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Hat der Markt fiir Unified Communications and Collaboration (UCC) bereits im letzten Jahr deutlich zugelegt,

prognostizieren Branchenexperten fiir 2019 weiteres Wachstum. Getrieben von dem Wunsch, produktiver zu

arbeiten, Prozesse zu optimieren, Kosten einzusparen und gleichzeitig den Kundenservice zu verbessern,

wollen Unternehmen verschiedene Kommunikationskanile, Systeme, Endgeriite und Geschiftsanwendungen

unter einer Oberfliche biindeln. Mit einer konsequenten Strategie und dem richtigen Partner zur Seite,

gelingt der Schritt in eine einheitliche, integrierte Kommunikations- und Kollaborationsumgebung.

Gartner definiert Unified Communications and Colla-
boration (UCC) als Kombination von Techniken aus dem
Bereich Kommunikation mit Techniken aus dem Bereich
Collaboration. Ziel von UCC-L8sungen ist es, den Arbeits-
alltag durch die Vereinheitlichung der Kommunikation
und Information zu modernisieren und zu vereinfachen.
So soll ein uneingeschrankter Zugriff auf Gerite zu jeder
Zeit und an jedem Ort moglich sein — beispielsweise, um
gegenseitig den Bildschirm zu teilen und gemeinsam Do-
kumente zu bearbeiten. Bei einer UCC-Lésung handelt es
sich also um eine nahtlose und sichere Integration von
Sprache, Video, E-Mail, Voicemail, Fax, Terminplanung,
Instant Messaging und Status Informationen zur Optimie-
rung der Geschiftsablaufe.

DER MARKT

Laut einem aktuellen Bericht von Global Market Insights
lag der weltweite UCC-Umsatz, bezogen auf Anwendungen,
2018 bei rund 32 Milliarden US-Dollar. Die Wachstumsra-
te bis 2025 soll dabei nach Angaben des amerikanischen
Marktforschungsunternehmens bei jihrlich rund 8 Prozent
liegen. Nach Angaben des Marktforschungsunternehmens
Expert Group wichst der deutsche Markt fir UCC-L8sun-
gen bis Ende 2019 auf ein Volumen von 688 Millionen, was
einer Wachstumsrate von 10,5 Prozent entspricht. Mehr als
die Hilfte der Investitionen gehe dabei auf das Konto von
Unternehmen mit mehr als 1.000 Mitarbeitern. Allerdings,
so die Experten, setzt sich UCC durch Cloud-Services auch
zunehmend in kleineren Unternehmen durch. Nach einer
Untersuchung von Nemertes (,Unified Communications
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and Collaboration: 2019 Research Study“), einer amerika-
nischen Unternehmensberatung mit Spezialisierung auf
innovative Technologien, nutzen weltweit nahezu zwei
Drittel der Unternehmen ihre UCC-Anwendungen aus der
Cloud heraus.

DIE VORTEILE

Die Vorteile von UCC liegen auf der Hand: Mitarbeiter
kommunizieren effizienter und arbeiten besser zusam-
men, wenn die Werkzeuge zur Kommunikation und zur Zu-
sammenarbeit in einer Oberfliche zusammengefasst sind.
Die Produktivitat steigt — vor allem in Unternehmen mit
vielen Niederlassungen, bei denen zahlreiche Mitarbeiter
mobil arbeiten. Zudem erhéht sich die Reaktionsschnel-
ligkeit gegeniiber Kunden und Geschiftspartnern. Auch
in Sachen Nachhaltigkeit kann UCC punkten. Je verteilter
Unternehmensstandorte sind, desto héher sind nicht nur
die Kosten von Geschiftsreisen und Ausfallzeiten der Mit-
arbeiter (um persénlich an Meetings teilzunehmen), son-
dern desto héher ist auch die negative Energiebilanz. Der
Ersatz von Fliigen — Stichwort Flugscham — durch den Ein-
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IN SECHS SCHRITTEN
UCC ERFOLGREICH EINFUHREN

Festlegung der Projektverantwortlichen. Das UCC-
Projekt ist Chefsache. Neben dem Topmanagement
missen alle Unternehmensbereiche, Standorte und
Datenschutzbeauftragte eingebunden sein. Aufler-
dem: ein reprisentativer Kreis von Mitarbeitern, die
die spitere UCC-Lésung nutzen sollen. Diese kénnen
in der Konzeptionsphase wertvolle Tipps fiir die prak-
tische Umsetzung geben.

