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Na unified messaging is unified 

communications de volgende 

trend die sterk technologisch 

gedreven is. Technisch is het mogelijk 

om alle soorten communicatie te com-

bineren, al dan niet met één gebruiks-

apparaat.

Om een goede werkomgeving te creëren 

en te onderhouden is werkomgevings-

ondersteuning nodig. Dit is een samen-

spel tussen organisatie en technologie 

en wordt normaal door verschillende 

disciplines ingevuld. In dit artikel wordt 

op basis van een fictief voorbeeld staps-

gewijs ingegaan op de organisatorische 

aspecten om unified communications 

succesvol in te kunnen zetten. Eerste 

randvoorwaarde voor succesvolle invoe-

ring is de bereikbaarheid van een mede-

werker. Hiervoor moet technisch gezien 

het door de medewerker gebruikte com-

municatiemiddel ‘aankiesbaar’ zijn. Dit 

kunnen in het geval van unified commu-

nications een veelvoud van soorten ap-

plicaties en middelen zijn. Een uniform 

‘telefoonboek’ voor internet kan hierbij 

helpen door toepassing van ENUM. 

ENUM
ENUM moet een brug slaan tussen het 

telefoonnummer en domeinnamen. De 

bedoeling is om nog maar één enkel 

nummer te hoeven gebruiken voor e-

mail, internet, VoIP, mobiele en vaste te-

lefonie en faxnummer. Daarvoor dient 

de validatie goed te worden ingevuld. 

Dat wil zeggen dat de persoon of organi-

satie ook het gebruiksrecht heeft van de 

domeinnaam, c.q. telefoonnummer(s). 

In de recent gehouden laatste van drie 

marktconsultaties van het ENUM Inno-

vatiePlatform Nederland is afgesproken 

dat validatie-agenten dit zullen gaan 

doen. Alles terugbrengen tot één num-

mer heeft namelijk alleen maar zin 

als het ook klopt. Zeker als er in de toe-

komst ook transacties mee zullen wor-

den verricht. Tevens is bepaald dat alle 

gangbare nummerreeksen voor ENUM 

in aanmerking komen. Op macroniveau 

biedt ENUM mogelijkheden, maar het 

is alleen zinvol als binnen de eigen or-

ganisatie er ook een structuur is in het 

gebruikte nummerplan. Daarbij is het 

vaak handig de communicatie-infra-

structuur te centraliseren, zodat de be-

drijfsinfrastructuur voor zowel spraak 

als data op dezelfde manier kan worden 

opgebouwd. 

Voorbeeld
Als voorbeeld nemen we een fictieve or-

ganisatie, bestaande uit diverse landelij-

ke vestigingen en mobiele medewerkers, 

die naar meer mobiliteit en unified com-

munications streeft.

De eerste stap is het uniform aankies-

baar maken van de medewerkers. Het is 

zeer waarschijnlijk dat de verschillende 

vestigingen overlappende toestelnum-

mers hebben. Om uiteindelijk de commu-

nicatie-infrastructuur te centraliseren 

en naar de juiste medewerker te kunnen 

routeren, zijn overlappende nummers 

op zijn zachtst gezegd beheersmatig niet 

handig. Bij overlappende nummers zijn 

namelijk vertaalslagen nodig op basis 

van minimaal het aantal unieke cijfers. 

In sommige gevallen is dit praktisch 

niet eens mogelijk. Het handigste is dan 

om een landelijk nummerplan op basis 

van 088-bedrijfsnummers op te stellen. 

En wel om twee redenen, ten eerste zijn 

zowel mobiele als vaste aansluitingen 

aankiesbaar onder 088; ten tweede kun-

nen oude nummers nog tijdelijk (deels) 

naast de 088-nummers blijven bestaan. 

	 organisatorische aspecten geven de doorslag

ENUM slaat brug tussen 
telefoon en internet

Om succesvol in een bedrijfsomgeving 
gebruik te kunnen maken van unified com-
munications zijn vooral organisatorische 
aspecten en een geschikte werkomgeving 
belangrijk. 
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tm-topic unified communicationsAls er wordt overgegaan naar unified 

communications, zullen vaste toestel-

len, tenzij functioneel noodzakelijk, 

in principe worden overgezet naar mo-

biel. Dit biedt meer vrijheid en flexibili-

teit, maar daarbij is het vaak wenselijk 

dat men onder één nummer bereikbaar 

blijft. Met 088-bedrijfsnummers is dat 

geen probleem. Daarnaast zijn 088-be-

drijfsnummers eigendom van de organi-

satie en is gebruiksrecht onomstotelijk 

aan te tonen voor validatie bij ENUM.

