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Die Einbindung von Kommunikati onslösungen in die geschäft snahen Informati onssysteme von Un-
ternehmen ist heute vielfach gekennzeichnet von Brüchen zwischen den verschiedenen Applikati o-
nen und Technologien. Hohe oder sogar redundante Kosten sind die Folge und damit einhergehend 
unzureichende Informati onsströme zwischen den Systemen. 

Prozessintegrierte Telekommunikati on mit SAP BCM
Während zunehmend Mehrwertdienste Einzug in die Telekommunikati on nehmen, bleiben die ge-
schäft snahen Informati onen solchen Lösungen schwer zugänglich oder bedingen aufwendige Syn-
chronisierungsprojekte. Obwohl die Verfügbarkeit von Informati onen zur rechten Zeit und durch 
die richti gen Personen immer mehr an Bedeutung zunimmt und Geschwindigkeit und Effi  zienz das 
Geschäft sleben anhaltend prägen, bleibt der akti ve operati ve Einfl uss der geschäft snahen Infor-

mati onen im Sinne einer len-
kenden Funkti on weitgehend 
ungenutzt. Die akti ve Steue-
rung der Kommunikati on im 
Unternehmen fi ndet nicht 
oder nur in einem sehr be-
grenzten Umfang statt . 

SAP Business Communicati ons Management stellt eine weitreichende Basis für die Lösung die-
ser Problemstellung dar, insbesondere in Verbindung mit einem SAP ERP System. Mit Hilfe dieser 
Kombinati on erhalten Unternehmen die Möglichkeit, auf Basis geschäft stypischer Informati onen 
(off ene Posten, Umsätze, etc.) die telefonbasierten Kommunikati onswege (Inbound, Outbound) zu 
steuern (Business Content Routi ng). Eine ergänzende Verbindung mit einem Sprachdialogsystem 
(IVR=Interacti ve Voice Response) ist selbstverständlich. 

Wertschöpfung durch intelligentes Call-Routi ng
Gängige Mechanismen des Call-Routi ngs (Präsenz, Geografi e, etc.) können um die Dimension ge-
schäft srelevanter Informati onen angereichert und ohne komplexe Projekti erungen zur Lenkung der 
Kommunikati onsfl üsse berücksichti gt werden. Unifi ed Messaging Dienste stehen hierbei integriert 
zur Verfügung. Jenseits der reinen Contact-Center-Organisati on (z.B. shared services mit SAP BCM/
CRM) wird die Relevanz der Kommunikati on für die Wertschöpfung zunehmend deutlich. Abtei-
lungsübergreifend verlieren sich Sachbearbeiter in Suche und Absti mmung von Informti onen. Kom-
munikati on ist ein elementarer Bestandteil der Prozessabwicklung, ihre Werthalti gkeit steigt mit der 
Nähe zur effi  zienten Leistungserbringung des Unternehmens. Eine reibungsfreie Kopplung von TK-
Funkti onen und dem zentralen SAP ERP System kann Kennzahlen und operati ve Daten unmitt elbar 
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SAP BCM
Als rein soft warebasierte IP Con-
tact Center- und Telefonielösung 
eignet sich die SAP Business Com-
municati ons Management Soft -
ware sowohl für den Einsatz in 
Contact Centern, als auch für die 
ganz alltägliche Unternehmens-
kommunikati on. Die Lösung bietet 
alle Funkti onen für die kontaktka-
nalübergreifende Geschäft skom-
munikati on und ersetzt den Paral-
lelbetrieb gängiger TK-Anlagen an 
verschiedenen Standorten.

Der große Vorteil dieser Lösung 
besteht darin, dass sie die ein-
fache Integrati on in bestehende 
Applikati onen wie SAP Customer 
Relati onship Management (SAP 
CRM) und SAP ERP ohne zusätz-
liche Middleware ermöglicht und 
damit Workfl ow und Kommunika-
ti on opti mal verbindet.
 

