Success STORY: GHU REIFEN + SYsSTEM GMBH

NETHINKS realisiert TK-Losung mit Callcenter-Funktionalitat auf VolP-Basis

Die GHU Reifen + System GmbH (ehemals: Gesellschaft fir Handelseffizienz und
Unternehmenspartnerschaften AG), eine Anfang dieses Jahres gegriindete Ein-
kaufskooperation fur den Reifenhandel in Fulda, wollte ihnr Kommunikationssystem
von Anfang an zukunftsweisend, kostengunstig und flexibel auslegen und hat sich
strategisch fir die Umsetzung mit der Fa. Nethinks GmbH aus Fulda entschieden.
Mit der Realisierung eines leistungsstarken Telekommunikationssystems einher-
gehend war eine Netzwerk-Infrastruktur als Basis fur das neue System zu schaf-

fen.

Die GHU Reifen + System GmbH kauft Reifen, Rader und Automobilzubehor direkt
von den Herstellern durch Auftragsbindelung und verkauft ausschlieBlich an die
angeschlossenen Systempartner. Anders als bei herkommlichen Kooperationen
fordert das GHU Konzept deutlich die Wettbewerbsfahigkeit der mittelstandigen
Partner und das freie Unternehmertum. Das Sortiment umfasst nahezu 7.000 Arti-
kel; bis zu 50.000 Reifen konnen taglich das 35.000 Quadratmeter groBe Zentral-
lager des Mitgesellschafters, Reifen Goggel in Gammertingen, verlassen. Die Basis
fur den Einkauf ist eine gemeinsame saisonale Planung mit dem jeweiligen Partner
— ohne Markenzwang. Auf Wunsch tbernimmt die GHU GmbH auch die automati-
sche Nachschubsteuerung fiir ihre Systempartner, die dadurch im Bestellwesen
entlastet werden und ihre eigenen Lagerbestande minimieren. Gleichzeitig wird die

gesamte Markenvielfalt effizient gesteuert.

Zur Unterstitzung der Unternehmensziele waren durch die GHU folgende Anforde-

rungen an die Netzwerk- und Kommunikationsinfrastruktur vorgegeben:

- Einsatz der VoIP-Technologie
- Verfuigbarkeit von Callcenter-Funktionalitat

«  Flexibler AnschluB von Tele-Arbeitsplatze und neuer Standorte
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«  Zugriff via UMTS (Web n” Walk von T-Mobile) auf das Netzwerk

« VPN (Virtuelles Privates Netzwerk) flir mobile Zugange

« VPN zu extern gehostetem SAP-Warenwirtschaftssystem

- Volle Redundanz der Netzwerk- und Kommunikationsinfrastruktur (Hot-
Standby)

Ende Marz 2006 beauftragte Thomas Diegelmann, zustandig fur Materialwirt-
schaft, Logistik und IT bei GHU, den Fuldaer Netzwerk- und Telekommunikations-
spezialisten NETHINKS GmbH. Der Auftrag umfasste die Realisierung des Anforde-
rungskatalogs sowie den Support der TK-Anlage und des Netzwerks.

Innerhalb der folgenden Wochen richteten NETHINKS-Techniker eine 2 Mbit/s In-
ternetstandleitung ein, der VoIP-Spezialist Bastian Marmetschke setzte die VoIP-TK
Anlage als Hot-Standby-Losung um. Neben dem aktiven Kommunikationsserver
steht ein identisch konfiguriertes System auf Abruf bereit. Bei einem Defekt tiber-
nimmt dieses automatisch unter Beibehaltung der IP-Adressen alle Dienste. Auto-
matisch und ohne manuelles Eingreifen erfolgt die Umschaltung in weniger als drei
Sekunden. Zur Sicherheit werden beide Systeme in der Netzwerkiiberwachung der
NETHINKS gefiihrt.

