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Direkte Cloud-Anbindung mit KI im 

Contact-Center-Bereich aus der Praxis



Markttrends



Warum ist KI meistens in der Cloud?

• Zugang zu massiver Rechenleistung

• Die Cloudnutzung ist skalierbar

• Die Cloud vereinfacht die 

Zusammenarbeit

• Wartung und Aktualisierung

3

Unternehmen setzen weiterhin 

auf die Einführung der Cloud, 
dies führt in den nächsten fünf Jahren 

zu einer durchschnittlichen

jährlichen Wachstumsrate von

19.7%
Prognose: Public Cloud Services, Worldwide, 2022-2028, 

1Q24 Update



Herausforderungen direkter Cloud Anbindungen

• Zunahme der IT- und Sicherheitsverantwortlichkeiten

• Verlust der Kontrolle

• Geschäftliche Auswirkungen

4Quelle: Forrester, November 2023 „Regaining Control With A Connectivity Cloud”

20% Sicherstellen der Security für alle Mitarbeiter (Office, Remote & Hybrid)

16% Sicherstellen der Compliance mit gesetzlichen Auflagen

13% Sicherstellen der Konnektivität für alle Mitarbeiter

12% Administration und Absichern aller Applikationen in der Cloud



Datenschutzaspekte und Compliance

Sind auch die Cloud Anbieter Unterauftragnehmer? 

• Welche Fragen müssen wir uns stellen?

• Was für Daten werden verarbeitet?

• Wo werden die Daten verarbeitet?

• Was für Zertifikate hat der Anbieter?

• Werden die Daten (Ende-zu-Ende) verschlüsselt?

• Wann brauche ich eine Auftragsverarbeitungsvereinbarung?
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Technische Anbindungs-

möglichkeiten der Cloud

Internet vs. Dedicated Cloud Access

+ Multicloud Gateway



Technische Anbindungsoptionen der Cloud: Internet vs. Direktverbindung
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Kunden-

lokation
CSP Data 

Center

Internet Access / Peering via Internet Provider CSP Connectivity

- Internet Verbindung - Datenverkehr pro Gbps (höher als bei direktem Interconnect)

Kunden-

lokation

CSP Data 

Center

Direkte Verbindung – Colt/NSPs CSP connectivity

- Feste Bandbreite (oder On demand) - Portpreis
- Datenverkehr pro Gbps (niedriger als bei Peering)

Internet Access
KONNEKTIVITÄT 

ÜBER INTERNET

KONNEKTIVITÄT ÜBER 

DEDIZIERTEN ZUGANG 

(Dedicated Cloud Access, 

Ethernet)

Neutrales

Data Center

Peering

location



Dedizierter Zugang in die Cloud – Der Colt-Ansatz
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Dedicated

Cloud Access

Cloud On Demand

& DCA Ethernet

DCA Ethernet +

Managed Router

DCA Router

(MPLS)

DCA Wave

SD-WAN

Multicloud

IP-VPN

PrizmNet

Encryption option 

Encryption option 

Colt Dedicated Cloud Access bietet sichere und zuverlässige 

Ethernet- und IP-Konnektivität zu öffentlichen Cloud-Anbietern.

Andere CSPs auf Anfrage
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Überblick – Cloud Provider Network Access Städte
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Praxisbeispiel Krankenkasse

Conversational AI-Lösung 

aus der Cloud



Anliegenerkennung

anhand von Intents

Verbesserung der 

KV-Nr.-Erkennung 

zur Kundenidentifizierung 

und Validierung innerhalb 

der Voice Bots

Übergabe des Kundenanliegens 

mit KV-Nummer an CCaaS, als 

Grundlage für das weitere Routing 

innerhalb der CCaaS Lösung

Anforderungen des Kunden (Beispiel: Verbesserung offener Anliegen)

Verbesserung

offener

Anliegen

Reduzierung der nicht 

erkannten Kundenanliegen

Weiterleitung zum Agenten 

(CCaaS) oder in den Self-

Service (FAQ-Bot), anhand 

des erkannten Anliegens

Aussagekräftiges Reporting 

unter anderem zur Auswertung 

der Erkennungsquote



Public Virtual
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Anbindung über AWS Direct Connect – Designübersicht

IT-Dienstleister

RZ 1

IT-Dienstleister

RZ 2

PSTN

Ethernet-Verbindung

Bandbreite 1 Gbit/s

Öffentliche Internet-Adresse

Private Internet-Adresse

Colt Ethernet Verbindung

AWS DX Verbindung (Cross-Connect) 

AWS Layer 2 Verbindung 

Colt CPE

Colt CPE
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Ethernet-Verbindung

Bandbreite 1 Gbit/s

NICE 

SPRACH-RZ 

Nice AWS Direct Connect

WWW

NICE CXone Agent

Internet-Verbindung

AWS Virtuelle Cross-Connects



Colt DCA – Redundante Anbindung der einzelnen Komponenten
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IT-Dienstleister
RZ 1

IT-Dienstleister
RZ 2

Colt Netz

AOKColt IP VPN 1 Gbit/s

Colt IP VPN 1 Gbit/s

(Frankfurt)

Colt IPVPN 1 Gbit/s

(München)

N
IC

E
 A

W
S

 D
ir
e

c
t
C

o
n

n
e

c
t



Colt CCaaS & Dedicated Cloud Access – wenn Sie mehr wissen möchten
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AOK Bayern geht nächsten Digitalisierungsschritt mit 

Colt Technology Services

https://www.colt.net/de/resources/aok-bayern-geht-naechsten-

digitalisierungsschritt-mit-colt-technology-services/
Pressemitteilung, September 2024

Colt CCaaS

https://www.colt.net/de/product/colt-contact-centre-

as-a-service/
Weitere Informationen zu Colt Contact Centre as a Service

Colt Dedicated Cloud Access

https://www.colt.net/de/solutions/cloud/dca/
Informationen, Datenblatt und Verfügbarkeitsprüfung

https://www.colt.net/de/resources/aok-bayern-geht-naechsten-digitalisierungsschritt-mit-colt-technology-services/
https://www.colt.net/de/product/colt-contact-centre-as-a-service/
https://www.colt.net/de/solutions/cloud/dca/
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