IBM Glohal Services

Das Wissen lhres Unternehmens sitzt nicht im
Computer. Sondern davor.

Konvergente Kommunikation macht Wissen unternehmensweit zugénglich.

('] DEMAND BUSINESS
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Bereits jetzt zeichnet sich ab, dass die
Bedeutung des Wissensaustausches
und des Zugriffs auf Wissen in unter-
nehmensuUbergreifenden Geschaftspro-
zessen in den n&chsten Jahren enorm
zunehmen wird. Daten und Informatio-
nen werden erst dadurch wertvoll, dass
sie intelligent verknUpft, in die richtigen
Zusammenhange gestellt und mit Wis-
sen und Erfahrung angereichert werden.
Aber Wissen und Erfahrung befinden
sich zu 80 % in den Koépfen der Mitar-
beiter und nur zu 20 % in Systemen.
Das erklart auch, warum IT-Prozessket-
ten, selbst bei optimaler Integration,
niemals durchgéangig und vollautoma-
tisch auf der technologischen Ebene
abgewickelt werden kénnen. Es gibt in
jedem Prozess zahlreiche technologie-
bedingte Lucken, die der Mensch selbst
Uberbrtcken muss — was eigentlich nicht
seine Aufgabe ist. Nicht die Menschen
sollten dem System dienen, sondern das
System den Menschen. Dieses Dilemma
kann nur entschérft werden, indem die
Kommunikation mit anderen Menschen
und mit den Systemen erheblich erleich-
tert und verbessert wird. Viele Unter-
nehmen haben dies erkannt und stellen
ihren Mitarbeitern eine entsprechend
umfangreiche Kommunikationsausstat-
tung zur Verfigung. Dennoch bleibt das
Geflhl, dass Geschéftsprozesse, gemes-
sen am technologischen Aufwand, noch
wesentlich effizienter sein mussten. Die
geballte Vielfalt von Telefon, Handy, SMS,
PDA, Instant Messaging, Chat, E-Mail,
Fax, Post und Formularwesen scheint
Erreichbarkeit, Informationsaustausch
und Verabredungen nicht in dem MaBe
zu optimieren wie erhofft. Woran liegt
das?

Die iiberlastete Schaltstelle.

Jedes Unternehmen, auch wenn es noch
so gut organisiert ist, hat wunde Punkte
in seinen Geschéaftsablaufen — und zwar
Uberall dort, wo die Inkompatibilitat
unterschiedlicher Systeme Menschen

dazu zwingt, als Schaltstellen und Ver-

mittler von Informationen zu fungieren.
Es kommt zu so genannten Medien-
brichen, sobald eine Information mittels
eines Mediums (z.B. PC) aus einem
System (z.B. Datenbank) recherchiert,
verdndert und angereichert (z.B. durch
Ergénzungen, Bewertung, Kommentar)
und mittels eines anderen Mediums
(z.B. Telefon) in ein anderes System
(z.B.Mailbox) Ubertragen wird. Dieser
aktuellste Stand der Information ist damit
nicht mehr allgemein verflgbar.Bei der
Bearbeitung, Speicherung und Weiter-
leitung von Informationen denkt das
menschliche Gehirn héchstens zwei bis
drei Schritte voraus: Es ist schlichtweg
nicht moglich, im Voraus samtliche
Zusammenhange zu erahnen, in denen
dieses Wissen jemals wertvoll werden
konnte. Diese Problematik der Medien-
briche besteht

® unabhdngig von der Qualitét der
Geschéftsprozesse. Als theoretische
Leitlinie far Workflow und Informations-
austausch kénnen sie noch so gut
und schlissig sein: Medienbriche
verursachen oft Verzégerungen,
Informationsverluste, Rickfragen
und umsténdliche Routinen;

® weitgehend unabhéngig von der
Qualitat der IT-Integration und IT-
Abbildung der Geschéftsprozesse.
Selbst wenn IT-Kommunikations-
kanéle weitgehend konvergent sind
und Datenzugriff fdr alle Mitarbeiter
und Partner im Rahmen ihrer Befug-
nisse madglich ist, bleiben doch die
Bruchstellen zu den nicht integrierten
Teilen des Systems wie etwa Telefonie,
Formulare und eben Personen. Abge-
sehen davon gibt es erfahrungsge-
maél auch in scheinbar gut integrier-
ten IT-Systemen noch jede Menge
Potenzial, die Unterstltzung der

