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Unified Communications

Grenzen iiberwinden

Uber Erfolg oder Misserfolg in den Geschiftsprozessen entscheidet
nicht zuletzt die Effizienz der Kommunikation. Uwe Sonnenschein
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Préasenzinformationen helfen ber der
Erreichbarkeit und stehen in Office-
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Die Entwicklungsstufen der Konvergenz:
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Von Unified Messaging zu Unified Communications

it Unified Commu-
nications (UC) soll
zusammenfinden,

was zusammen gehort. Wenn
UC-Funktionen wie E-Mail,
Telefon, Fax, Videokonferen-
zen und Instant Messaging
in betriebswirtschaftliche
Applikationen integriert sind,
konnen Mitarbeiter von einer
Stelle aus auf allen Wegen
kommunizieren — unterneh-
mensweit und unabhingig
von Ort und Zeit. Das Ber-
liner Analysten- und Bera-
tungshaus Berlecon Research

bei eFMC Handygesprédche
sicher iiber das WLAN und
die damit verbundene inter-
ne TK-Anlage gefiihrt wer-
den. Mit der Einfiihrung von
Unified Messaging haben
Unternehmen auf der nich-
sten Konvergenzstufe die
Moglichkeit, unterschiedli-
che Kommunikationsarten an
einem zentralen Ort, wie der
Inbox eines E-Mail-Systems,
zu empfangen: Voice Mes-
sages, E-Mails, Instant Mes-
saging und Faxsendungen.

Die Kernelemente einer
Unified-Communications-
Architektur

verschiedene  Mitarbeiter
beteiligt sind, von deren
Entscheidungen der weitere
Prozessverlauf abhédngt. Die
verbesserte Kommunikation
wird so zu einer wesentlichen
Voraussetzung fiir die Errei-
chung von Geschiftszielen.
Wichtig dabei ist, dass die
bendétigten Kommunikations-
dienste komfortabel an einem
Ort bereitstehen. Notwendige
technische Rahmenbedin-
gungen werden beispielswei-
se durch die im Unterneh-
men installierte Losung auf
Basis des Microsoft Office

Applikationen wie Outlook, Share-
point oder Word zur Verfiigung

direkt vor Ort erfolgen. Die
Daten und die Fotos werden
von einem verfiigbaren Sach-
verstdndigen im Backoffice
beurteilt und der Kollege vor
Ort kann zeitnah dem Betrof-
fenen eine Entscheidung zur
Kosteniibernahme mitteilen.
Eine schnellere Abwicklung
von Schadensfillen fiihrt so
auch zu einer héheren Kun-
denzufriedenheit.
Zusammenfassend zdh-
len Bedienerkomfort, Flexi-
bilitdt und Effizienzgewinne
zu den wichtigsten Erfolgs-
faktoren bei der Einfithrung
einer UC-Losung. Damit die
Kommunikation an jedem
Ort, mit nahezu jedem End-
gerdt, zu unterschiedlichen
Zeiten und der Einbindung
von Unternehmens-Applika-
tionen gelingt, ist die Modu-
laritdt der verwendeten UC-
Bausteine und deren offenen

kam in verschiedenen Stu- Einbindung von Businessan- Communications Servers Schnittstellen von grofer
dien zum Ergebnis, dass es  wendungen. Unified Commu-  bereitgestellt. Bedeutung. Viele der Basis-
vor allem bei den externen nications aber ist weit mehr Der Wertbeitrag einer technologien sind in den
Kommunikationsprozessen als Messaging oder die Nut- effizienten = Kommunika- Unternehmen heute schon

deutliche Verbesserungspo-
tenziale gibt. Etwa bei der
Einbindung externer Partner
in Geschiftsprozesse und die
Beantwortung der Anfragen
von Kunden und Lieferanten.

Auf der Infrastruktur-
ebene laufen Sprache und
Daten heute vielfach bereits
IP-basiert und iiber IP-Netze.
Dazu kommt die Konver-
genz des Fest- und Mobil-
funknetzes, bekannt auch
unter dem Begriff Enterprise
Fixed Mobile Convergence
(eFMC), sowie der dazuge-
horigen Endgerite. Statt tiber
das Mobilfunknetz kdnnen
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zung eines E-Mail-Systems.
Dazu gehort zundchst einmal
die nahtlose Einbindung von
Kommunikationsfunktionen
in typische Biiro-Applikatio-
nen wie Microsoft Office. Und
schlieflich steht der letzte
Integrationsschritt an: die
Verkniipfung von UC-Funk-
tionen mit den Geschéfts-
prozess-Applikationen. Eine
Integration von UC-Funk-
tionalitditen mit ERP-, CRM-,
SCM- oder Produktionssys-
temen ist insbesondere bei
mehrstufigen und zeitkri-
tischen  Geschéftsprozes-
sen angebracht, bei denen

tion im Kundenkontakt wird
beispielsweise auch beim
Betrieb von Callcenter-
Losungen deutlich. So kon-
nen anrufende Kunden durch
die Kombination von Telefon-
anlage, UC-Funktionen und
der CRM-Applikation besser
personlich betreut werden.
Ein Anwendungsbeispiel
fir die Einbindung mobiler
Endgerdte ist die Regulie-
rung von Schadensfillen bei
einer Versicherung. So kann
die Schadensaufnahme und
damit die Dokumentation
fiir die spétere Archivierung
etwa mit einem Smartphone

im Einsatz — allerdings haufig
parallel nebeneinander. Uni-
fied Communications fiihrt in
einem ganzheitlichen Ansatz
bislang getrennte Téatigkeiten
zusammen und sorgt durch
die Verzahnung fiir mehr Effi-
zienz in den Geschiftspro-
zessen.
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