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Case Study
Kommunikation nach mass

„Wir wählten den Weg der sanften Migration,“ 
erklärt Helmut Meier, ausführender Techniker 
beim Airport Nürnberg. „Wir hatten bisher 
ein HiCom 300 TK-System und wollten auf 
eine Siemens HiPath 4000 Plattform mit einer 
neuen Voicemail migrieren.“ Die TK-Abtei-
lung des Flughafens entschied sich aufgrund 
der langjährigen Zusammenarbeit wieder für 
Siemens als Generalunternehmer, datac Kom-
munikationssysteme wurde als Projektpartner 
für die Umsetzung der Unified Communica-
tions Komponenten ausgewählt. Neben einer 
automatischen Anrufverteilung (ACD) für den 
Ticketverkauf und einem Sprachportal als 
zentrales Flughafen-Informationssystem (IVR) 
wurde beim Airport Nürnberg auch eine Fax- 
und Voicemail-Anbindung an Novell Groupwi-
se umgesetzt.

Voicemail-, Fax-Server- und ACD- / IVR-Lösung
Die Telefonanlage des Airport Nürnberg hat 
1.200 Nebenstellen. datac entwickelte und inte-
grierte hierfür eine UC-Lösung auf Basis Cycos 
mrs, die die Dienste Voicemail, Fax-Server und 
ACD / IVR zur Verfügung stellt. Zusätzlich 
erfolgte eine Integration in das Mail-System 

„Novell Groupwise“ des Flughafens: Jetzt ist der 
Faxversand über einen „Fax-Button“ direkt aus 

Groupwise möglich. Die Fax-Lösung wird vor 
allem in den Büros der Geschäftsführung des 
Airport Nürnberg genutzt.

IVR: Spezieller Call-Flow
Siemens und datac erarbeiteten zusammen 
mit dem Airport Nürnberg einen speziellen 
Call-Flow für eine IVR-Unterstützung in der 
Vermittlung. Innerhalb von 20 Sekunden 
sollten Anrufe künftig von den Vermittlungs-
plätzen entgegengenommen werden können. 
Falls diese belegt sind, muss ein Überlauf 
auf ein integriertes, sprachgesteuertes Infor-
mationsportal erfolgen, so die Anforderung 
der Geschäftsleitung des Flughafens. Dabei 
galt es zu berücksichtigen, dass enorm viele 
Verzweigungen im System bestehen – nicht 
nur intern, sondern auch auf 0180-Nummern 
oder zu externen Dienstleistern. Der Anrufer 
kann nun durch die Abfrageplätze sowie von 
berechtigten Nebenstellen an das Sprachportal 
vermittelt werden, das beispielsweise Informa-
tionen zu Fluggesellschaften, die Auswahl von 
Autovermietungen und Airlines, Auskünfte zu 
Reisebüros etc. bereitstellt. Der Anrufer kann 
per Sprache oder DTMF-gesteuert zu den ge-
wünschten Informationen navigieren.

„Einfach abheben“ – das ist das Motto des Airport Nürnberg. Einfach und ziel-
führend soll auch die Kommunikation mit den unterschiedlichen Abteilungen 
des Flughafens sein. Zusammen mit Siemens setzte datac Kommunikations-
systeme als Integrationspartner Unified Messaging (UMS) mit Novell Groupwise, 
ACD und IVR um: Die Lösung ist an ein Siemens HiPath 4000 TK-System angeschaltet.

Der Kunde

Der internationale Airport 
Nürnberg hat 2008 neben der 
Luftfracht rund 4.275.000  
Fluggäste befördert. Gegründet 
1955, sorgen heute über 1000 
Mitarbeiter für einen reibungs-
losen Ablauf für Urlauber und 
Geschäftsreisende.

Zum Weiterlesen

www.datac-gmbh.de

www.datac-gmbh.de/loesungen

www.airport-nuernberg.com

www.datac-gmbh.de

Das Projekt in Kürze
Die TK-Struktur:

HiPath 4000

Die datac-Lösung:

ACD

IVR (Dialogauskunft für Routine-
auskünfte)

Fax-Server

Voicemail
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PROJEKTPARTNER

Helmut Meier, ausführender Tech-
niker Airport Nürnberg

„Die Zusammenarbeit mit datac 
war sehr gut. Die Mitarbeiter 
hatten immer ein offenes Ohr und 
reagierten sofort. In Noten ausge-
drückt: eindeutig eine 1.“



Entlastung von Routineauskünften
Das Sprachportal des Airport Nürnberg bietet 
so den Anrufern automatisiert Informations-
möglichkeiten und entlastet die Mitarbeiter 
von Routineauskünften. Außerhalb der Ge-
schäftszeiten dient das IVR-System als Infor-
mationssystem in verschiedenen Sprachen. Die 
Sprachauswahl erfolgt vom Anrufer initial per 
Spracheingabe. Ein weiteres Plus des individu-
ellen Sprachportals ist, dass die Dialoge gezielt 
auf die unterschiedlichen Bereiche des Airport 
Nürnberg abgestimmt sind. „Anrufer reagierten 
zwar generell nach wie vor etwas zurückhal-
tend auf IVR-Portale, doch mit ausgereiften 
Lösungen erhöhte sich die Akzeptanz und es 
könne ein sinnvoller und hilfreicher Call-Flow 
aufgebaut werden,“ betont Helmut Meier.

ACD verbessert Erreichbarkeit im 
Flugscheinverkauf

„ACD wird bei uns in den Bereichen zentrale 
Vermittlung und Flugscheinverkauf differenziert 
eingesetzt, nicht nur als reine Anrufverteilung,“ 
erklärt Helmut Meier. „Wir haben Counter-Ap-
parate an den Schaltern, auf die verschiedene 

Mitarbeiter zugreifen. Es gibt hier keine feste 
Zuordnung.“ Anrufer, die über die Vermittlung 
bestimmte Informationen wünschen, werden an 
das Sprachportal weitervermittelt wo diese auto-
matisiert zur Verfügung stehen. Die Mitarbeiter 
haben so die Möglichkeit, die Informationen 
für deutsch oder englisch sprechende Kunden 
gezielt auszuwählen. Im Flugscheinverkauf hat 
sich die Erreichbarkeit durch die neue ACD-Lö-
sung deutlich verbessert. Kombiniert mit einem 
Überlauf auf das Voicemail-System werden über 
die ACD nun achtzig bis neunzig Prozent der 
Anrufe beantwortet. Entgangene Anrufe können 
durch die nachgeschaltete Voicemail zudem jetzt 
per Rückruf beantwortet werden. Helmut Meier 
ist nicht nur mit den realisierten Lösungen, son-
dern auch mit der Zusammenarbeit mit datac 
äußerst zufrieden: „datac ist ein Unternehmen 
mit kurzen Wegen, Mitarbeiter und Geschäfts-
führung kümmerten sich umgehend um unsere 
Belange. Wir arbeiten nun seit zwei Jahren zu-
sammen; sicher gab es Kinderkrankheiten, aber 
gemeinsam fanden wir immer schnell sinnvolle 
Lösungen.“  
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