Geschéftsprozesse zu verbessern!
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Die Realitédt in den

meisten Unternehmen.
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Wiewohl die neuen Kommunikations-
technologien den Informationsaus-
tausch eigentlich erleichtern sollten,
erreichen sie leider oft genug das
Gegenteil: Seit dem Aufkommen von
E-Mail, SMS, Chat etc. ist die Informa-
tionsflut derart gestiegen, dass allein
die Sichtung des Materials den Adres-
saten viel Zeit kostet und es immer
schwieriger macht, Wichtiges von Un-
wichtigem zu unterscheiden. Wirklich
wichtige Informationen kénnen da leicht

Ubersehen werden.

Inkonsistenter Datenzugriff.

Ein weiterer Problempunkt ist der inkon-
sistente Datenzugriff. Auch wenn alle
Informationen, die fur die Abwicklung
eines Geschaftsprozesses benotigt
werden, in irgendeiner Form vorhanden
sind, besagt das noch nichts Uber

ihre Verflgbarkeit. Handschriftliche
Gesprachsnotizen vom letzten Kunden-
besuch lassen sich nicht online abrufen,
E-Mails nicht mit dem Telefon lesen. Mit-
arbeiter mussen also immer verschie-
dene Endgerate wie z.B. Telefon, Handy,
PDA, Scanner, Laptop fur die verschie-
denen Funktionen in Reichweite haben
und regelmaBig abfragen. Gerade mobile
Mitarbeiter sind oft von aktuellsten Infor-
mationen abgeschnitten, denn derzeitige
mobile Lésungen erlauben nur den Zu-
griff auf Personal-Information-Manage-
ment-Daten wie z.B. Kalender und To-
do-Listen.

Unterschiedlichste Kommunikationsnetze.
Die Wurzel der Inkonsistenz liegt jedoch
tiefer als in der Vielzahl der Kommunika-
tionsmittel: In vielen Unternehmen wer-
den unterschiedliche Kommunikations-
netze mit unterschiedlichen Standards
eingesetzt, wie z.B. PSTN, IP-Netz, Inter-
net und Funknetze. Somit liegen die
Daten in unterschiedlicher Aktualitat
auf unterschiedlichen Systemen vor und
mussen manuell abgeglichen werden.
Zwischen den Medienkanalen Sprache,
Daten, Bilder und Papier gibt es so gut
wie keine systemimmanenten Querver-
bindungen und daher auch keine auto-
matisierte Logik, die einfachste Ablaufe
erleichtert.

Fazit:

Informationen suchen, Informationen von
einem Medium ins andere transferieren,
doppelte und dreifache Gesprache
sowie Schriftwechsel wegen fehlender
Information, Nichterreichbarkeit von An-
sprechpartnern etc. kostet eine Menge
Zeit und damit richtig Geld. Dass diese
‘Reibungsverluste’ betriebswirtschaft-
lich oft nicht erfasst werden, liegt daran,
dass man sie als unvermeidlich und in

der Natur der Sache liegend betrachtet.
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Muss das so sein?
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Unternehmen, die sich eine effizientere
Kommunikation winschen, sollten die-
ses angebliche Naturgesetz hinterfra-

gen. Muss das so sein, dass

® zigfach hin- und hertelefoniert wird,
um Termine zu vereinbaren oder
Informationen zu beschaffen?

® [nformationen unvollstandig weiter-
gegeben werden, weil in dem
genutzten Medium nicht alles vor-
liegt?

® viel Zeit mit eigenhdndigem Einge-
ben, Umkopieren, Weiterleiten und
Archivieren von Informationen ver-
bracht wird, was gleichzeitig eine
Fehlerquelle darstellt?

® die Qualitat der Informationen nicht
dem entspricht, was bendtigt wird
bzw. mdglich ist?

® aufgrund von Medienbriichen Rech-
nungen verspdtet ausgeldst werden?

