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Leistung zählt - Unify

Als erste Bank der Türkei zentralisierte die ING ihre Voice-Services und schuf ..... bietet verschiedene Finanzdienstleistungen für Privatkunden an. .... besitzt einer der begehrtesten Wohnorte in den USA nun auch noch eines der besten. 
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Einführung



Wir von Unify freuen uns, Kunden dabei zu helfen, die Chancen unserer heutigen, dynamischen Welt zu nutzen. Unternehmen aller Größenordnungen wollen neue Arbeitsmodelle verwirklichen, mobile Mitarbeiter effektiv unterstützen und die Leistung und Produktivität ihrer virtuellen Teams steigern. Deshalb können sich Kommunikationskonzepte nicht auf Geräte und Plattformen beschränken – sie müssen sich am Menschen orientieren: seiner Arbeitsweise, seiner Lebensführung und seinen Geschäftsbeziehungen. Wir verstehen uns als Katalysator. Wir können Menschen über praktisch jedes Netzwerk, jedes Gerät und an jedem Ort verbinden und jede kommunikative Interaktion zu einem guten Erlebnis machen. Wir zeigen hier eine Reihe von Kundenlösungen in verschiedenen Sektoren und unterschiedlicher Größe, die genau dies tun. Zusätzliche Informationen und viele weitere Beispiele finden Sie im Internet unter www.unify.com/success.



Das hier sind einige unserer Kunden:
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Fujitsu Technology Solutions Deutschland | Produktionswesen | OpenScape Voice



Mit der Bereitstellung von OpenScape Voice für über 10.000 Anwender an 23 Standorten erzielt Fujitsu Technology Solutions Einsparungen von 20 Prozent und legt zugleich den Grundstein für Unified Communications. Fujitsu Technology Solutions, einer der weltweit führenden Anbieter von IT-Lösungen, benötigte eine zukunftssichere Voice-Basis zur Unterstützung aller weiteren Schritte hin zu einem unternehmensweiten Unified Communications-System. In Partnerschaft mit Unify wurde dieser Anspruch zielgenau erfüllt. Ziel war außerdem die Migration des bestehenden OpenScape Voice-Netzwerks zur neuesten Version, um die Unterstützung des geplanten Hardware-Virtualisierungsprogramms zu gewährleisten, das im unternehmenseigenen Rechenzentrum von Fujitsu Technology Solutions realisiert werden sollte. Dem Projekt wurden ehrgeizige Zeitvorgaben gesetzt: Das neue System sollte in nur sechs Monaten konzipiert und implementiert werden. Und das wurde es auch. Tatsächlich erfolgte die Migration von 10.000 Endgeräten an 23 Standorten zur neuen Lösung reibungslos an nur einem Wochenende.



Auf dem Weg zu exzellenten Resultaten Kostensenkung durch Virtualisierung Voraussichtlich wird die stärkere Virtualisierung bei Fujitsu Technology Solutions die Zahl der Hardwarekomponenten in dessen Rechenzentrum ebenso reduzieren wie die Betriebskosten. Ca. 20 Prozent sollen eingespart werden. Ein Teil der Einsparungen soll sich dabei aus der effizienteren Nutzung der IT-Ressourcen ergeben. Erste Anzeichen sprechen dafür, dass Fujitsu Technology Solutions die genannten Ziele sogar übertreffen könnte. Sicher, robust und produktiv OpenScape Voice ist ein nativer, SIP-basierter Soft Switch, der eine komplette, zentral verwaltete Voice-Infrastruktur bereitstellt. Zudem ist diese Komponente der Unify OpenScape UC Suite als hochgradig fehlertolerantes System ausgeführt und bietet Fujitsu Technology Solutions die Gewissheit, das ganze System im Störungsfall umschalten und aktiv halten zu können. Aktive Verbindungen bleiben erhalten, eine Verfügbarkeit von 100 Prozent ist erreichbar.



„Die erfolgreiche Migration an nur einem Wochenende war das Ergebnis einer intensiven Zusammenarbeit zwischen zwei globalen ITK-Unternehmen.“ Robert Mayer, Senior Director IT Governance & Infrastructure Management bei Fujitsu Technology Solutions



Die bestehende Voicemail-Lösung von Fujitsu Technology Solutions wurde mit OpenScape Xpressions zu einem Unified Messaging-Service ausgebaut. Voice-, E-Mail-, Fax- und SMS-Nachrichten wurden in einer gemeinsamen Schnittstelle zusammengeführt – ein enormes Plus für die Produktivität der Mitarbeiter und die schnelle Bearbeitung von Kundenanfragen. Ein weiterer Vorteil: Bei der Migration zum neuen System blieben alle in der alten Voicemail-Lösung gespeicherten Nachrichten erhalten und wurden transferiert. Einheitlich in die Zukunft Nun können die Mitarbeiter sowohl mit ihrem OpenStage IP-Telefon als auch mit dem OpenScape Web Client Anrufe tätigen. Für das Switchboard bietet OpenScape Concierge eine Unified Communications-fähige Vermittlungsplatzlösung, mit der Anrufe im ganzen Unternehmen zuverlässig weitergeleitet werden. Die Komplexität der Prozesse ist gesunken, die Leistung gestiegen. Mit der Migration zu OpenScape Voice und der Konsolidierung der Infrastruktur als Grundlage kann Fujitsu Technology Solutions nun die unternehmensweite Einführung von Unified Communications vorantreiben. Schon jetzt profitiert das Unternehmen von der Offenheit der Kommunikationslösung und ihrer Integrationsfähigkeit. Dabei ist das Innovationspotenzial noch nicht ausgeschöpft. „Unser Wechsel zur Unified Communications-Plattform von Unify ermöglicht es uns, unsere Kommunikationslösung jetzt noch intensiver in unsere täglichen Arbeitsabläufe einzubinden und innovative Kommunikationsfunktionen bereitzustellen.“ Robert Mayer, Senior Director IT Governance & Infrastructure Management bei Fujitsu Technology Solutions
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ING Bank Türkei Türkei | Finanzwesen | OpenScape Unified Communications



Als erste Bank der Türkei zentralisierte die ING ihre Voice-Services und schuf eine zentrale Unified Communications-Infrastruktur, um ihren Geschäftsund Handelsprozessen maximale Effizienz und Leistung zu verleihen – ein wichtiger Beitrag für den geplanten Ausbau der Marktanteile. Allerdings war die Steigerung der operativen Leistung nicht das alleinige Ziel der Umstellung. Daneben wollte die ING eine Kommunikation schaffen, die ihre Produkte und Leistungen für die Kunden klar differenziert – auch dieses Ziel wurde erreicht. Die ING Bank ist ein globales Finanzinstitut. Sie bietet Banking-, Investment-, Lebensversicherungsund Altersvorsorge-Dienstleistungen in ganz Europa sowie in Asien an. In der Türkei zählt die ING zu den wachstumsstärksten Banken und beschäftigt derzeit etwa 6.300 Mitarbeiter in landesweit verteilten 368 Filialen. Doch trotz der guten wirtschaftlichen Entwicklung der Türkei stellt der Wettbewerb vor Ort hohe Ansprüche.



