Stammdaten modell . Lediglich einige Mindestdaten, die Sie mit dem Grundd ate nmodell bestimmen, sind
vorkonfiguriert. Daten, die ohnehin notwendig sind. Ansonsten gestalten Sie in Eige nregie per drag and drop ,
die fur Sie wichtigen Datenfelder. Dabei unterstiitzt Sie das System mit vorgefertigten Komponentensets, die

aus den Erfahrungen unserer Kunden entwickelt wurden.  Und das Beste: das Design ist so aufgebaut, dass
auch Anwender ohne IT -Kenntnisse schnell und einfach  Datenstrukturen modellieren  kdnnen.

Dialoge scriptbezogen fuhren  (strukturierte r Fragebogen und Interview )

Ziel jeder Kundenaktivitdit werden vollstdndige und qualitativ hochwertige Ergebni sse erwartet . Um die Age n-
ten in der G esprachsfiihrung optimal zu unterstutzen hilft ein interaktiver Gesprachsleitfaden (Fragebogen ,
Interview ). Ein scriptbezogenes Hilfsmittel, das die vollstdandige und zielgerichtete Durchfiihrung eines
Gespraches g arantiert. Situationsgerecht wird die logisch ~ nachfolgende Frage und ergéanzende Information

geliefert. D aten, wie BLZ oder PLZ, kdnnen direkt bei der Eingabe auf Plausibilitat gepruft werden . Und auch
hier gilt: Durch das freie Datenbanklayout lassen sich beliebig viele Felder in Eigenregie def iniere n.
© 2009 FAO1 MYCOM AG FREIGABE 1/1/2009 14:36 30.07.2009
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Fehlerfreie Erfassung & Dublettenpr fung

Eine Vielzahl an durchdachten Funktionen erleichte rt die Erfassung von Kontaktd a-
ten. Mithilfe der Autove rvollstindigung von Ortsnamen anhand der  eingegebenen
PLZund umgekehrt, schlieRen Sie beispielsweise bere its bei der Aufnahme von Ku n-
dendaten Fehler aus und steigern die Qualitat. Ebenso gibt es eine Pr ufung bei der
Erfassung einer deutschen Bankverbindung und Kreditkartenangabe . D.h., Sie spa-
ren Gebuhren durch Rucklastschriften und doppelte Anrufe. Die integ rierte
Dublettenpriifung  warnt zudem vor Doppeleintrdgen und garantiert eine bereinigte
Datenbank bei der Einspielung von Ma  ssendaten.

Manipulationsresistente Kundenhistorien

In der Kundenhistorie werden alle Kontakte und Kontakt versuche mit dem Kunden
nicht manipulierbar festgehalten. Es ist immer eindeutig nachvollziehbar : Wer hat
wann mit wem wie lange und worliber gesprochen .

Hierarchie

Die Hierarchie ermdglicht es Kategorien (Kundengruppen) selbst zu definieren, die
nicht im Stammdatenblatt vorgesehen si nd. Sie dienen zum einen als Suchkriterium
und zum anderen zur Bildung potentielle r Interessensgruppen fiir zukinftige Frag e-
stellungen . Beispielsweise kénnen zu m Ansprechp artner Eigenschaften , Interessen
oder Angaben zur Position eingepflegt werden oder die hierarchische Zugehdrigkeit
einer Organ isation (Holding, Mutterkonzern, Kooperation). AuRRerdem kénnen Sie in
der Hierarchie Datensétze zu beliebigen Gruppen zusammenfassen, die in einem
themenspezifischen Zusammenhang stehen. Eine Gruppe Mahnung beispiels weise
wirde dann alle gemahnten Kunden auflisten in die  Sie mit einem Klick direkt wec h-
seln.

