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nter Federation beziehungsweise Presence-
Federation versteht man im Rahmen der
vereinheitlichten Kommunikation (Unified-
Communications) den Zugriff auf Prasenz-
informationen. Das heifSt, der Client eines

Benutzers veroffentlicht einen ,Prasenz
status”, so dass man schon vor der Kontakt-
aufnahme (egal ob per Telefon, E-Mail, SMS
oder Skype) Uber Verfugbarkeit und Kom-
munikationsbereitschaft des Nutzers infor-
miert ist. Der Kommunikationsstatus bein-
haltet hierbei in der Regel Informationen
dartber, wo beziehungsweise Uber welches
Medium der gewiinschte Kommunikations-
partner zu erreichen ist. Gangige Status-
varianten, die sich auch in fast jedem
Instant-Messaging-Client finden, sind ,Fur
Chat verfigbar”, ,Anwesend”, ,Abwe-
send”, ,Beschaftigt”, ,Bitte nicht storen”.

Auf dem Prufstand:
Prasenzmanagement

Outsourcing, Fachkraftemangel und die zunehmende
VerkUrzung von Innovationszyklen fuhren zu einer
notwendigen Vernetzung von Unternehmen. Die somit
vorhandenen Prozessketten — besonders uber die eigenen
Unternehmensgrenzen hinweg — stellen die Unternehmen
auch in puncto Zusammenarbeit vor neue Heraus-
forderungen. Doch in welchem Umfang konnen virtuelle
TK-Anlagen UC-Funktionen wie Prasenzmanagement oder
Federation abbilden? Und welche Voraussetzungen
mussen bei den Partnern und Kunden geschaffen
werden? IP-Centrex-Anbieter und ihre entsprechenden

Losungen im Uberblick.

Zusatzlich dazu sind auch Attribute wie
Stimmung, Aufenthaltsort oder Freitext-
felder in manchen verfligbar.

Aufgabenstellung

Vor dem Hintergrund der zuneh-
b menden Vernetzung in der IP-basierten
Kommunikation wurde den IP-Centrex-
Anbietern folgenden Anwendungsfall
zur Bearbeitung vorgelegt: Um Unter-
nehmensprozesse zu beschleunigen, solten
Partner-Unternehmen und Kunden in die
Unified-Communications-Funktionen inte-
griert werden. Welche M®dglichkeiten
bestehen, das Thema Pradsenzmanagement
einzubinden und welche Voraussetzungen
mussen hier bei den Partnern/Kunden
geschaffen werden?

Lésungen von...
CNT

Die integrierte Prasenzmanagement-
Funktionalitdt von ,CNT Call Manager”
unterstutzt die Zusammenarbeit von Teams
und Organisationseinheiten. Der Prasenz-
status von Benutzern kann wahlweise tiber
entsprechende SiP-Endgerate oder uber
das Web-Interface der virtuellen Telefon-
anlage abgerufen und gesteuert werden.
Sowohl die Verfugbarkeit eines Nutzers als
auch eingehende Anrufe und aktive

Verbindungen kénnen dabei visualisiert
werden. FUr  Vermittlungsarbeitsplatze
steht eine erweiterte Prasenzanzeige zur
Verfigung, die eine kompakte Ubersicht
aller Benutzer und komfortable Suchfunk-
tionen bietet.

Eine besondere Form des Prasenzma-
nagements ist die bei CNT-Call-Manager
optional erhaltliche Web-Callback-Funkti-
on. Mithilfe eines so genannten Sofort-
Rlckruf-Buttons kann der Besucher einer
Website telefonischen Kontakt mit dem
Unternehmen aufnehmen, ohne selbst
anrufen zu missen. Der Sofort-Riickruf-
Button muss dazu als Funktion auf der
Website eines Unternehmens integriert
sein. Der Besucher gibt auf der Internet-
Seite einfach seine Rufnummer in das
entsprechende Eingabefeld ein und besta-
tigt diese per Mausklick. Darauf erhait er
unmittelbar den gewinschten Anruf von
einem zustandigen Mitarbeiter des Unter-
nehmens. Der Button wird nur dann einge-
blendet, wenn Benutzer der TK-Anlage fiir
diesen Dienst zur Verfligung stehen.