® Kunden die Geduld verlieren, weil
sie dieselbe Frage zum x-ten Male
gestellt bekommen?

Ineffizienz kostet Geld!

Es lohnt sich, diese Punkte zu erfassen
und die daraus entstehenden Kosten
zu berechnen. All diese Recherchen,
Routinen und Mehrfachanfragen kos-
ten lhre Mitarbeiter messbare Zeit, die
Sie bezahlen. Und in der Buchhaltung
ermoglicht eine schnelle, prazise und
reibungslose Kommunikation ohne
Medienbrtche ein deutlich zeitndheres
Stellen und Begleichen von Rechnun-
gen — was dem Unternehmen mess-
bare Finanzierungsvorteile bringt.

Die Zeit ist reif.

Wer jetzt Uber die positiven Auswirkun-
gen einer durchgangigen Kommunika-
tion nachdenkt und sich dies fur sein
Unternehmen winscht, ist kein Traumer,
sondern ein Realist: Die Technologie,
medienbruchbedingte Reibungsverluste
zu eliminieren, ist bereits groBtenteils
vorhanden, denn alle Kommunikations-
kanéle lassen sich prinzipiell bundeln.
Die Voraussetzungen dafur sind erfullt:

® FEsgibtleistungsstarke IP-Netze ver-
schiedenster Anbieter. Praktisch
kann heute an jedem Ort in Deutsch-
land ein Internetzugang eingerichtet
werden.

® Alle Medienarten sind prinzipiell IP-
f&hig. Internettelefonie setzt sich
derzeitin groBem Stil in der
Geschaéftswelt wie im privaten
Umfeld durch und ist inzwischen
sogar schon uber WLAN mdglich.
Auch die Papierebene kann digitali-
siert werden: Papierformulare kén-
nen durch elektronische Formulare
ersetzt werden, auBerdem kénnen
Papiere gescannt und von spezieller
Software gelesen, bearbeitet und
gespeichert werden. Kurz: Es gibt
fur alle Medienarten die entspre-

chende Hard- und Software.

Aber die Technologie allein bewirkt
noch keine betriebswirtschaftliche
Optimierung der Geschaftsablaufe. Die
entsteht erst, wenn die Technologie fur
Konvergente Kommunikation genutzt

wird.

03.02.2006, 15:13:45 Uhr
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Was ist Konvergente

Kommunikation?

Konvergente Kommunikation folgt einem
relativ einfachen Grundprinzip: Es gibt
eine einzige Plattform, an die alle Medien
angeschlossen sind, und Uber diese
Plattform laufen samtliche Kommunika-
tionsprozesse, unabh&ngig von der Art
des Sende- und des Empfangsmediums.
So ist es moglich, auf virtuelle Dienste
und Back-End-Systeme zuzugreifen,
egal von wo aus, wann und Uber wel-
ches Medium. Im Zuge dieser Entwick-
lung wird der Trend zu Universalgera-
ten gehen, mit denen sowohl Sprache
und Daten als auch Bilder Uber IP

Verfigung stellt.

abgerufen werden kénnen, wie etwa
Multifunktionshandys, PDAs oder Lap-
tops mit Telefoniefunktionen. Und da
samtliche Medienarten digitalisierbar
und IP-fahig sind, kann tatsachlich das
gesamte Wissen eines Unternehmens
in online zugé&nglichen Datenbanken
gelagert werden und nicht mehr teils in
der IT, teils in Akten und Hangeregist-
raturen. Auch die IT-Anwendungen
werden um erganzende Funktionalita-
ten weiterentwickelt, mit denen sie die
gesamte Kommunikation unterstitzen

und Prozessablaufe erleichtern.

Das Resultat ist ein integrierter, persona-
lisierter, ortsunabhéngiger Arbeitsplatz in
Form eines multifunktionalen Geréts, das
thematisch zusammengehdrige Informa-
tionen aus verschiedenen Medien ver-
knupft und dem Nutzer automatisch zur

03.02.2006, 15:14:24 Uhr



Warum es sich lohnt,

neue Wege zu gehen.
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Die positiven Folgen ftr Unternehmen
sind vielfaltig:

® Schluss mit Medienbrtchen und
Redundanzen!