Ist-Analyse. Im Raum stehen unter anderem Fragen
wie ,Welche TK ist im Einsatz?“, ,Welche Tools wer-
den wofiir, zum Beispiel fiir Konferenzen und E-Mails,
genutzt?, \Wie sind die Standorte integriert?, ,Wiin-
sche der kiinftigen Nutzer?“, ,Derzeitige Kosten?*

Zieldefinition. Fiir eine festgelegte Zeit nach der
UCC-Umsetzung sollten unter anderem folgende
Fragen gekliart werden kénnen: Produktivitatssteige-
rung, schnellere Entscheidungen, weniger Kosten fuir
Kommunikation/Reisen, Reduzierung von Meetings,
geringeres E-Mail-Aufkommen, héhere Zufriedenheit
der Nutzer.

Auswahl der technischen Plattform. Bei offenen Sys-
temlandschaften sind die Schnittstellen der jeweiligen
Hersteller zu beachten. Wihlen Sie die entsprechen-
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den Plattformen und beriicksichtigen Sie, welches
Betriebsmodell am besten zum Unternehmen passt.
Reine Cloud-Lésungen bieten zwar ein attraktives
Preis-Leistungsverhiltnis, manchmal aber erfiillen
On-Premise-Lésungen eher kundenspezifische An-
forderungen. Partner wie Enghouse Interactive erstel-
len eine individuelle Architektur fiir eine einheitliche
Kommunikations- und Kollaborationsumgebung.

Implementierung. Eine Machbarkeitsanalyse (Proof
of Concept) ist empfehlenswert, um zu priifen, ob alle
Systeme und Anwendungen richtig abgebildet und
Schnittstellen programmiert sind. Sie gibt allen Pro-
jektverantwortlichen (siehe oben) Sicherheit, ob die
Umsetzung planmiflig erfolgen kann oder ob Anpas-
sungen nétig sind.

Roll-out. Enghouse Interactive empfiehlt ein schritt-
weises Vorgehen, wobei eng miteinander kooperie-
rende Unternehmensbereiche vorrangig behandelt
werden sollten. So lassen sich Probleme in einem frii-
hen Stadium erkennen und entsprechend korrigieren.
Ein grofler Aspekt ist auch die richtige Schulung — je
intensiver, desto besser. Denn wer den Mehrwert von
UCC erkennt, kann auch Mitarbeiterkollegen schnell
fir diese Losung begeistern.
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satz von UCC-Lésungen reduziert auch CO2 und ist damit
ein aktiver Beitrag zum Klimaschutz. UCC bringt somit ei-
nen 6konomischen Nutzen fiir das gesamte Unternehmen.
UCC hilft Unternehmen auch beim Recruiting von besten
Mitarbeitern, denn so kann dem Wunsch der potenziellen
Kandidaten nach hoher Flexibilitit in ihrer persénlichen
Arbeitsumgebung, zum Beispiel, wenn sie zeit- und orts-
unabhingig arbeiten méchten, entsprochen werden. UCC
meistert diese Herausforderung. Denn wenn alle Applika-
tionen und Arbeitsumgebungen in die Kommunikations-
plattform integriert sind, verschafft dies Unternehmen
einen Zeitvorteil und fithrt somit automatisch zu einem
Know-how-Vorsprung. Fiir Kunden sind die Mitarbeiter
besser erreichbar, schnellere Reaktionen und produktiveres
Arbeiten werden somit erreicht.

DIE ANWENDUNGEN

Aus der heutigen Arbeitswelt sind Mobilitdt und Flexibili-
tat nicht mehr wegzudenken. Arbeitnehmer, gerade im Ser-
vicebereich, diirfen weder an feste Biirozeiten noch an fixe
Standorte gebunden sein. UCC-Lésungen, intelligent ein-
gesetzt, schaffen die Voraussetzung dafur, Personen, Da-
ten, Informationen und Geschiftsanwendungen ganz nach
dem Collaboration-Gedanken unter einer Plattform zu buin-
deln. Auf diese Weise kénnen Kundenprobleme und Pro-
jekte inklusive aller Dokumente véllig standortunabhingig
tiber Kontinente hinweg im Team gemeinsam bearbeitet
werden — und zwar in Form einer benutzerfreundlichen
Kommunikation via Chat, Audio- und Webkonferenzen.
Grofder Vorteil: Die Mitarbeiter kénnen nicht nur mit ei-
nem Klick nahtlos zwischen den Kommunikationskanlen
wechseln, sondern sie entscheiden eigenstindig, welches
Endgerit sie fir die Kommunikation bevorzugen und mit
welchen sie am liebsten arbeiten. Dies kann sich unmittel-
bar positiv auswirken, wenn es um die UCC-Akzeptanz der
Mitarbeiter im Unternehmen geht.

