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SAP Business Communications Management mit SAP® ERP
neue Wertschopfungspotentiale durch integrierte Kommunikation



UNIORG Gruppe

Seit Uber 30 Jahren unterstiitzen
wir unsere Kunden bei der Losung
bzw. Realisierung aller Anforde-
rungen, die bei Konzeption, Auf-
bau, Modernisierung und Betrieb
von SAP Systemen anfallen. Als
langjahriger Partner der SAP bie-
ten wir Ihnen viel Erfahrung und
noch mehr Sicherheit.

Das Bestmogliche fir Sie und lhr
Unternehmen erreichen — dafir
setzen sich die Geschaftsfiihrung
und alle Mitarbeiter der UNIORG
Gruppe personlich ein.

B Grindung: 1974

B Standorte/ Biiros:
Dortmund (Zentrale), Berlin,
Pittsburgh, Walldorf, Moskau

B Mitarbeiter: 120
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SAP BCM

Als rein softwarebasierte IP Con-
tact Center- und Telefoniel6sung
eignet sich die SAP Business Com-
munications Management Soft-
ware sowohl fir den Einsatz in
Contact Centern, als auch fir die
ganz alltagliche Unternehmens-
kommunikation. Die Losung bietet
alle Funktionen fir die kontaktka-
nallibergreifende Geschaftskom-
munikation und ersetzt den Paral-
lelbetrieb gangiger TK-Anlagen an
verschiedenen Standorten.

Der grofRe Vorteil dieser Losung
besteht darin, dass sie die ein-
fache Integration in bestehende
Applikationen wie SAP Customer
Relationship Management (SAP
CRM) und SAP ERP ohne zusétz-
liche Middleware ermdglicht und
damit Workflow und Kommunika-
tion optimal verbindet.

Die Einbindung von Kommunikationsldsungen in die geschaftsnahen Informationssysteme von Un-
ternehmen ist heute vielfach gekennzeichnet von Briichen zwischen den verschiedenen Applikatio-
nen und Technologien. Hohe oder sogar redundante Kosten sind die Folge und damit einhergehend
unzureichende Informationsstrome zwischen den Systemen.

Prozessintegrierte Telekommunikation mit SAP BCM

Wiahrend zunehmend Mehrwertdienste Einzug in die Telekommunikation nehmen, bleiben die ge-
schaftsnahen Informationen solchen Losungen schwer zuganglich oder bedingen aufwendige Syn-
chronisierungsprojekte. Obwohl die Verfligbarkeit von Informationen zur rechten Zeit und durch
die richtigen Personen immer mehr an Bedeutung zunimmt und Geschwindigkeit und Effizienz das
Geschéftsleben anhaltend pragen, bleibt der aktive operative Einfluss der geschaftsnahen Infor-
mationen im Sinne einer len-
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SAP Business Communications Management stellt eine weitreichende Basis fiir die Lésung die-
ser Problemstellung dar, insbesondere in Verbindung mit einem SAP ERP System. Mit Hilfe dieser
Kombination erhalten Unternehmen die Moglichkeit, auf Basis geschaftstypischer Informationen
(offene Posten, Umsatze, etc.) die telefonbasierten Kommunikationswege (Inbound, Outbound) zu
steuern (Business Content Routing). Eine ergdnzende Verbindung mit einem Sprachdialogsystem
(IVR=Interactive Voice Response) ist selbstverstandlich.
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Business Content Routing

Business Content Routing ermdglicht
lhnen, den Inbound-Prozess fiir alle  |[Funktionsbausteine Ergebris Owleim Nebenstele |aktion
Organisationseinheiten im Unterneh- Eg::::gz:g:gg:m S L e L

men in Abhédngigkeit der konkreten |GET_ErP_sTaTE PRESENGE |NE |TRUE 2179
Geschdftssituation in Echtzeit zu stey- || SE-C7-ENDAR_STATE [PRESENCE [UE |TRUE |27
ern. Uber die Definition von Entschei-
dungsregeln eréffnet sich die Gelegen-
heit, die Kommunikationsstréme zu
kanalisieren und relevante Informationen rollenbezogen und
im Push-Modus in einem Inbound Workplace zu verdichten.

