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Kommunikation auf allen Kanalen

Voice over IP (VolP) ist in aller Munde. Die Technik findet immer 6fter in Communication-Center-L6-
sungen fur Call-Center ihren Einsatz. Dabei entstehen Einsparpotenziale vor allem durch sinkende

Gesprachsgebuhren sowie geringere Wartungs- und Betriebskosten.

Text _ Detlev Artelt

Schnelle Datenleitungen
bilden die Grundlage fur
Voice over IP (VolIP).

Flief3t alle Kommunikation in nur ei-
nem Netzwerk zusammen, ergeben sich
viele Vorteile und beim Stand der heuti-
gen Technik nur noch wenige Nachteile.
Sprache und Daten werden gemeinsam
tiber dasselbe Kabel transportiert und
erlauben, ehemals aufwéndige Funktio-
nen wie die Zusammenarbeit von Tele-
fonanlage und Applikation am Arbeits-
platz des Agenten (Computer-Telefon-
Integration CTI) oder die automatische
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Anrufverteilung (Automatic-Call-Distri-
bution ACD) ohne weitere Werkzeuge
oder teuere Zusatzprodukte.

Der schrittweise Ausbau war frither an
die Leitungen der Telefonanbieter ge-
bunden. Heute muss ein Communicati-
on-Center, das mit VoIP arbeiten méochte,
nur eine leistungsstarke Internet-Anbin-
dung besitzen. Schon tiber einen norma-
len DSL-Anschluss kénnen zehn oder mehr
Gesprdche gleichzeitig gefiihrt werden.

Gute Leitungen sind wichtig

Voraussetzung hierfir ist allerdings
ein Provider, der die Leitungsquali-
tdt sicherstellt. Mit einem Business-
DSL-Anschluss als Grundlage fiir ein
Communication-Center lassen sich so
mehrere hundert Gesprdche per VoIP
zeitgleich nutzen. Auf dieser Basis sind
somit die Grundlagen fiir die hoch-
wertige Kommunikation eines Com-
munication-Centers bei einer reinen
Datenanbindung sichergestellt.

Fiir eine optimale Nutzung von VoIP be-
darfes als weitere Grundlage einer aktu-
ellen Communication-Center-Software.
Diese steuert die Kommunikation auf
allen Kandlen und bietet die notwendi-
gen Schnittstellen zu den firmeninter-
nen Datenbanken. Eine Anschaffung
der Software erzeugt einmalige Kosten
und kann bei der Einfithrung neue Pro-
bleme mit sich bringen, stellt aber dem
Communication-Center eine Vielzahl
neuer und wichtiger Funktionen be-
reit. Langfristig, das steht heute bereits
fest, wird die gesamte Kommunikation
nur noch im Datennetz stattfinden.
Kurzum, alles wird IP - soll heiRen: auf
dem Internet-Protokoll basieren.

Neue und altbekannte Hersteller liefern
dazu die erforderlichen Produkte. Der
Microsoft-Konzern, der mit seiner neu-
en Unified Communication Struktur
bald auf jedem Desktop die VoIP-Funk-
tionen zur Verfiigung stellt, offeriert
hier seine Produkte wie auch verschie-
dene Anbieter von voll integrierten
Communication-Center-Lésungen bis
hin zu den Open-Source-Ansétzen aus
der Linux-Welt. Es findet sich also im
Markt bereits eine gewisse Auswahl-
moglichkeit fiir jeden Geldbeutel und
Funktionsumfang.

Doch welche Communication-Center
eignen sich iiberhaupt fiir VoIP? Die
bestehende Infrastruktur, das geplan-
te Wachstum des Unternehmens und
die damit verbundenen Investitionen
schrinken die Eignung einer Internet-
Telefonie-Loésungein.Isteinausreichend
leistungsfihiges Datennetzwerk be-
reits vorhanden und zudem ein Wachs-
tum fiir die ndchsten Jahre geplant, ist
die Investition in eine VoIP-Lésung ein
sehr guter Schritt. Sollen nur Kosten
im Bereich der Gesprdchsgebiihren re-
duziert werden, kann auch eine sanfte
Migration gewdhlt werden. In diesem
Fall wird die bestehende Communica-
tion-Center-Software beibehalten und
lediglich ein Gateway im Unterneh-
men in Betrieb genommen. Uber dieses
werden die ausgehenden Gespriche
zu einem Internet-Telefonie-Anbieter
geleitet, der wiederum zu giinstigen
Konditionen die Verbindung mit dem
Festnetz herstellt.

