
Auch ohne einheitliche Behördenrufnummer lohnt sich Voice over IP. So zahlt 
heute das Landratsamt Schwandorf keine hohen Kosten mehr an einen externen 
Telefonanlagen-Dienstleister. Denn die EDV-Abteilung verwaltet die komplette 
Infrastruktur in Eigenregie. Dadurch sank der laufende Administrationsaufwand 
um 50 Prozent. Außerdem ist die Behörde für Bürger und Unternehmen besser 
erreichbar und kann in Not- oder Krisensituationen flexibler als bisher reagieren. 
Hauptgründe für die Technologieauswahl waren Investitionsschutz, Skalierbarkeit 
und offene Standards für ein Höchstmaß an Zukunftssicherheit. 

Inzwischen telefonieren gut 350 Mitarbeiter im Landratsamt per Voice over IP über 
das neue konvergente Netzwerk, das zugleich alle Daten-Anwendungen versorgt 
und sich hauptsächlich aus Switches der Serie Cisco Catalyst 3750 und 3560 zu-
sammensetzt. Kernstück der Lösung ist der Cisco Unified Communications Manager. 
Aus Verfügbarkeitsgründen ist diese intelligente Vermittlungssoftware auf zwei 
Servern installiert, die gemeinsam einen Cluster bilden. Auch sämtliche Nutzerdaten 
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und Konfigurationen, etwa individuelle Kurzwahlnummern, sind zentral auf einem 
Server hinterlegt. Dabei könnten Teilnehmer- und individuelle Adressdaten über 
personalisierte Web-Zugänge bei Bedarf auch von anderen Stellen oder den Mitar-
beitern selbst gepflegt werden. 

Außerdem wurden im Landkreis Schwandorf mittlerweile fünf kreiseigene Schulen 
mit Telefonanlagen von Cisco ausgestattet. Deren Infrastruktur lässt sich zentral vom 
Landratsamt aus mit geringem Aufwand in Eigenregie verwalten. Weitere der insge-
samt 20 schulischen Einrichtungen werden folgen. 

Die westfälische Stadt Hamm migrierte ebenfalls von herkömmlicher ISDN-Telefonie 
auf Cisco IP-Telefonie. Sie profitiert seitdem von der zentralen, einfacheren Admini-
stration, Kosteneinsparungen und neuen, effizienten Funktionen für die Mitarbeiter. 
Da die Cisco IP-Telefonie vollständig in das Datennetz der Stadt Hamm eingebunden 
ist, benötigt sie keine eigenständige Benutzerverwaltung, sondern greift auf die 
vorhandenen Anwender über die LDAP-Schnittstelle (Lightweight Directory Access 
Protocol) zu. Bei Umzügen ist keine aufwändige Installation vor Ort mehr nötig, da 
der Anwender mit seinem Telefon genau so einfach umzieht wie mit seinem PC. Die 
Rufnummer nimmt er automatisch mit.

Mit der neuen Lösung spart die Stadt Hamm bei Wartung und Reparaturen jährlich 
250.000 Euro. Durch Wegfall interner Sprachleitungen zu über vierzig Dienststellen 
werden die Kosten um etwa 150.000 Euro pro Jahr reduziert. Auch jeder Mitarbeiter 
profitiert von der neuen Technik, da sich mit der Cisco IP-Telefonie CTI- (Computer 
Telephony Integration) und UMS-Komponenten (Unified Messaging System) viel 
einfacher und kostengünstiger integrieren lassen. So kann jetzt jeder Kollege einfach 
Rufnummern vom PC aus wählen. Hierbei muss es sich nicht um Nummern von 
bestehenden Kontakten oder aus internen Telefonbüchern handeln. Auch Nummern 
aus dem Internet lassen sich markieren und per Funktionstaste an das Telefon wei-
terleiten. Eingehende Anrufe können ebenfalls weiterverarbeitet werden. Bei Bedarf 
führt der Mitarbeiter eine Datenbankrecherche durch und öffnet abhängig von der 
jeweiligen Anwendung eine Erfassungs- oder Auskunftsmaske. Zudem sind Faxemp-
fang sowie Faxversand vom Arbeitsplatz über E-Mail möglich. 