® Schluss mit ‘Probieren auf allen Kané-
len’, um jemanden zu erreichen oder
Informationen zu finden. Das Kom-
munikationsnetz wird autoratisch
gewdhlt je nach Verflugbarkeit und
Kostenaspekten.

® Die Mitarbeiter sind deutlich produk-
tiver — durch Zeitersparnis und strin-
gente Prozesskette.

® Die Kundenzufriedenheit steigt, weil
umfassend informierte Mitarbeiter
Fragen schnell und kompetent
beantworten kénnen.

Ein paar Fakten zur Kostensenkung.
Schon gewusst?

® Die Kommunikationskosten eines
Unternehmens machen bis zu 15 %
der IT-Kosten aus.

® Konvergente Kommunikation senkt
diese Kosten um bis zu 30 %.

® Biszu 55 % der Kommunikations-
kosten sind Gespréachskosten. Diese
kdnnen mit Konvergenter Kommuni-
kation um bis zu 50 % gesenkt werden.

®  Wartung und Betrieb der klassischen
Telefonie kénnen bis zu 45 % der
Gesamtkommunikationskosten aus-
machen, diese kbnnen um bis zu
75 % gesenkt werden. Der Umzug
eines Telefons wird z. B. mit 150 —
250€ veranschlagt. Solche Kosten
entfallen in Zukunft vollstandig!

Maglichkeiten, von denen viele nicht zu
traumen wagen.

Um einem Missverstandnis vorzubeu-
gen: Konvergente Kommunikation ver-
folgt nicht das priméare Ziel, Geschéafts-
prozesse umzustellen. Bei diesem
Ansatz geht es darum, bestehende
Geschéaftsprozesse durch technologi-
sche Synergieeffekte deutlich besser
zu unterstltzen. Dadurch eréffnen sich
ungeahnte Moglichkeiten, effizienter,
schneller und bequemer zu arbeiten.
Wie das konkret aussehen kann, zei-
gen die folgenden Beispiele.

03.02.2006, 15:14:37 Uhr
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Szenarien fiir die Zukunft.

Ein Tag im Biiro.

Der Arbeitsalltag im Buro ist durch par-
allele Arbeiten, Datenerstellung und
-bearbeitung, Telefonate und Meetings
gepragt. Viele Tatigkeiten sind redun-
dant und unproduktiv, was daran liegt,
dass zum einen Informationen in unter-
schiedlichen Medien festgehalten wer-
den, wie z.B. handschriftliche Notizen,
Kalendarium online, To-do-Listen auf der
Festplatte, E-Mail, Prasentationen und
Textdateien, zum anderen die Medien
asynchron genutzt werden. Es wird viel
Zeit damit verschwendet, thematisch
zusammengehdrige Informationen aus
all diesen Kanélen zusammenzusuchen
oder von einem Kanal in den anderen

zu transferieren.

Klassisches Beispiel: Teamkollegin
Sabine Schulz versucht Teamkollegen

Stefan Schmidt zu erreichen.

® Schulz schautim Computer nach, ob
Schmidt im Firmen-Chatroom online
ist. Schmidt ist nicht online.

® Schulz sucht Schmidts Handynum-
mer aus dem Mitarbeiterverzeichnis
heraus und ruft ihn auf dem Handy an.

® Schulz erreicht Schmidt nicht und
hinterldsst auf der Mailbox eine Bitte
um dringenden Rdckruf sowie ihre
Telefonnummer.

® Schmidt hért die Mailbox ab, ver-
steht die Nummer nicht, sucht die
Nummer von Schulz heraus und ruft
zurdck.

® Das Gespréch findet endlich statt.
Es stellt sich heraus, dass Schmidt
Informationen aus einer Prédsentation
fehlen, die er fir seine Entscheidung
braucht.

® Da Schmidt unterwegs ist, kann er
keine online verschickte Prdsenta-
tion empfangen.

® FEskann keine Entscheidung getrof-
fen werden, daher wird ein weiteres

Gesprach vereinbart.

Die Alternative.

