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Die Telearbeit findet immer mehr Verbreitung, sie revolutioniert
die Arbeitsweisen und erbffnet Vorteile, mit denen sich ein
Unternehmen von den Mitbewerbern abheben kann.

Kurze Zusammenfassung

Die Telearbeit findet immer mehr Verbrei-
tung, sie revolutioniert die Arbeitsweisen
und eroffnet Vorteile, mit denen sich ein
Unternehmen von den Mithewerbern abheben
kann. Aber ziehen die Unternehmen auch
tatsachlich den gréBtmoglichen Nutzen aus
ihren Telearbeitsinitiativen?

Dies ist eine wichtige Frage, weil die
Gruppe der Telearbeiter bestandig wachst.
Nach Angaben von Gartner Dataquest
werden bis zum Jahr 2011 mehr als
122 Millionen Erwerbstatige weltweit
zumindest einen Teil ihrer Arbeit von
daheim aus erledigen. Fir die USA ist
bis zu diesem Zeitpunkt eine Zahl von
nahezu 40 Millionen Erwerbstatigen
prognostiziert, die mindestens einen
Tag pro Monat daheim arbeiten.?

Mit der richtigen Telearbeitsstrategie kann
ein Unternehmen eine Reihe wichtiger
Geschaftsvorteile realisieren:

Niedrigere Ausgaben fir Biroraume,
Arbeitskrafte, Kommunikation und
Administration

Bessere Moglichkeiten, die besten
Mitarbeiter mit der Telearbeit als An-
reiz anzuwerben

Bessere Unternehmenskontinuitats-
planung

Hohere Produktivitat dank hoherer
Mitarbeiterzufriedenheit

GroBere Standortflexibilitat bei Neuein-
stellungen

Ergreifen von von Umweltschutzinitiativen
und Einhaltung von Vorschriften, mit
denen der Berufsverkehr vermindert
werden soll

Hohere Kundenzufriedenheit, starkere
Kundenbindung

! Gartner Dataquest, ,Dataquest Insight: Teleworking, The Quiet Revolution“, Mai 2007

KURZE ZUSAMMENFASSUNG

Leider kdnnen zahlreiche Unternehmen
diese Vorteile nicht vollstandig ausnutzen.
Der Grund hierfur liegt darin, dass die
Telearbeitsinitiativen meist nur Flickwerk
oder bestenfalls eine Ad-hoc-Einrichtung
mit unzahligen Geraten, Kontaktpunkten
und Kommunikationsverbindungen sind.
So entstehen Ineffizienzen, die die Vorteile,
die das Unternehmen eigentlich anstrebte,
wieder aufheben.

Es braucht Mittel und Wege, wie die Telear-
beiter die Kommunikation jederzeit schnell,
zuverlassig und fehlerfrei abwickeln kon-
nen. Eine umfassende, vereinheitlichte Vor-
gehensweise mit Produkten, Dienstleistun-
gen und Partnern kann hier die richtige
Antwort liefern; das Unternehmen kann
die Geschaftsvorteile aus der Telearbeit
realisieren und gleichzeitig die Komplexitat
bei der IT-Verwaltung minimieren.




avaya.de

Ein Unternehmen, das die Kosten zuverldssig senkt, die besten
Mitarbeiter anwirbt und halt und noch dazu die Geschéftskonti-
nuitat sicherstellt, hat einen besseren Ausgangspunkt auf dem
Weg zum Erweitern des Wettbewerbsvorteils.

Das Umfeld der Telearbeit

Seit die Unternehmen und die Mitarbeiter besser damit zurechtkom-
men, Verbindungen zum Unternehmensnetzwerk von daheim aus
herzustellen, hat sich die Telearbeit in zahllosen Landern und in
Unternehmen jeglicher GroBe etabliert. Nach einer Studie von Di-
mension Data bieten 55 Prozent der US-amerikanischen Unterneh-
men heute schon ein Telearbeitsprogramm an, in Frankreich und
der Schweiz liegt diese Quote sogar bei 75 % bzw. 73 %.? Laut
Schatzungen von Gartner Dataquest lag der Anteil der Telearbeiter
in den USA im Jahr 2007 bei 26 % aller Erwerbstatigen, wobei die-
se Mitarbeiter mindestens einen Tag pro Woche daheim arbeiten.?
Japan lasst unterdessen den Rest der Welt weit hinter sich, was das
prognostizierte Wachstum angeht, wie Gartner Dataquest ermittelt
hat. Die japanische Regierung strebt die rasche Umsetzung der
Telearbeit an, so dass eine Ausdehung von 20,7 % im Jahr 2007
auf 26,2 % im Jahr 2011 erwartet wird.*