Video-Streaming ist laut der Unternehmensberatung Ne-
mertes ein wachsender Trend in Sachen Kollaboration. Fast
20 Prozent aller Unternehmen, die UCC weltweit nutzen,
unterstiitzen demnach derzeit das Streaming von Videos.
Ein Viertel der Unternehmen will das Video-Streaming in
ihren Netzwerken optimieren. Weitere 14 Prozent planen
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und Flexibilitit nicht mehr wegzudenken.
Arbeitnehmer, gerade im Servicebereich,
diirfen weder an feste Biirozeiten noch an
fixe Standorte gebunden sein.

in den kommenden Monaten den Einsatz. Streaming von
Videos ist auf vielen Plattformen verfiigbar, unter anderem
auf Facebook, Instagram, Periscope und Snapchat. Da-
her bietet es sich im Kundenservice geradezu an, Videos
zu erstellen, um diese teilen zu kénnen, nicht selten auch
live. So kénnen Mitarbeiter im Kundenservice oder Aufien-
dienst sofort sehen, vor welchen Problemen der Kunde
steht. In diesen Fillen ersetzt das bewegte Bild die Text-
oder Sprachkommunikation und ist ein ganz herausragen-
des Tool zur Kundenzufriedenheit und -bindung.
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Ein Viertel der Unternehmen
will das Video-Streaming in ihren

Netzwerken optimieren.

UCC OPTIMIERT
DAS KUNDENERLEBNIS

Die hohe Nachfrage nach UCC-Lésungen begriindet sich
unter anderem auch in einer simplen Erkenntnis: Ist ein
Unternehmen bzw. Dienstleister fur Kunden nur schwer
zu erreichen, kann das richtig Geld kosten. Nahezu zwei
Drittel der deutschen Konsumenten wiirde der Eng-
house-Studie ,Qualitit im Kundenservice“ zufolge die Ge-
schiftsbeziehung bei schlechter Erreichbarkeit beenden.
Dennoch ist es nach wie vor schon beinahe an der Tages-
ordnung, dass Kunden auf Informationen warten miissen
oder einfach nicht mit einem geeigneten Service-Mitarbei-
ter verbunden werden. Solche Kommunikationsprobleme
lassen sich mit UCC technisch und organisatorisch deut-
lich minimieren. Stindige Verfligbarkeit, stationir wie
mobil, sowie permanenter Datenaustausch bedingen voll-
stindige Vernetzung. Im Laufe der letzten paar Jahre stieg
die Bereitstellung von Schnittstellen-Modulen und Tools,
die Kunden in ihre existierenden Anwendungen und Kom-
munikationsfunktionen integrieren kénnen. Diese kénnen
modular durch weitere Tools wie Reportings und Anruf-
management erweitert werden.

Diese globale Vernetzung als Voraussetzung fiir stindige
Verfiigbarkeit und Erreichbarkeit setzt natiirlich voraus,
dass alle Geschiftsanwendungen (CRM, ERP etc.) nahtlos
in einer einheitlichen Anwendungsumgebung durchgin-
gig integriert sind. Fiir eine erfolgreiche Migration einer
Kommunikations- und Kollaborationsumgebung sollten im
Vorfeld folgende Aspekte beachtet werden: Festlegung Pro-
jektverantwortliche > Ist-Analyse > Festlegung Ziele > Aus-
wahl technische Plattform > Implementierung > Roll-out.
(siehe auch Kasten S. 56)
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ERFOLGREICH MIGRIEREN MIT
DER RICHTIGEN STRATEGIE

Um UCC wirklich nutzbringend einsetzen zu kénnen,
miissen solche Lésungen zwar skalierbar und schnell ein-
setzbar sein. Dennoch empfiehlt Enghouse Interactive
die UCC-Einfilhrung in mehreren Phasen. Bei einer Mig-
ration auf eine neue Telekommunikationsinfrastruktur ist
es wichtig, dass die alte und die neue Plattform gleich-
zeitig ausgefiihrt werden und beide verbunden sind. So
ist es moglich, Servicemitarbeiter bei einem technischen
Problem mit dem neuen System oder bei einer Fehlkon-
figuration schnell, wenn auch nur voriibergehend, auf die
gewohnte Infrastruktur zuriickzusetzen. Beispielsweise
ist es moglich, vorab Instant Messaging, Voice Chat und
Desktop-Freigabe bereitzustellen. AnschlieRend erfolgt
die Integration von Nebenstellenanlagen und vergleichba-
ren Funktionen sowie Voicemail, gefolgt von ergidnzenden
Diensten wie Video-Chat und Audio-Konferenzen.