Mit der Implementierung von OpenScape Unified Communications an all ihren Standorten bringt die ING Bank Mitarbeiter und Kunden näher zusammen. Auch die 400 mobilen Mitarbeiter der Bank werden durch den einzigartigen One Number Service besser eingebunden und sind praktisch überall und auf jedem Gerät erreichbar. Dank des Unified Communication-Systems können Mitarbeiter und Kunden telefonieren, Dateien gemeinsam nutzen, E-Mails und Instant Messages austauschen und Videokonferenzen abhalten. Unterwegs und außerhalb des Büros können Mitarbeiter ihre Anrufe nach ihren Präferenzen umleiten, z. B. auf ihr Mobiltelefon oder einen Messaging-Service. Mit OpenScape Branch und Session Border Control genießen die Mitarbeiter in den Zweigstellen nun denselben zuverlässigen und sicheren Servicezugang wie ihre Kollegen in der Zentrale. Auch die Kunden von Zweigstellenmitarbeitern haben dieselben, einfachen Kontaktmöglichkeiten. Als erste Bank der Türkei, die Voice, Unified Communications und weitere Anwendungen über eine virtualisierte Umgebung bereitstellt, kann die ING ihren Kunden nun genau die Unterstützung anbieten, die diese sich wünschen. Die Zentralisierung der Kommunikation ermöglicht einerseits erhebliche Kostensenkungen und andererseits einen effizienteren Kundenservice sowie neue, vielversprechende Formen der Zusammenarbeit im Team. „Der Wettbewerb wird weltweit schärfer. Deshalb müssen wir unsere Effizienz und Teamproduktivität erhöhen und flexibel bleiben. Unified Communications sind dafür unabdingbare Voraussetzungen – sie sind ein Schlüsselfaktor für den Erfolg unserer Teams.“



„Wir operieren in einem wachstumsstarken und äußerst konkurrenzbetonten Markt. Um unsere Führungsposition zu halten und unsere Projekte und Aufgaben pünktlich und erfolgreich abzuschließen, müssen wir unsere Ressourcen effizient einsetzen. Mit Unified Communication haben wir die Möglichkeit dazu. Mit einer guten Collaboration-Lösung lassen sich Teamarbeit und Effizienz weiter verbessern.“ Hüseyin Sivri, CIO, ING Bank Türkei



Hüseyin Sivri, CIO, ING Bank Türkei.
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Pro Football Hall of Fame USA | Freizeitsektor | OpenScape Voice, OpenScape UC



Die glorreichen Momente im Football mögen flüchtig sein, doch in der Pro Football Hall of Fame in Canton (Ohio, USA) leben sie fort. Bei seinen Erweiterungs- und Modernisierungsbestrebungen legte das wichtigste Football-Museum der USA großen Wert auf eine Kommunikationsplattform der Spitzenklasse, die Mitarbeiter und Besucher gleichermaßen inspirieren sollte. Im Zuge des 27 Millionen US-Dollar teuren Ausbauprojekts wollte die Pro Football Hall of Fame ihre Kommunikationsinfrastruktur grundlegend überarbeiten. Ziel war die Schaffung eines hochattraktiven Veranstaltungsorts mit moderner Konferenzausstattung, mit der Mitarbeiter auf Knopfdruck zusammenarbeiten können. Nach eingehender Analyse der Anforderungen beschloss die Hall of Fame, ihre veralteten PBXund Wireless-Systeme auszurangieren und durch ein hochklassiges, VoIP-basiertes Unified Communications-System zu ersetzen. Im Rahmen der Gesamtlösung wurden zahlreiche OpenScape Unified CommunicationsKomponenten von Unify implementiert.



Bessere Zusammenarbeit, besseres Geschäft Die neue SIP-basierte Plattform von Unify lässt sich problemlos skalieren, und die Hall of Fame kann umgehend neue Ressourcen für besondere Ereignisse und Anlässe einbinden. „Für uns ist OpenScape ein Instrument, um unsere Mitarbeiter optimal einzusetzen“, so Dave Motts, stellvertretender Marketingleiter der Organisation. Vor der Installation des Systems von Unify ließen viele Unternehmenskunden und Medienpartner das Konferenzzentrum der Hall of Fame ungenutzt und wichen auf andere Einrichtungen mit besserer Wireless-, Videokonferenz- und MultimediaTechnik aus. Diese Zeiten sind vorbei. „Unser Konferenz- und Veranstaltungsgeschäft ist im vergangenen Jahr um 40 Prozent gewachsen“, betonte Motts. „Dementsprechend hoch ist die Rendite des neuen Systems.“ „Als Partner mit hervorragender Technologie und erstklassigen Services hat Unify unsere Erwartungen übertroffen. Sie haben uns die Voraussetzungen geboten, damit wir das Museum ganz nach unseren Vorstellungen gestalten konnten – mit der Lösung könnten wir gar nicht zufriedener sein.“



Unser Konferenz- und Veranstaltungsgeschäft ist im vergangenen Jahr um 40 Prozent gewachsen. Dies bedeutet im Umkehrschluss, dass uns ohne die richtige Kommunikationstechnologie 40 Prozent aller möglichen Corporate Events entgangen wären. Dementsprechend hoch ist die Rendite des neuen Systems.



Dave Motts, stellvertretender Marketingleiter, Pro Football Hall of Fame.



Einfache Verwaltung und Nutzung Da bei OpenScape VoIP sowohl die Sprach- als auch die Datenkommunikation über dasselbe Netzwerk erfolgen, erwartet die Hall of Fame deutliche Einsparungen bei den häufig genutzten Telefonkonferenzen. Das System ermöglicht den Zugriff per Mausklick, und so werden spezielle Einwahlnummern, die Benutzer wählen und sich merken müssen, überflüssig. Verbindung zu den Fans halten Heute werden die Datenbanken des Museums automatisch ergänzt, wenn sich Besucher beim Gang durch das Museum mit dem neuen WLAN-Netzwerk verbinden. „Wenn ein Besucher durch die Tür tritt, bleiben wir an seiner Seite“, erläuterte Motts. „Wir möchten, dass jeder Besucher beim Verlassen des Parkplatzes ein Dankeschön bekommt. Wir kennen ja dann seine Lieblingsmannschaft, und wenn ein Besucher Geburtstag hat, erhält er einen persönlichen Gruß und ein Geschenk.“ Der Aufbau und die Pflege der Fanbeziehungen ist das eigentliche Herzstück dessen, was die Hall of Fame von Technologie erwartet – die Stärkung der eigenen Marke. „Wir sind eine national bekannte Marke, die für den populärsten Sport Amerikas steht.“ Die Football Hall of Fame möchte Technologie einsetzen, um größtmöglichen Nutzen für diese Marke zu generieren.“ Dave Motts, stellvertretender Marketingleiter, Pro Football Hall of Fame.



Weitere Vorhaben: Telearbeit und BYOD Mitarbeitern die Möglichkeit zu geben, ihre Arbeit auch zuhause oder einfach überall zu erledigen, ist eine gute Maßnahme, um die Mitarbeiterzufriedenheit zu steigern und die Kosten unter Kontrolle zu halten. Eine Infrastruktur, die darüber hinaus die berufliche Nutzung privater Mobilgeräte ermöglicht, eröffnet der Hall of Fame eine Lösung für Belastungsspitzen, wenn Hunderte von Studenten und Freiwilligen als Veranstaltungshelfer eingebunden werden. Unified Communications – ein echter Gewinn Die Kommunikation ist ein entscheidender Erfolgsfaktor in jedem Unternehmen. Dank Unify stehen der Hall of Fame nun alle Kontaktmöglichkeiten zur Verfügung, um die Produktivität ihrer Mitarbeiter zu maximieren und den Besuch von FootballFans zu einem überragenden Erlebnis zu machen. Darüber hinaus ist die Einrichtung zu einem hochmodernen Konferenzzentrum mit neuester Multimedia-Ausstattung geworden, das allen Anforderungen gerecht wird, die Geschäftsleute heute stellen.
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Bildungswesen Die Hochschule spart Geld: Man geht davon aus, allein bei den Serviceverträgen 50 Prozent Kosten einzusparen.