Der Trend macht sich auf allen Ebenen im Unternehmen bemerk-
bar. Alle Mitarbeiter von Fuhrungskraften tber Manager auf mittle-
rer Ebene bis hin zu den Vertriebsmitarbeitern, Beratern und Tech-
nikern steigen auf die Telearbeit um. Und sogar Mitarbeiter, bei
denen der personliche Kontakt zum taglichen Brot gehort, schltp-
fen in die Rolle als Telemitarbeiter, wenn sie wegen eines Unwetters,
Probleme auf dem Arbeitsweg oder anderer Griinde nicht ins Biro
kommen koénnen.

Was steckt hinter diesem Trend? Die Fortschritte in der IP Telefonie,
die flachendeckende Breitband-Verfligbarkeit und der immer starke-
re Einsatz von Laptops, wodurch jederzeit und Uberall die Geschafts-
kommunikation mit uneingeschranktem Funktionsumfang maéglich
wird. Aber Technologien sind nur ein Teil der Erkldrung. Auch die
unbestreitbaren Geschaftsvorteile der Telearbeit treiben die immer
starkere Verbreitung voran. Im Folgenden wird dargestellt, wie mo-
derne Unternehmen mithilfe der Telearbeit ihre Ziele erreichen.

Hohere Geschaftsflexibilitat

Bei den heutigen Wetthewerbsanforderungen ist eine deutlich hohere
Geschaftsflexibilitat unabdingbar. Ein Unternehmen, das die Kosten
zuverlassig senkt, die besten Mitarbeiter anwirbt und héalt und noch

2 Studie von Dimension, 2007
3 Gartner Dataquest, ,Dataquest Insight: Teleworking,
The Quiet Revolution“, Mai 2007
4 Gartner Dataquest, ,Dataquest Insight: Teleworking,
The Quiet Revolution“, Mai 2007
5 Studie der Telework Coalition, 2006
6 Studie tiber Dow Chemical, durchgeftihrt von The Telework Coalition
7 Studie von Robert Half International gemaB dem Bericht von The Telework Coalition
& AT&T- Studie gemaB dem Bericht von The Telework Coalition
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dazu die Geschaftskontinuitat sicherstellt, hat einen besseren Aus-
gangspunkt auf dem Weg zum Erweitern des Wettbewerbsvorteils.

Die Telearbeit etabliert sich als wichtiger Faktor fur die Unterneh-
mensleistung. Diese Beschaftigungsform ist beispielsweise ein
todsicheres Mittel, die Kosten fiir die Blirordaume zu kirzen. Nach
Angaben der Telework Coalition verschlingt die Buroflache fur
einen durchschnittlichen Mitarbeiter 10.000 US-Dollar pro Jahr,
aber durch Telearbeit lassen sich diese Kosten um 25 % oder noch
mehr senken.® Nach Angaben der Telework Coalition hat Dow Che-
mical die jahrlichen Verwaltungskosten mithilfe der Telearbeit um
50 % gesenkt, wobei 15 % direkt auf die Einsparungen aus den
Immobilienkosten fur die Geschaftsrdume entfallen.®

Und das ist noch nicht alles: Die Telearbeit senkt die Kommunika-
tionskosten. Wenn eine IP Breitbandverbindung eingesetzt wird,
erhalt der Mitarbeiter Uber dieselbe Verbindung auch den Zugang
zum kosteneffektiveren Unternehmensnetzwerk, Gber das die
anfallenden Ferngesprache kostengiinstiger abgewickelt werden
kdnnen als Uber eine normale Telefonleitung. Und weil alle Anrufe
Uber den unternehmenseigenen Telefonieserver erfolgen, gehoren
kostspielige handschriftliche Spesenabrechnungen der Vergangen-
heit an.

Viele Unternehmen haben auBerdem festgestellt, dass die Telearbeit
dazu beitragt, die Lohnkosten zu senken. Die Mitarbeiter in einem
Telearbeitsprogramm haben niedrigere oder gar keine Ausgaben flr
ihren Arbeitsweg und fur Burokleidung zu tragen, so dass das Un-
ternehmen das Gehalt zum Ausgleich geringfligig senken kann. Die
Unternehmen kénnen zudem Mitarbeiter in Regionen mit niedrige-
ren Lebenshaltungskosten ansprechen, ohne dort eine physische
Niederlassung eréffnen zu mussen.