Deutsche Telefon Standard

Die Maoglichkeit von Prasenzmanage-
ment ist bei der ,CentrexX35" gegeben.
Die Deutsche Telefon setzt dabei auf Ko-
operationen mit UC-Spezialisten wie Estos,

Romico und C4B8. Denn auch bei Show &
Funk wird es hochstwahrscheinlich so sein,
wie bei fast allen Kunden der Deutschen
Telefon: Individuelle Kundenanforderun-
gen verlangen nach entsprechend speziel-
len UC-Losungen.

Die  technischen  Voraussetzungen
mussen naturlich stimmen: Ein umfanglich
funktionierendes Prasenzmanagement be-
notigt als Basis eine entsprechende
Server-Infrastruktur beim Kunden. Ist dies
gegeben, steht dank der von der Deut-
schen Telefon bereitgestellten TAPI-Schnitt-
stelle einer voll funktionsfahigen Telefonie
im Zusammenspiel mit einer kundenindivi-
duellen UC-Lésung nichts im Wege.
Beispielsweise erlaubt dann internes
Prasenzmanagement situationsbezogenes
Rufnummern-Routing. Ist ein Mitarbeiter
im Aufsendienst unterwegs und hat dies in
seinem Kalender markiert, werden einge-
hende Gesprache automatisch entspre-
chend umgeleitet (Handy). Zeitgleich kann
der Status des Kollegen im eigenen Haus
angezeigt werden. Multimandentenfahige
Systeme erlauben, interne Informationen/
Stati auch an Partner zu Ubermitteln.

ITK Group

UC ist fir die ITK Group ein Kernthema —
Show & Funk erhalt mit der itk voice soluti-
on” eine umfangreiche Losung inklusive
einer vollen Integration der mobilen Endge-
rate. Der Vorteil hierbei ist also, dass der
Status aller Mitarbeiter, auch der Kollegen,
die mobil unterwegs sind, angezeigt wird
und somit eine volistandige Présenzansicht
aller Kollegen Uber einen Ubersichtlichen
Monitor gewahrleistet ist. Dass vielleicht
nicht jeder Mitarbeiter Uber das gleiche
Endgerat verfugt, stellt hierbei keine Hiirde
dar. Jedes Endgerat kann in den Prasenzma-
nager eingebunden werden. Show & funk
arbeitet haufig mit projektbezogenen Teams
und bindet auch freie Mitarbeiter zeitweise
in die Prozesse ein. Mit der itk voice soluti-
on” wird diese Teambuilding-Integration
nun noch einfacher und flexibler.

Als  technische Voraussetzung beim
Kunden sollte eine Standardschnittstelle
wie Lotus-Notes, MS-Exchange oder ahnli-
ches, vorhanden sein. Bei Lotus-Notes und
MS-Exchange wird der Status der Kollegen
sogar noch detaillierter angezeigt — zum
Beispiel, dass der Kollege zwar anwesend,
aber anderweitig beschaftigt ist und fir
welchen Zeitraum.

Nfon

Das Nfon Prasenz-Management-System
gibt in Verbindung mit ,Estos ProCall”
jederzeit und fur alle freigeschalteten Nut-
zer Auskunft darlber, welcher der Kollegen

[ILENFTE Expertenkommentar ’M

gerade verflgbar oder aber beschaftigt ist.
Mit dem Vernetzungskonzept Federation
lehnt sich das System an das Modell sozialer
Netzwerke an. So ermdglicht dies eine Ver-
netzung mit anderen Unternehmen - bei-
spielsweise mit Lieferanten und Kunden auf
der Basis offener Standards (XMPP und SIP/
SIMPLE) und sicherer Protokolle (TLS, MTLS).
Damit lassen sich Instant-Messaging-Nach-
richten und Prasenz-Informationen auch
organisations- und plattformiibergreifend
(zum Beispiel MS-Lync 2010, Google-Talk
oder Jabber) austauschen. Soll Federation
mit nicht direkt unterstltzten Plattformen
eingerichtet werden, bietet sich die Nut-
zung darauf spezialisierter Cloud-Services
an (zum Beispiel Nextplane).