Business Content Routi ng ermöglicht 
Ihnen, den Inbound-Prozess für alle 
Organisati onseinheiten im Unterneh-
men in Abhängigkeit der konkreten 
Geschäft ssituati on in Echtzeit zu steu-
ern. Über die Defi niti on von Entschei-
dungsregeln eröff net sich die Gelegen-
heit, die Kommunikati onsströme zu 
kanalisieren und relevante Informati onen rollenbezogen und 
im Push-Modus in einem Inbound Workplace zu verdichten. 



am Kommunikati onsereignis 
verdichten. Reduzierte Syn-
chronisati onszeiten zwischen 
den prozessbeteiligten Mitar-
beitern, schnellere und fun-
dierte Entscheidungsabläufe 
sind die Folge. Rollenbasierte 
Inbound-Funkti onen unter-
stützen daher den sachbe-
zogenen Dialog mit externen 
und internen Partnern in al-
len Organisati onseinheiten.  

Effi  ziente Kommunikati onsunterstützung (Call Att ached Data) 
Die Bereitstellung von Informati onen und Daten erfolgt aus dem systemseiti g ermitt elten Kontext 
der Teilnehmer und Ihrer Rolle in der Organisati on (End-to-End). Häufi g ist jedoch die Einbeziehung 
weiterer Informati onsträger (End-to-Any) im Sinne der Wertschöpfung kriti sch. Nicht nur Informati -
onsverluste sind zu vermeiden, vielmehr muss es Aufgabe intelligenter Kommunikati onsunterstüt-
zung sein, Gesprächsgegenstände zu kanalisieren und lösungszentriert am Arbeitsplatz zur Verfü-
gung zu stellen.
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  Reduzierte Investi ti ons-
  kosten (One Vendor)

  Vordefi nierte Integrati ons-  
  szenarien und konfi gurierbare  
  Dienste
  Keine weitere Middleware   
  (Schnitt stellen)
  Keine aufwendigen Integrati ons-
  projekte

  Höhere Flexibilität bei der 
  Gestaltung von Geschäft s-
  prozessen

  Homogenisierte Systemland- 
  schaft  und Verlagerung adminis-
  trati ver Aufgaben in das SAP ERP
  Flexibler Rollout für die Gesamt-
  lösung
  Einfache Integrati on in bestehen- 
  de Applikati onen

  Opti mierte Betriebskosten

  Reduzierte Aufwände für Soft -  
  und Hardware Upgrades
  Harmonisierte Stammdaten  
  und zentrale Pfl ege im SAP ERP
  Nur eine unternehmensweite  
  Datenbasis für die Kommuni-
  kati on mit Geschäft spartnern

  Reduzierte Prozesskosten

  Beschleunigtes Call-Handling
  Prozessintegrierte Kommuni-
  kati on

  Gesteigerte Informati onsqualität

  Steuerung und Verdichtung der  
  Kommunikati on durch geschäft s- 
  relevante Informati onen

  Zufriedenere Kunden 

  Schnellere Bearbeitungszeiten
  Erhöhte Servicequalität 
  Verbesserte Auskunft smöglich- 
  keiten
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Vorteile
Die Integrati on von SAP BCM mit SAP ERP hilft  Ihnen, Kommunikati on mit Prozessen und Daten zu 
verzahnen. Reduzierte Informati onsbeschaff ung am Arbeitsplatz und intelligente Lenkungsmecha-
nismen unterstützen Sie dabei, Kosten zu reduzieren und zielgerichtet im Dialog zu agieren. 

 Erhöhte Informati onslevel in interner und externer Kommunikati on
 Reduzierte Kosten durch Harmonisierung von Daten und Systemen
 Effi  zienzsteigerung durch gezielte Steuerung und Informati onsverteilung
 Durchgehende  Kommunikati onsunterstützung in allen Organisati onsbereichen
 Flexible Absti mmung von Kommunikati on und Geschäft  mit Business Content Routi ng
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