Mit der Telearbeit kdnnen hochqualifizierte Mitarbeiter angeworben
und gehalten werden. Einfach gesagt: Viele Mitarbeiter sind von

der Telearbeit begeistert, weil sie damit ein besseres Gleichgewicht
zwischen Beruf und Privatleben finden. In einer Umfrage Uber die
Kriterien von Arbeitsuchenden lag die Telearbeit an zweiter Stelle,
gleich hinter der Hohe des Gehalts.” Und AT&T stellte fest, dass
zwei Drittel der Mitarbeiter, denen ein Mitbewerber ein Angebot zum
Stellenwechsel unterbreitet hatte, trotzdem beim Unternehmen blie-
ben und dabei die Telearbeit als wichtigen Faktor flr ihre Entschei-
dung angaben.®

Und schlieBlich fuhren Unternehmen mit Telearbeitsprogramm auch
ein Geschaftskontinuitatsplan. Wenn die Mitarbeiter daheim mit
uneingeschrankten Kommunikationsmitteln ausgestattet sind, dann
kdnnen sie auch in Notfallen oder bei Katastrophen weiterhin ihrer
Arbeit nachgehen.
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Hohere Produktivitat

Zufriedenere Mitarbeiter sind auch produktivere Mitarbeiter. Und Sta-
tistiken Uber die Beziehung zwischen Telearbeit und Produktivitat
bestatigen dies.

Die Colorado Telework Coalition berichtet beispielsweise, dass Tele-
arbeiter bei American Express 43 % mehr Geschéfte abschlieBen
als die Mitarbeiter im BUro.® British Telecom hat festgestellt, dass
die Produktivitat bei den 9.000 Telearbeitern um 31 Prozent stieg,
weil sie weniger Stérungen, weniger Stress und einem kirzeren bis
nicht mehr vorhandenen Arbeitsweg ausgesetzt sind.°

Schon die Verkurzung oder der Wegfall des Arbeitswegs allein kann
sich direkt auf die Produktivitat der Mitarbeiter auswirken. Ange-
nommen, ein Unternehmen beschéftigt 100 Mitarbeiter, und der
tagliche Arbeitsweg dieser Mitarbeiter verkirzt sich um 50 Minuten.
Dies summiert sich auf mehr als 22.000 Stunden, die produktiv
genutzt werden kénnen. Selbst wenn nur die Hélfte dieser Zeit fur
die Arbeit aufgewendet wiirde, ergdbe sich doch eine erhebliche
Steigerung der Produktivitat.

Personliche Schilderungen zeigen auBerdem, dass viele Telearbeiter
die Arbeit friher beginnen und/oder spater beenden. Auch Fehlzei-
ten und Ausfallzeiten in Notfallen gehen stark zurtick. Das Fazit lau-
tet: Die Flexibilitdt und das Gleichgewicht zwischen Beruf und Pri-
vatleben, die die Telearbeit zu bieten hat, macht die Mitarbeiter pro-
duktiver — was sich als unmittelbare Vorteile fir das Unternehmen
bemerkbar macht.

GroBere geografische Reichweite fiir Neu-
einstellungen

An normalen Arbeitspléatzen folgt die Suche nach neuen Mitarbeitern
einem festen Schema: Stellenangebot in der Region ausschreiben,
Person aus der Region einstellen, auf einen relativen kurzen Ar-
beitsweg dieser Person achten.

DAS UMFELD DER TELEARBEIT
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Die Telearbeit macht Schluss mit den physischen Einschrankungen
beim Rekrutieren und Einstellen. Telearbeiter konnen praktisch
Gberall wohnen (und arbeiten). Ein Unternehmen ist nicht mehr
auf eine bestimmte, eng gefasste geografische Region beschrankt,
wenn es darum geht, qualifizierte Mitarbeiter zu finden. Es ist kein
Hindernis mehr, wenn sich der Hauptsitz an der OstseekUste befin-
det, aber der Mitarbeiter lieber in Bayern bleiben mochte.

Die groBere Reichweite beim Einstellen erdffnet eine Reihe weiterer
Vorteile. Die Kosten flir den physischen Umzug entfallen, und das
Unternehmen kann Lohnkosten einsparen, wenn Mitarbeiter aus
Regionen mit niedrigeren Léhnen und niedrigeren Lebenshaltung-
skosten eingestellt werden.

Leichtere Einhaltung von Umweltschutzini-
tiativen und Initiativen zur Verminderung
des Berufsverkehrs

Regierungen in aller Welt und auf jedem Kenntnisstand machen sich
an die Herausforderung, den KohlenstoffausstoB zu senken und Ver-
kehrsstaus verzubeugen. Was bedeutet dies fir das Unternehmen?
Es besteht die Wahrscheinlichkeit, dass noch mehr Vorschriften
erlassen werden.

