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computer meets telephone

Software und Consulting fiir Computer Telephony Integration

Wir verkniipfen
Kommunikationswelten



ilink } Wir verkniipfen Kommunikationswelten

Briickenschlag

zwischen Computer

Telefon und Computer sind in Unternehmen die
wichtigsten Arbeitsmittel. Auf dem Schreibtisch
stehen sie direkt nebeneinander. Trotz dieser
Nahe arbeiten diese wichtigen Instrumente
selten produktiv zusammen.

Nebeneinander:
Computer und Telefon

Im Computer sind Kontaktdaten von Ge-
schaftspartnern gespeichert, auch deren Tele-
fonnummer. Mihsam ist es, die Nummer vom
Bildschirm abzulesen und sie von Hand am
Telefon einzugeben, noch bevor ein Telefonat
Uberhaupt beginnen kann.

Ruft ein Kunde an, muss, wahrend das Telefo-
nat bereits lauft, im Computer erst der richtige
Datensatz gesucht werden, um kompetent
Auskunft geben zu kénnen. So verschlingt die
fehlende Vernetzung von Computer und Tele-
fon wertvolle Arbeitszeit.

Ware es nicht effektiver, wenn ein Mausklick
auf einen Eintrag im elektronischen Telefon-
buch geniigte, damit das Telefon automatisch
die Verbindung herstellt?

Ware es nicht sinnvoll, der Computer kdnnte
die Telefonnummer eines Anrufers sofort er-
kennen und, noch wahrend es klingelt, wichti-
ge Daten Uber den Anrufer auf den Bildschirm
laden?




und Telefon

Miteinander:
Computer-Telefonie

Die Verknlpfung der beiden Kommunikations-
welten heiBt kurz CTI (Computer Telephony
Integration). ilink entwickelt innovative CTI-
Lésungen und stellt damit die Weichen fur
neue, effektivere Formen der Kommunikation.

CTI-Software ist die Grundlage fur das wir-
kungsvolle Zusammenspiel von Computer und
Telefon. Passgenaue Module sorgen dafir, dass
Daten ausgetauscht, interpretiert und verarbei-
tet werden — und dadurch Ablaufe automati-
siert werden kdnnen.

Die Funktionen und Leistungsmerkmale dieser
Abladufe orientieren sich an der individuellen
Aufgabenstellung des Kunden — und nicht an
der Marke des Telefonherstellers. Arbeitsplatz-
gerechter Telefonkomfort und Einbindung vor-
handener unternehmensweiter Services werden
maoglich.

CTI-Vorteile auf einen Blick

© Effektivere Kommunikation
©® KUrzere Reaktionszeiten
® Gesteigerte Produktivitat

® Umfangreiche Steuerungsmdéglichkeiten
des Telefonmanagements

® Sofortzugriff auf Informationen

® Schnelles Update von Daten

® Kein Anruf geht mehr verloren

® Jeder Rickrufwunsch wird erfasst

® Kontaktdaten erscheinen sofort auf
dem Computerbildschirm

® Anrufer k6nnen persénlich begrdiBt
werden

® Eingabemasken oder andere Dateien
werden bei einem Anruf automatisch
gedffnet
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Wir entwickeln
individuelle

Wir sind ein Software- und Consulting-Unterneh-
men fir Computer Telephony Integration (CTI).

Seit 1990 entwickeln wir individuelle Integrations-
I6sungen fir die Verkntpfung von TK-Anlagen
mit bestehender IT-Infrastruktur. Unser Ziel:
Steigerung der Effizienz, der Produktivitat und
der Wirtschaftlichkeit. Unser Weg: Die Technik
kennen und den Kunden verstehen.

Unsere besondere Stérke ist die Verkntpfung
heterogener Soft- und Hardware-Umgebungen.
In vielen hundert Projekten haben wir uns fun-
dierte Kenntnisse und konzeptionelle Erfahrun-
gen Uber die Technik, die Bedurfnisse unserer
Kunden und den internationalen CTI-Markt
angeeignet.

Wir beraten kompetent

Jede neue Lésung setzt das genaue Verstandnis
des Vorhandenen voraus. Gemeinsam mit unse-
ren Kunden finden wir die klarste, funktionellste
und kostenginstigste Antwort auf die gestell-
ten Anforderungen.