Kalender -, Aufg aben - und Nachrichten funktion

Jeder Mitarbeiter verfigt Uber ein eigene s Informationscenter (InfoCenter)
Arbeitsorgani zer, der fir die Organisation, Verwaltung und Darstellung
ben, Nachrichten sowie weiterer Informationen
Eintrédge lassen sich komfortabel und Ubersichtlich, auc

sichten. Der Terminkalender stellt sich zusatzlich in verschiedenen

KOMPENDIUM 20095-

:_1 Historie I:l Liste |
Status:

Projekt: Kunden

DHEYME -14.08.2008

Kontaktergebnis

Kunde ereicht

| [ Infomatenal versenden -

Notiz

F.unde bendtigt Infomaterial Liber die  ~
[werbeveranstaltung im September.
Infomaterial wird gesendetr

&

Promotion o

| ]
Historien | 10 Historien

B 22.08.2003 09:36:24 [1/104867]
Bl G 21.08.2003 10:47.00 [1/104253]
- G 21.08.2003 10:45:16 [1/104251]
- G 21.08.2003 10:44:57 [1/104250]
[ [ 18082003 10:44:52 [1/101908]
- G 14.08.2003 15:41:23 [1/101460]
[+
[
[
&

¢ (s 07.08.2003 10:01:16 [1/38480]
- G 07.08.2003 10:01:09 [1/39479]
+ |3 30.06.2003 09:58:45 [1/97395]
2} 18.06.2003 13:02:19 [1/81484]

[ alle Projekie [ alle anzeigen

interner und externer
innerhalb des MYKENE Systems entwickelt wurde.
h fur andere User und Usergruppen , einrich ten und
Ansichten wie Tag -,

. Es handelt sich um eine Art

Termine, Aufg a-
Samtliche

Wochen -, Monats -

oder Komplet tansicht dar . AuRerdem kann jederzeit der Kalender eines anderen Kollegen getffnet werden,

sofern das Recht dazu erteilt wu  rde.
[_[O]x]
-151%|
Mandant: N

1 MYKENE - [priv. Dienste]
@ Datei Ansicht  MEIN STATUS  Fenster

priv. Dienste Q @9 &
[ 1
A Guten Tag Daniel Heyne - Donnerstag, 14.08.2008 MY ~ COM AG
Communication Systems
Home kalender aufgaben
Wiedervarlagen
% Aufgaben
Projektiibersicht
& Ll
lermine
57
Verwalung l nfo s
email
......... -
Nachrichte
n n
& Proiekte
H O
[Caps [Wum [E | |8 Dariel Hepne AKTIY [+]4s makT v
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MYKENE campaign

Das integrierte Projekt- und Kampagnenmanag ement

MYKENE campaign ist ein Werkzeug zur Gestaltung komplexer Ablaufe und Workflows. Um im Namen eines
Ma ndanten Direktmarketinga ktionen oder Servicehotlinearbeiten zu tbernehmen , definieren Sie Projekte
und Ka mpagnen. Fir jeden Mandanten kébnnen  dabei beliebig viele Projekte und in den Projekten beliebig
viele Kampagnen und Fragebdgen eingerichtet we  rden.

Die Kampagne ist eine gepla nte und thematisch begrenzte Aktion zur Erreichung eines definierten Unte r-
nehmenszieles. MYKENE versetzt Sie in die Lage zielgruppengerecht Kunden fir eine Ka mpagne vorzusehen,
bedenkt dabei | hre Ressourcen (Geld, Zeit und Perso nal) und ermdglicht das auto matische Nachfassen mi  t-
tels Folgekampa gnen (Follow up) . Eine Kampagne ist fest an ein Medium gekniipft.

Schwellwerte fir die Aktionsplanung

Fir die Abarbeitung der Kampagne kénnen Sie beliebige Schwellwerte festlegen. lhre Aufgabe ist die Au  s-
fuhrung bestim mter Aktionen bei erreichen von definierten Grenzwerten (z.B. Informationsversand an eine
bestimmte Use rgruppe bei erreichen von 1000 Kunden, Stoppen der Kampagne bei Gesamt -Kontaktkosten
von 1000, etc.). Derzeit gibt es zwei Typen von Schwellwerten.

O Schwellwert 1  Stoppt oder benachrichtigt beim Erreichen des Kontakt - bzw. Kostenwertes auch in
Abhangigkeit vom Kontaktergebnis. Dabei werden die Historien als Grundlage ve r-
wendet.

O Schwellwert 2 Stoppt oder benachrichtigt beim Erreichen des Kontaktwertes auch in Abhangi g-
keit vom Kontaktergebnis. Dabei werden nur die Kunden gezahlt, die in eine Folg e-

kampagne fallen.

