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Special Innovation

Christian Doleschal: ,Unsere Systeme und Produkte sind durchgehend modular aufgebaut. Das heifSt,
dass wir auch kleinen Kunden Losungen anbieten konnen, die exakt an die speziellen Bediirfnisse ihres Geschifts
angepasst sind*“, erklart der Channel-Sales-Manager von Alcatel-Lucent Enterprise.

Keine Nummer zu grof3

Gerhard Scholz

economy: Zu welchen Themen
kann Alcatel-Lucent fiir klei-
ne und mittlere Unternehmen
(KMU) Losungen anbieten?
Christian Doleschal: Wir
steigen bei der klassischen Te-
lefonie ein und wachsen bei Be-
darf mit unseren Kunden mit.
Wir statten Unternehmen je-
der GroBenordnung mit der fiir
sie passenden Telefon-Infra-
struktur aus: ob iiber das her-
kommliche Telefonkabel oder
kabellose Loésungen, ob iiber
Digital- oder Internet-Telefo-
nie. Wir unterstiitzen Losungen

fiir Teamarbeit und fiir Mitar-
beiter, die mobil oder aber an
anderen Standorten arbeiten.
Und wir integrieren Internet-
Anwendungen in das Kommu-
nikationssystem.

Es scheint im KMU-Bereich
noch immer eine Scheu vor mo-
derner Technologie zu geben.
Weil das leider wirklich
noch so ist, versuchen wir, un-
seren Endkunden folgende Bot-
schaften zu vermitteln. Erstens:
Es gibt eine Technologie, die
heute wunderbar funktioniert.
Zweitens: Wir bieten euch Lo-
sungen, die fiir eure Bediirf-

nisse mafBgeschneidert sind.
Ein Beispiel: Wenn ein Unter-
nehmen noch eine kabelgebun-
dene Telefon-Infrastruktur hat,
dann schauen wir, wie wir die-
se bestmoglich nutzen koénnen,;
gibt es aber schon ein Wireless
LAN, moglicherweise um das
Lager anzubinden, dann kénnen
wir dieses erginzen und die ge-
samte Sprachtelefonie dariiber-
fiihren. Es gibt also kleine und
grof3e Losungen, das muss man
ganz kundenspezifisch sehen.

Sie sagten vorhin, Sie wachsen
mit Ihren Kunden mit. Wie soll
man das verstehen?

Moderne Technik hat ihren Mehrwert: Mit zeitgeméf3ien Kommunikationslosungen konnen auch
Klein- und Mittelunternehmen die Mitarbeiterproduktivitéit erhohen. Foto: iStockphoto.com

Unsere Systeme und Pro-
dukte sind durchgehend modu-
lar aufgebaut. Das heif3t zum
einen, dass wir auch kleinen
Kunden Losungen anbieten kon-
nen, die exakt an die speziellen
Bediirfnisse ihres Geschéfts an-
gepasst sind. Und zum anderen,
dass wir viele Erweiterungs-
moglichkeiten bereitstellen, um
die ein System bei Bedarf er-
ginzt werden kann. Die Kunden
schauen ja immer auch - und
das zu Recht - auf die Kosten.
Und da koénnen wir ihnen sagen:
»Sie bezahlen nur das, was Sie
wirklich brauchen.“

Aber kann man die vielen
mitgelieferten Features iiber-
haupt vollstdndig nutzen?

Das geht heute alles ziem-
lich intuitiv: Vor wenigen Jah-
ren mussten die Benutzer noch
Ziffern-Codes eintippen, um
bestimmte Telefonfunktionen
nutzen zu kénnen - das ist heu-
te absolut benutzerfreundlich
ausgelegt. Je nachdem, welche
Art von Telefonat Sie fiihren,
werden Thnen auf dem Display
einfache, klar verstdndliche
Symbole angeboten, die Sie mit
Tastendruck aktivieren konnen.
Unsere Software unterstiitzt
dann diese Funktionen ganz
dezent im Hintergrund, der
Benutzer braucht sie nur mehr
abzurufen.