Wie sieht nun dieser Workflow mit Kon-
vergenter Kommunikation aus? Wenn
alle Informationen als Datensatz fest-
gehalten werden und damit online
abrufbar sind und wenn intelligente
Tools dem Nutzer alles Wissenswerte
zum Thema automatisch zur Verflgung
stellen?

® Schulz schautim Computer nach, ob
Schmidt im Firmen-Chatroom online
ist. Schmidlt ist nicht online, aber das
System zeigt automatisch seinen
Terminkalender an und welche
Medien ihm zur Verfigung stehen.

® Schulz wei3 nun, wann, wo und auf
welchem Weg Schmidt erreichbar
ist, und trdgt einen Termin in seinen
Kalender ein.

® Schulz ldsst sich vom System alle
Informationen zu dem Thema, das
sie mit Schmidt besprechen will,
zusammenstellen und schickt ihm
eine relevante Datei in einem an sein
Endgerét angepassten Format.

® Schmidt bekommt automatisch ein
SMS auf sein Handy, bestétigt den
Termin und ruft die Datei ab.

® Schulz und Schmidt telefonieren
zum vereinbarten Termin miteinan-
der, haben die gleiche Wissensbasis
und kommen daher zligig zu einem
Ergebnis.

03.02.2006, 15:15:39 Uhr




Szenarien fiir die Zukunft.

P5227_GE-2858-00_3sp 8

Ein Tag im AuBendienst.

Den AuBendienst treffen Medienbriche
und Kommunikationsklippen am hértes-
ten: Mobile Mitarbeiter brauchen beim
Kundenbesuch sehr spezielle Informa-
tionen, aber die Zugriffsmdglichkeiten
sind — fernab der Zentrale — einge-
schrankt. So sind z.B. Informationen,
die nur in einem bestimmten Medium
vorliegen, das vom Endgeréat des mobi-
len Mitarbeiters nicht unterstitzt wird,
nicht zugénglich. Zwar gibt es mobile
Endgerate mit Softwaretools und Daten-
satzdoubletten, aber die sind maglicher-
weise nicht auf dem neuesten Stand.
Die Synchronisation der Datenbanken
auf den Endgeraten und in der Zentrale
ist in der Regel nur im Intranet mdéglich,
aber nicht beim Kunden vor Ort. Durch
diese Asynchronizitat fehlen dem AuBen-
dienstmitarbeiter oft die entscheidenden,
aktuellsten Informationen, die flr kom-
petente Serviceleistungen unerlasslich
sind. Haufig genug laufen Kundendienst-
situationen nach folgendem Muster ab:

® Harry Huber, technischer AuBen-
dienst bei einem Heizungshersteller,
erhélt von der Kunden-Telefonzent-
rale eine Ausfallmeldung. Er bekommt
die Kundenadresse und den Hei-
zungsanlagetyp genannt, aber eine
mdgliche Ausfallursache hat die
Telefonistin vom Kunden nicht erfah-
ren kénnen.

® Beim Kunden sieht Huber sich die
Anlage an und sucht nach dem Feh-
ler, was eine Weile dauert. Als er den
Fehler findet, stellt er fest, dass er ein
bestimmtes Ersatzteil bendtigt, das
er jedoch nicht dabeihat.

® Eswird ein neuer Reparaturtermin
vereinbart.

® Der Kunde ist verdrgert, weil er noch
ein paar Tage frieren muss und weil
ihn der doppelte Dienstleistungsauf-

wand mehr Geld kostet.

Wissen macht den Unterschied!

Hatte Herr Huber dank Konvergenter
Kommunikation bereits im Vorfeld alle
notigen Informationen, kénnte er dem
Kunden viel effizienter weiterhelfen und
damit den guten Ruf seines Unterneh-
mens starken. Dazu braucht er ein
Endgerat, mit dem er alle benétigten
Daten empfangen kann — optimaler-
weise Uber ein personalisiertes Portal,
Uber das er auBerdem die Datenbe-
st&nde synchronisieren kann, ohne in
die Zentrale fahren zu mussen. Dann

verlauft die Situation etwa so:

® Hubererhéltvon der Kunden-Telefon-
zentrale eine Ausfallmeldung und
bekommt gleichzeitig folgende Infor-
mationen auf seinen PDA geschickt:
die Kundendaten, den Heizanlagen-
typ sowie relevante Diagnostikdaten,
die die Telefonistin anhand vorgege-
bener, strukturierter Fragen an den
Kunden aus der Diagnosedaten-
bank fiur den betreffenden Anlagen-
typ ermittelt hat.