Wir héren genau zu, was unsere Kunden
wulnschen. Fir unsere Vorschlage greifen wir
auf ein gewachsenes, vielseitig erprobtes Spek-
trum von Instrumenten und Bausteinen zurtck.
Daraus wahlen wir das aus, was dem Kunden
den groéBten Nutzen bringt.

Im Vertriebs-Call-Center von Schering Deutschland sollten die Bestellprozesse
optimiert werden. 20 Mitarbeiter erfassten und verwalteten dort die Kunden-
daten mit SAP. Bei einem Bestellanruf musste bisher der zugehorige Datensatz
manuell aufgerufen und dann die Bestellung eingegeben werden. Unsere
Aufgabe bestand darin, Anruf und Kundendaten miteinander zu verknipfen.

Die ilink-L6sung:

Eingehende Anrufe werden erkannt und automatisch in SAP tibernommen.
Uber seine Telefonnummer wird jeder Kunde eindeutig identifiziert. Sofort
offnet sich ein mit seinen Basisdaten ausgefulltes Auftragsformular. Bei der
Bestellung sind nur noch neue Informationen relevant — die Ablaufe sind
schnell und einfach und die Kunden fuihlen sich gut und effektiv betreut.




Losungen

Unsere Software ist zukunftssicher

Unsere CTI-Software entwickeln wir auf
der Basis neuester Technologien und unter
Bericksichtigung der geltenden Industrie-
standards. Damit stellen wir sicher, dass
unsere Software-Module flexibel und pass-
genau kombiniert werden kénnen.

Die Migration in veranderte Infrastruktur-
bedingungen ist jederzeit gewahrleistet.
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Innovative Ideen fiir
anspruchsvolle Kunden

© Hersteller von TK-Anlagen brauchen zeit-
geméfBe, komfortable und leistungsfdhige
Telefonie-Angebote, die netzwerkféhig sind
und auch spezielle Kundenanforderungen
erfillen.

ilink-Middleware erfiillt alle Voraussetzungen,
auch visiondre CTI-Versprechen einzulésen
und neue Absatzchancen zu nutzen.

©® Hardware-Hersteller brauchen technische
Lésungen, die ihre Server CTI-fdhig machen
und den Weg in den dynamischen Call-
Center-Markt ebnen.

ilink-Middleware bietet die daftr erforder-
lichen Systemerweiterungen und standardi-
sierten Schnittstellen.

® Software-Hersteller wollen ihre Applika-
tionen durch CTI-Funktionen erweitern und
neue Einsatzfelder erschlieBen.

ilink-Middleware ist der Schldssel, um tiber
leicht zu implementierende Schnittstellen
Software-Anwendungen leistungsfahiger
und vielseitiger zu machen.

® Endanwender suchen flexible, kosten-
glinstige und vor allem individuelle Pro-
blemlésungen, um ihre Computernetze
telefonieféhig zu machen.

ilink-Middleware bietet die maBBgeschnei-
derten Antworten, wenn die Funktionen
bestehender Applikationen erweitert
werden und Plattformgrenzen dberwunden
werden mdssen.
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CTI-Middleware:
Der Vermittler im

Plattformen verbinden

ilink-Middleware arbeitet im Verborgenen.

Sie verknUpft die Telefonanlage mit dem Com-
puter, ohne fur den Nutzer sichtbar zu werden.
Sie fungiert als Dolmetscher und Schleuse
zwischen den Kommunikationsplattformen.

Die Datensignale werden so umgewandelt,
dass Computer-Anwendungen sie verstehen,
verarbeiten, speichern und auswerten kénnen.
Auch umgekehrt funktioniert dieses Prinzip:
Die Telefonanlage kann vom Bildschirm aus
gesteuert werden — Ubersichtlicher, umfang-
reicher, schneller und komfortabler als Gber das
Telefondisplay.

Flexibler Briickenschlag

ilink-Middleware ist das Ergebnis eines perma-
nenten Entwicklungsprozesses. Sie spiegelt un-
sere gesamten Erfahrungen und unser Wissen
aus vielen Integrationsprojekten wider. Heute
ist unsere Middleware ein ausgereiftes und frei
skalierbares Produkt mit klar definierten Basis-
funktionen.