Automatische Anwahlverfahren fiir Telefonka ~ mpagnen

Wahlen lhre Mitarbeiter Kunden manuell an entstehen Leerzeiten. MYKENE bietet daher a utomatische
Anwahlverfahren an, wodurch deutlich  mehr Nettokontak te in der Stunde realisierbar sind . Automatische
Anwabhlverfahren bauen n  ach einem vorgegebenen Plan selbststandig Gesprache auf. Es werden folgende
vier Varia nten unterschieden :

O Auto Dialer & Die Kunden daten der nachsten Kontaktperson und seine Telefonnummern erscheinen
auf dem Bildschirm, bevor der Anruf getétigt wird. Der Agent kann so vorher die Kundendaten sic h-
ten und anschlieBend per Knopfdruck den Gesprachsaufbau initiieren. Der Autodialer ist im K am-
pagnenmanager integriert.

O Preview Dialer & Die Kundendaten werden dem Anrufenden als Liste vorgelegt. Ein Kunde muss s e-
lektiert werden, die D aten des Kunden werden auf den Schirm gespielt und danach erfolgt eine
manuelle Anwahl.

O Power Dialer 8 Kundendate n werden dem Agenten nach Start der Kampagne auf den Bildschirm
gespielt und sofort ohne weitere Interaktion mit der Anwahl des Kunden begonnen. Nach Beend i-
gung der Bearbeitung eines Kunden werden automatisch die Daten des nachsten Kunden eing e-
spielt und d ie Telefonverbindung aufgebaut.

O Predictive Dialer & berechnet beim Abarbeiten der Auftrage auf Basis der durchschnittlichen G e-
sprachsdauer, wann der ndchste Agent verfigbar sein wird. Bevor die Bearbeitungszeit des Agenten

abgeschlossen ist beginnt bereits avor ausschauendo der Ko ndstanmtemAniabl a u

von Adressen. Der zuerst erfolgreich zustande gekommene Kontakt wird zum Agenten durchgestellt
und alle anderen Wahlversuche abgebrochen. Der MYKENE predictive dialer ist ein Add on zu unse-
ren Basisapplik ationen.

© 2009 FAO01 MYCOM AG FREIGABE 1/1/2009 14:36 30.07.2009
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Wiedervorlagensystem

Mit dem durchdachten Wiedervorlagensystem stellen Sie sicher , da ss vereinbarte Kundentermine eingeha |-
ten werden. W iedervorlagen lassen sich direkt im Stammdatenblatt oder im Rahmen von Kampagnen gen e-
rieren. Wahrend im ersten Fall, der Agent fur den Termin  personlich verantwortlich ist, kann er in Kampa gnen
entscheiden , ob die erneute Kontaktaufnahme von ihm selbst oder durch einen Mitarbeiter seines Teams
wahrgenom men wird. Automatisch ~ mit den korrespondierenden  Daten verknipft erscheint dann der persdé n-
liche Kundentermin in de r Wiedervorlagen liste des Agenten von wo aus er ihn aufrufen kann . Der Kampa g-
nentermin hingegen wird zum vereinbarten Zeit punkt automatisch  wieder vorgelegt. Mithilfe des Vertr e-
tungsmanageme nt ist auch an urlaubs - und krankheitsbedingte Ausfélle gedacht . Entsprechend der Einste |-
lungen werden Kundentermine automatisch auf andere Mitarbeiter gelegt, falls Termine nicht rec ht-zeitig
abgearbeitet werden kdnnen.

Berechtigungs - und Zugriffskonzept

Das flexible Berechtigungskonzept schutzt sensible Daten und steuert die Zugriffsmdglichkeiten fur die unte  r-
schiedlichen Verantwortungsbereiche. Esteilt Nutzerrechte Uber Gruppen an User  zu. Die mehrstufige Rec h-
teverwaltung erstreckt sich  dabei Uber den Z ugriff auf Module und einzelne Funktionen bis hin zu mandant e-
nabhéngige Lese- und Schreibberecht igungen. So entstehen sinnvoll e Benutzerstrukturen beispielsweise flr