Aber mit einem Telearbeitsprogramm erhalt ein Unternehmen einen
fest umrissenen Pfad zur Einhaltung aller dieser Vorschriften. Und
ein Unternehmen, das jetzt gleich entsprechend reagiert, sichert
sich einen vielleicht entscheidenden Vorsprung: Das Unternehmen
erweckt einen besseren Eindruck bei Partnern, bei Kunden und in
der breiten Offentlichkeit.

Die Zahlen liefern entscheidende Argumente fir die Einfihrung
eines Telearbeitsprogramms. Bei einem KohlendioxidausstoB von
rund 310 Gramm pro Kilometer werden bei einem Arbeitsweg von
52 km (hin und zurtick) rund 4 Tonnen Kohlendioxid jahrlich aus-
gestoBen. Bei unserem Beispiel mit 100 Telearbeitern gilt: Im Lauf
eines einzigen Jahres entfallen 1,3 Mio. km Fahrtstrecke und 400
Tonnen KohlendioxidausstoB.

Gesteigerte Kundenzufriedenheit

In einem vom Wetthewerb gepragten Markt miissen sich die Unter-
nehmen noch starker darauf konzentrieren, engere und hessere
Beziehungen zu ihren Kunden aufzubauen. Die Zufriedenheit dieser
Kunden ist unerldsslich — und die Telearbeit kann ihren Teil dazu
leisten.

Mit der Telearbeit ist ein Unternehmen in der Lage, die Mitarbeiter
in groBerer raumlicher Nahe zu den betreuten Kunden einzustellen
und unterzubringen. Diese Nahe sorgt fir eine schnellere, direktere
Kommunikation zwischen Mitarbeitern und Kunden. Und wenn die
Mitarbeiter am Standort eines Kunden tatig sind, bleiben sie Gber
die Prasenzanwendungen aus der Telearbeit standig mit den An-
sprechpartnern am Hauptsitz verbunden. Damit ist die Zusammen-
arbeit in Echtzeit und der unkomplizierte Zugang zu den Ressour-
cen und Informationen gewahrleistet, die sie zur Betreuung ihrer
Kunden brauchen.

9 British Telecom-Studie gemé&B dem Bericht von The Telework Coalition
10 Colorado Telework Coalition-Studie
11 Studie von Climatecrisis.net, 2006
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Die Zahlen liefern entscheidende Argumente fir die Einfiihrung
eines Telearbeitsprogramms. Bei einem Kohlendioxidausstof3 von
rund 310 Gramm pro Kilometer werden bei einem Arbeitsweg
von 52 km (hin und zurtick) rund 4 Tonnen Kohlendioxid jéhrlich
ausgestofRen. Bei unserem Beispiel mit 100 Telearbeitern gilt: Im
Lauf eines einzigen Jahres entfallen 1,3 Mio. km Fahrtstrecke und
400 Tonnen Kohlendioxidausstos.

Grinde, warum viele Unternehmen
nicht den vollen Nutzen aus der Tele-
arbeit ziehen

Die Telearbeit eroffnet unbestreithare Vorteile, aber viele Unterneh-
men konnen diese Vorteile derzeit noch nicht zu ihrem Nutzen einset-
zen. Die zunehmende Heimarbeit der Mitarbeiter stellt ein Unter-
nehmen vor einige Probleme, von der Komplexitdt der Kommunika-
tion Uber die Datensicherheit bis hin zu Einwanden der Geschafts-
fuhrung und Bedenken der Mitarbeiter selbst. Diese Bedenken griin
den in der Regel auf der Ad-hoc-Einflihrung der Telearbeit, wie sie
in vielen Unternehmen praktiziert wird und bei der unzahlige Geré-
te, Kontaktpunkte und Kommunikationsverbindungen fir erhebliche
Hindernisse sorgen.

Komplexitdat der Kommunikation

Aus Sicht der Finanz- und IT-Leiter ist die Telearbeit verwaltungs-
technisch zu schwer in den Griff zu bekommen. Diese Leiter sind der
Meinung, dass die Telearbeit nicht ausreichend skalierbar und inh&-
rent ineffizient ist, weil zahlreiche Gerate und Technologien verwaltet
und Gberwacht werden mussen. Sie empfinden die Telearbeit als
kostspielig, weil Telearbeiter, die normale Festnetzleitungen nutzen,
nicht in die Ferngesprachs-Telefonlbersicht des Unternehmens ein-
gebunden werden kénnen. Und sie sind der Meinung, dass sich die
Nachverfolgung der Telefongespréache dieser Mitarbeiter zu mihsam
gestaltet, wahrend die Erstattung der Telefon-, Mobilfunk- und Inter-
netkosten der Mitarbeiter zeitraubend ist, ganz zu schweigen von
den Kosten.