Speziell für Contact Center eignet sich das Cisco Unified Customer Voice Portal. Es 
etabliert Interactive Voice Response (IVR) und Service Creation über die Voice-In-
frastruktur des Cisco IP-Telefonie-Netzwerks. Damit können Bürger sprachgesteuert 
oder mit DTMF-Eingabe (Tonwahlverfahren) Interaktionen mit dem Contact Center 
und den daran angeschlossenen Systemen durchführen. Mit Hilfe von Automated 
Speech Recognition (ASR) und Text-to-Speech (TTS) können Anrufer personalisierte 
Antworten erhalten und über Sprachbefehle das System steuern. Somit lassen sich 
Fragen der Bürger interaktiv beantworten oder an freie Agenten weiter vermitteln. 
Die Anbindung von Cisco Unified Customer Voice Portal in nachgelagerte Daten-
banken und Datensysteme erlaubt es, die Self-Service-Applikation und das Contact 
Center in das gesamte Unternehmen zu integrieren und Bürgern einen einfachen 
und effektiven Kontakt zu bieten.

Um Investitionen in Contact-Center-Technologie zu schützen, kann das Cisco 
Unified Customer Voice Portal mit TDM-basierenden (Time Division Multiplex) und 
IP-basierenden Contact-Centern arbeiten. Dabei lässt es sich auch in gemischten 
Umgebungen einsetzen, inklusive Funktionen wie Agenten-queuing und Multisite-
Anrufverarbeitung (call switching). 
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Cisco-UC-Lösungen überzeugen durch Interoperabilität mit vorhandenen Tech-
nologien und hohe Flexibilität. Bei neuen Anforderungen können die Technologien 
schnell erweitert werden. So lassen sich zum Beispiel über Nacht weitere Funktio-
nalitäten oder neue Arbeitsplätze einbinden. UC-Lösungen ermöglichen darüber 
hinaus die virtuelle Zusammenarbeit. So können Mitarbeiter zum Beispiel unabhän-
gig von ihrem Aufenthaltsort gemeinsam Dokumente bearbeiten. Dies spart Zeit und 
Reisekosten. Cisco geht noch einen Schritt weiter und bietet Videokonferenzen für 
Behörden und ihre Partner an. 

Die Multimedia-Konferenzumgebung Cisco TelePresence liefert Bilder in Lebens-
größe, hochauflösende Video-Übertragung und durch Dreikanal-Audio einen Raum-
klang, bei dem die Stimmen in dynamischer Weise direkt von den Teilnehmern kom-
men. Diese „Raum im Raum“-Umgebung vermittelt den Teilnehmern den Eindruck als 
säßen sie gemeinsam an einem Tisch. Die Vollduplex-Übertragung ermöglicht eine 
Kommunikation in Echtzeit. Zudem sind jeder Gesichtsausdruck und jede Geste klar 
zu erkennen, selbst bei Teilnehmern aus verschiedenen Zeitzonen.

Ein weiterer Vorteil besteht darin, dass wichtige Unterlagen während einer Konferenz 
gemeinsam bearbeitet werden können. Das System verfügt dazu über integrierte 
Dokumentenkameras. Sehr einfach lässt sich auch die standortübergreifende 
Terminplanung koordinieren, dank Integration von Exchange sowie Lotus Notes. 
So bietet TelePresence eine echte Alternative, um Dienstreisen zu vermeiden. Das 
bringt nicht nur eine beträchtliche Kostenersparnis, sondern auch Zeitgewinn und 
damit mehr Produktivität. Überdies verbessert sich die Zusammenarbeit in geogra-
fisch verteilten Teams. 

Als Bestandteil des Unified-Communications-Portfolios von Cisco ist TelePresence 
intuitiv nutzbar und erfordert keine spezifischen Vorkenntnisse. Entsprechende 
Raumeinrichtungen, eine Video-Plattform mit hoher Auflösung, die Software Cisco 
TelePresence Manager, unternehmensübergreifende Anbindungen sowie Lifecycle-
Services für Planung, Einrichtung und Pflege des Systems garantieren dem Anwen-
der hohe Qualität.