die differenzierten Tatigkeitsbereiche des Frontoffice, Backoffice und der Systemadministr ation.
[ Mandant: dheyne M=l E3
s
Moy el Spochern i Spekchern undneu X Loschen (3 bisttern [
Mandon: dhome
13 Exgercchalten &
Bo &
e«@ ifi”@\@ &
CEEEESS e s
Service Certer (1] X [Xx XX [X[x]| [X 2| =
1804 onmpeL 12771 [ I3[ [X [ [X[x | |X 2|
Austioung (24) C XXX X XX | x A1
Bep fe4) XXX [X]x[X[x]| [Xx ZlE
IngPrivat (64] XXX XX [x[x] [Xx ZIE
vngFema (551 XXX X% [x[x]| [X 2|
care_cate [184] XXX XX [X[Xx] [X ZiE
kalender [104) PR XXX |X|X]| x Al
Gerolsterer (124 XXX XXX [X| x 4|
1804 Groe sann 12761 [ [ oo fuc foo [ [oo | [ EiE
K [164] XXX X% [Xx[x] [Xx 2| Il
ersteattimee s grupwe 11| 3 |3 [ [ X [ [X [ x| [X EIE
_dning. (204] XX XXX [X]|X| x A+
_sgents [205] O [X X | x G
1n0a anewe nget 7a) [ [ [ [X X [X[X]  [X]]3] =
X nors authix A ot advanced

Datenimport leicht gemacht

Ein intelligentes Datenmanagement st unabdin gbare Grundlage im Umgang mit gro3en Datenstromen. Fur

den einfachen und zielgerichteten Datentransfer bietet MYKENE bereits in den Basisausfihrungen ein Date n-
importtool mit vielen zuséatz lichen Funktionen und Filtern. Indem Sie Quelldaten trennen, ersetzen, l6schen
oder kombinieren entstehen exakt die Daten, die Sie benétigen. Der Zeitaufwand fiir die Dateneinpflege ist

gering und bendtigt ein Minimum an Ressourcen. Als Datenqu elle sind alle gangigen Datenbankformate
verwert bar (MS Access, MS Excel, Text, paradox, dBase etc.).

Regionalklassen

Mit Regionalklassen kdnnen Sie Ihre Kunden anhand von Postleitzahlen oder Ortskennzahlen rAumlich aufte i-
len und Ihren Mitarbeitern grogr  aphisch zuordnen. Regionalklassen finden beispielsweise zur Steuerung des
AuRendienstes im Modul MYKENE Ressourcenplaner Anwendung oder schlagen sich in Kategorien zum Start

von Telefonkampagnen nieder. Eine Regionalklasse besteht in MYKENE aus selbst def inierten Regionen und
den Mitarbeitergruppen die in Klassen zusammengefasst werden.
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CATI - Frage fur Frage am Bildschirm

Fragebogen kdnnen mehr oder weniger stark strukturiert sein. MYKENE kennt standardisierte Fragebogen, die
fest vorgegebene Abfragepu  nkte enthalten und  strukturierte Fragebogen , die Fragea bfolgen nicht vo r-
schreiben sondern situationsbedingt  aufgrund der Vorgéngerfrage entwickeln. Eine noch bessere Ablaufl o-
gik bietet das Interview. In diesem CATI -Tool werden die Fragen Schritt flr Schrit t und in Abhangigkeit aller
vorangegangenen Antworten sehr Ubersichtlich vorgelegt. Dartiber hinaus erhalt der Agent Unterstltzung in
Form zusétzlicher Kommentare zum Frageverstandnis und schlagfertiger Argumente bei Einwendungen se i-
tens des Befra gten. Die Auswertung erfolgt mit MYKENE Reporting dem Berichterstattungstool. Abgelegt als
XML-Dateien kdnnen die Ergebnisse der Befragung auRerdem grafisch oder tabellarisch mit Unterstlitzung

von Microsoft Excel dargestellt we  rden.