Clark Atlanta University USA | Bildungswesen | OpenScape Voice, OpenScape UC



Das Ersetzen des veralteten, starren Kommunikationssystems durch eine Unified Communications-Lösung versprach eine deutliche Aufwertung der Kommunikation von Studierenden und Lehrenden an der Clark Atlanta University. Und dieses Versprechen wurde eingehalten. In Zusammenarbeit mit Black Box stellte Unify ein IP-basiertes Unified Communications-System campusweit bereit. Im Zuge der Modernisierung wurden die Leistungsfähigkeit des Call Centers ausgebaut und viele alte Analogtelefone ausrangiert. Die Universität verfügt heute über ein hervorragendes Kommunikationsnetzwerk, zu dessen Komponenten OpenScape UC Server, OpenScape Voice, OpenScape UC und OpenScape Contact Center für 65 Agenten zählen. Die Zufriedenheit der Kunden ist um 10 Prozent gestiegen, und den Studierenden stehen nun die Anruferkennung und ein Contact Center mit besserem Ansprechverhalten zur Verfügung. Zudem spart die Universität Geld: Man geht davon aus, allein bei den Serviceverträgen 50 Prozent Kosten einzusparen. Das neue Netzwerk ist zuverlässiger und lässt sich gemäß den Studentenzahlen flexibel skalieren.



Columbus State Community College USA | Bildungswesen | OpenScape Contact Center Das Contact Center für den IT-Support im Columbus State Community College ist ein geschäftiger Ort. Hier sollen die Anfragen von 25.000 Studenten, Lehrenden und Mitarbeitern eines der größten Community Colleges der USA beantwortet werden. Die Bildungseinrichtung begegnete dieser Herausforderung mit einer OpenScape Cloud Contact Center-Lösung von Unify – und modernisierte die Helpdesk-Services für Mitarbeiter und Studierende grundlegend. Mit OpenScape Cloud Contact Center von Unify kann das Columbus State Community College ganz einfach auf Experten und Computerfachleute auf dem ganzen Campus zurückgreifen. Weder neue Hardware noch Software noch teure Investitionen waren dafür erforderlich. Da die Lösung von Grund auf flexibel ausgelegt ist, kann das College bei Lastspitzen umgehend mehr Helpdesk-Agenten verfügbar machen, ohne zusätzliche Personalkosten zu verursachen. Trotz der steigenden Helpdesk-Belastung ist dessen Anrufabbruchrate von 21,9 Prozent auf 5,45 Prozent gesunken, und die Problemlösungsrate beim ersten Kontakt hat sich erheblich verbessert.



Jacobs University Bremen GmbH Deutschland | Bildungswesen | OpenScape Mobility, OpenScape Web Collaboration Die unabhängige Privathochschule, die stolz auf ihre Forschungs- und Bildungstradition ist, unterrichtet heute über 1.300 Studenten aus 110 Ländern. Das akademische Personal der Hochschule kooperiert mit Partnern weltweit, um neues Wissen zu erwerben und zu vermitteln. Das wäre ohne ein leistungsstarkes Kommunikationsnetzwerk nicht möglich. Daneben sollen Austauschprogramme, die Unterrichtsführung und Partnerschaftsaktivitäten adäquat unterstützt werden. Wichtige Anforderungen sind auch Mobilität und Unified Communications. Diese moderne Merkmale gestatten es allen Nutzern – auch Studenten aus anderen Ländern mit ihren Mobilgeräten auf das Netzwerk zuzugreifen und dabei von günstigen RoamingGebühren zu profitieren.



„Wie jedes andere Unternehmen auch befindet sich unsere Privathochschule in einem globalen Wettbewerb. Alle Verbesserungen, die wir bei der Kommunikation erzielen, sind deshalb Wettbewerbsvorteile für uns.“ Dr. Torge Schmidt, CTO (IRC) Jacobs University Bremen GmbH



Heute kann die Jacobs University all diese Anforderungen und Bedürfnisse erfüllen. Seit der Implementierung von OpenScape Mobility nehmen Lehrpersonal und Studierende die neuen Kommunikationsmöglichkeiten wahr und arbeiten mit fast jedem Gerät überall auf dem Campus. Da Unify auf offene Standards setzt, war die Jacobs University zudem in der Lage, die neuen Kommunikationsdienste mit ihren bestehenden Anwendungen elegant zu verknüpfen.
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Universität Greenwich Vereinigtes Königreich | Bildungswesen | OpenScape Contact Center Jahr für Jahr erhält die Universität Greenwich im Zuge ihres 12-wöchigen Studienbewerbungsverfahrens etwa 50.000 Anrufe – eine starke Belastung und ein Prozess, der auch für das Ansehen der Hochschule relevant ist. Das Ansprechverhalten ist mitentscheidend für die Immatrikulation von Studenten und darüber hinaus. Um die Einschreibung für die Studenten so angenehm wie möglich zu gestalten, benötigte Greenwich ein hochgradig skalierbares und flexibles Contact Center, das dem telefonischen Ansturm gewachsen war. Dank der neuen OpenScape Contact Center-Lösung können die Mitarbeiter nun souverän reagieren. Die automatisierte Anrufweiterleitung und -kategorisierung hat dem Kontakt zwischen Agenten und Anrufern mehr Effektivität verliehen – die Problemlösungsrate beim ersten Kontakt ist deutlich gestiegen. Die Universität kann nun 180 Anrufe gleichzeitig entgegennehmen. Zudem lässt sich das Contact Center für Spitzenlasten blitzschnell skalieren. Studienbewerber kommen nun besser durch die Anfangszeit. Alles geht ein wenig entspannter, selbst beim notorisch hektischen „Clearing“ (Nachrückverfahren an britischen Universitäten). Und der Ruf der Universität, ein wichtiger Faktor im heutigen Hochschulwettbewerb, bleibt dank guter Kommunikation intakt.
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„Wir konnten die Problemlösungsrate beim ersten Anruf steigern, das Nachrückverfahren für die Studenten angenehmer machen und die Leistungswerte während des Nachrückverfahrens in Echtzeit verfolgen.“ Paul Butler, Leiter des Bereichs Informationssysteme, Universität Greenwich



Universität Huelva Spanien | Bildungswesen | OpenScape Voice, OpenScape Xpressions In diesem dynamischen Ausbildungszentrum im Südwesten Spaniens wird Wissen passioniert vermittelt – 12.000 Studenten sollen von exzellenter Lehre profitieren. Doch die Universität verteilt sich auf mehrere Standorte und ist daher auf eine äußerst flexible Kommunikationsinfrastruktur angewiesen, welche die Entfernungen zwischen den Standorten zugunsten der Mitarbeiterproduktivität effizient überbrückt. Dank OpenScape Voice und OpenScape Xpressions war die Universität in der Lage, ihre Telefoniekosten zu senken und ihre Kommunikationsinfrastruktur weiterzuentwickeln. Indes schöpfen die mehr als 2.000 Mitarbeiter der Hochschule die neuen und leistungsstarken Kooperationsmöglichkeiten voll und ganz aus. Mit der Einführung von Unified Communications sind die Mitarbeiter nicht nur näher zusammengerückt – sie haben auch eine zukunftssichere Arbeitsumgebung erhalten.
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Finanzwesen Accident Fund Insurance Company of America USA | Finanzwesen | OpenScape UC Suite



Die 1912 gegründete Accident Fund Insurance Company of America ist ein Arbeitsunfall-Versicherungsunternehmen mit Hauptsitz in Lansing, Michigan. Um die ständige Erreichbarkeit seiner Außendienstund Support-Mitarbeiter unabhängig von Standort, Endgerät und Netz sicherzustellen, führte der Versicherer die OpenScape UC Suite inklusive OpenScape UC Application ein. Nun genießen die Mitarbeiter einen One Number Service und sind überall erreichbar. Verpasste Anrufe, Probleme bei der Rufweiterleitung, Anrufen unterschiedlicher Geräte – all das ist kein Thema mehr. Noch nie war es leichter, den Dialog aufzunehmen. Spontane Audio-Konferenzen lassen sich jederzeit starten, teure und komplexe Konferenzdienste externer Anbieter sind nicht mehr nötig. Die Verbesserung der Produktivität und Teamarbeit ist eine logische Konsequenz. Doch damit sind die Vorteile noch nicht erschöpft. Die Kündigung 200 separater Geschäftsanschlüsse, die früher für die Außendienstmitarbeiter benötigt wurden, hat unternehmensweit zu einer beeindruckenden Rendite des neuen Systems geführt.