Und sie sind auch der Meinung, dass es schwierig wére, diesen Mit-
arbeitern eine normale Arbeitsumgebung zu bieten. In den meisten
Telearbeitsumgebungen fehlt eine sichere, nahtlose Umgebung, die
den Telearbeitern das Geflihl vermittelt, quasi im Blro neben den
Kollegen zu sitzen und dabei problemlos und produktiv arbeiten zu
kénnen, ohne sich Gedanken um Verbindungen, Kommunikation
oder womoglich beschadigte Daten zu machen.

Einwdnde der Geschaftsleitung

Viele Fiihrungskrafte sind an die herkdmmliche Arbeitsumgebung
gewohnt, in der jeder Mitarbeiter taglich etwa um dieselbe Uhrzeit

- ________________________________________________________________________________|
GRUNDE, WARUM VIELE UNTERNEHMEN NICHT DEN

VOLLEN NUTZEN AUS DER TELEARBEIT ZIEHEN

denselben physischen Arbeitsplatz aufsucht, den ganzen Tag iiber
physisch anwesend (und leicht aufzufinden) ist und abends etwa
um dieselbe Uhrzeit heimgeht. Die Abkehr von dieser traditionellen
Anschauung des Arbeitsplatzes (und des Arbeitstages) birgt einige
Herausforderungen fir Manager, die mit dieser neuen Sichtweise
nicht vertraut sind — und daher verstandlicherweise Einwande
auBern.

Einer der haufigsten Punkte: Die Verwaltung der Mitarbeiter ist zu
schwierig, wenn sie nicht in Sichtweite sind, und die Moral der Mit-
arbeiter leidet unter dem fehlenden persénlichen Kontakt. Kurz
gesagt, viele Manager sind der Meinung, dass der herkdémmliche
Arbeitsplatz einfach besser ist was in Unternehmen ohne umfassen-
den, vereinheitlichten Telearbeitsplan durchaus der Fall sein kann.

Bedenken der Mitarbeiter

Es sind nicht nur leitende Fiihrungskrafte, die sich nicht ohne weite-
res an die Welt der Telearbeit gewohnen kdnnen. Die Telearbeiter
machen sich unter Umstanden auch Sorgen um ihre Aufstiegschan-
cen, was durchaus verstandlich ist, wenn die grundlegenden Veran-
derungen betrachtet, die die Telearbeit mit sich bringt.

Viele Mitarbeiter nennen beispielsweise die Schwierigkeiten bei der
Zusammenarbeit, wenn sie von daheim aus arbeiten, weswegen sie
auch firchten, dass sie weniger produktiv arbeiten als die Mitarbei-
ter im BUro. Und auch bei der reibungslosen Kommunikation sind
die Telearbeiter benachteiligt; in der Regel fehlen ihnen die stan-
dardmaéBigen Funktionen und Tools wie VoiceMail, Konferenzen,
Anrufweiterleitung oder Verzeichnisse. AuBerdem besitzen diese
Mitarbeiter meist viel zu viele Telefonnummern (Festnetz, Mobiltele-
fon, Privattelefon), so dass sie schwer zu erreichen sind und das

» Telefon-Pingpong"” zu einem normalen (und frustrierenden) Be-
standteil des Tages wird.

Und ebenso wie die Fuhrungskrafte haben die Mitarbeiter etwas
gegen das Spesenabrechnungsverfahren einzuwenden. Das bedeu-
tet nicht nur, dass ein Teil des Tages mit Papierkrieg ausgefillt ist,
sondern auch, dass die Mitarbeiter auf die Erstattung der Betrage
warten mussen, die sie bei inrem Telefon- und Internetanbieter
ausgelegt haben.
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Die Telearbeitslésung

Um den vollen Nutzen aus der Telearbeit ziehen zu kdnnen, muss ein
Unternehmen ganz offensichtlich die Komplexitdt senken und die
Ineffizienzen einschranken. Das Unternehmen braucht bessere Ver-
fahren zur Verwaltung der geografisch verteilten Telearbeiter, und
zwar Uber groBere Sichtbarkeit und bessere Steuerung der Endbe-
nutzer, Uber eine bessere Umsetzung der unternehmenseigenen
Sicherheitsstandards und Uber die optimierte Bearbeitung der An-
rufaufzeichnungen. Das Unternehmen muss die kostspieligen und
komplexen Prozesse beseitigen, die mit der Nutzung mehrerer Tele-
fonleitungen, mit verschiedenen Dienst- und Supportanbietern und
mit der Spesenabrechnung einhergehen. Und natdrlich muss das
Unternehmen den Telearbeitern eine dhnliche Kommunikations-
umgebung bieten wie den Mitarbeitern im Buro.