KM Interview - Dasigner [_ O] x]
QO @ B speichen 2] abl Edt 1 Num By Dat = List | BX Muli DAd WS Tel Mail € Bank
abl DB ID1 Pasition 0 4 Eintisige
«  Frage Arbsiten Sie immemosh fii die Frma [COMPANY] oder wer ist e neuer Arbeitgeber? o [Fege |
= @C1  Arbeiten Sie mmemosh fiit dis Frma [C0.
sl OB 1D2 Pasition 0 02 Sagenfie uns, was sind Ihie Winsche ...
«  Frags | Sagen Sie urs, was sind Ihe Wiinsche fii dei Zukurit? Wie alt sind 5i?
St wann sind Sie im Yonuhestand
1 oew3 Pasition 0 Kennen Sie unsere Angebatspalette fi ..
«  Frage |Wie at sindie? Kennen Sis unser Angsbot fir Benifserta
Kennen Sie unser Angebat fir Berufsein
[ Pasition 0 Hat sich Ihre Anschiift gesndsit?
Unter welcher Fiufrummer sollen wis Sie
Frage | Seit warn sind Sie imYanuhestand
- 9 [ interview [B[ENET
= DB DS Position 0 \F"f'e There: Interview [211
rage Kunde: -t « [MYCOM AG:
~  Frage | Kennen Sie unsere Angebotspalefe fi Serioren? Fog ! !
= oo oyl [ Wie oftfahren Sie pro Jahr in den Urlaub?
o el [ tostion0 "2 | ;‘:'95‘ E T Tt ;"Y‘E“;L‘A = | &) Denken Sie auch an VSuEhEnEndrE\sEn\
fositen e mmer roch i de it
- Frage | Kennen Sie unser Angebot fiir Berulsertahrene? 4 Sagen Sie uns, was sind Ihie Whinsche fiir de Zuk. .. Beforderung
— 5 ‘Wwie alt sind Sie? %
= o Posiont e, e
= Frage | Kennen Sie unser Angebot fiir Berufseinsteiger und Young Professionals? Frage mit duwuig Gﬂ:jﬁwhe“:'?"sm’;gz !
10 Kiinnen wir Sie per E-Mail emeichen? service@mycom et Antwotter:
i DB DB Position 0 _ cynamische Fel 1 W autenihe Kontodaien? ;
Feldname
- - S
w  Frage|Hatsich lhre Anschrit gesndet REFRES FIEL] Zaht
N MaN_ID 8
© DB D9 Pasition 0 CUST_ID
w  Frags Unter welcher Aufnummer sollen wis Sie kontaktieren? EH?E—EKT-‘D
» ADDRESS
DE 1D 10 Pasition 0 NAME
«  Frage Kinnen vi Sie per eMail erreichen? FIRS THAME
BIRTHDAY
5 o COMPAKYT
e pm Pasition 0 COMPaNYZ
= Frage |Wie lauten Ihre Kontodaten? COMPANT3
INDUSTRIE
- UISER_NAME
1 o6 D12 Position0 || \epp-pRsTH
~  Frage Wic oft faren Sic pradahr in den Uautd UISER_DEMAM
1 0B ID13 Positiong x| EritioEnmiDe
[ Online Fragebogen
liy Wie sieht es mit Weihnachtsurlaub, Ostem oder Pfingsten aus?

Dauer. ‘wa R ) RESET Q) Zuriick Weiter )

Besonderheiten MYKENE enter prise

MYKENE enterprise wendet sich an Call- und Servicecenter, die spezielle oder komplexeste A nforderungen
an ihre Prozessablaufe besitzen. Unternehmen, die den Kontakt zum Kunden nicht nur telefonisch so ndern
auch per E-Mail, Post oder Fax professionell gestalten mochten . Die Enterpriseedition beinhaltet neben den
Funktional itdten von MYKENE professional:

O die Skriptsprache Powerscripting , die die Funktionalitdit des Systems mit minimalem Aufwand nach
Ihren Vorstellungen erwe itern

O den MYKENE Quickedito r, fir eine professionelle Datenbearbeitung
O den MYKENE Projekt Viewer, zur grafischen lllustration des Workflows

O speziell vorgefertigte Branchenlésungen
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Powerscripting 9 Automatisierung von Prozessa blaufen

Im Gegensatz zu MYKENE professional wartet di e enterprise Edition mit dem so genannten Powers cripting

auf. Mit diesem Programmierwerkzeug werden Ihnen Funktione n bereitgestellt, die helfen wiederkehrende

