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Eine clevere Idee mit
Voice over IP umgesetzt

Es war einmal, vor langer, langer Zeit...

...eine Gruppe unerschrockener Medizinerinnen und Mediziner, die sich anschickten,

einen schlafenden Drachen zu wecken...

> > > Am Anfang stand die Idee

Grundsatzlich kann sich jeder gliicklich schatzen, der vom
einschlagenden Erfolg iiberrascht wird. Der Enthusiasmus
halt sich allerdings dann in Grenzen, wenn Kunden zwar
die Begeisterung fiir die Geschaftsidee teilen, die Verfiig-
barkeit des Kundendienstes der Qualitat der Geschafts-
idee jedoch nicht entspricht. Wie es dank der zukunfts-
weisenden Technologie Voice over IP (VoIP) zu einem
«Happy End» bei der Umsetzung der Geschaftsidee kam,
zeigt die T&N Telekom & Netzwerk AG in der nachfolgen-
den Fallstudie bei der Versandapotheke Zur Rose. <

> > > Die clevere Idee: Medikamentenversand -
giinstig, bequem, schnell, diskret
Aus der kleinen Steckborner Apotheke Zur Rose, einer
Apotheke fiir die Selbstversorgung der Arzteschaft am
Untersee, ist einer der fihrenden Arztegrossisten und
eine fiihrende Versandapotheke der Schweiz entstan-
den. Neben der Fokussierung auf den Bedarf von Arztin
und Arzt wurde ein Konzept fir die direkte Belieferung
von Patientinnen und Patienten entwickelt und umge-
setzt. Das Smarte an der Geschaftsidee: Apotheker- und
Patiententaxe entfallen, zusdtzliche Rabatte helfen
Kosten im Gesundheitswesen einzusparen. Die Zustel-
lung erfolgt portofrei und innert zwei Arbeitstagen nach
Eintreffen des Rezeptes. Seit Anfang 2005 ist Zur Rose
auch in Deutschland im Versandhandel mit Medikamen-

ten tatig. <




> > > Gesundheit ist Vertrauenssache
3000 Arzte und mittlerweile 80°000 Patienten wiinschen

einen prompten und persénlichen Service. Vor allem die
Arzte, die zugleich auch Aktionére sind, erwarten «kurze»
Kommunikationswege. Mit «kurz» ist hier gemeint, dass
Anliegen innerhalb eines bestimmten Zeitraums von ein
und derselben Mitarbeiterin, in diesem Falle Pharma-
Assistentin, bearbeitet werden. Ausserdem sollen die VIP-
Kunden immer von derselben Mitarbeiterin betreut und
bedient werden. Durch diese direkten Kontakte soll ver-
mieden werden, dass Anliegen mehrfach erldutert wer-
den miissen. Auch die Patienten wollen gut betreut wer-
den: automatisierte Abklarungen sollen Nebenwirkungen
mit anderen Medikamenten vorbeugen. Dieser hochsen-
sible Bereich der personlichen Sorge um den Patienten
aus Sicht des Arztes resp. der eigenen Gesundheit aus
Sicht des Patienten vertrdgt keine Konzessionen an die
Dienstleistungsqualitdt. <

> > > Kompromisslose Kundenbediirfnisse
erfordern spezielle Losungen

Neben der festen Zuweisung von Kunden an festgelegte
Agenten musste die neue Telefonanlage noch den héch-
sten Anforderungen beziglich Ausfallsicherheit, War-
tungsfreundlichkeit, Multi-Channeling (Einbindung
der speziellen Applikation der angeschlossenen Arzte)
und Skalierbarkeit gentigen. Auch die Einbindung weite-
rer dezentraler Strukturen musste méglich sein.

Mit einer Avaya Voice over IP-Lsung konnte man die For-
derungen und Winsche ideal erflillen — und noch mehr.
Ein Jahr nach Einflihrung der Lésung freut man sich, kann
doch die Call Center-Applikation umfassend (Move-Add-
Change) von der IT verwaltet werden. Mit 99 % ist der
heutige Service-Level eigentlich zu hoch. Statistiken samt-
licher Business-Lines sind bis auf die Ebene der einzelnen
Mitarbeiterin moglich. Dank der tibergreifenden Plattform
arbeiten heute Front- und Back-Office auf derselben
Plattform. Das erméglicht eine Ubergreifende Aufgaben-
teilung — Bearbeitung von telefonischen Anfragen oder
Bestellungen, die via Fax oder Online erfolgen. Ubrigens:
Die CTI-Implementierung wurde durch die T&N speziell
auf die Bedirfnisse der Zur Rose angepasst und erlaubt
die Zuweisung der anrufenden Arzte anhand der Kunden-
segmentierung nach Region oder VIP-Kunden direkt zum
Agenten oder der Agentengruppe. Zudem ist sie so ein-
gestellt, dass Anrufe desselben Kunden, die innert 24
Stunden erfolgen, falls méglich immer an die gleiche Mit-
arbeiterin zugewiesen werden. Ein Service, den speziell
die Arzte wertschétzen. <

> > > Die T&N hat es geschafft

«Mit der T&N haben wir einen Partner gefunden, der uns
kompetent und zuverldssig durch alle Projektphasen, von
der Evaluation bis zur Umsetzung, begleiten konnte. Uns
hat sehr gut gefallen, dass die T&N zuerst unsere
Geschaftsabldufe und Bedirfnisse nach dem Motto «Wo



driickt der Schuh?» analysierte. Anhand der Resultate
und Kenngrossen prasentierte die T&N eine auf unserer
Bedirfnisse zugeschnittene Losung. Ebenfalls wurden
dabei die Prozesse durchleuchtet und optimiert. Zudem
konnten wir von der langjahrigen Erfahrung der Mitarbei-
ter profitieren, die Ihre Erfahrungen mit einfliessen lassen
konnten und uns so stets kompetent und professionell
berieten. Ein weiterer Punkt war, dass wir uns entschie-
den hatten, eine VolP-L6sung einzusetzen. Auch hier
wollten wir sicher sein, einen Partner an unserer Seite zu
wissen, der bereits Erfahrung in diesem Bereich besass.
Ein anderes wichtiges Kriterium war, eine Lésung zu fin-
den, die auf internationale Standards aufsetzt und uns so
die Mdglichkeit bietet, spatere Applikationen und Lésun-
gen einfach an die Voice-Plattform anbinden zu kénnen»,
so Michael Zellweger, CFO der Zur Rose Gruppe. <

> > > T&N - hinter dem Erfolg stehen
Spezialisten

T&N setzt mit seinen bestens ausgebildeten und zertifi-

zierten Technikern Massstabe in Sachen konvergente

Losungen, Call Center, Workforce Management sowie
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> > > Voice over IP ist erwachsen geworden

Der Hype ist iiberstanden. Die Technologie ist ausgereift
und schickt sich an zum (mittlerweile auch preislich
attraktiven) Standard bei Neuinstallationen zu werden.
Gemass Analysten sollen in 3—4 Jahren 97 % der Neu-
installationen in diesem Bereich VolP-Lsungen sein. <

Die Vorteile liegen auf der Hand:

¢ Optimale Einbindung der Geschéftsprozesse

e Einfache und preiswerte Geschaftstellenanbindungen

o Effiziente Losungen fiir Mitarbeitende, die oft
unterwegs sind oder fiir Home Arbeitsplatze

e Geringe Kosten fir den Unterhalt

e Grosser Investitionsschutz — weil die Gelder
in Forschungen und Entwicklung fir diesen Bereich
fliessen
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