Banque CPH Belgien | Finanzwesen | OpenScape Business Die Banque CPH wollte näher am Kunden agieren und führte zu diesem Zweck konsequent vernetzte Zweigstellen-Services ein. Die in Tournai (Belgien) ansässige Banque CPH ist eine Genossenschaftsbank und betreibt 26 landesweit verteilte Filialen. Die stark am Gemeinwesen orientierte Bank bietet verschiedene Finanzdienstleistungen für Privatkunden an. Im Zeitalter des Internet-Bankings war die Banque CPH daran interessiert, ein innovatives Online-Angebot zu schaffen, das die Qualität und Integrität ihrer Dienstleistungen für lokale Kunden nicht beeinträchtigen sollte. Zu diesem Zweck musste gewährleistet sein, dass die Zentrale und die 26 Zweigstellen der Bank reibungslos zusammenarbeiten und dem Kunden unverzüglich Zugang zu adäquaten Kompetenzen verschaffen konnten. Die Lösung? OpenScape Business von Unify. Nun verfügt die Banque CPH über eine kundenorientierte IP-Voice-Infrastruktur, die mit dem bestehenden Datennetzwerk vollkommen kompatibel ist. Bei hohem Anrufvolumen gestattet die neue Lösung die flexible und kurzfristige Einbindung weiterer Mitarbeiter, um den Kommunikationsbedarf anderer Zweigstellen abzufedern. All diese Neuerungen sorgen dafür, dass Kunden stets einen Berater erreichen können, der über ihre Situation im Bilde ist.



„Für unser offenes Profil brauchen wir passende Technologielösungen, damit wir die interne Zusammenarbeit transparent und harmonisch gestalten können. Deshalb haben wir uns dafür entschieden, mit Unify weiter zu wachsen.“ Alain Declercq, President of the Management Committee, Banque CPH.



Darüber hinaus hat die Umstellung auf vollständig VoIP-basierte Telefonie erhebliche Produktivitätssteigerungen ermöglicht – die Anrufverwaltung wurde verbessert, die täglichen Kommunikationskosten gesenkt. „Mit OpenScape Business können wir unsere Bestandsgeräte weiternutzen, wodurch sich die Gesamtanschaffungskosten um zwei Drittel reduziert haben.“ Audry Delonville, Leiterin der Abteilung Internal Prevention and Protection, Banque CPH



Caixa Econômica Federal Brasilien | Finanzwesen | OpenScape Contact Center, OpenScape Voice Mit über 36.000 Filialen ist die Caixa Econômica Federal (CEF) Brasiliens größte öffentliche Bank. Millionen Brasilianer sind ihre Kunden; sie bietet zahlreiche Dienstleistungen für Privat- und Geschäftskunden sowie im Investment-Banking an. Die Bank verwaltet außerdem den staatlichen Stadtentwicklungsfonds und ist für alle monetären Sozialtransfers des Landes verantwortlich, darunter auch die Zahlung des Arbeitslosengeldes. Um ihre gegenwärtigen und künftigen Ziele zu erreichen, fasste die CEF das Vorhaben, in Brasilien ein hochmodernes Contact Center aufzubauen. Zur Umsetzung dieses Vorhabens wählte die Bank Unify als Partner.



Credit Union One USA | Finanzwesen | OpenScape Voice, OpenScape Contact Center Wenn ein effektiver Kundenservice gefragt ist, so ist Unify die Antwort – zumindest wenn es nach Credit Union One geht. Nach der Implementierung von OpenScape Voice und OpenScape Contact Center ist der führende Ausgeber von Visa Platinum-Kreditkarten nun in der Lage, via Chat, E-Mail, Telefon oder soziale Medien umgehend den Kontakt zu Mitgliedern herzustellen. Das Multi-Channel-Kommunikationskonzept sorgt für erheblich bessere Kundenerlebnisse und trägt in einem überlaufenen und wettbewerbsintensiven Marktsegment zur Differenzierung bei.
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Produktionswesen Fiat* Italien | Produktionswesen | OpenScape Voice, OpenScape UC, Managed Services



Ein Unternehmen, das Alfa Romeo, Ferrari und Maserati in seinem Portfolio führt, muss der Ingenieurskunst teilhaftig sein. Als Fiat die Konsolidierung und Optimierung seiner Kommunikationsinfrastruktur beschloss, entschied sich das Unternehmen für einen vertrauenswürdigen Partner auf Augenhöhe. Überdimensionierte Hardware, inkompatible Systeme und hohe PBX-Kosten waren nur einige der Herausforderungen, die Unify und seine Partner bei Fiat vor Ort erwarteten. Die Lösung lag indes auf der Hand: Ein stufenweiser Wechsel zu einer IP-zentrierten Kommunikationsumgebung – nach Möglichkeit unter Weiterverwendung der vorhandenen Anlagen. Während der sukzessiven Umstellung würden OpenScape Voice und OpenScape 4000 Investitionsschutz und eine flexible Migration gewährleisten. Dank der Integrationsmöglichkeiten von OpenScape UC lassen sich zudem Microsoft Lync und Outlook in die bereitgestellten Desktop- und Mobility-Anwendungen einbinden. Die Ergebnisse sprechen für sich. Die Gesamtbetriebskosten wurden gesenkt, ohne die geschäftliche Kontinuität oder Ausfallsicherheit zu gefährden bzw. zu beeinträchtigen. Weitere Kosteneinsparungen wurden durch die effiziente Nutzung des IP- und MPLS-Netzwerks mit einer zentralen Rechenzentrumslösung erzielt. Zudem wurde eine permanente Managed Service-Lösung auf der Grundlage von OpenScape-Technologie bereitgestellt, die eine dauerhafte Service-Absicherung gewährleistet. *Einschließlich Fiat SPA und Fiat Industrial SPA sowie zugehöriger Marken



Nilfisk-Advance Dänemark | Produktionswesen | Managed Services, OpenScape Voice, OpenScape UC Als sich Nilfisk-Advance an Unify wandte, um eine globale Kommunikationsinfrastruktur für seine Fertigung für professionelle Reinigungstechnik entwickeln zu lassen, standen Kosteneinsparungen ganz oben auf der Agenda. So war es ein entscheidender Vorteil, dass ein neuer globaler Managed Service von Unify erheblich günstigere Telefongespräche ermöglichte und außerdem dazu beitrug, die Gesamtreisekosten um 12 Prozent zu senken.



Günstigere Telefongebühren, 12 Prozent weniger Reisekosten und bessere Teamarbeit.