Prozessablaufe komplexester Art zu automatisieren. Die verfugbaren Funktionen sind sehr vielfélti g und re i-
chen von der Ansteuerung externer Programme und Datenbanken Uber eine Oberflachen - und Kampa g-
nensteuerung bis hin zu datenbankspezifischen Operationen. Komplettiert wird das Scripting durch eine z  u-
satzliche Zugriffsverwaltung. Auf Feldebene kdnnen Sie definieren , ob bestimmte Usergruppen nur Leserec  h-
te besitzen oder das Feld sogar ausgeblendet werden soll (Ausschlussprinzip). Kurz gesagt: Mit Powerscri p-

ting sind Sie in der Lage, Ihre eigene komplexe Applikation zu erstellen

Beliebig viele Unterfor mulare

Im Hauptformular , dem Stammdatenblatt des Mandanten, kénnen beliebig viele Unterformulare eingebettet

werden. Sie zeigen nur Datensétze an, die mit dem aktuellen Datensatz (Kunden) im Hauptformular ve r-
knlpft sind . Unterformulare helfen Ihnen, die Da  teneingabe zu vereinfachen und zusammengehérende D a-
ten da rzustellen. Als eigenstandige Datenblatter eignen sich vor allem zum Anzeigen von Daten aus Tabellen
oder A bfragen.

Spezielle Branchenlésungen

Sie bendtigen eine schnelle Softwareldsung und méchten anstatt selbst ihre Datenmodelle einz  urichten von

unseren Erfahrungen aus vergangenen Projekten profitieren? Vielleicht finden Sie sich in einem unserer Bra n-
chenmodelle wieder . Wir offerieren vorgefertigte Oberflachen und Ablaufe fur Unternehmen aus den Be rei-
chen Verlagswesen, Automobil -, Krankenkassen, Nahrungsmittel - und Konsumguterindustrie etc. . Selbstver-

standlich sind durch Customizing fortlaufend Anpassungen und Erweiterungen der Softwarekomponenten
mo glich.

MYKENE Quickeditor

Der MYKENE Quickeditor ist der Datensatzeditor fir MYKENE und Bestandteil  der ente rprise Edition. Er dient
der individuellen Kontrolle, Korrektur, Nachbearbeitung und Wiederherste llung von Datensétzen. MYKENE

Quickeditor ist ein Administratorwerkzeug und bieten Automatismen , die neben Dublettenpriifu ngen, Daten
abgleichen und korrigi  eren kann.
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MYKENE Kampagnen View er

Der MYKENE Kampagnen Viewer dient der lllustration von Projektablaufen und ihren Abhangi gkeiten. Mit
seiner Hilfe kdnnen Sie lhren erstellten Kampagnen - Workfow grafisch aufbereiten.  Das Ziel ist es, Schwac h-
stellen auf zudecken und die Effizienz bestehender Projekt - und Kampagnensteuerung  zu steigern oder z u-
kunftige Projekte vorab zu prufen . Alle Projekte, Kampagnen, Fragebtgen und Berechtigungen , die in MY-
KENE bereits existieren kénnen Sie hierfir einbinden und abbild en. Mit dem modellierten Arbeitsablauf
(Workflow) erhalten Sie eine genaue und operative Beschreibung der auszufiihrenden Arbeitsschritte inne r-
halb einer Kampagne, sowie eine Ubersicht der Z usammenhange zwischen den Kampagnen. Dadurch wird

ein intuitives Anwendungsverstandnis gefordert, was nicht zuletzt auch die Qualitdt der Software deutlich

steigert. Je nach Bedarf drucken Sie so erstellte  Projektstrukturplane aus oder speichern sie als Bitmap grafik
fur Dokumentati onen ab .

12 MYKENE - Kampagnen-Yiewer |_ (O] x|
ol [&][L] el wl@] | =[] Al
Mandanten | & Kunde hat kein Interesse [1659] }» *’{ 2% kein Interesse [1125] =
dheyne -
Projekte - { & Kunde wil 2u spaterem Zeitpunkt kontaktiert werden [pers. Wiedervorlage). [1664] |
TestProjekt - %‘
AR 37 Produkt vorstellen [1122]
& Berechtigte 5 Responses
lig Fragebogen

& Responses & Kunde will zu spéterem Zetpunkt kortaktier
b

E|-~_'_',‘; ¥.ampagnen & Wunde wil zu spiterem Feitpunkt kartaktien
=) e .
B f.mdukt vor.stal\en & Wunde ist interessiert
-y Berechtigte af
-[iy Fragebogen e Hunde hat kein Interesss
=5 Response 5 Wunde nicht erreicht (28) [1662] —
& “KundehatkeinInll &t o e nict erreicht (FA) [1661]
- & Kunde nicht emreich o )
& falsche Zielperson ot falzche Fielperson [1660]
& Kunde istinteressisl & kunde nicht erreicht (Besetat) [1663]
& Funde will 2u spak )
& Funde nicht ereich |
& FKunde richt eneich | 2 Kunde st interessiert [1 555]| -- { £ Kunde will zu spaterem Zeitpunkt kontaktien werden (Kampagne Wiedervorlage). [1685)
e -t Lincle wil e :
g Medien | TTTTTTTY .
-3 7