Wir achten konsequent darauf, den Middle-
ware-Charakter unserer Software zu wahren:
Sie besitzt weder eine gestaltete Benutzerober-
flache noch mit handelstblichen Applikationen
vergleichbare Funktionen. Nur so kann sie ihrer
zentralen Aufgabe dauerhaft gerecht werden:
den flexiblen Briickenschlag zwischen TK- und
Computer-Software zu realisieren.
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Waéahlen aus dem Intranet-Adréssbuch

Mehrere Tausend Arbeitsplatze der Schering AG nutzen die Kontaktdaten
eines Adressbuches im Intranet: 8.000 Nebenstellen und 10 Knoten. Die
Telefonbucheintrage im Browser sollten per Mausklick wahlbar werden —
erganzt um Funktionen wie Ruckfragen, Makeln,Weiterleiten und Konferenz.

Die ilink-L6sung:

Unsere Software verbindet heute die Telefonanlage mit dem Netzwerk
Uber einen gemeinsamen Server. Das Tool fur die webbasierten Funktionen
nannten wir WebDial — eine browsergestitzte Anwendung, die véllig un-

abhangig vom Betriebssystem arbeitet.
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Die Einsatzfelder
unserer Middleware

Das technische Niveau sowohl! von Telefonanlagen
wie auch von Computern ist in den letzten Jahren
sprunghaft gestiegen. Es gibt heute keine TK-Anlagen
mebhr, die nicht per Computer gesteuert werden
kénnen. Dennoch werden mdégliche CTI-Funktionen
noch immer relativ selten genutzt.

Eine Ursache dafr liegt in den unterschiedlichen
Schnittstellen-Definitionen der Telefonanlagen.
Zwar gibt es international normierte Standards,
doch letztlich erweisen sich viele Anlagen im Detail
als nicht kompatible Insellésungen.

ilink-Middleware bietet die notwendige
Flexibilitdt, um Plattformgrenzen zu
tiberwinden.

Immer mehr Software-Applikationen enthalten
Grundfunktionen fiir die Computer-Telefonie.
Milissen die fest definierten CTI-Fahigkeiten jedoch
erweitert oder an spezielle Anforderungen angepasst
werden, stoBen diese Fertiglésungen in der Regel
schnell an ihre Grenzen.

ilink-Produkte zeigen ihre Stiarken besonders
dort, wo individuelle Anforderungen und hete-
rogene Ausgangsbedingungen vorhanden sind.

Unsere Middleware kann fir nahezu jeden Bedarf
maBgeschneidert werden — von der Telefonzentrale
eines Unternehmens bis zum kompletten Call-Center.
Sie kann fur alle géngigen Telefon-Anlagen frei kon-
figuriert und auf Netzwerk-Servern installiert werden.
Sie unterstitzt die Schnittstellen zu den meisten
aktuell genutzten Betriebssystemen und zu wichtigen
Anwendungsprogrammen.
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Unsere
Fit in allen

Plattform und Multitalent

ilink TeamCall ist der Kern unserer Middleware
und das entscheidende Bindeglied zwischen
Telefon und Computer.
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vorragend fur heterogene Unternehmens-
Netzwerke.
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Mit TeamCall werden die Funktionen der
TK-Anlage fur die Verarbeitung in Software-
- Applikationen frei verflgbar. Fur weitere Ein-
Dia satzbereiche und Aufgabenstellungen stehen
erprobte Erweiterungsmodule bereit.
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Software:
Systemen

Schnittstellen

ilink TeamCall bietet leicht anwendbare
Schnittstellen und ist somit die ideale Basis fur
CTI-féhige Web- oder Desktop-Anwendungen.

® CSTA (Computer Supported
Telephony Applications)
CSTA wurde von der Organisation ECMA als

Standard fur die Computer-Telefonie festgelegt.

Alle fihrenden Telefonanlagen-Hersteller sind
Mitglied dieser Organisation.