,ISDN-Merkmale wie Rufnummernibermittiung, Makeln, Anklopfen oder Transfer
haben wir vorausgesetzt“, meint Diegelmann Uber den Leistungsumfang der TK-
Anlage. ,Interessant wurde es erst bei den Anforderungen, die durch unseren Ser-
vicepoint, also unseren Call-Center, an den Server gestellt wurden.“ Hier kdnnen
sich Mitarbeiter (=Agenten) mittels ihrer Agentennummer an der TK-Anlage an-
melden. Eingehende Anrufe werden dem Agenten mit der langsten Leerlauf-Phase
(Zeitspanne ab dem letzten beendeten Telefonat) zugewiesen, um eine ausgewo-

gene Anrufverteilung zu erzielen. Eine graphische Ubersicht iiber eingehende An-
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rufe, freie Mitarbeiter und in der Warteschleife befindliche Anrufe konnen Uber ein
Webinterface abgefragt werden. ,Diese Funktionalitdten ermdglichen es uns, op-
timal fur unsere Kunden erreichbar zu sein. Hierdurch haben wir ein Werkzeug an

der Hand, die an uns gestellten Erwartungen zu kontrollieren und einzuhalten.”

Sollte trotzdem ein Agent unerreichbar sein, wird fur jeden Mitarbeiter individuell
ein Anrufbeantworter geschaltet. Aufgesprochene Nachrichten werden dann optio-
nal als Voicemail (Sprachnachricht als E-Mail-Anhang) mit Informationen (ber den

Anrufer, Datum und Uhrzeit des Anrufs zugestellt.

In gleicher Weise werden eingehende Fax-Mitteilungen von der VolP-TK-Anlage
entgegengenommen, in PDF-Dateien konvertiert und anhand der Rufnummer ent-
weder dem Mitarbeiter selbst oder seiner Abteilung per E-Mail zugesandt. Ausge-
hende Faxe konnen (ber einen virtuellen Fax-Drucker aus allen Anwendungen

(Word, Excel, Browser, etc.) heraus tiber den TK-Server verschickt werden.

Auch flr eine SAP-Anbindung ist gesorgt. Die von SAP erzeugten Belege wie Auf-
tragsbestatigungen, Lieferscheine oder Rechnungen konnen im Hintergrund iber

die VoIP-TK-Anlage an eine gewiinschte Rufnummer gefaxt werden.

,Die Umsetzung der Anforderungen durch NETHINKS ging professionell und ziigig
vonstatten. Der Internet-Zugang und das VPN-Netzwerk sind seit Mai im Einsatz.
Seit Juli steht auch die VPN-Verbindung zu unserem SAP Hosting Partner EDAG,
die ebenfalls reibungslos funktioniert. Wir haben von NETHINKS alle erforderlichen
Leistungen aus einer Hand bekommen, angefangen von der Beratung und Konzep-
tion tiber Professional Services und Systemintegration bis hin zur Hard- und Soft-
ware-Implementierung.“, zeigt sich Thomas Diegelmann mit der Arbeit von
NETHINKS zufrieden.
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,Die Besonderheiten der Losung liegen im lizenzfreien Einsatz der TK-Anlage. Die
Erweiterungsmdglichkeit auf eine beliebige Zahl an Standorten und Nutzern ist
unabhangig von Herstellerbeschriankungen, ebenso die Umsetzung der CTI-
Losungen. Die Anlage verfligt Uber alle Eigenschaften, die auch von groBen TK-
Anlagen bekannt sind, ohne dass separate Lizenzgebiihren fiir die einzelnen Ei-
genschaften anfallen. Dariiber hinaus haben wir zum Beispiel eine Call-Center-
Losung fiir die Anlage bereitgestellt, in die die GHU so viele Endgeréte, wie beno-
tigt werden, integrieren kann. Das ganze System ist so ausgelegt, dass kiinftig
auch Lotus Notes- und CallCenter-Management-Losungen sowie Statistiken ein-
gebunden werden konnen“, fasst Uwe Bergmann, Geschéftsfiinrer der NETHINKS

GmbH die Vorteile des VolP-Kommunikationsservers zusammen.
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