-t Produktinfomationen s/ erb— — " . —
unde emeut befragen, ob ||~ Pr Werl 1
B kein Interesse 2 Responses

|-*.,‘; Kunde erneut hefragen, ob weiteresl

i
5 Matenial gesendet [1567]
<] 3 K1 |

a

2]

K1
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4. MYKENEINFOCENTER

as MYKENE Infocenter ist ein nitzliches Werkzeug fur Pl anung,

nd Kommunikation das den Agenten bei seiner taglichen A r-
beit unterstitzt. Es bietet verschiedene Funktionen zum Erste |-
len von Aufgaben und T erminen und ist die Basis fir den a u-
tomatisierten kundenorientierten Dialog im Internet. Personl i-
che Notizen lassen sich einfach und schnell erstellen und so r-
gen daflr, dass der Agent an verschiedene Dinge erinnet
wird. Zusatzlich ist die effektive Planung  von AuRendienstei n-
satzen mdglich, indem das System Abstande verschiedener
Zielorte berechnet, wodurch optimale Routen g eplant werden
kénnen.

E-Mail -Kampagnen prazise definieren

Die E-Mail ist das wachstumsstarkste Instrument  fir Direktmarketingaktionen . E-Mail-Kampagnen bieten Ihnen
vollig neue Moglichkeiten Ihre Zielgruppe kostengiinstig und schnell zu erreichen. Alles was Sie tun muissen ist
eine herkdmmliche Kampagne mit einer E -Mail -Adresse als Medium anzulegen , unterstitzt durch Suchfunkt i-
onen gezielt dieser Kampagne Kunden zu zuordnen und individuell e Texte mit dynamischen Feldern zu erstel-
len, die das System personal isiert.

Dynamische Vorlagen und Textbausteine

Wenn Sie viel Schreiben aber wenig Tippen mochten , erleichtert Ihnen der Vorlagenkatalog mi t seinen Text-
bausteinen das Verfassen von E -Mails. Haufig ve rwendete Floskeln, Texte und Anlagen kénnen s o immer
wieder eingefligt werden  ohne sie jedes Mal neu schreiben zu missen.  Die Strukturierung der Textbausteine
in Kategorien ermdglicht dariiber hina us eine thematische Sorti erung.

Zeitgesteuerter Mailversand

Die Meinungen uber den optimalen Zeitpunkt des Versands beispielsweise von New dletter gehen in der Praxis
weit auseinander. Mal abgesehen von der Frage der Systemauslastung kénnen j e nach Inhalt und Zielgrup-
pe vollig unterschiedliche Zei tpunkte zielfiihrend sein. Der zeitgesteuerte, parallele E -Mail -Versand ermdglicht
lhnen das Mailing zu jedem Zeitpunkt und zwar mit hohe m Durc hsatz.

Postein- und -ausgang

Der hierarchisch aufgebaute Posteingang und -ausgang ist die zentrale Stelle fur lhre E -Mails. Die Ordner im
Posteingang entsprechen den in  MYKENEdefinierten Projekten , auf die der User Zugriff hat . Die Unterordner
sind identisch mit den  zum Projekt gehdrigen E-Mail -Kampagnen. Jede E -Mail-Kampa gne b esitzt dabei eine
einmalige E-Mailanschrift an die der  Absender E -Mails versendet und an der das MYKENEInfocenter die Zu-
gehorigkeit erkennt . Die Ausnahme bildet der Ordner fiir p ersdnliche Mails, die direkt an den Agenten g e-
richtet Post beinhaltet .

Im Postausgang liegen in der Warteschleife alle zum Versand vorgesehenen und bereits gesend eten E-Mails.
AuRerdem filtert das System E-Mail-Ricklaufer, die aus noch ungeklarten Grinden nicht zugestellt werden
konnten.

© 2009 FAO1 MYCOM AG FREIGABE 1/1/2009 14:36 30.07.2009
MYKENE_Kompendium 2009.doc VERSION 9.10 14/37


































