® STLI (Simple Telephony Interface)

Wir haben STLI entwickelt, um grundlegende
CTI-Funktionalitaten auf einfache Art zur
Verfligung zu stellen. STLI erméglicht, jede
TCP/IP-fahige Applikation mit Telefonie-
Funktionen auszustatten. Dabei kénnen zum
Beispiel Script-Sprachen wie Perl oder Python
genutzt werden.

® TAPI (Telephony Application Interface)
Die Standard-Schnittstelle von Microsoft-
Systemen und -Anwendungen.

® JTAPI (Java Telephony Application Interface)
Die Telefonie-Schnittstelle fur alle Java-Anwen-
dungen. Uber die JTAPI Unterstitzung von
TeamCall konnen Entwickler professionelle
Telefonie-Funktionen in ihre Java-Software
einbinden.

Produktmerkmale

Offene Standards

Wir orientieren uns am maBgeblichen
CSTA-Standard (Computer Supported
Telephony Applications). ilink TeamCall
ist dadurch fiir jede Implementierung
kompatibel und unabhéngig von der
eingesetzten TK-Anlage.

Harmonisierung vorhandener
Infrastruktur

Unsere Middleware gleicht das Vlerhalten
unterschiedlicher Telefonanlagen an-
einander an. \lon der Informationsaus-
wertung Uber die Event-Reihenfolge

bis zu komplexen Szenarien vereinheit-
lichen wir die Ausgangsbedingungen
fir die Entwicklung von Software-
Anwendungen.

Plattformunabhéngigkeit

Unsere Middleware lduft auf mehr
Betriebssystem-Plattformen als jede
andere Lésung: Microsoft Windows,
Mac OS X, Linux, Unixware, Solaris.

Migrations-Sicherheit

ilink TeamCall bedient auch die Schnitt-
stellen alterer Anwendungen. Wir
sichern die Rickwdrts-Kompatibilitat
zu dlteren TK-Anlagen.
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Installieren
Einfach mit lhrem

Click & Dial

Die grundlegendste aller CTI-Funktionen ist das
Waéhlen vom Bildschirm aus. Um dies zu ermd&g-
lichen, haben wir Click & Dial entwickelt. Der
Funktionsumfang ist bewusst auf ein Minimum
reduziert. Die klar umrissene Aufgabe besteht
darin, vorhandene Defizite bei der Wahlfunk-
tion aufzuldsen.

Mit Click & Dial sind Telefonnummern aus
MS Outlook und Lotus Notes heraus wahlbar.
Genauso einfach funktioniert dies aus Web-
Anwendungen:

Das Wahlen erfolgt per Mausklick. Ist ein Ge-
sprachsparter in einem Adressbuch oder aus
einer Intranet-Anwendung ausgewahlt, muss
nur noch auf die Rufnummer geklickt werden.
Sofort startet der Aufbau der Telefonverbindung.

Einfaches Anwaéhlen
groBer Adressbestande

Die Grofsrechner-Anwendung des Call-Centers einer grof3en Staat-
lichen Lotterie-Einnahmefirma sollte um CTI-Funktionen erweitert
werden, damit beim telefonischen Abarbeiten der Adressbestdande
nicht mehr manuell gewahlt werden muss.

Die ilink-Losung:
Die vorhandene Datenbank-Software wurde um Click & Dial-
Funktionen erganzt. Heute wird durch einen einfachen Klick in

die Adressliste ein Kontakt ausgewahlt und die Telefonverbindung
automatisch hergestellt.




und wahlen:
Programm

direct

direct ist eine CTI-L6sung fur Mac OS X. Mac
OS X bietet selbst keine Telefonie-Schnittstelle,
die TK-Anlagen unterstitzt. Um einfach und
bequem aus Mac OS X heraus wahlen zu kon-
nen, haben wir direct entwickelt. direct greift
hierfir sowohl auf die Kontaktdaten aus dem
lokalen Adressbuch, als auch auf die eines ge-
meinschaftlich genutzten LDAP-Adressbuchs
zu. Sind die Kontaktdaten in anderen Program-
men (z.B. FileMaker Pro) gespeichert, stellt
direct seine Wahlfunktion Gber AppleScript zur
Verflgung.

direct findet Kontakte schnell. Die adaptive
Suche erkennt die am haufigsten genutzen
Kontaktdaten und sortiert diese nach oben in
der Trefferliste. Ein Mausklick gendigt und direct
stellt die Verbindung her.