Soll der Funktionsumfang im Com-
munication-Center erweitert werden,
kann der Schritt zu einer Nutzung von
VoIP und gegebenenfalls einer neuen

www.callcenterworld.de



Software-Losung ebenfalls langfristig
die sinnvollere Investition sein.
Communication-Center-Lésungen fin-
den ihren Einsatz nicht nur in der
Call-Center-Branche, sondern auch ver-
mehrt in modernen Unternehmen. Das
Communication-Center verbindet dabei
alle Wege der Kommunikation in einer
einheitlichen Losung: E-Mail, Mobiltele-
fon, Fax, aber auch der beliebige Stand-
ort der Mitarbeiter, ob im Biiro, im Ho-
me-Office oder unterwegs, sind einige
der Funktionen, die von Unternehmen
heutzutage gern genutzt werden.

Der Vattenfall-Konzern aus Finnland ge-
hort zu den fiinf grofiten Energieunter-
nehmen Europas und ist in Schweden,
Finnland, Dinemark, Deutschland und
Polen aktiv. Wie bei zahlreichen Unter-
nehmen wuchsen auch bei Vattenfall
laufend die Anforderungen an die Un-

ternehmenskommunikation — und da-
mit verbunden an den Kundendienst.
»Unser Service war auf mehrere Stand-
orte verteilt. Und es war mit unseren
bisherigen Telefonanlagen sehr kompli-
ziert, den Kundendienst als Ganzes zu
verwalten. Wir benétigten eine Losung,
die uns einen zentralen Uberblick ver-
schaffte. AuRerdem war es unser Ziel,
die Mobiltelefone unserer Mitarbeiter
zu integrieren und allen die Funktionen
zu ermoglichen, die bisher den Telefo-
nen in den Biiros vorbehalten warenc,
sagt Raimo Saarinen, Systemmanager,
bei Vattenfall Finnland.

Wo sich VolP auszahlt

Der Einsatz einer VoIP-Communication-
Center-Losung, die zudem zentral im
Internet gehostet wird, war fiir den
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Konzern der optimale Schritt. Neben
einem reibungslosen Ubergang des Be-
triebs sind dadurch auch alle Mitarbei-
ter in den Home-Offices komfortabel
versorgt. Mit einem Headset wird das
Notebook oder der PC zur Kommunika-
tionsmaschine mit allen notwendigen
Features. Die Communications-Server-
Suite von Hersteller Wicom sorgt inzwi-
schen dafiir, dass iiber 600 Mitarbeiter
von Vattenfall ihre PCs und Notebooks
mithilfe eines Headsets wie vollwertige
Telefone nutzen kénnen. Gespriche in-
nerhalb des Unternehmens sind sogar
kostenlos, da Vattenfall Finnland dazu
das bereits bestehende Datennetz nutzt.
Bei Funknetzwerken ist die Bewegungs-
freiheit der Mitarbeiter grenzenlos. »Mo-
bilitdt war ein weiterer wichtiger Faktor
bei unserer Entscheidungg, ergédnzt Saari-
nen. »Viele unserer Mitarbeiter sind hédu-

Eer.‘-ite. PCs und 'I'EIEfme Sl hewﬂh.ren sh:hTaq fur Tag :Emr_h
n Einsatz von Spitzentechnodogie und die her-
vorragende Qualitit, Und das nicht nur im Bilre, sondern auch
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fig unterwegs, wir konnen sie komplett
in unsere Infrastruktur einbinden.«
Die Smartphones des mobilen Mitar-
beiters nutzen alle Vorteile des Wicom-
Systems, tiber die auch die Kollegen
in den Biiros verfiigen. So kann ein
Mitarbeiter jederzeit Regeln der Anruf-
weiterleitung und die Einstellungen
des Abwesenheitsassistenten dndern.
»Wenn beispielsweise ein Meeting im
Terminkalender eingetragen ist, kon-
nen die Anwender dafiir eine spezielle
Weiterleitungsregel oder die Voicebox
einrichten. Die Einstellungen kénnen
sie wiederum mit ihrem Smartphone
wdhrend einer Geschéftsreise dndern,
ohne Kollegen vor Ort darum bitten zu
miisseng, sagt Stephan Bahr von Wicom
Deutschland.