Welk systeem is leidend?
De tweede stap is om één identificatie-

systeem in de organisatie leidend te 

maken, waaraan alle andere zaken wor-

den opgehangen. Bijvoorbeeld het HRM-

systeem met als leidend identificatie-

nummer het personeelsnummer. Aan 

het personeelsnummer hangt dan naast 

de gebruikelijke zaken ook het telefoon-

nummer. Dat is één uniform nummer 

onafhankelijk van het feit of het een mo-

biel, vast of faxnummer is, of het gaat 

om het e-mailadres, de eventuele intra-

net/internet URL’s, het SIP-adres, enzo-

voorts. Op deze wijze kan het unified 

communication-systeem worden gecon-

figureerd om de verschillende commu-

nicatiestromen op elkaar af te stemmen. 

Tekst in een chatsessie kan dan bijvoor-

beeld worden omgezet naar e-mail of au-

diotekst via de (mobiele) telefoon enzo-

voorts. Bovendien kan op deze manier 

door de gebruiker worden bepaald op 

welke wijze men bereikbaar wil zijn. Het 

systeem zal er idealiter voor zorgen dat 

ongeacht het communicatiemiddel van 

de initiator de gewenste communicatie 

kan plaatsvinden. Dit is in de praktijk 

nog niet altijd mogelijk, maar is voor op-

timale flexibiliteit wel wenselijk. Hierbij 

past de kanttekening dat het niet altijd 

handig is in het communicatieproces 

tekst naar spraak om te zetten. Het moet 

dan mogelijk zijn om een andere com-

municatiemethode te kiezen.

Bereikbaarheid
De derde stap is om een bereikbaarheids-

proces in te richten, waarin bepaald is 

hoe, wanneer en op welke wijze de or-

ganisatie bereikbaar zou moeten zijn. 

Zowel in- als extern. Dit kan dan ook 

worden geconfigureerd in het systeem. 

Hierbij hoort ook een totale informatie-

planning, zodat ook duidelijk is welke in-

formatie voor wie en waar beschikbaar 

moet zijn en hoe deze moet worden be-

veiligd en opgeslagen. Flexibel kunnen 

reageren op specifieke omstandigheden 

moet ook mogelijk zijn, zoals bijvoor-

beeld bij specifieke persoonsgebonden 

communicatie, of bij langdurige ziekte 

of vakantie van een medewerker. Wel 

is er een uitdaging als het gaat om het 

vastleggen van communicatie. Dit geldt 

bijvoorbeeld voor het valideren van op-

drachten, of het vastleggen van beslui-

ten die zijn gemaakt tijdens een online 

sessie van de raad van bestuur. Beursge-

noteerde ondernemingen moeten tegen-

woordig voldoen aan de Sarbanes-Oxley 

Act van 2002 en de International Finan-

cial Accounting Standards, IFRS. Deze 

wetgeving moet boekhoudschandalen, 

zoals bij Enron, Ahold en de Amerikaan-

se telecommer WorldCom plaatsvonden, 

helpen te voorkomen. Het behoeft geen 

nadere toelichting dat hierdoor tech-

nisch en organisatorisch gezien de no-

dige uitdagingen ontstaan. Hoe sla je bij-

voorbeeld de informatie die voortvloeit 

uit de communicatie op, hoe valideer 

je de inhoud en hoe maak je het weer 

vindbaar? Nog even afgezien van het 

feit dat door het omzetten van bijvoor-

beeld videosignaal naar puur audiotekst, 

of zelfs alleen tekst, er veel mogelijk re-

levante informatie verloren gaat. Denk 

aan lichaamstaal en intonatie. 

Ook belangrijk in het bereikbaarheids-

proces is de vraag hoe met alle commu-

nicatiemiddelen of applicaties dient te 

worden omgegaan. Welke informatie 

gaat via chat, welke via e-mail, welke 

via fax of telefoon?, et cetera. Daarbij zal 

ook moeten worden geborgd dat belang-

rijke informatie ook op de plek komt 

waar die gewenst is en dat dit ook wordt 

bevestigd. 

Werkomgeving
De vierde stap is het creëren van een 

werkomgeving waar de medewerker 

kan communiceren, wanneer en op de 

wijze die wenselijk wordt geacht. Daar-

bij zal het sterk situatieafhankelijk zijn 

hoe de werkomgeving eruit zal zien. 

Grofweg zijn er vier mogelijkheden te 

onderscheiden:

1. vaste werkplek op kantoor;

2. op kantoor, maar niet op de plek;

3. onderweg

4. vaste locatie, maar niet op kantoor.

Tegenwoordig zijn veel (bedrijf)applica

Bij omzetten van videosignaal naar 

audio(tekst) gaat er veel relevante 

informatie verloren

Bijschrift…
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ties via een internetverbinding te gebrui-

ken. Ook buiten het eigen kantoor. Een 

internetverbinding, al dan niet draad-

loos, zoals bij het wireless office-concept, 

en een communicatiemiddel met de ge-

wenste applicatie(s) zijn dan in princi-

pe voldoende. Het mag echter duidelijk 

zijn dat het niet in alle gevallen zinvol 

is om bijvoorbeeld een vaste pc of laptop 

te gebruiken, zoals in de situaties 2 en 3. 