® Huber entnimmt den Informationen,
welche Ersatzteile er fir die Repara-
tur bendtigen kdnnte, packt sie ein
und fahrt los.

® Beim Kunden sieht Huber sich die
Anlage an und erkennt eine der
maoglichen Diagnosen als zutreffend.
Er weiB sofort, was zu tun ist und
fuhrt die Reparatur durch.

® Der Kunde quittiert die Reparatur auf
dem Unterschriftenfeld des PDAs.

® Huber rechnet seinen Arbeitseinsatz
ab und sendet die Daten sofort an
die Zentrale.

03.02.2006, 15:15:52 Uhr
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Szenarien fiir die Zukunft.

Ein Tag in der Logistik.
Typisch fur den Workflow in der Logistik
ist, dass er viele manuelle und redun-
dante Tatigkeiten beinhaltet, um Infor-
mationen zu sammeln. Eine Mehrfacher-
fassung von Daten ist oft unerlasslich,
um die Lieferkette nachzuvollziehen.
Dazu kommt, dass Logistikmitarbeiter
haufig zwischen Warenannahme, Aus-
lieferung, Lagerhallen und Hof unter-
wegs sind. Telefonisch sind sie zwar gut
erreichbar, haben aber keinen mobilen
Systemzugriff. Folglich entstehen Ver-
zbgerungen und Fehlerquellen aufgrund
von Unterbrechungen der Arbeit durch
Anrufe oder die Notwendigkeit, im Biro
etwas zu recherchieren. Zum Beispiel

SO:

® [ ogistikmitarbeiter Michael Maier ist
am Wareneingang und nimmt eine
neue Warenlieferung manuell auf.

® Kollege Markus Mdller ruft Maier an
und fragt, wie viele Teile zur Ausliefe-
rung fdr den Kunden Moser bereitlie-
gen.

® Maier unterbricht die manuelle
Erfassung, nimmt die Anfrage von
Mdller auf und geht ins Buiro, um aus
dem schriftlichen Auftrag von Moser
zu ersehen, wie viele Teile dieser
bestellt hatte.

® Maier pruft im Computer den Status
der Bestellung.

® Maier gehtzur Auslieferung, um nach-
zusehen, wie viele Teile bereitliegen,
und informiert Mdller via Telefon.

® Mudiller gibt diese Information an
Moser weiter.

® Maier wendet sich wieder der unter-
brochenen Erfassung der Warenlie-
ferung zu, muss aber noch einmal
von vorne anfangen, da er nicht
mehr weil3, was bereits aufgenom-

men wurde.

Es geht auch anders!
Eine Reduzierung der Medienbrlche
durch Konvergente Kommunikation kann
Logistikmitarbeiter erheblich entlasten:
Die Mehrfacherfassung der Daten kann
automatisiert und direkt in die Systeme
Ubertragen werden, sodass in allen
Bereichen hochaktuelle Daten zur Ver-
fugung stehen. Uber ein geeignetes
mobiles Endgerat kénnte Herr Maier
den Status im System prufen und
Anderungen eingeben, ohne dafur ins
Buro gehen zu mussen. Der oben
geschilderte Prozess wére dadurch
deutlich effizienter:

® Maier ist beim Wareneingang. Die
Ware wurde bereits automatisch
vom System erfasst.

® Maier kontrolliert iber sein PDA die
eben erfassten Daten.

® Muiller schickt Maier eine Nachricht
auf den PDA mit der Bitte, die Auslie-
ferung an den Kunden Moser noch
einmal zu prtifen.

® Maier geht zur Auslieferung, prdft die
Stlickzahl, macht die Gegenprobe
durch einen Blick ins System via PDA
und schickt eine bestatigende Ant-
wort zurdick an Mdller.

e Mdller hat den Kunden Moser noch
am Telefon und kann ihn gleich infor-
mieren.

®  Maier geht zurtick zum Warenein-
gang und nimmt die néchste Liefe-

rung auf.

