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Ein Netzwerk tir alle(s)

» Matthias Helmke zeigt die Vorteile auf, ein Netzwerk fiir
Sprach- und fiir Datenkommunikation zu nutzen.

nabhiangig von der wirtschaft-

lichen Lage eines Unternehmens
sind IT-Abteilungen einem permanenten
Kostendruck unterworfen. Um die Kos-
ten zu senken, setzen die IT-Manager
unter anderem auf eine Konsolidierung
der IT-Infrastruktur - und nehmen
damit den Teil der IT-Aufwendungen
ins Visier, der im Vergleich zu anderen
Mafsnahmen das grofste Sparpotenzial
bietet. Vor allem Virtualisierungspro-
jekte, das Zusammenlegen mehrerer
Rechenzentren und der Austausch ver-
alteter Hardwarekomponenten stehen
auf dem Sparprogramm.

Die Netzwerke als weiterer Bereich
mit einem hohen Einsparungspotenzial
werden dagegen oft ubersehen. Denn
heute konnen Sprach- und Datenkom-
munikation in einer gemeinsamen IP-
basierten Infrastruktur uibertragen und
damit der Zugriff aut Telefon, Fax,
E-Mail, Internet und Datensysteme wie
ERP, CRM, ECM sowie firmeninterne
Ablagesysteme ermoglicht werden. Die
Zeiten, in denen Unternehmen dafir
getrennte Netzwerke konzipieren, ein-
richten, verwalten und warten muss-
ten, sind vorbei. Damit lassen sich die
Betriebskosten deutlich senken. Auch
die Investitionskosten bei einem orga-
nischen oder anorganischen Unterneh-
menswachstum fallen nach der Umstel-
lung bei einem konvergenten Netzwerk
geringer aus als bei zwel separaten
Losungen. Der Nutzen der Umstellung
auf eine IP-basierte Kommunikations-
losung geht weit uber die klassische
[P-Teletonie uber Datennetze hinaus:
Mit den Funktionalitaiten von Uni-

fied-Messaging, Contact-Center und
Computer-Teletonie-Integration (CTT)
lasst sich die Effizienz der Geschafts-
prozesse deutlich steigern.

In einer IP-basierten Infrastruktur
sorgt eine Unified-Messaging-Anwen-
dung dafiir, dass eingehende E-Mails,
Faxe und Anrufe (als Voice Mail) tiber
eine einzige Benutzeroberfliche — PC
oder Laptop — empfangen und bearbei-
tet werden konnen. Dem Mitarbeiter
eroffnet sich damit die Moglichkeit,
alle Nachrichten auf einen Blick zu

Damit ldsst sich tatsdchlich
ein Netzwerk fiir alle(s)

realisieren.

sehen, selektiv zu lesen oder abzuhoren
und dann wahlweise per E-Mail, Fax
oder Telefon zu antworten. Auch mobi-
le Endgerate, wie zum Beispiel Handys,
konnen eingebunden werden. So ldsst
sich auch eine Single-Number-Reach-
Funktion einrichten: Kunden missen
sich nur eine Telefonnummer 1hres An-
sprechpartners merken — dieser nimmt
den Anruf aut dem Gerdt entgegen,
unter dem er erreichbar sein mochte.

Uber Contact-Center-Funktionalititen
— Sycor setzt hier aut Cisco UCCX
Contact-Center — ldasst sich mit einer
schnellen und zielgerichteten Weiter-
leitung von Anrufen die vom Kunden
wahrgenommene Service-Qualitat op-
timieren: Anrufer werden anhand ihrer
im CRM oder einer anderen Daten-

bank gespeicherten Rufnummer iden-
tifiziert und auf Basis voreingestellter

Regeln an den richtigen Mitarbeiter
vermittelt. So konnen auf einer Service-
Hotline eingehende Anrufe automa-
tisch an Mitarbeiter mit bestimmten
Sprach- oder Technikfahigkeiten (Skill
based Routing) oder an zugeordnete
Kundenbetreuer weitergeleitet werden.

CTI ist die Verkniipfung von Te-
lekommunikation mit elektronischer
Datenverarbeitung und bietet die Dar-
stellung, den Zugriff und die Weiter-
verwendung detaillierter Anrufinfor-
mationen. Eingehende Anrufe werden
Anwendern auf den PC-Arbeitsplatzen
signalisiert, und weitergehende Akti-
onen konnen manuell oder automa-
tisch ausgefithrt werden. Dazu gehoren
Auftbau, Annahme und Beendigung
von Telefongesprachen, der Autbau
von Tlelefonkonferenzen, das Senden
und Empfangen von Faxnachrichten
sowie die Weitervermittlung von Ge-
sprachen.

Neben den beschriebenen Eftfizienz-
gewinnen im Kommunikationsprozess
und der Senkung der Betriebskosten
vereinfacht eine IP-basierte Infrastruk-
tur fur die Sprach- und Datenkommu-
nikation zusatzlich auch die Anbindung
von Heimarbeitsplatzen. Und damit
lasst sich tatsdchlich ein Netzwerk fir
alle(s) realisieren. 4
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