Achillesferse Netz

Call Center sind auf eine effiziente
Informations- und Kommunikations-
technik angewiesen. Kontrolle und
Steuerung sind da unabdingbar, erst
recht, wenn Unified Communications

zum Einsatz kommt.

Mehr als die meisten anderen Unterneh-
men sind Call Center auf ihr Kommuni-
kationsnetz angewiesen, denn es unterstiitzt
nicht nur die Geschiftsprozesse, sondern es
ist ihr eigentliches Fundament, ohne Netz
sind die Geschiftsprozesse unmdglich. Des-
halb ist die Hochverfiigbarkeit des Netzes
ein unbedingtes Muss — das gilt besonders
dann, wenn mittels Unified Communica-
tions-Technik (UC) alle Daten iiber ein ein-
ziges Netz geleitet werden. Fillt es aus, ist
das Call Center véllig von der Welt abge-
schnitten.

Deshalb sollten Call Center, die den Ein-
satz von UC planen, zunichst die techni-
schen und organisatorischen Voraussetzun-
gen schaffen. Die Prioritit liegt dabei nicht
nur auf der Einsatzplanung entsprechender
Komponenten wie IP-Telefone, Switches
und Server, sondern vor allem auf dem Netz-
werk-Management, das diese Komponenten
unter Kontrolle bringt.

Die Mindestanforderungen fiir Leistungs-
fihigkeit, Verfiigbarkeit und Sicherheit sind
dabei unbedingt einzuhalten, damit die
Dienste nicht nur verfiigbar, sondern auch

AB INS UC-LABOR

Call Center, die den Einsatz von UC planen, kon-
nen das Labor der Interessenvereinigung Triple
Play Alliance in Dornach nutzen. Dahinter ver-
bergen sich die Unternehmen Avaya, CA sowie
ein Software-Partner fiir das Netzwerk-, Sys-
tem- und Telefonanlagen-Management. Das La-
bor demonstriert konkrete Losungen fiir Triple
Play und zeigt auch, welche Erweiterungen und
Modernisierungen bereits vorhandener Daten-
netze notwendig sind, um die nétige Qualitdt
und Zuverldssigkeit zu erreichen.
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in einer hohen Qualitit be-
reitgestellt werden. So lassen
sich beispielsweise kritische
Grenzwerte fiir Netzwerk-
verkehr oder Antwortzeiten definieren, bei
deren Erreichen die Losung automatisch Ba-
ckup-Verbindungen aktiviert oder Umlei-
tungen iiber weniger belastete Netzwerkseg-
mente einrichtet.

Vorausschauendes
Management

Mit dem Netzwerk-Management kénnen
Unternehmen Fehler und deren Ursachen
im Netzverkehr erkennen und beheben, be-
vor sie ernsthaften Schaden anrichten. Es
hilft dabei, Performance-Engpisse, Ausfille
von Leitungen und Netzwerkkomponenten
sowie Verzogerungen bei der Ubertragung
der Datenpakete im konvergenten Netz aus-
zuschalten. Und es schafft eine einheitliche
und serviceneutrale operative Umgebung,
die eine komplette Ubersicht aller Kompo-
nenten erlaubt.

Zudem vereinheitlicht und vereinfacht
ein integriertes Netzwerk-Management den
Betrieb der Kommunikations-Infrastruktur,
indem es dafiir sorgt, dass viele unterschied-
liche Hardware-Komponenten von diversen
Herstellern trotz rudimentirer Standards rei-
bungslos zusammenspielen. Es versetzt Call
Center also in die Lage, die Funktionen der
zahlreichen Komponenten im Netz aus einer
einzigen Benutzeroberfliche heraus zentral
zZu steuern.

Lasungen fiir das Performance Manage-
ment wie etwa E-Health {iberwachen dabei
nicht nur einzelne Systeme, sondern die Leis-
tungsfihigkeit der kompletten IT-Infrastruk-

tur. Sie analysieren die iiber die Zeit gesam-
melten Daten und erheben daraus das nor-
male Verhalten der IT. Mit Hilfe einer
Trendanalyse lassen sich Stérungen wie Leis-
tungseinbriiche im LAN oder WAN, bei
physikalischen und virtuellen Servern sowie
Datenbanken voraussagen und signalisieren.
Solche Lésungen erstellen historische Re-
ports und leiten Fehlermeldungen auch an
Lasungen fiir das Fehler-Management wei-
ter. Das erméglicht es, ein Problem gezielt
anzugehen. Durch eine automatische Im-
pact-Analyse ist ein Administrator dabei in
der Lage, das wichtigste Problem als erstes
zu l6sen. Entsprechende Losungen sorgen
auch dafiir, dass Administratoren Fehler
schnell und vor allem vorausschauend er-
kennen. Daneben lasse sich die benstigten
Kapazititen, etwa Router, Switches, Server,
Netzbandbreiten, planen und iiberwachen.
Parallel lsst sich erkennen, von welchem
Hersteller die Netzwerkkomponenten stam-
men, um welche Produkte es sich handelt
und wie leistungsfihig sie sind. Diese Infor-
mationen werden wiederum automatisch
den Reports und Schwellwerten zugeordnet.
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