
 

德州學院運用統合通訊系統滿足擴充的需求 
西部技術學院利用Cisco統合通訊系統提升使用者服務與擴大基礎網路建設 

大   綱 
西部科技學院 
z 教育界 
z 位於德州 El Paso 
z 134位教職員 
營運挑戰 
z 讓分散多處的校區強化用戶服務 
z 提升教職員工作效率並加強垂直整合之協 
   同合作 
 
網路解決方案 
z 整合現有的Cisco資料網路以支援Cisco統 
   合通訊系統建置 
z 建置之Cisco統合通訊系統應用以提昇使用
   者互動並增加員工生產力 
 
營運結果 
z 降低 50%電信系統的佈線成本 
z 透過直撥功能，縮短 50%來電處理時間 
z 藉由改進來電處理效率，增加 12%新生 
   註冊人數 
z 提昇彈性與人員的行動力 
 

 
 

隨著校區的擴充，老舊的系統發展空間有限，而且欠缺彈性，Perez和他的團隊判斷校區的
私用交換分機幹線(PBX)，是其中一個重要的改進重點。在2007年1月，西部技術學院將位
於El Paso東區的Plaza Circle主校區遷至新址，這裡離El Paso東北區的舊分校有25哩，佔
地面積擴增至兩倍以上。舊有的PBX無法讓兩個校區透過單一虛擬網路來連結，即使最簡單
的通訊交換也變得極為複雜。當來電者撥話至分校總機時，我們必須要求對方先掛斷，然後

再撥至主校區的直撥電話號碼。如此一來，和來電者、顧客永遠失去聯繫的機會就變得非常

高。  
 
除了用戶服務的挑戰，Perez還需要一個理想解決方案，能讓他的團隊配合校區擴充，以低
廉的成本，擴充西部技術學院的電信功能。主校區佔地面積增加超過一倍 – 但電信系統佈
線成本的增加幅度卻不只一倍。 
 
 

營運挑戰  
 
美國陸軍的Fort Bliss基地位於德
州的El Paso，這裡的西部技術學院
提供各種訓練課程，協助學生在自

己選擇的領域中成功發展生涯事業

- 包括醫療、汽車、電腦、以及高
科技。 

 
西部技術學院的IT主任Jose Perez
指出：「Fort Bliss基地聚集了許多
才華洋溢的學生，軍事人員和其配

偶也都需要接受訓練，以便日後能

轉任成民間工程師。雖然該校在

2007年註冊學生人數增加了
12%，當地教育市場的競爭仍然非
常激烈。學生和員工有許多選擇，

因此每次互動都可能會影響他們決

定就讀的學校。而隨著來電數量的

持續增加，這些電話必須以相同的

效率來處理與提供服務，符合我們

客戶習慣的水準。這個系統將讓我

們有充分的能力達成目標。」  



 

網路解決方案 
Perez發現能解決增進用戶服務，並以低廉的成本擴充通訊系統兩項挑戰的解決方案，就是
Cisco統合通訊系統解決方案。Perez說：「西部技術學院已是思科的用戶，並在校內開設思
科課程，當時我還同時考量思科以外的兩家解決方案供應商。我在IT領域已有20年的從業經
驗，只有思科能滿足我所有的期盼與要求，提供以IP為基礎的統合通訊系統。也只有思科能
提供具備互通、標準化、低成本等特色，由一個值得信賴的技術領導廠商提供所有產品的理

想系統。」  
 

 

- 「 

-  

 
在新設Plaza Circle校區部署思科網路基礎建設，能讓Perez快速建置Cisco Unified 
Communications Manager以及Cisco Unity Express 語音信箱解決方案，提供接近全套輸出
的IP通訊功能。主校區由近60部Cisco Unified IP Phones提供服務，讓使用者能在兩個校區
之間轉移分機，利用單一聯絡點在兩個校區接收來電。  
 
西部技術學院成功地在主校區部署Cisco Unified Communications Manager後，同時也將IP
電信系統導入Diana校區，由大約40部Cisco Unified IP Phones所組成。兩個校區整合成一
個Cisco Unified Communications Manager的環境。  
 
INX 公司是一家 Cisco金級合作夥伴，擁有 Master Unified Communication Specialization
的資格，並與西部技術學院維持長久的合作關係。INX針對該校的語音與數據專案提供設計
與建置服務，其中也包括建置統合通訊系統。該計畫從 2007年 1月展開，一直延續至 2008
年。INX將提供 Netsurant 24小時持續運作的 Sure Voice方案，在 Cisco Unified 
Communications Manager建置完成後就提供支援，協助確保學校維持不中斷的運作狀態。 
 
Perez表示：「思科與 INX盡一切努力，協助確保我們的統合通訊系統能順利部署。兩家公司
的工程師也都在現場服務，讓我們能順利部署，並排除一切問題。這對我們來說非常重要，