Das Programm war umfangreich: Über OpenScape Voice waren Services für 2.500 Anwender in Europa, Asien, Nord- und Südamerika bereitzustellen, OpenScape Contact Center sollte alle Regionen abdecken, und OpenScape UC war für 1.500 Benutzer zu implementieren. Doch ging es bei diesem Großprojekt nicht nur um Einsparungen. Das flexible Funktionsangebot für Konferenzen, Telefongespräche und virtuelle Präsentationen hat eine intelligentere Zusammenarbeit zwischen Produktions- und F&E-Teams weltweit möglich gemacht. Dank Unified Communications laufen Projekte nun schneller und reibungsloser als je zuvor. „Insbesondere durch die Einführung von HD-Video an unseren Hauptstandorten weltweit hat sich Zusammenarbeit in den Teams verbessert. Das hat uns überrascht, da wir ja ursprünglich nur die Reisekosten senken wollten. Die Kooperation zwischen den Regionen hat sich deutlich verbessert. Auch das leitende Management hat festgestellt, dass gemeinsame Projekte jetzt viel schneller umgesetzt werden.“ Steen Andersen, Leiter der IT-Abteilung bei Nilfisk-Advance
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Solvay Belgien | Produktionswesen | OpenScape UC, OpenScape Xpert, OpenScape Contact Center Solvay, ein Unternehmen, das zu den weltweiten Top 10 der Chemiebranche zählt, in 55 Ländern vertreten ist und über 30.000 Mitarbeiter beschäftigt, wollte sein Personal mit Kommunikationstechnik des 21. Jahrhunderts ausstatten. Allerdings sollten die Kosten dafür im Rahmen bleiben. Ein unübersichtliche Landschaft alter PBX-Systeme wurde durch eine umfassende, zentralisierte OpenScape-Lösung ersetzt, welche die Komponenten OpenScape Voice, OpenScape UC, OpenScape Contact Center, OpenScape Web Collaboration, OpenScape Mobility sowie die Handelslösung OpenScape Xpert einschloss – und das Unternehmen grundlegend modernisierte. Während die Gesamtbetriebskosten um 30 Prozent sanken profitierte Solvay von neuen, flexiblen Arbeitsprogrammen, mehr Mobilität und einer verbesserten Kundenkommunikation. Insgesamt gewann das Unternehmen an Effizienz, Reaktionsschnelligkeit und Agilität.
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„Wir konnten die Kosten für unsere Kommunikationsinfrastruktur und unsere operativen Kosten um 30 Prozent senken, weil der Aufwand für Hardware, Wartung, interne Anschlüsse, Verkabelung, Netzwerkgeräte und die Bereitstellung der Infrastruktur (z. B. Telefone) verringert wurde.“ Helmuth Manteuffel, Global Fixed Voice Manager, Solvay



Villares Metals Brasilien | Produktionswesen | OpenScape UC Suite, Managed Services, OpenScape Xpressions Das bestehende Kommunikationsnetzwerk von Villares Metals hatte den Zustand der Überlastung erreicht – eine Aufrüstung war erforderlich. Doch das Unternehmen wollte nicht nur der mangelnden Skalierbarkeit entgegenwirken. Es war auf der Suche nach neuen Wettbewerbsvorteilen in seinen globalen Märkten. Beinahe das gesamte Spektrum an OpenScape-Lösungen wurde implementiert – von OpenScape Voice über OpenScape UC und OpenScape Contact Center bis hin zu OpenScape Xpressions – ein hochklassiges Projekt, das dem Ehrgeiz von Villares Metals entsprach, das neue Netzwerk so modern wie möglich zu gestalten. Die Resultate sprechen einmal mehr für sich selbst. Mit dem Managed Service von Unify konnten die Betriebskosten drastisch gesenkt werden. Die Mitarbeiter genießen in der gesamten globalen Organisation bei Bedarf umgehend IPKonnektivität und dementsprechend Mobilität.



„Den reibungslosen Betrieb der IT zu gewährleisten hat zweifelsfrei Priorität. Doch das Engagement für Innovation und Serviceverbesserungen macht den Unterschied zwischen einem operativen IT- und einem strategischen Geschäftspartner aus.“ Jose Antonio Furtado, Information Technology (AT) und Telecommunications Manager bei Villares Metals.
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Öffentlicher Sektor Federal Government Department of Sustainability, Environment, Water, Population and Communities Australien | Öffentlicher Sektor | OpenScape Voice, OpenScape Xpressions



Wenn die Agenda eines Ministeriums vom Umweltschutz bis hin zur Kunst- und Kulturförderung in ganz Australien reicht, ist eine effektive Kommunikation ein entscheidender Erfolgsfaktor. Doch wie bei allen öffentlichen Einrichtungen spielt auch die Kostenkontrolle eine wichtige Rolle. Das Ministerium suchte einen vertrauenswürdigen Partner für die Einrichtung eines neuen Netzwerks zwischen seinem Rechenzentrum und der Nationalen Porträtgalerie des Landes („National Portrait Gallery“). Mit der Implementierung von OpenScape Voice, OpenStageTelefonen, verschiedenen Gateways und Schnittstellen reduzierte Unify den Wartungs- und Administrationsaufwand in diesem Netzwerkbereich erheblich. Zudem wurde durch die IPRufweiterleitung das Disaster-Recovery-Konzept verbessert, und zugleich die Verbindungskosten wurden gesenkt. Das hochgradig skalierbare Netzwerk des Ministeriums wird in Zukunft die Einbindung neuer Einheiten (mit eigenen Wählplänen und Präsenzfunktionen) erleichtern. Mit den genannten Vorteilen haben die Mitarbeiter gute Voraussetzungen, um mehr Verantwortung zu übernehmen und noch produktiver zu werden.



City of Scottsdale, Arizona



Die Stadt Enfield



USA | Öffentlicher Sektor | OpenScape UC Suite



USA | Öffentlicher Sektor |



Dank der Implementierung von OpenScape Unified Communications durch Unify besitzt einer der begehrtesten Wohnorte in den USA nun auch noch eines der besten Kommunikationsnetzwerke der Welt.



OpenScape Voice, OpenScape



Mit steigenden Betriebskosten und Forderungen des Personals nach moderneren Kommunikationstechnologien konfrontiert, beschloss die Stadt Scottsdale, die Kommunikationsinfrastruktur ihrer Behörden und Sicherheitskräfte grundlegend zu reformieren und zu vereinheitlichen. Der Erfolg der Anstrengungen ist beeindruckend. So wurden einerseits die Kommunikationskosten erheblich reduziert, andererseits verschafft die neue Lösung Polizei und Feuerwehr weitaus mehr Bewegungsfreiheit. Die Mitarbeiter sind überall unter derselben Nummer erreichbar. Zudem können Sie eigene Geräte in die Kommunikation einbinden („Bring your own device“) und sich ihre Arbeit mit Self-Service-Tools erleichtern. All diese Vorteile gewähren den Mitarbeitern mehr Flexibilität, steigern die Produktivität und verbessern die abteilungsübergreifende Koordination. Dank OpenScape spart die Stadt Scottsdale Geld und kann ihren Bürgern exzellente Dienstleistungen bereitstellen.



Zum einen profitiert die Stadt von deutlich günstigeren Kommunikationskosten, zum anderen verschafft die neue Lösung Polizei und Feuerwehr weitaus mehr Bewegungsfreiheit.



County Connectivity Project, Kenia Kenia | Öffentlicher Sektor | OpenScape 4000, OpenScape Video Mit der Hilfe eines Konsortiums, dem Unify und das belgische Unternehmen Soulco Projects angehören, legt die kenianische Regierung den Grundstein für eine neue E-Government-Strategie, die allen Bürgern einen gleich guten Zugang zu Leistungen der öffentlichen Hand verschaffen soll. Mit der neuen ITK-Infrastruktur können sich 47 Bezirksregierungen an die neue landesweite Glasfaser-Backbone-Infrastruktur Kenias (NOFBI) anbinden, ein leistungsstarkes Netzwerk für Voice, Daten und IP-Telefonie, das Bürgern und Firmen im ganzen Land den Zugang zu interaktiven öffentlichen Dienstleistungen erleichtert.