Bei Anrufen zeigt direct auf dem Bildschirm an,
wer gerade anruft — sogar mit Bild. direct kann
auch auf Anrufe reagieren und voreingestellte
Aktionen ausflhren.

Im Netzwerk zeigt direct alle weiteren direct-
Anwender mit Status-Informationen an. Auf
einen Blick ist erkennbar, ob ein Kollege spricht
oder erreichbar ist. Anrufe kénnen auch heran-
geholt werden — und das alles ohne
Konfiguration von Arbeitsgruppen, einfach

per Bonjour-Automatik.

Funktionen
von Click & Dial

Anrufen aus Ihrem Adressbuch oder
lhrer Kontaktverwaltung

Zlgige Installation in die Unternehmens-
[T-Infrastruktur

Integriert Ihre Anwendungssoftware
mit Ihrem Kommunikationssystem (TK-
Anlagen, VoIP-TK-Systeme, PBX, Centrix)

Skalierbar vom KMU bis zum
weltweiten Konzern

Wah! aus Outlook, Notes, MS Office
Communicator, Windows, Mac, Linux,
AS/400, WebSphere, J2EE, .NET, SAP
ERP CRM sowie aus malBBgeschneiderter
Anwendungssoftware

Funktionen
von direct

Suche im Mac OS X Adressbuch
Suche in LDAP-Servern
Konfigurierbare Kurzwahlliste
Wahlwiederholung

Gruppentfunktion im lokalen Netzwerk
Popup-Anzeige des Anrufers mit Bild

Wahl selektierter Telefonnummern aus
nahezu allen Mac OS X-Anwendungen

Integration in Anwendungen
Uber AppleScript
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Integrations-
projekte sind

ilink-Middleware ist bewusst offen ausgerich-
tet. Sie erganzt und verbindet Kommunika-
tionskomponenten anderer Systemanbieter.
Uberall, wo vorhandene Standards und tech-
nische Rahmenbedingungen Kundenwiinsche
nicht erfillen, stellen wir unser Know-how auf
partnerschaftlicher Basis zur Verfligung.

Gemeinsame Integrationsprojekte sind der
ideale Ausgangspunkt fur eine dauerhaft
erfolgreiche Partnerschaft.

Automatisierte Ablaufe

bei Telefon-Aktionen

Als die Reservierungszentrale von Sixt in Rostock den
Bestand von mehr als 8ooo Kundenadressen per Anruf
nachbearbeiten wollte, waren maflgeschneiderte CTI-
Komponenten gefragt. Aufl3er den Adressdaten war kei-
ne Software-Anwendung vorhanden. Die Telefonaktion
sollte jedoch zahlreiche Antworten vom Kunden abfra-
gen und je nach Antwort unterschiedliche Aktionen aus-
[6sen — Rabatt-Coupons ausstellen, Broschiiren zusenden
oder Besuchstermine fuir den Aufiendienst vereinbaren.

Die ilink-L6sung:

Anrufe kdnnen komplett vom Computerbildschirm aus

gesteuert werden. Die Telefonie-Software wurde zudem
mit einem editierbaren Fragenkatalog verbunden. Die
wahrend des Telefonats erfassten Antworten werden
zur Versandabteilung weitergeleitet, die automatisch

unterschiedliche Broschiiren, Coupons u.a. kuvertiert.

Wir sind Partner fiir Soft-
und Hardware-Entwickler

Wir bieten Partnern zur Integration in Soft-
und Hardware-Produkte besondere Lizenzen
unserer Middleware an.

So kénnen Hersteller ihre Applikationen mit
flexiblen Telefonfunktionen versehen oder

die Schnittstellen dafir vorhalten. Uber diesen
Weg wird ilink-Middleware zur Eintrittskarte
in den Call-Center-Markt, die klare Wett-
bewerbsvorteile verschafft, ohne selbst als
Produkt in Erscheinung zu treten.