因為對我們的營運而言，通訊是項關鍵的功能。」 
 
西部技術學院的統合通訊系統透過一個高容錯能力的解決方案組態，提供關鍵商務的可用

性，協助確保教職員與學生，即使在網路全面故障的情況下，仍能撥打與接收電話。  
 
Perez表示：「企業以往都會擔心一旦網路斷線，VoIP網路電話通訊也會停擺。如今透過Cisco 
Unified Survivable Remote Site Telephony (SRST) – 思科路由器中嵌入在Cisco IOS軟體
中的一項獨特功能 – 提供的冗餘彈性，萬一連結兩個校區的線路中，有一條T1線路斷線，
Cisco Unified Communications Manager將發揮獨立通訊工具的功能。也就是說如果有一個
分校校區的系統中斷，撥入的來電會轉送至主校區，反之亦然。此外，若兩條T1線路都中斷，
每個校區會獨立把來電轉送至公眾交換網路。我現在能完全放心，相信我們的電話不會斷線。」 



 

營運的結果 
在Cisco統合通訊系統解決方案上線運作相當順利的情況下，Perez指出許多顯著的利益，協
助西部技術學院達成兩項目標，包括提供優異的用戶服務，還能以低廉的成本擴充其基礎建

設，以因應規模擴充的需求。 
  
Perez指出：「最顯著的效益就是減少電話佈線的成本。運用現有的思科數據網路來支援IP
系統，讓西部技術學院節省50%的電話佈線成本。佈線硬體材料與人力成本，在建構新據點
的費用中佔有相當高的比重，像是這類大規模的校區。選擇Cisco統合通訊系統解決方案，讓
我們節省成本的效益，在直接反映在財務報表的數據上。」 
 
另一項顯著的效益就是讓撥進學校交換總機的電話，降低50%的成本。Cisco 統合通訊系統
解決方案允許直撥電話，並支援兩項重要功能，以讓人員發揮行動力:  
 
z 一項“Follow Me” 引導功能，名為Single Number Reach (SNR) 單一號碼聯繫，當市

內電話沒有接聽時，並能自動把來電轉至使用者的手機  
z “Single Number Reach” 單一號碼聯繫是由Cisco Unified Mobility所提供，讓使用者的

手機與市內電話能同時接收，能在兩種電話進行接聽  
 

而在SNR方面，Perez 表示：「現在員工能在通話時，在手機與市話之間立即轉換，而不會
斷線。這是項非常棒的功能。 」  
 
新型態的行動使用者還能登入至網路中的任何電話，讓自己的個人分機和設定可以帶到不同

電話上。 
 
Cisco 統合通訊系統解決方案亦協助西部技術學院大幅改善客戶服務品質。減少來電轉接至
總機的機率，能讓接待人員將注意力用在來賓身上，以創造更受歡迎的服務經驗。系統以更

快的處理速度，讓發話者聯繫到受話者，不必再掛斷後撥打另一個號碼才能聯絡到對方。 
 
此外，由於所有來電都以透明化模式接收與轉接至受話者的市內電話或手機，因此發話者有

更多機會和受話者直接通話，而不是轉接到語音信箱。 
 
兩個校區的整合工作現已完成，職員能透過分機和另一個校區的人士相互聯繫，省下透過總

機轉接的時間。這些改良最終協助縮短時間，創造更好的時間管理效率及用戶服務。 
 
Perez表示：「教育市場競爭相當激烈。Cisco Unified Communications解決方案大幅改進我
們的競爭優勢，不僅強化用戶服務，更提昇兩個校區之間的內部通訊效率。」 

 



 
 

產 品 列 表 

路由器與交換器 
●  Cisco Catalyst交換器 3560、3750、

4006、1900 
●  Cisco 2500系列路由器 
●  Cisco 2600系列路由器 
●  Cisco 2800系列路由器 
●  Cisco 1700系列模組化存取路由器 
 
安全與虛擬私人網路 
●  Cisco PIX Firewalls 
 
Cisco統合通訊系統 
●  Cisco Unified Communications  

Manager 
●  Cisco Unified Mobility 
●  Cisco Unity Express 
●  Cisco Unified IP Phone 7931G、 

7940G、7960G 
●  Cisco Unified IP Conference Statio 7936
●  Cisco Unified Survivable Remote  

Site Telephony 
 
無線 
●  Cisco Aironet® 1200系列基地台 

 
 

未來的發展 
 
在新設校園內，完成Cisco統合通訊
系統的建置，將為西部技術學院未

來的通訊功能，奠定完善的基礎。

Perez亦期盼建置更多Cisco 統合
通訊系統應用，包括統合訊息功

能 – 讓語音郵件訊息與電子郵件
訊息匯整至單一收件信箱 – 以及
涵蓋整個校區的遠距會議功能。  
 
「Cisco統合通訊系統解決方案讓
我們擴充我們的系統，以因應各方

面的需求。這與PBX環境有相當大
的差別 – 當你的規模超越那類系
統的負載上限時，你就需要一個新

的系統。思科讓我能擴增許多軟體

模組來擴充系統，並加入各種新功

能。我們預估西部技術學院在短短

數年內就能快速成長擴充 – 我們
確信在Cisco 統合通訊系統解決方
案的投資能獲得充分的保護。」  