Sie haben eingangs auch
noch mobile Anwendungen
erwdhnt.

Da geht es darum, moglichst
viele Funktionen auf einfache
Art zu biindeln: Wir nennen das
das One-Number-Service. Ihr
GSM-Handy wird in die firmen-
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interne Telefoninfrastruktur
eingebunden. Thre Firmenruf-
nummer wird zu Ihrer zentralen
Kontaktadresse. Wenn Sie ange-
rufen werden oder aktiv telefo-
nieren, lauft alles tiber die Fir-
menanlage. So konnen Sie zum
Beispiel zu Hause arbeiten,
aber iiber Ihre Firmennummer
erreichbar sein.

Und was kostet das alles
unterm Strich?

Im Gesprdch mit unseren
Vertriebspartnern, den Fach-
héndlern, gebe ich oft den Tipp,
den Kunden vorzuschlagen:
,,Gehen Sie von dem aus, was Sie
jetzt haben, und vergleichen Sie
das mit einer professionellen
Kommunikationslésung.“ Wenn
das jemand wirklich im Detail
anschaut, brauchen wir nicht
mehr iiber die Kosten zu reden.
Jeder wird erkennen, dass er
zwar mehr Leistung bekommt,
dafiir aber nicht mehr Geld aus-
geben muss.

www.alcatel-lucent.at

Prompte Verbindung statt Warteschleife

Telekom-Experte vernetzte Callcenter-Mitarbeiter einer Fluggesellschaft durch modernes Kommunikationssystem.

Thai Airways International
ist eine der grofiten weltweit
agierenden Fluggesellschaften
und belegt im Branchen-Ran-
king ,,Airline of the Year“ regel-
mafig Spitzenplitze. Besonders
die hohe Kundenzufriedenheit
hat zum Erfolg beigetragen.
Nicht ganz mithalten konnte
dabei die Schweizer Niederlas-
sung der Thai Airways. Die ver-
altete Telefonanlage wurde den
Anforderungen an ein kunden-
orientiertes Reservierungssys-
tem nicht mehr gerecht.

In der Schweiz wickelt Thai
Airways die meisten Flugbe-
stellungen iiber das unterneh-
mensinterne Callcenter ab, das
jahrlich rund 40.000 Anrufe be-
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waltigen muss. Es gab aber kei-
ne Statistik, die die Auslastung
der Mitarbeiter, die Dauer eines
Anrufs oder die Anrufvertei-
lung aufgeschliisselt hatte.

Schluss mit ,,Bitte warten*

Rasch wurde die alte Telefon-
anlage durch eine Alcatel-Omni-
PCX-Office-Anlage ersetzt. Es
ist dies eine modulare ,,All-in-a-
Box“-Losung, die leistungsfihi-
ge Informations- und Kommu-
nikationstechnikkomponenten,
die bisher nur fiir GrofSunter-
nehmen wirtschaftlich sinnvoll
waren, nun auch fiir kleinere
Unternehmen oder kleinere
Niederlassungen von grof3en
Unternehmen wie Thai Air-

ways zuginglich machen. Jetzt
sind die PC-Arbeitspléitze aller
1S Callcenter-Mitarbeiter durch
ein modernes Kommunikations-
system vernetzt. Die Erreich-
barkeit ist kein Thema mehr, die
Kunden sind zufrieden. Durch
eine eigene Supervisor-Konso-
le konnen Auslastung und Ein-
satz der Callcenter-Mitarbeiter
optimal gesteuert werden. Vor-
gabe war, dass das bisherige
Budget von 1200 Franken pro
Monat nicht iiberschritten wer-
den sollte. Da Thai Airways die
neue Anlage aber in einer Lea-
sing-Variante benutzt, konnten
sie ohne Aufpreis auf ein leis-
tungsfahigeres System umstei-
gen. gesch

Wer als Kunde in einem Callcenter anruft, will auch unverziiglich
einen Ansprechpartner erreichen kénnen. Foto: iStockphoto.com
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