Teamwork

Wir sind Partner
fiir Hersteller von TK-Anlagen

ilink-Middleware bietet eine Vielzahl von
Chancen, um neue Kunden zu gewinnen.
Die Mdglichkeit, mit einer variablen Losung
individuelle Anforderungen und vorhandene
Infrastruktur zu bedienen, ist ein zunehmend
wichtiges Verkaufsargument.

Unsere Erfahrungen und Kompetenzen helfen
Anlagenherstellern dabei, neue technische
Konzepte und anspruchsvolle Funktionen zu
realisieren.
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Referenzkunden
(Auswahl)

1&1, Montabaur

Alcatel Deutschland GmbH, Stuttgart

DaimlerChrysler AG, Stuttgart
DATEV eG, Ndrnberg

Deutsche Bank AG, London
Hapag-Lloyd AG, Hamburg
Otto GmbH & Co KG, Hamburg
Schering AG, Berlin

Siemens AG, Mlnchen

Sixt AG Communication Center,
Rostock

taz, die tageszeitung, Berlin

© Wort&Bild Verlag, Baierbrunn

Projektpartner

Alcatel
Avaya-Tenovis
Cisco Systems
DeTeWe

IBM
NextiraOne
Nortel
Siemens

T-Com
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Erfolgs-

faktoren

ilink wurde 1990 gegriindet. In der schnell-
und kurzlebigen IT-Industrie bedeutet unsere
langjahrige Tatigkeit einen ausgepragten Erfah-
rungshintergrund.

Begonnen hatte alles mit der Idee, eine Verbin-
dung von Computer und Telefon zu schaffen.
Von Anfang an stand schon die Computer-
Telefonie-Integration, kurz CTI, im Vordergrund
unserer Geschaftstatigkeit. In den ersten Jahren
bezogen sich unsere Projekte noch ausschlieB-
lich auf Einzelarbeitsplatzlésungen. Seit 1994
legen wir den Schwerpunkt auf skalierbare
Losungen far groBe Unternehmensnetzwerke —
eine Entscheidung, die wesentlichen Anteil an
unserem heutigen Erfolg hat.

Und wir trafen eine weitere wichtige Ent-
scheidung: das Bekenntnis zur Partnerschaft.
Zunachst mit DeTeWe, spater mit weiteren
namhaften Unternehmen wie Sun, Alcatel,
Siemens, IBM und vielen anderen.

Partnerschaft bedeutet das Zusammenfihren
verschiedener Kompetenzen, um ein gemein-
sames Ziel zu erreichen. So stellen wir unser
hochspezialisiertes Expertenwissen zur Verfu-
gung und profitieren gleichzeitig vom Know-
how unserer Partner in ihren Kerngebieten.
Uber die Jahre entstanden so vielféltige Appli-
kationen fur CTI-fahige Telefonanlagen, aus-
gereifte Middleware-Anwendungen, sowie
innovative Losungen fUr unsere gemeinsamen
Kunden.

Partnerschaften erméglichen es uns auch, uns
auf das zu konzentrieren, was wir am Besten
kdnnen: CTI-Konzepte und -Lésungen zu ent-
werfen und zu realisieren.

Ein weiterer Faktor, der zu unserem Erfolg
maBgeblich beitragt, ist unsere I6sungsorien-
tierte Vorgehensweise. MafBstab ist flr uns
stets die Kundenanforderung, nicht die Palette
unserer bereits vorhandenen Lésungen. Diese
Haltung sorgt nicht nur fur zufriedene Kunden,
sondern ist auch ein Motor fur Kreativitat und
Innovation. Unsere fihrende Marktposition ver-
danken wir daher zum groBen Teil den hohen
Ansprichen und komplexen Aufgabenstellun-
gen unserer Kunden.

Die kompromisslose Kundenorientierung, un-
sere groBe Beharrlichkeit und das konsequente
Bekenntnis zu Partnerschaften bilden unser
Kapital — auch fur die néchsten Kapitel unserer
Erfolgsgeschichte.

Gegenwartig bauen wir unsere wachsende
Marktprasenz in den USA weiter aus.

Unsere Vision ist, dass zuktnftig Gberall Telefone
und Computeranwendungen zusammenarbeiten,

damit Menschen produktiver, effizienter und

komfortabler arbeiten konnen.
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