Xpressions, OpenScape UC Kosteneinsparungen sind ein Ziel von öffentlichen Einrichtungen weltweit – dieses wollte die Stadt Enfield im Kommunikationsbereich umsetzen und darüber hinaus die Dienstleistungen für ihre Bürger verbessern. Unify wurde beauftragt, das veraltete Telefonsystem der Stadt durch eine flexiblere und kostengünstigere SIP-basierte Kommunikationsplattform zu ersetzen. Als Komponenten der Lösung kamen OpenScape Voice, OpenScape Xpressions, OpenScape UC, OpenScape Contact Center und ein Managed Service zum Einsatz. Zu den eindrucksvollen Resultaten der Modernisierung zählt die Senkung der jährlichen Kosten für Sprachmitteilungen um ganze 92 Prozent und für die VoiceInfrastruktur um 75 Prozent. Die Vorlaufinvestition amortisierte sich in weniger als sechs Monaten. Enfield geht davon aus, in fünf Jahren Einsparungen von über 1,4 Millionen US-Dollar zu erzielen.



Jährlich 92 Prozent weniger Kosten für Sprachmitteilungen und 75 Prozent weniger für die Voice-Infrastruktur.



Die neue Infrastruktur basiert auf einer OpenScape 4000-Plattform (inklusive OpenScape Video) und umfasst über 5.000 OpenStage 20-Telefone sowie sichere Datenkomponenten zur Unterstützung von WAN- und LANAnwendungen. Die Konnektivität in Anwendernähe („letzte Meile“) wird über IP-basierte Außenfunkanlagen zur Weiterleitung hergestellt. Die neue Infrastruktur wird den gesellschaftlichen Wandel im ganzen Land befördern und Kenia in eine neue Ära mit mehr Binnenwachstum und besserer Unterstützung seiner Bürger begleiten. 21



Gesundheitswesen Birmingham and Solihull Mental Health NHS Foundation Trust (BSMHFT) Vereinigtes Königreich | Gesundheitswesen | OpenScape Voice, OpenScape Contact Center, OpenScape Alarm Response



Die Implementierung von OpenScape Voice an sämtlichen Standorten und die Bereitstellung von Unified Communications für alle Mitarbeiter wird Erwartungen zufolge BSMHFT eine Ersparnis von über 1,65 Millionen Pfund Sterling bringen. Einer der größten und komplexesten GesundheitsTrusts für psychische Erkrankungen in Großbritannien plante, seinen Patientenservice zu verbessern und zugleich die Betriebskosten zu senken. Insbesondere sollten die Mitarbeiter nach der Modernisierung auf den Wegen zwischen den 140 Krankenhäusern und Gemeindeeinrichtungen weniger auf Pager und Funkgeräte angewiesen sein. Zudem sollten den Mitarbeitern neue, effiziente und ortsunabhängige Arbeitsweisen eröffnet werden. Die Kosteneinsparungen sollen durch die Reduzierung der Reise- und Mobilfunkkosten sowie durch die Ausrangierung der alten, teuren PBX-Technik realisiert werden. Die ersten Auswirkungen der Maßnahmen sind äußerst positiv. Wechselarbeitsplätze (Hot-Desking), Präsenzfunktionen, Audio- und Videokonferenzen tragen zu einem effizienteren Personaleinsatz bei, und OpenScape Contact Center hat die Produktivität des Helpdesks um 60 Prozent gesteigert. OpenScape Alarm Response bringt den Not- und Rettungsdiensten generelle Vorteile. Und das ist nur der Anfang.



Der Trust geht davon aus, innerhalb von sieben Jahren mehr als 1,65 Millionen Pfund Sterling einzusparen.



The Chester County Hospital and Health System USA | Gesundheitswesen | OpenScape Health Station, Healthcare Medical Administration Check (MAK) Die preisgekrönte Gesundheitsorganisation, die sich ganz der Gesundheit und dem Wohlbefinden der Einwohner von Chester County in Pennsylvania widmet, sah die Notwendigkeit, die Produktivität des klinischen Personals und die Zufriedenheit seiner Patienten zu steigern. Heute gewährleistet die Unify-Lösung Healthcare Medical Administration Check (MAK) einen schnelleren und sicheren Zugang zu den wichtigsten Gesundheitsinformationssystemen des Krankenhauses. Über 240 OpenScape Health Station-Terminals an den Patientenbetten mit RFID-Funktion (Magnetkarten) und sicherer Single Sign On-Technologie liefern den Ärzten Patientendaten auf Knopfdruck. Nun hat das klinische Personal direkt am Krankenbett Zugriff auf Patientenakten. Der optionale Barcode-Scanner kann für die Medikation, die Administration sowie zur digitalen Abzeichnung von Entlassungspapieren eingesetzt werden. „Das Healthcare Communications Terminal ist für uns im Chester County Hospital ein entscheidender Fortschritt. Es vereinfacht die Arbeitsabläufe für unsere Ärzte und bringt uns unseren Zielen näher: ausgezeichnete Patientensicherheit und -zufriedenheit.“ Mary Buckley, Vice President of IT, The Chester County Hospital and Health System



Krankenhausbezirk Helsinki und Uusimaa Finnland | Gesundheitswesen | OpenScape Voice, HiMed Der Krankenhausbezirk Helsinki und Uusimaa ist für die medizinische Versorgung von mehr als 1,5 Millionen Menschen verantwortlich. Die Gewährleistung einer wirkungsvollen Patientenbetreuung gehörte bei der Netzwerkmodernisierung des Bezirks zu den wichtigsten Anforderungen. Gleichfalls hohe Priorität genossen die Mobilität, der Zugang zu Patientenakten und die Unterhaltung von Patienten. Eine einzige, neue, SIP-basierte Lösung von Unify hat eine deutliche Senkung der Kommunikationskosten bewirkt – und noch vieles mehr. Die Bereitstellung von Unified Communications auf dem gesamten Klinikgelände verschafft dem medizinischen Personal mehr Mobilität und Arbeitsmöglichkeiten. Die Patientenbetreuung verbesserte sich erheblich, als Ärzte über Terminals an den Krankenbetten Sofortzugriff auf die Patientenakten erhielten. Unterhaltungsangebote an den Betten und der erleichterte Internetzugang steigern die Zufriedenheit der Patienten.



Geburtsklinik Dr. Christóvão da Gama



UCSF Medical Center



Brasilien | Gesundheitswesen | OpenScape UC



USA | Gesundheitswesen | OpenScape 4000 |



Das medizinische Zentrum in Brasilien und seine 600 Mitarbeiter in Fach- und Verwaltungsfunktionen sind auf eine zuverlässige Kommunikation angewiesen. Mit OpenScape UC von Unify konnte die Klinik Mobiltelefonie und WLAN einführen, was sowohl für das Personal als auch für die Patienten von Vorteil ist. Heute lassen sich die elektronischen Patientenakten automatisiert und aus der Ferne abrufen und aktualisieren – enorme Pluspunkte für die Behandlung der Patienten. Dank der neuen Lösung konnte das Krankenhaus seine Energiekosten um 40 Prozent senken; die Steuerung und Administration des Kommunikationssystems vereinfachten sich erheblich. Außerdem ist das neue System bedarfsgerecht skalierbar und kann jede Anzahl von Benutzern unterstützen. „Das Lösungskonzept von Unify ist hervorragend strukturiert und erfüllt unsere Anforderungen perfekt. Da das System softwaregestützt arbeitet, können wir es vollkommen zentral steuern und je nach Bedarf erweitern.“ Gregório Penido, Geburtsklinik Dr. Christóvão da Gama



OpenScape Voice, OpenScape UC, OpenScape Contact Center, OpenScape Video OpenScape 4000 wurde bei der Konsolidierung der Voice- und Datenkommunikation in dieser führenden Gesundheitseinrichtung zum Katalysator. Es bot einen logischen Migrationsweg zu einem rein IP-basierten System und führte schließlich zu einem einzigen, konvergierten Netzwerk, das 12 geografisch verteilte Standorte des UCSF unterstützt. Neben dem Vorteil der gesteigerten Produktivität geht das Zentrum davon aus, allein durch den reduzierten Wartungsaufwand jährlich 300.000 bis 400.000 US-Dollar einzusparen. Von Unify begeistert entschied sich das UCSF Medical Center, auch OpenScape Voice, OpenScape UC, OpenScape Contact Center und OpenScape Video zu installieren – ebenfalls mit äußerst zufriedenstellenden Resultaten. 23