Far den Weg zu diesen Zielen (und zur Realisierung aller Vorteile
der Telearbeit) muss daher ein Kommunikationspartner ausgewahlt
werden, der nicht nur einschlagige Erfahrungen bei den Technolo-
gien besitzt, sondern auch die feinen Nuancen lhrer Geschaftsab-
laufe versteht und einen Fahrplan fir die Kommunikation aufstellen
kann, der ganz auf Ihre individuellen Anforderungen und Ziele ab-
gestimmt ist.

Die Losung Avaya Unified Communications fur Telearbeiter tragt
dazu bei, dass ein Unternehmen die Geschéftsvorteile der Telear-
beiter voll ausschopfen kann. Die Lésung besteht aus einer umfas-
senden Zusammenstellung von Software, Hardware, Diensten und
Partnerleistungen. Damit sind die Unternehmen in der Lage, die
Ziele ihres Telearbeitsprogramms zu erreichen — und gleichzeitig
erhalten sie die Flexibilitat, genau die richtigen Funktionen fir die
Beddurfnisse ihrer Mitarbeiter auszuwéhlen.

Avaya Unified Communications fur Telearbeiter bringt die leistungs-
fahigen Funktionen vom Hauptsitz direkt in das heimische Biro der
Telearbeiter. Kollegen, Kunden und Anbieter kénnen ebenso nahtlos
und einfach mit den Telearbeitern in Kontakt treten, als wenn diese
im Biro an einem Standort des Unternehmens arbeiten wirden. Mit
IP Softphones kénnen die Telearbeiter ihre Anrufe Gber einen belie-
bigen Computer tatigen und empfangen — Anrufe, die Avaya lber
das offentliche Telefonnetz leitet, um so die héchstmadgliche Qualitat
zu erzielen. AuBerdem stehen den Telearbeitern weitere Kommuni-
kationsmittel wie Instant Messaging, Prasenzfunktionen, Click-to-
Dial-Funktion und Videofunktionen zur Verfigung. Als Alternative
zu softwaregestitzten Anwendungen bietet Avaya auBerdem ein
webgestitztes Telefon an, mit dem die IT-Verwaltung und die Down-
load-Vorgédnge der Endbenutzer auf ein Minimum reduziert werden.

Dartiber hinaus bleiben vielbeschaftigte Benutzer und Telearbeiter
unterwegs immer in Verbindung. Wenn die Mitarbeiter ein physi-
sches Telefon brauchen, um damit dieselben Funktionen wie am
Hauptsitz nutzen zu kénnen, erhalten sie mit einem IP Telefon

von Avaya (mit VPN-Tunnel zum Hauptsitz) die uneingeschrankte
Kommunikationsumgebung. Avaya kann auBerdem die Desktop-
Funktionen auf mobile Gerate ausdehnen, beispielsweise Funktio-
nen fur die intelligente Kommunikation wie Konferenzen, Anrufwei-
terleitung oder Anrufprotokolle. Und das Wichtigste:

DIE TELEARBEITSLOSUNG
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Die Telearbeiter sind Uber eine einzige Rufnummer stdndig mihelos
erreichbar. Damit hat das frustrierende, zeitraubende , Telefon-Ping-
pong* endlich ein Ende.

Durch die Integration in fihrende Produktivitats-Suites wie IBM®
Lotus® Sametime® oder Microsoft® Office Communications Server ist
ein Unternehmen auBerdem in der Lage, den Schulungsbedarf auf
ein Minimum zu reduzieren und die vorhandenen Investitionen in
Anwendungen zu nutzen, wodurch die Kosten sinken.

