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Benutzer/
Anwendungen

Abstraktionsebene (Virtualisierung)
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NetzwerkNetzwerkServerServer SpeicherSpeicherManagementManagement

Reale Resourcen

Prognose
Bis 2012 wird die Mehrzahl der x86 – Server-Anwendung en
auf virtuellen Maschinen laufen .
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Schon größere Verbreitung
� Sales Force Automation

� Customer Service - Zentren

� Vertriebs - Incentive Management

� Einkaufsanwendungen

� Kampagnen - Management

� Reisekosten - Management

Noch geringere Verbreitung
� E-Mail - Anwendungen

� Geschäftsprozess - Management

� Administration von
Lebensversicherungen

� Team - Kollaboration
und Social Media

���������	��
	
��

��������
�����
��������6 �����
�����������		�����
� ������� ��!�

� Reisekosten - Management

� Personal - Management

� Web - Konferenzen

� Lernsysteme

� Instant Messaging - Anwendungen

� Finanzanwendungen

� Corporate Performance 
Management

� ERP - Anwendungen

� Supply Chain Management
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Social SoftwareSocial Software bietet ein offenes und freiformatiges Medium, bietet ein offenes und freiformatiges Medium, 
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Sprache
(Festanschlüsse,

Mobilanschlüsse und
Softphones)

Sprache
(Festanschlüsse,

Mobilanschlüsse und
Softphones)

Messaging
(E-Mail, Web-Mail, 

Voice -Mail und
Unified Messaging)

Messaging
(E-Mail, Web-Mail, 

Voice -Mail und
Unified Messaging)

Conferencing
(Audio, Video und 
Web conferencing)

Conferencing
(Audio, Video und 
Web conferencing)

Instant
Messaging
(Instant messaging,

presence und 
rich presence)

Instant
Messaging
(Instant messaging,

presence und 
rich presence)

Anwendungen

(Kollaboration, Notifikation, 
und Anwendungen mit

integrierten
Kommunikations-

funktionen)

Anwendungen

(Kollaboration, Notifikation, 
und Anwendungen mit

integrierten
Kommunikations-

funktionen)

���������	��
	
��

��������
�����
��������� �����
�����������		�����
� ������� ��!�

Mobilität ist Bestandteil jeder Komponente
von Unified Communications.

ClientsClients
(Thick clients, thin Web clients, (Thick clients, thin Web clients, 

und  mobile Clients)und  mobile Clients)

ClientsClients
(Thick clients, thin Web clients, (Thick clients, thin Web clients, 

und  mobile Clients)und  mobile Clients)
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Kunden 
Service

Formal

Intern Projekte

Switchboard 
Operator

• Sprache
• Directory

Personal 
Assistant

• Sprache

• Sprache / ACD
• E-mail
• Chat / Instant Mess.
• Video
• SMS
• Presence
• Web

Back 
Office

• E-mail

���������	��
	
��

��������
�����
��������5 �����
�����������		�����
� ������� ��!�

Informell

Extern

Vertrieb

• Sprache
• E-mail
• SMS
• Presence

• Sprache
• E-mail
• Instant Mess.
• Video
• Presence
• Kollab.

Feld 
Service

• Sprache
• E-mail
• Instant Mess.
• SMS
• Presence
• Kollab

• Sprache
• E-mail
• Instant Mess.
• Presence
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Systems management and administration

Applications availablilty

Lower total cost of ownership%���
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Employee collaboration

Employee productivity

Communications for distributed sites

Communications for mobile / remote workforce

Customer service

Access to information regardless of device or location

Systems management and administration
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Umsatz
schaffend

Strategischer
Wert

Prozess
verändernd

UCC - Kollaboration 

UCC - Unternehmen
Verbessert die Leistung des Gesamt-
unternehmens oder eines Bereichs.

*+.F

*+.+

���������	��
	
��

��������
�����
��������> �����
�����������		�����
� ������� ��!�

Kurzfristiger,
quantifizierbarer Nutzen

Langfristiger Nutzer für
Mitarbeiter und Kunden

Direkter
ROI

Taktischer
Wert 

TCO

UCC - persönlich
Persönliche Produktivität. Macht Aufgaben

der Mitarbeiter einfacher und effektiver.

UCC - Kollaboration 
Unterstützt die Zusammenarbeit im Team.

Verbessert die Effektivität von Gruppenarbeiten.
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*+.+
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.LLK *++K

Sprache

Daten

Sprache Sprache

Netzwerk
Org.

Sprache + 
Anwend. 

Org.

'�
�"� 	
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'�
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Netzwerk 
Org.

Netzwerk 
Org.

Anwend. 
Org.

��� � � �� � � �� � � �� �

���������	��
	
��

��������
�����
��������C �����
�����������		�����
� ������� ��!�

Daten

• Separate Sprach-
und Datennetze 

• Spezielle 
Sprachgeräte

• Vereinheitlichung 
von Sprach- und 
Datennetzen 
(IP-Netze)

• Vornehmlich 
Replatzierungen 
mit limitierten 
Funktions-
erweiterungen 

• Zusammenlegung 
verschiedener 
Kommunikations-
dienste 
(z.B. Conferencing, 
Messaging)

Org.

Daten

Org.

• Integration von 
Geschäfts-
anwendungen 
und Prozessen

• Signifikante 
Verbesserungen 
der Geschäfts-
prozesse

• Communication 
Enabled Business 
Process

Daten

Org.

Daten

Org. Org.
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Geschäftliche 
Verbesserungen

Inno-
vation

.L�3

.F�3

GG�3
.L�3

.F�3

GG�3
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Laufender Betrieb
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Erwartungen

Plateau der
Produktivität

Gipfel der
überzogenen
Erwartungen
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Zeit

Trog der
Desillusionen

Produktivität

Technologischer
Trigger

Hang der
Erleuchtung
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Collaboration

Context-specific 
Presence List

Auto Logon

IM, Voice or 
Video Interaction

Mobile 
(Future)
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Problem
• 10 verpasste Anrufe pro Tag pro Filiale
• 4 Mio verpasste Anrufe pro Jahr
• Aufrechterhalten lokaler Kundenbindung

Lösung
• IP-Telefon-System in der Zentrale
• Gemischtes IP/TDM-System in den Filialen
• Dynamisches und inhalts-basiertes Routing-

System

Business Rules

•Routing Strategy

Call 

Route 
Builder

Routing 
Manager

Presence
Calendar

Skills
CRM

IP-PBX

LAN

Company: Bank

2,000+ Branches 
25,000+ Employees
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Prozess
• Kunde ruft die Filiale an 
• Lokaler Mitarbeiter antwortet, wenn 

anwesend / verfügbar 
• Wenn Mitarbeiter nicht anwensend /verfügbar, 

wird der Anruf an eine andere Filiale 
weitergeleitet auf Grund folgender Kriterien; 

- “Wert” des Kunden
- Geschäftsregeln
- Notwendige Kenntnisse
- Präsenz
- Kalender

Branch

PBX Gateway

LAN

Branch

Gateway

LAN

PSTN

Call 
Handler

Caller

Data Center
Data

Contact Center
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