03.02.2006, 15:16:41 Uhr
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Konvergente Kommunikation ist nicht
einfach ein Produkt oder eine Losung,
sondern ein Zusammenspiel aus Tech-
nologie, betriebswirtschaftlicher Evalu-
ation und Kreativitat. Insofern besteht
eine gewisse Offenheit bezuglich der
Branchen und Sparten, aus denen Sie
einen Losungspartner fur die Einflh-
rung Konvergenter Kommunikation in
Ihrem Unternehmen engagieren kén-
nen.

Telekommunikationsunternehmen haben
zweifelsohne Know-how in der Einrich-
tung von IP-Netzen. Allerdings verfolgen
sie in erster Linie das Geschaftsziel,

moglichst viel Netzkapazitat zu verkau-
fen. Der betriebswirtschaftliche Nutzen
fur lhr Unternehmen, etwa die Minimie-
rung von redundanter Kommunikation,
ist daher nicht im Interesse der Tele-

kommunikationsunternehmen.

Wer kann Sie unterstiitzen?
IT-Unternehmen verfugen gleichfalls
Uber Netzwerkkompetenz und zugleich
Uber eine gréBere technologische Band-
breite. Damit sind sie prinzipiell besser
aufgestellt fur eine erfolgreiche Reali-
sierung Konvergenter Kommunikation.
Allerdings mussen bestimmte Qualita-
ten hinzukommen, die nicht jedes IT-
Unternehmen mitbringt:

® die Fdhigkeit, Kommunikationsstruk-
turen und deren Unterstdtzung der
Geschéftsprozesse betriebswirt-
schaftlich zu analysieren und zu
beurteilen;

® hohe Consulting-Qualitdten, resultie-
rend aus breitern technologischem
und branchenspezifischem Know-
how, langjéhriger Erfahrung und
ausgereifter Methodik;

® fechnologische Kompetenz fur
Design und Implementierung indivi-
dueller Lésungen.

Was IBM fiir Sie tun kann.

Wenn Sie bereits Uber eine durchgan-
gige IP-Vernetzung verflgen, bietet
Ihnen IBM die Consulting- und Konzep-
tionsleistungen, die Sie brauchen, um
das Potenzial Ihrer Investition optimal
zu nutzen: IBM evaluiert lhre Geschéfts-
prozesse in Hinblick auf medienbruch-
bedingte Schwachstellen, wie etwa
Redundanzen, Informationssuche, Infor-
mationsfragmente auf unterschiedlichen
Kanalen etc. Auf dieser Grundlage kann
eine individuelle Konzeption zur Ver-
kndpfung der Kommunikationskanale
erstellt werden. Sie beinhaltet, wie Infor-
mationen Uber unterschiedliche Medien-
arten hinweg weitergeleitet werden, auf
welche Weise erganzende Informationen
bei bestimmten Workflow-Schritten
bereitgestellt werden, wie Erreichbarkeit
und Terminvereinbarung optimiert wer-
den kédnnen — Ansatzpunkte gibt es
viele, Umsetzungsmoglichkeiten noch
viel mehr. Da es hierfur keine Standard-
|6sungen geben kann, ist die Bera-

tungsqualitat von groBter Bedeutung.

Wenn noch kein Kommunikationskon-
zept fur Ihre Anforderungen vorhanden
ist, ist eine Kosten-Nutzen-Analyse der
Kommunikationsprozesse trotzdem sinn-
voll: In den meisten Féllen erweist sich
der betriebswirtschaftliche Vorteil Kon-
vergenter Kommunikation als so groB,
dass sich die Realisierung lohnt, selbst
wenn die Voraussetzung dafur, also ein
konvergentes IP-Netzwerk, erst ge-
schaffen werden muss. Auch der Auf-
bau eines IP-Netzwerks ist bei IBM in
guten Handen, da IBM bei der Netzwerk-
konzeption von Anfang an nicht nur
Telefonie, sondern samtliche Medien-
arten berucksichtigt.

Fur Entwicklung und Umsetzung lhrer
individuellen Lésung hat IBM die ent-
sprechenden Spezialisten in allen

Sparten an der Hand.
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