Aber wir bei Avaya wissen auch: Ohne ordentliche Planung und Ge-
staltung haufen sich Komplexitdten in Bereitstellungen von Telear-
beitsumgebungen an, die die Vorteile, die das Unternehmen eigent-
lich anstrebte, wieder aufheben. Aus diesem Grund gehoéren auch
umfangreiche Dienstleistungen zur Losung Unified Communications
flr Telearbeiter. Avaya befasst sich dabei mit den folgenden Phasen
in der Bereitstellung einer Telearbeitsumgebung:

e Telearbeiter-Beurteilung; beginnt mit der Untersuchung der ak-
tuellen Strategie im Unternehmen und endet mit einem Bericht,
der die finanziellen und operativen Auswirkungen eines Telear-
beitsprogramms auf das Unternehmen beschreibt

e [nstallation und Konfiguration, unter anderem Entwurf der Archi-
tektur, Plattformintegration, Testplanung und Support-Strategie

¢ Diagnose und Uberwachung, unter anderem durchgehende
Anwendungstberwachung, Fernbehebung von Systemalarmen
und konsolidierte Berichterstattung

e Support, unter anderem proaktiver technischer Support und
Produkt-Support fur IT-Mitarbeiter; Produkt-Patches, Updates
und Upgrades; Backup-Fernverwaltung; System- und Netzwerk-
Leistungsmanagement.

Uber die Telearbeiter-Beurteilung setzt Avaya die folgenden Kompo-
nenten um, die fUr ein effektives Telearbeitsprogramm unerlasslich
sind:

e Detaillierte Kostenanalyse fur den Ist-Zustand

e Segmentierung und Profilbeschreibung der Mitarbeiter.
Beurteilung der Sicherheit, der Einhaltung von Vorschriften
und der Geschéftskontinuitat

e Empfehlungen fur Technologien, Geschaftsprozesse und
Richtlinien

e Entwicklungsmoglichkeiten, eingestuft nach Komplexitat
und Auswirkungen

Detaillierte Argumentation fur Veranderungen

Plan fur den Entwurf und die Umsetzung von Lésungen, unter
anderem mit Ressourcenanforderungen und Zeitrahmen.

Diese Punkte unterstreichen die Tatsache, dass flr ein ordnungs-
geman definiertes und verwaltetes Telearbeits-Kommunikations-
projekt umfangreiche Erfahrungen und Fachkenntnisse nétig sind.
Anwendungsspezialisten, Losungsspezialisten, Architekten flr erwei-
terte Losungen und Kommunikationsberater missen gemeinsam an
der Komplexitat und am Umfang der Telearbeitsinitiative arbeiten.
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FALLSTUDIE

Unternehmen, die sich flr Avaya Unified Communications flUr Telearbeiter entschieden haben, genieBen mittler-
weile die Vorteile dieser Losung. Ein Beispiel hierflr ist LifeNet, die grote Organspendeeinrichtung und Gewe-
bebank in den USA. Die Arbeit dieser Organisation ist im wahrsten Sinne Uberlebenswichtig. Die Teams gleichen
unter Zeitdruck die Daten von Organ- und Gewebespendern mit denen der potenziellen Empfanger ab. Hierzu
muUssen sie jederzeit und Uberall eine Verbindung besitzen - und die L&ésung muss Uber alle MaBBe zuverlassig
arbeiten, damit ein konsistenter Kommunikationsdienst gewahrleistet ist.

Das Spenderzentrum von LifeNet ist rund um die Uhr in Rufbereitschaft. Téglich werden 250 bis 300 Anrufe bear-
beitet, und es werden unzahlige Spenderfamilien, Arzte und Transplantationsteams zusammengebracht. Hohe Ge-
schwindigkeit ist fUr diese Arbeit unerlasslich, aber ebenso unerlasslich ist es, den Stress flr die Mitarbeiter zu
mildern, die diese Anrufe entgegennehmen. Avaya Unified Communications flr Telearbeiter erflllt beide Anfor-
derungen.

,Unsere Mitarbeiter erhalten effektive Kommunikationsmittel im Blro, unterwegs und von daheim aus. Damit
kdnnen sie die Aufgaben erflllen, die uns so wichtig sind, und gleichzeitig dringend ndtige mentale Auszeiten
nehmen®, erlautert Kevin McPhee, Leiter fUr Telekommunikations- und 1S-Helpdesk-Dienste bei LifeNet. ,Das
hohe Tempo im Gesundheitswesen bedeutet, dass wir deutlich von diesen Verbesserungen profitieren.”

Durch die Bereitstellung der Avaya L6sung konnte LifeNet auBBerdem eine Reihe messbarer Geschaftsvorteile
erzielen, beispielsweise:

* Hohere Effektivitat. Im vergangenen Jahr verzeichnete LifeNet einen Anstieg von 10 % bei der Zahl der gerette-
ten Leben und bei der Zahl der Gewebetransplantate, die an Krankenh&user und Arzte gingen, und das dank
zuverlassigerer, effektiverer Kommunikationsmethoden.

e Bessere Auslastung der Mitarbeiter. Dank der Mobilitatsfunktionen und des gesamten Funktionsumfangs im
Allgemeinen konnte LifeNet die Mitarbeiter einfacher in andere Blros und in andere Bundesstaaten versetzen,
ohne dabei die Geschaftskontinuitat aufs Spiel zu setzen.