IT-Services und Kommunikation Informatika Serbien | Dienstleistungen | OpenScape UC



IT-Integrationsexperte Informatika, langjähriger Partner von Unify, bietet seinen Kunden heute eine flexible Auswahl wegweisender Dienstleistungen. Mit dem Angebot von OpenScape Unified Communications als lokal installierte, Cloud-basierte oder hybride Lösung verhilft Informatika seinen Kunden zu dem nötigen Maß an Mobilität und Kooperation zwischen Standorten, um im heutigen Konkurrenzkampf zu bestehen. Dabei kann der Kunde die Implementierungsvariante wählen, die am besten zu seinem Unternehmen passt. Der CTO des Systemintegrators zeigt sich von den Ergebnissen das Angebots beeindruckt: OpenScapeKunden berichteten von Neusystemen, die sich in nur sechs Monaten amortisiert hatten.



Konica Minolta USA | IT-Services | OpenScape UC,



Telefónica Deutschland GmbH



OpenScape Contact Center



Deutschland | Kommunikation|



Konica Minolta, im Bereich Dokumentenmanagement eine der bekanntesten Firmen weltweit, wollte intern die Zusammenarbeit grundlegend reformieren – die Mitarbeiter sollten stets in Verbindung bleiben.



OpenScape UC, OpenScape Voice



Mit einer effizienteren Auslegung des Kommunikationssystems sollten die Gesamtbetriebskosten gesenkt, die Produktivität gesteigert und die interne Innovation gefördert werden. Dank Unify blieb keines dieser ehrgeizigen Ziele unerfüllt. Konica hat in eine ganze Reihe von OpenScape Unified Communications-Lösungen investiert – von OpenScape Voice bis OpenScape Contact Center – und besitzt nun eine vollständig zentralisierte Kommunikationsumgebung. Mit SIP-Trunking konnte das Unternehmen seine Verbindungskosten ebenso senken wie seinen Stromverbrauch. Gleichzeitig haben Zusammenarbeit und Produktivität mit OpenScape ein völlig neues Niveau erreicht.



Praxsoft Vereinigtes Königreich | IT-Services | OpenScape Office LX Praxsoft, Anbieter von Netzwerk- und IT-Services für kleine und mittelständische Unternehmen, wollte den Experten-Support für seine Kunden ausbauen und wandte sich deshalb an Unify. Mit der Optimierung der permanenten Kommunikation sollte die komplexe Zusammenarbeit zwischen Büro- und Außendienstmitarbeitern vereinfacht, Problemlösungsverfahren verbessert und Call-Out-Zeiten reduziert werden. Mit OpenScape Office LX wurden all diese Ansprüche umgesetzt. Die Plattform ist nun in die serverbasierte Infrastruktur von Praxsoft integriert und macht es den Anwendern ganz einfach, an jedem Standort mitzuarbeiten und Kundenanfragen jederzeit und überall zu beantworten. Die Lösung, die sich durch SIP-basierte Voice- und Konferenzdienste, Präsenzfunktionen und ein Multimedia-Contact Center auszeichnet, hat den Service von Praxsoft auf ein neues Niveau gehoben. Es lassen sich sogar noch 500 weitere Anwender ohne zusätzlichen Kapitalaufwand einbinden, so dass Praxsoft seine Ambitionen für künftiges Wachstum zuversichtlich realisieren kann. „Dank Unify können wir unseren Kunden weiterhin exzellenten Support bieten. Die Plattform gewährleistet jederzeit eine effektive Kundenkommunikation und bietet viel Flexibilität für künftiges Wachstum.“ Andy Chesterton, Director, Praxsoft



Als einer der wachstumsstärksten Mobilfunkbetreiber spielt Telefónica Deutschland im deutschen Telekommunikationssektor eine Schlüsselrolle. Mit 5.000 Mitarbeitern an 25 Standorten erzielt das Unternehmen ein Jahresumsatz von etwa 5 Milliarden Euro und bedient über 24 Millionen Kunden. Bei einer Ausschreibung für die Schaffung eines stärker vernetzten Arbeitsplatzes – Teams sollten die Voraussetzungen für eine intelligentere und produktivere Zusammenarbeit erhalten – wurde das Unternehmen auf Unify aufmerksam. Von einer unternehmensweiten Einführung von Unified Communications erhoffte man sich eine intensivere Kooperation aller Stellen und Mitarbeiter. Mit der Ersetzung des alten Konferenzsystems durch eine zentralisierte, IP-basierte Architektur, die alle Netzwerke, Geräte und Anwendungen zusammenführt, sollten Kosten gesenkt, die Mitarbeiter agiler und reaktionsschneller werden. Als Lösung wurde eine Kombination aus OpenScape Voice, OpenScape Xpressions, OpenScape Video, OpenScape Web Collaboration und OpenScape Contact Center vorgesehen. Schließlich wurden alle Komponenten von Unify im Rahmen eines Managed Service bereitgestellt. „Mit der OpenScapeKommunikationslösung von Unify konnte Telefónica Deutschland die Produktivität seiner Mitarbeiter erheblich steigern. Nun können wir einen noch effizienteren und umfassenderen Kundenservice bieten.“ Steffen Wörner, Thomas Scheithauer. Partner Management, IT Operations Telefónica Deutschland
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Wirtschaft, Handel und Verkehr Arcos Dorados Argentinien | Systemgastronomie | OpenScape Voice, Managed Services



Wer die weltgrößte Fast-Food-Kette in Lateinamerika erfolgreich betreiben will, muss schnell sein. Und die Kosten unter Kontrolle halten. Um die Kosten der länderübergreifenden Kommunikation einzudämmen, seine riesige, heterogene PBX-Landschaft zu vereinfachen und schnelle, zuverlässige Verbindungen zwischen seinen Geschäftsstellen, Restaurants und Telearbeitern zu gewährleisten, traf Arcos Dorados eine zukunftsweisende Entscheidung. Das Unternehmen beschloss, seine zentralen Voice- und UCFunktionen an Unify auszulagern. Eine treffliche Wahl. Die Nutzung von OpenScape Voice, UC und Mobility im Rahmen eines Managed Service-Vertrages mit einer Laufzeit von fünf Jahren brachte enorme Vorteile: Nahtlose IP-Konnektivität zwischen den Geschäftsstellen und den Restaurants in 12 Ländern haben die Telefonrechnung des Konzerns drastisch gesenkt. Die teure und komplizierte Verwaltung der veralteten PBX-Landschaft gehört nun der Vergangenheit an. Für ein wachstumsorientiertes Unternehmen besonders wichtig: Die Einrichtung neuer Geschäftsstellen und die Einbindung neuer Restaurants gehen jetzt noch schneller vonstatten.



Borussia Dortmund Deutschland | Fußball | OpenScape UC, OpenScape Web Collaboration, OpenScape Contact Center Kartenverkäufe in Rekordhöhe und das schnell wachsende Geschäft mit Fanartikeln hatten die bisherige Kommunikationslösung eines der beliebtesten deutschen Fußballvereine an ihre Grenzen gebracht. Zusammen mit Unify schaffte der Club den Aufstieg in die „Unified Communications-Liga“ und konnte die Zusammenarbeit seiner Geschäftsstellen erheblich verbessern. Die neue, IP-basierte Kommunikationsinfrastruktur erlaubte einen weitaus flexibleren Einsatz der Personalressourcen – die Merchandising-Services und der Ticketverkauf konnten bei Nachfragespitzen optimiert werden. Weiterhin führte der Verein einen One Number Service ein, mit dem seine Mitarbeiter stets erreichbar sind, auch unterwegs.



