





Unified Communications, das Produktivi-
tatspotenzial
Die besagte SIS-Studie gibt auch deutliche Hinweise,

wo und wie Kommunikationstechnologie ansetzen
sollte, um die Produktivitat zu steigern:

Datenbank und Telefonanlage werden bei jedem be-
kannten Anrufer die zugehdrigen Daten direkt aufgeru-
fen. Deshalb entfallt schon einmal die Abfrage von Name
und Kundennummer. Gleichzeitig ist er sofort dariber
informiert, zu welchem Vorgang (Projekt, Auftrag)
der Anrufer gehort, und kann ihm deshalb qualifiziert
weiterhelfen. Die eingesparte Zeit setzen wir hier

“vorsichtig” mit 15 Sekunden pro Gesprach an.
Funf Hauptschwachstellen identifiziert die Studie bei g P P

KMU und bei GroBunternehmen, die mit der gleichen Bei
Zielsetzung 2007 untersucht wurden, und beziffert
dabei folgende Kosten pro ,Kopfarbeiter® und Jahr:

abgehenden Telefonaten beanspruchen das
Suchen und Wahlen, z. B. in einem Telefonbuch,
normalerweise ca. 30 Sekunden. Diese Zeit entfallt
mit der Unified-Communications-Lésung, weil direkt
aus der Datenbank mit einem Mausklick gewahlt wird.
Zusatzlich nehmen wir an, dass bei jedem vierten

Schwachstell - e - .
Facistee 52;:%/“/ tB;:;er 52;:%/“/ Bewertung Anruf (25%) ohne Unified Communications ein
i Wiederanruf notwendig ware, weil Informationen
Warten auf Informationen 7121 € 1 7.004 € 1 . . .
(Unterlagen etc.) wahrend des Erstgesprachs nicht zur
Unerwiinschte Kommunikation | 5.181€ | 2 4.852¢€ 3 Verfiigung stehen. Diese Wiederanrufe eriibrigen sich,
Ineffiziente Teamkoordination | 4.687 £ 3 4.794 € 4 da die Informationen immer vollstandig vorliegen und
Kooperationshindernisse 4292€ |4 5.324 € 2 mit der Telefonnummer direkt verbunden sind. Dies
. spart weitere drei Minuten fir Suchen und Wahlen der
Kundenreklamationen 3.824 € 5 4.056 € 5
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Allein aus diesen fliinf Hauptschwachstellen ergeben
sich pro Kopfarbeiter Kosten von knapp 21.500 € pro
Jahr bei KMUs und 26.700 € bei GroBunternehmen,
die sich einsparen lieBen, wenn Unified Communica-
tions diese Schwachstellen beseitigen wirde. Ziehen
wir vom Produktivitatsgewinn die Investitions- bzw.
Leasingkosten von 5000 Euro fur eine Unified-Com-
munications-Lésung mit 100 Prozent ,Schwachstel-
lenbeseitigung™ ab, bliebe eine Steigerung des Unter-
nehmensgewinns von 16.500 Euro pro Jahr und eine
Steigerung des Unternehmenswertes von 66.000 Euro
pro Jahr und Mitarbeiter. Ein wirksamer Werttreiber.

Werttreiber Kommunikation bei der Arbeit

Rufnummer sowie das Telefonat selbst (unberiicksich-
tigt bleibt hier die Zeit fiir die Beschaffung der fehlen-
den Informationen, die nach Praxiserfahrungen filnf
Minuten beansprucht). Die restlichen Annahmen sind
mit acht Arbeitsstunden pro Tag, 21 Arbeitstagen pro
Monat und 40 Euro Stundenlohn inklusive Lohnneben-
kosten eher konservativ.

Wirtschaftlichkeitsbetrachtung Unified
Communications

Einsparpotenzial Kundenmanager-Kommunikation

Anzahl Gespréche pro Stunde 5
Anteil Gesprache mit Rufnummer-1D (ISDN) 90,0

%

Duchschnittl. Zeit fiir Abfrage und Eingabe von Daten (Kd.-Nr., Name) 15,0 Sek.

Summe (5x15x0,9) 67,5 Sek.
Aber wie funktioniert der Werttreiber genau? Die
vorgestellte Studie basiert wie die allermeisten auf .

i . Anzahl Gesprache ausgehend pro Stunde 3
diesem Sektor auf Befragungen, nicht auf Messungen.
. w . R 0
Um das Wirken des Werttreibers Kommunikation bei Anteil Gesprache mit bekannter Tel.-Nr. %0.0 t
der  Arbeit" zu betrachten, schauen wir uns ein einfa- Durchschnittl. Zeit fiir Suchen und Wahlen der Rufnummer 30,0 Sek.
” I

ches, aber reales Beispiel an, das einen kleinen Aus- Anteil Telefonate wegen nicht verfiigharer Daten beim Erstgespréch = 25 %
schnitt des Gesamtkontextes Unified Communications Durchschnittl. Zusatzzeit fiir Wiederanrufe (Folgegesprache) 180,0 | Sek.
illustriert: Summe (3x30x0,9 + 3x180x0,25) 216 Sek.
Ein Kopfarbeiter im Mittelmanagement arbeitet mit
einer einfachen Unified-Communications-Anwendung: Eingesparte Zeit pro Arbeitsstunde 2835 | Sek.
mit einer Datenbank, in die via Computer Telefonie Arbeitsstunden pro Tag 8,0 Std.
Integration (CTI) Telekommunikationsfunktionen Arbeitstage pro Monat 21,0 Tage
integriert sind. Er erhalt pro Stunde durchschnittlich Anzahl Arbeitsplitze 1
finf Anrufe von Kunden und flhrt drei austhende Durchschnittlicher Stundenlohn inkl. Lohnnebenkosten 40,00 €
Telefonate mit Kunden. Durch die automatische Einsparungen pro Monat/Unified-Communications-Arbeitsplatz 528,27 | €

Rufnummernidentifizierung und die CTI-Kopplung von

MCA GMBH 3



Durch die eingesparte Zeit ergibt sich nach dieser Kal-
kulation ein Produktivitatsgewinn von 528,27 EUR pro
Monat und Unified-Communiation-Nutzer. Die Inves-
titionskosten dieser Applikation betragen pro Arbeits-
platz einmalig 120,00 Euro (Anbieter MCA, bei 30 Ar-
beitsplatzen, das bedeutet, am Rande betrachtet, eine
Amortisierungszeit von einem halben Monat).

Damit steigt der Unternehmensgewinn schon bei
der Betrachtung dieser einfachen Lésung und
des isolierten Faktors Wartezeiten in einem Jahr
pro Mitarbeiter um 6.219 Euro und der Unter-
nehmenswert um 24.876 Euro. Um das komplette
Bild zu erhalten, misste man eine komplexe Analyse
der Kommunikation des Managers im Kontext der Ge-
schaftsprozesse, in die er involviert ist, durchflihren
und dieses mit den Mdéglichkeiten einer ganzheitlichen
Unified-Communications-L6ésung abgleichen, zu der
wesentlich mehr gehoért als eine CTI-Kopplung von
Datenbank und Telefonanlage.

Zum Schluss: Werttreiber Kommunikation,
hochwirksam, mit hohem Potenzial

Ersichtlich aus der Studie und dem Praxisbeispiel wird
auf jeden Fall: Kommunikation ist ein Werttreiber, der
sehr effektiv ist, und der, weil noch wenig ausgereizt,
ein hohes Potenzial hat. Selbst hdhere Investitionen
in Unified Communications rentieren sich sehr schnell,
oft innerhalb weniger Monate.
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