Daarom zal per geval en per functie en 

op basis van het opgestelde bereikbaar-

heidsproces moeten worden bepaald 

welke voorzieningen, en daarmee dus 

ook welk communicatiemiddel, iemand 

waar en in welke situatie moet hebben. 

Dit kan heel complex zijn, omdat veel 

verschillende (beheer)disciplines hier-

voor op elkaar moeten worden afge-

stemd. Denk aan vastgoedgerelateerd 

beheer, dat kabels en voorzieningen in 

en bij het (kantoor)gebouw moet aan-

brengen en beheren, facilitair beheer 

voor werkplekinrichting, schoonmaak, 

onderhoud en logistieke zaken en ten-

slotte operationeel of ICT-beheer voor 

onder andere de ICT-voorzieningen. Er 

wordt vaak gedacht dat de benodigde af-

stemming vanzelf gebeurt als alles maar 

onder één afdeling komt te vallen, of 

alles wordt uitbesteed. Denk maar eens 

terug aan de opkomst van VoIP en IP-te-

lefonie, toen de telefonieafdeling vaak 

werd samengevoegd met de IT-afdeling. 

Dit bleek in de praktijk lang niet altijd 

een succes, omdat hierdoor specifieke 

telecom- en proceskennis deels verloren 

ging. Vanuit de vastgoedsector wordt er 

daarom steeds meer gekozen voor het 

borgen van het beheer door afstemming 

in een proces. In dit geval het proces voor 

werkomgevingsondersteuning. Hierbij 

wordt er een proceseigenaar benoemd 

die hiervoor verantwoordelijk is. De ver-

schillende relevante (beheer)disciplines 

worden niet samengevoegd, maar zijn 

ieder op zich verantwoordelijk voor een 

deel van het totale proces. De procesei-

genaar, meestal vanwege het mandaat 

een lid van het managementteam, zorgt 

voor de juiste aansturing en de borging 

van de informatie tussen de verschillen-

de disciplines. Het grote voordeel van dit 

principe is dat de specifieke karakters 

en expertise per discipline beter gewaar-

borgd blijven met ieder hun eigen spe-

cialisatie. In figuur 1 is het proces voor 

werkomgevingsondersteuning weerge-

geven.

Verbeterproces 
De vijfde stap is het inrichten van een 

verbeterproces. Alle stappen vergen de 

nodige veranderingen, die niet alleen op 

papier maar ook in praktijk moeten wor-

den gebracht. Het is daarbij van belang 

dat er een proceseigenaar komt voor het 

totale informatie- en communicatiepro-

ces. Deze krijgt na elke verandering feed-

back van alle relevante stakeholders over 

de daadwerkelijke impact van een veran-

dering in techniek, proces of organisa-

tie. Op basis van deze informatie wordt 

er door de proceseigenaar een analyse 

gemaakt van de verandering. Hij geeft 

op basis van een evaluatie in het kader 

van het MT-advies aan of de verandering 

moet worden bijgesteld, of misschien 

zelfs wel teruggedraaid. In figuur 2 is dit 

schematisch weergegeven. M

De proceseigenaar zorgt voor de 

juiste aansturing

Conclusie

Unified communications is technisch 
bezien al een realiteit. Het concept 
heeft echter een behoorlijke impact 
op de organisatie en de processen. 
Er zal dan ook veel aandacht moeten 
worden besteed aan het (her)inrichten 
van zowel het bedrijf, het werk als de 
beheerprocessen. Ook organisatiever-
anderingen kunnen nodig zijn, doordat 
informatie wellicht minder schakels 
hoeft te passeren. Tevens kan het 
voorkomen dat bepaalde functies, van 
bijvoorbeeld telefoniste(s), niet meer, 
minder of anders zullen worden in-
gezet. Het inrichten van een (nieuw) 
nummerplan en bereikbaarheidspro-
ces zijn basisvoorwaarden. Daarna 
is het prima om op kleine schaal te 
beginnen met het technisch inrichten 
van unified communications. De erva-
ringen van zo’n pilot kunnen worden 
gebruikt om duidelijk te krijgen welke 
aandachtspunten en randvoorwaarden 
er gelden voor het proces en de orga-
nisatie. Hierbij kan het inrichten van 
het verbeterproces al nuttig zijn. Het 
belangrijkste is dat er duidelijk leiding 
wordt gegeven vanuit het topmanage-
ment, aangezien bij veranderingen 
vooral leiderschap belangrijk is. 

Fguur 1. Proces voor werkom-

gevingsondersteuning.

Figuur 2. Het verbeterproces.