Virtuelle Call-Center im Trend

Ein weiteres Beispiel findet sich bei ei-
nem Versicherungsunternehmen: Wie
jede Firma freut sich auch die Sancu-
ra bkk tiber jeden neuen Kunden - so
wuchs die Krankenkasse binnen sieben
Jahren von 50.000 auf 218.000 Versicher-
te. Der damit verbundene Ansturm in
der Kommunikation mit Kunden wur-
de schnell ein Problem und war auch
durch ein externes Call-Center nicht
zu puffern. Mit der Investition in ein
internes Communication-Center, das
auch an die bestehende Kundendaten-
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Der Anschluss an
die Zukunft: Voice
over IP gewinnt an
Bedeutung.

bank auf Lotus-Notes-Basis angebunden
werden konnte, hat die Sancura bkk das
Ruder selbst in die Hand genommen.

Da das bisherige Datennetz der
Krankenkasse mehrere Standor-
te verbindet, arbeiten die Call -
Center-Teams von drei verschiedenen
Niederlassungen aus in einem virtuel-
len Call-Center, verfiigen stets iiber die
aktuellen Kundendaten und garantie-
ren eine Rund-um-die-Uhr-Verfiigbar-
keit. »Uns ist es gelungen, den Kunden-
dienst spirbar zu verbessern, und wir
sind fiir 80 Prozent der Anrufer binnen
20 Sekunden am Telefon erreichbar,
freut sich Jiirgen Nehm, Leiter des Er-
furter Service-Centers der Sancura bkk.
Der Preisrutsch der Gesprdchskosten
wird gern als ein wichtiger Nutzen fiir
VoIP angebracht, da die giinstigen Kon-
ditionen als Erstes ins Auge stechen.
Dieses ist aber bei Weitem nicht der
wichtigste Punkt in der Optimierung.
»73 von 100 befragten Experten aus der
Internet- und Telefoniebranche sehen
Kosteneinsparungen als die Hauptvor-
teile von VoIP im Telemarketing«, zeigt
eine Studie des Communication-Cen-
ter-Anbieters Interactive Intelligence.
»54 Prozent sehen die Erhéhung der
Effizienz, 48 Prozent die Vorteile in der
Administration.« Das groRte Einsparpo-
tenzial liegt laut der Befragung in der
geringeren Neuinvestition bei Erweite-
rungen. Knapp die Hélfte der Befragten
sieht Einsparpotenziale durch sinkende
Gesprdachsgebiihren, Wartungs- und Be-

triebskosten. Nur 30 Prozent berichten
von sinkenden Personalkosten durch
die Internet-Telefonie.

Diese Studie belegt den Trend am
Markt. Es ldsst sich festhalten, dass Un-
ternehmen, die eine VoIP-Infrastruktur
nutzen, mit deutlich giinstigeren Kos-
ten wachsen kénnen. Durch die recht-
zeitige Investition in eine geeignete
Communication-Center-Lésung wird
mehr Effizienz bei weniger Wartungs-
aufwand erreicht. Kunden warten nur
noch sehr kurz und werden gegebenen-
falls durch ein Sprachportal sofort zu
einem Ansprechpartner verbunden.

Blick hinter die Kulissen

Neue Communication-Center sollten
von Anfang an mit einer effektiven VoIP-
Losung starten. Denn diese erlaubt ein
kostengtinstigeres Wachstum des Unter-
nehmens. Bestehenden Communicati-
on-Centern sei ein genauer Blick hinter
die Kulissen empfohlen. In vielen Fillen
wird ein Umstieg sinnvoll sein. Hierbei
sollte wirklich der Bedarf im Vorder-
grund stehen. Ob der Betrieb einer
VoIP-Losung im eigenen Unternehmen
oder bei einem Hostinganbieter erfolgt,
kann ein weiterer Aspekt sein. Wichtig
und oft vergessen wird die zuzitzliche
Last der Datennetze im Unternehmen.
Diese miissen dann in der Lage sein,
neben den Daten auch die Sprache zu
transportieren.
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