Einer der wichtigsten Aspekte fiir die erfolgreiche Umset-
zung von UCC ist es, die eigene Unternehmensstrategie
klar festzulegen. Das ist zwingend notwendig, denn die
UCC-Lésung muss moglichst exakt an die Bediirfnisse und
Wiinsche eines Unternehmens angepasst werden. Es gilt
jene Lésungen herauszufinden, die fiir das eigene Unter-
nehmen am besten geeignet sind. Unerlisslich ist es da-
her, von Beginn an die Mitarbeiter in die Konzeption des
UCC-Projekts einzubeziehen und deren Bediirfnisse be-
zuiglich der Kommunikation und der Kollaboration zeitnah
zu erfassen. Der Erfolg liegt im bestmdglichen Nutzen der
UCC-Lésung und diesen Erfolg garantieren zum grofien
Anteil die Mitarbeiter, die damit arbeiten.

Neben den Mitarbeitern sind es auch die Mirkte selbst,
welche tber Erfolg oder Misserfolg der UCC-Nutzung
entscheiden. Dabei handelt es sich um den Hardware-,
Software- und den Kommunikationsmarkt. Nicht immer
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sind die Komponenten der jeweiligen Anbieter unterein-
ander kompatibel. Wichtig ist es daher, auf einen Partner
wie Enghouse Interactive zuriickzugreifen, der in der Lage
ist, die Kompetenzen der jeweiligen Marktteilnehmer zu
biindeln. Nur dies garantiert umfassende UCC-Lésungen,
die den Anwender nicht an einen bestimmten Lieferanten
binden, weniger komplex, daher pflegeleicht sind und sich
so schnell amortisieren.

DEN PERFEKTEN PARTNER FINDEN

Die meisten Unternehmen haben mittlerweile erkannt,
dass UCC ein notwendiger Baustein ist, um kiinftig auf
dem Markt bestehen zu kénnen. An anderer Stelle herrscht
noch Skepsis vor. Meist fehlen Zeit und Know-how in den
Unternehmen fiir die UCC-Migration, weswegen oft Insel-
l6sungen wie Skype for Business oder Microsoft Teams nur
im Hintergrund eingesetzt werden und die herkémmliche
TK-Anlage noch Vorrang hat.

Gefragt sind daher Partner, die im Rahmen der UCC-Mig-
ration, von der Ist-Analyse bis hin zum Roll-out, Sicherheit
und Kompetenz bieten. Enghouse Interactive ist ein An-
bieter, der fiir jeden Bedarf und jede Unternehmensgrofie
die richtige Lésung — ob in der Cloud oder On-Premise —
bereitstellen kann. ,Wir bieten hersteller- und plattformun-
abhingige UCC-Lésungen und stellen die Migration in den
Mittelpunkt*, sagt Alex Black, CTO von Enghouse Interacti-
ve. Bei der Wahl des richtigen Partners, so Black, komme es
unter anderem auf schnelle Installation, zentrales Manage-
ment sowie hohe Performance, Qualitit und Verftigbarkeit
an. Auflerdem miissten UCC-Lésungen immer und an je-
dem Ort zur Verfiigung stehen — ob im Biiro, Homeoffice
oder am Smartphone. Eine entscheidende Rolle spielt auch
der Investitionsschutz. So sollten sich Unternehmen fuir
eine UCC-Lésung entscheiden, die sie unabhingig von der
TK-Anlage einsetzen kénnen. Damit ist sichergestellt, die
UCC-Lésung auch bei einem Wechsel der TK-Anlage prob-
lemlos weiter nutzen zu kénnen. Nicht zuletzt ist es wich-
tig, gerade im Hinblick auf die zunehmende Popularitit
der Nutzung Cloud-basierter Lésungen, den Datenschutz
nicht aus den Augen zu verlieren. So geriistet kénnen
Unternehmen und Dienstleister, mit dem richtigen Partner
an ihrer Seite, eine Kommunikations- und Anwendungs-
umgebung aufbauen, von der beide Seiten vom ersten
Moment an profitieren — Unternehmen und Kunden.
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