Ein Highlight stellt die Kalenderintegrati-
on dar. Mit ihr wird die Prasenzinformation
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bei aufkommenden Kalendereintragen
automatisch aktualisiert und gegebenen-
falls das Anrufprofil angepasst. Auf diese
Weise wird die Prasenzanzeige durch drei
Quellen getriggert; den Gesprachszustand
des Telefons, Eintrdge im Kalender und zu-
satzlich durch manuelle Einstellungen am
Client. Wobei in Organisationen mit team-
orientierten Arbeitsstrukturen diese Ein-
stellungen auch durch autorisierte Team-
mitglieder vorgenommen werden kénnen.

Placetel

Das Thema Prasenzmanagement lasst
sich bei Placetel auf verschiedenen Wegen
realisieren. Basierend auf dem vorliegen-
den Case werden drei ausgewahlte Bei-
spiele vorgestellt:

1.) Endgeratbasierte Losung

Uber Unternehmensgrenzen hinweg

Kommunikationsmittel sind Produktionsfaktoren, die
wesentlichen Einfluss auf die Gestaltung und das Ergeb-
nis von Unternehmungen haben. Unified-Messaging vor
wenigen Jahren und heute Unified-Communication sind
Schlagworte fiir Technologien, die Lésungen fir einheit-
liche Kommunikation anbieten und Medienbriiche (iber-
winden sollen. Dabei soll die Vielzahl heterogener
Medienstréme, die in unterschiedlichen Anwendungen
fir den Nutzer eingehen, in einem einheitlichen homoge-
nes Portal oder einer Anwendung zusammenflieBen. Die
Informationen werden daflir synchronisiert.

Mit der Globalisierung vollziehen sich auch entschei-

dende Veranderungen im Zusammenwirken unterschiedlicher Organisations-, Kunden-, Partner-
und Lieferantenbeziehungen. Das (ibergreifende Arbeiten an gemeinsamen Projekten erfordert
eine direkte, schnelle und zuverldssige Kommunikation (Echtzeit).

Das Angebot und die Zahl der Anbieter sind dabei vielfaltig. Bisher beschrankten sich die
Losungen darauf, den Funktionsumfang innerhalb eines Unternehmens (auch mit vernetzten
Filialen) abzubilden. Die Centrex-Lésungen bieten mittlerweile Losungsansatze, mit denen Echt-
zeitkommunikation auch UGber die Unternehmensgrenzen hinweg zur Verfiigung gestellt wer-
den kann. Das Centrex-System stellt dabei tiber entsprechende Schnittstellen alle Informationen
beziehungsweise Ereignisse, die auf einem ,Telefonsystem” stattfinden, als Information zur
Verfligung. Entsprechende Software, die Uber die Schnittstellenbeschreibung mit dem zentral
gehosteten System kommuniziert, stellt die gewonnen Informationen Uber die IT-Infrastruktur
beim Kunden zur Verfigung. Der Nutzer kann sie dann Uber eine Anwendung wahrnehmen

(zum Beispiel die Prasenz eines Kollegen).

Die Software-Applikationen, die in der Regel zum Einsatz kommen, sind Losungen von
Herstellern, die sich explizit auf diese Ansatze spezialisiert haben. Der Funktionsumfang ist
vielféltig und bildet unterschiedliche Merkmale ab. Beispielsweise lassen sich verschiedene Stati
wie ,bin beschaftigt”, ,bitte nicht storen”, ,anwesend” oder ,erreichbar” darstellen. Uber
Verkniipfungen mit Kalenderapplikationen kénnen bei der Eintragung von Terminen automati-
siert unterschiedliche Zustande des jeweiligen Mitarbeiters geschaltet werden. Weiterfihrend
sind mittlerweile Software-Bausteine zu den Applikationen verfligbar, die die Nutzung solcher
Lésungen fur das ubergreifende Zusammenarbeiten von unterschiedlichen Organisations-

einheiten erméglichen.
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