Wertschopfung durch intelligentes Call-Routing

Gangige Mechanismen des Call-Routings (Prasenz, Geografie, etc.) konnen um die Dimension ge-
schaftsrelevanter Informationen angereichert und ohne komplexe Projektierungen zur Lenkung der
Kommunikationsflisse berlicksichtigt werden. Unified Messaging Dienste stehen hierbei integriert
zur Verfugung. Jenseits der reinen Contact-Center-Organisation (z.B. shared services mit SAP BCM/
CRM) wird die Relevanz der Kommunikation fiir die Wertschépfung zunehmend deutlich. Abtei-
lungsiibergreifend verlieren sich Sachbearbeiter in Suche und Abstimmung von Informtionen. Kom-
munikation ist ein elementarer Bestandteil der Prozessabwicklung, ihre Werthaltigkeit steigt mit der
Nahe zur effizienten Leistungserbringung des Unternehmens. Eine reibungsfreie Kopplung von TK-
Funktionen und dem zentralen SAP ERP System kann Kennzahlen und operative Daten unmittelbar
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Effiziente Kommunikationsunterstiitzung (Call Attached Data)

Die Bereitstellung von Informationen und Daten erfolgt aus dem systemseitig ermittelten Kontext
der Teilnehmer und lhrer Rolle in der Organisation (End-to-End). Haufig ist jedoch die Einbeziehung
weiterer Informationstrager (End-to-Any) im Sinne der Wertschépfung kritisch. Nicht nur Informati-
onsverluste sind zu vermeiden, vielmehr muss es Aufgabe intelligenter Kommunikationsunterstiit-
zung sein, Gesprachsgegenstdande zu kanalisieren und I6sungszentriert am Arbeitsplatz zur Verfi-
gung zu stellen.
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Vorteile

Die Integration von SAP BCM mit SAP ERP hilft Ihnen, Kommunikation mit Prozessen und Daten zu
verzahnen. Reduzierte Informationsbeschaffung am Arbeitsplatz und intelligente Lenkungsmecha-
nismen unterstiitzen Sie dabei, Kosten zu reduzieren und zielgerichtet im Dialog zu agieren.

Erhéhte Informationslevel in interner und externer Kommunikation

Reduzierte Kosten durch Harmonisierung von Daten und Systemen
Effizienzsteigerung durch gezielte Steuerung und Informationsverteilung
Durchgehende Kommunikationsunterstiitzung in allen Organisationsbereichen
Flexible Abstimmung von Kommunikation und Geschaft mit Business Content Routing

© Copyright UNIORG Gruppe

UNIORG B

B Reduzierte Investitions-

kosten (One Vendor)

Vordefinierte Integrations-
szenarien und konfigurierbare
Dienste

Keine weitere Middleware
(Schnittstellen)

Keine aufwendigen Integrations-
projekte

Hohere Flexibilitat bei der
Gestaltung von Geschéfts-
prozessen

Homogenisierte Systemland-
schaft und Verlagerung adminis-
trativer Aufgaben in das SAP ERP
Flexibler Rollout flr die Gesamt-
|6sung

Einfache Integration in bestehen-
de Applikationen

Optimierte Betriebskosten

Reduzierte Aufwande fir Soft-
und Hardware Upgrades
Harmonisierte Stammdaten
und zentrale Pflege im SAP ERP
Nur eine unternehmensweite
Datenbasis fir die Kommuni-
kation mit Geschaftspartnern

Reduzierte Prozesskosten

Beschleunigtes Call-Handling

Prozessintegrierte Kommuni-
kation

Gesteigerte Informationsqualitat

Steuerung und Verdichtung der
Kommunikation durch geschafts-
relevante Informationen

Zufriedenere Kunden

Schnellere Bearbeitungszeiten
Erhohte Servicequalitat

Verbesserte Auskunftsmoglich-
keiten

lhr Ansprechpartner:
Herr Steffen Paulussen

Tel. +49 231 9497-0
E-Mail: s.paulussen@uniorg.de
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