* Hohere Reaktionsfahigkeit auf Spendenmitteilungen. Dank der Zuverlassigkeit der Kommunikations-Infrastruk-
tur bei LifeNet ist das Unternehmen in der Lage, jede einzelne Spendenmitteilung effektiv zu bearbeiten.

Kurz gesagt und in den Worten von Kevin McPhee: LifeNet hat genau das bekommen, wonach das Unternehmen
schon lange gesucht hatte. ,,Die Verflgbarkeit von 99,999 % unserer Unified Communications-L&ésung von Avaya
gibt uns die Gewissheit, dass wir immer eine funktionierende Telefonverbindung haben, komme, was das wolle”,
betont er. ,Wir kbnnen uns sicher sein, dass wir es immer erfahren, wenn jemand uns eine Organspende anbietet.
Damit kdbnnen unsere FUhrungskrafte und unsere Mitarbeiter wieder ruhig schlafen.”
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Ebenso wichtig ist es, die Anwendungen stets auf dem neuesten

Stand zu halten, wofir ein Aktualisierungs- und Serviceplan erfor-
derlich ist. Avaya beherrscht alle diese Grundlagen souveran und
bietet sich somit als Partner fur die erfolgreiche Umsetzung eines
Telearbeitsprogramms an.

Das umfangreiche Partnernetzwerk ergénzt die Telearbeitslosung
von Avaya. So erhalten die Unternehmen nicht nur jederzeit den
Zugang zu fuhrenden Technologien, sondern zu genau den rich-
tigen Technologien, die sie fur ihre dringendsten Anforderungen
brauchen. Zu diesen Technologien gehéren unter anderem Hard-
ware und Anwendungen fur drahtlose Netzwerke, IP Sicherheits-
anwendungen, der gebuhrenfreie Versand von Faxnachrichten oder
Technologien fir vereinheitlichte Sicherheitsarchitekturen, um nur
einige Beispiele zu nennen.

Fazit

In der modernen Marktumgebung warten einige betrachtliche Heraus-
forderungen auf die Unternehmen, und fiir viele zeichnet sich die
Telearbeit als strategisches Hilfsmittel auf dem Weg zu ihren Zielen
ah. Aber selbst wenn Unternehmen die Vorteile aus der Telearbeit
nutzen méchten, von niedrigeren Betriebskosten und groBerer
Reichweite beim Einstellen neuer Mitarbeiter bis hin zur hdheren
Produktivitat der Mitarbeiter und zur Einhaltung von Umweltschutz-
initiativen, treffen sie doch immer wieder auf Hindernisse. Beden-
ken der Fuhrungskrafte, IT-Komplexitat, Unternehmenskultur und
sogar Widerwille von Seiten der Mitarbeiter halten die Unternehmen
davon ab, den vollen Nutzen der Telearbeit zu realisieren.

Avaya Unified Communications fur Telearbeiter gibt den Mitarbei-
tern, die von daheim aus arbeiten, genau die Tools an die Hand,
mit denen sie stets in Verbindung bleiben, produktiv arbeiten und

Uber Avaya

Avaya ist einer der weltweit flihrenden Anbieter von Kommunikationsanwendungen
fir Unternehmen. Das Unternehmen bietet flihrenden Firmen und Organisationen
weltweit Services rund um Unified Communications und Contact Center sowie
weitere verwandte Dienste sowohl direkt als auch liber Partner an. Unternehmen
aller GroBen verlassen sich auf Avayas moderne Kommunikationssysteme, um ihre

avaya.de

zufrieden sind — und die IT-Mitarbeiter erhalten die Technologien,
mit denen sie die Komplexitat bei der Verwaltung auf ein Minimum
reduzieren. Diese Losung besteht aus einer umfassenden Zusam-
menstellung von Software, Hardware und Services und wird zudem
von einem ganzen Netzwerk branchenfiihrender Partner unterstitzt.
Damit ist ein Unternehmen in der Lage, die Vorteile der Telearbeit
voll auszuschdpfen und dabei die Telearbeitsinitiative als Unter-
scheidungsmerkmal gegentber den Mitbewerbern zu nutzen.

AVAYA

INTELLIGENTE KOMMUNIKATION

Effizienz, Zusammenarbeit, Kundendienstleistungen und Wettbewerbsfahigkeit zu
optimieren. Weitere Informationen finden Sie auf www.avaya.de.
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