„Die neue Kommunikationsinfrastruktur, die wir mit OpenScape eingeführt haben, ist auch in wirtschaftlicher Hinsicht ein voller Erfolg. Allein bei den Betriebskosten haben wir Einsparungen von gut 20 Prozent erzielt.“ Michael Berkenkopf, IT-Leiter der Borussia Dortmund GmbH & Co. KGaA



Heute können mehr als 360 Mitarbeiter an vier Standorten ihren Verfügbarkeitsstatus und ihre Einstellungen selbst festlegen. Audio- und Web-Konferenzen lassen sich per Tastendruck herstellen. Mit virtuellem Teamwork lassen sich wichtige Informationen ohne jede Verzögerung austauschen – auch mit externen Partnern und Sponsoren. Zudem sorgt OpenScape Contact Center dafür, dass Anrufe ohne Umwege an das richtige Ziel gelangen, was Fans, Hotelkunden und Pressevertreter dankbar registrieren. Insgesamt tragen die Neuerungen zur Steigerung des Umsatzes und des Markenwerts bei.



The Brussels Airport Company Belgien | Verkehr | Managed Services, OpenScape Voice Ein Unternehmen, das 78 Passagierflug- und 16 Frachtfluggesellschaften an einem der verkehrsreichsten Flughäfen Europas bedient, muss dynamisch, innovativ und nah am Kunden agieren. Dazu gehört, Geschäfts- und Privatkunden modernste Kommunikationsmöglichkeiten anzubieten.



Der Flughafen konnte die Gesamtbetriebskosten seiner Telekommunikation deutlich reduzieren und zugleich seine Kommunikationsmöglichkeiten ausbauen.



Dafür sorgt ein Managed Services-Vertrag über fünf Jahre mit Unify, der Mitarbeitern, Handelspartnern und Reisenden im ganzen Flughafen Zugang zu innovativen Kommunikationsdiensten verschafft. Der Brüsseler Flughafen ist heute einer der größten WLAN-Hotspots in ganz Europa. Das drahtlose Netzwerk erfasst sogar den Betrieb an Start- und Landebahn. Es unterstützt eine ganze Reihe geschäftskritischer EchtzeitAnwendungen, darunter VoIP, das Contact Center, das Sprachdialogsystem (IVR), die Warenverfolgung und zusätzliche Sicherheits-Services. Die Managed Service-Partnerschaft mit Unify eröffnet dem Flughafen außerdem einen barrierefreien Zugang zu zukunftsweisenden Technologien – viele Vorteile bei geringen Gesamtbetriebskosten. Jetzt kann jeder Dialog einfach, schnell und sicher hergestellt und geführt werden – und das günstiger als zuvor! „Wir haben den Brüsseler Flughafen zu einem der größten Hotspots Europas gemacht. Das WLAN deckt alle Gebäude und sogar das Vorfeld ab.“ Pierre Gehrenbeck, CUTE & Telecommunications Service Manager, The Brussels Airport Company
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Coca Cola Company Brasilien



Kazakhstan Railways Kasachstan | Verkehr |



Brasilien | Getränke und Lebensmittel | OpenScape Voice,



OpenScape Voice



OpenScape Contact Center, Professional Services



Ein besseres, IP-basiertes Kommunikationsnetzwerk für das Unternehmen war der Ausgangspunkt für die Modernisierung der Eisenbahngesellschaft Kasachstans.



Coca Cola Brasilien wollte den Informationsfluss zwischen Mitarbeitern, Abfüllern, Zwischenhändlern und Partnern beschleunigen, die Mobilität des Personals erhöhen und den Kundenservice grundlegend verbessern – und wandte sich deshalb an Unify. Nach einer gestaffelten Migration zur IP-Kommunikation kommen nun über 1.100 Anwender in den Genuss von OpenScape Voice und nutzen die Leistung und Kooperationsmöglichkeiten von Unified Communications. Die Kunden werden von Contact Center-Agenten prompter und kompetenter bedient als je zuvor. Die Problemlösungsrate beim ersten Kontakt ist deutlich gestiegen. Die Kundenzufriedenheit ebenso. Doch natürlich bleibt der wirtschaftliche Erfolg ausschlaggebend. Coca Cola profitiert nun von deutlich günstigeren Betriebs- und Gesamtkosten. Ein ausgesprochen erfolgreiches Projekt!



Deutsche Bahn



Mit der Implementierung von OpenScape Voice schuf Unify kostengünstige Verbindungen zwischen dem Hauptsitz in Astana und den 14 regionalen Zweigstellen des Beförderungsunternehmens. So entstand schließlich eine einzige, zentralisierte Voice-Infrastruktur, die alle Komponenten zusammenführt und eine wachstumsfreundliche Plattform bildet.



Deutschland | OpenScape Voice, OpenScape Xpert, OpenScape 4000 Jeden Tag der Woche fährt die Deutsche Bahn in ihrem Netz etwa 3.600 Strecken ab – darin sind die Angebote in und um München noch gar nicht enthalten. Die Koordination von Bahnverkehr in dieser Größenordnung erfordert eine fehlerfreie Kommunikation. Die Deutsche Bahn bat Unify um eine Lösung. Mit einem OpenScape-System löste Unify die richtige Fahrkarte. Umfassende VoiceFunktionen erleichtern dem Bordpersonal die Kommunikation erheblich – die Zusammenarbeit in Echtzeit ist geradezu spielerisch leicht. OpenScape Xpert unterstützt wichtige Entscheidungen, die Leitstellenmitarbeiter unter Zeitdruck fällen müssen. Die Anwender können bis zu sechs Verbindungen gleichzeitig verwalten, von denen eine für eingehende Anrufe reserviert bleibt. So sehen Fahrdienstleiter auf einen Blick, wer gerade in Leitstelle verfügbar ist und sofort in laufende Gespräche einbezogen werden kann. Bei ca. 250 Zügen pro Stunde bei Spitzenauslastung hat das Personal nun Sofortzugriff auf die neuesten Statusmeldungen, z. B. zu routinemäßigen Wartungsarbeiten oder Baumaßnahmen am Bahnsteig. Mit der Anbindung an die unternehmensinternen Reiseinformationssysteme erleichtert OpenScape Xpert Verkehrsleitern, Zugpersonal und externen Partnern die Zusammenarbeit sowie Reaktionen auf unterschiedlichste Szenarien. Die Leitstellenmitarbeiter können sehen, welches Zugbegleiterteam gerade in welchem Zug eingesetzt ist und unter welcher Nummer die Mitarbeiter erreichbar sind. Außerdem werden alle Anrufe des Zugbegleiterteams zusammen mit der zugehörigen Zugnummer angezeigt. Die neue, zentralisierte und SIP-basierte Kommunikationsinfrastruktur hat dazu beigetragen, mehr Betriebseffizienz zu erreichen und die Kommunikationskosten einzudämmen. Insbesondere aber hat die Deutsche Bahn ihren Mitarbeitern die Voraussetzungen geliefert, um den Mobilitätsanforderungen der heutigen Teamarbeit zu genügen.
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„Wir wollten eine Lösung, die sich optimal an die Kommunikationsprozesse unserer Verkehrsleitzentrale anpassen lässt. OpenScape Xpert bot die dafür nötige Flexibilität.“ Bernhard Eck, Transportleitung, DB Regio Bayern



Ralph Lauren USA | Produktionswesen | OpenScape Voice, OpenScape 4000 Ralph Laurens Unternehmensstandorte in den USA, Asien und Europa werden seit langem von einem Netzwerk aus HiPath 4000-Plattformen und Xpressions-Servern unterstützt. Für die Einzelhandelsgeschäfte in Europa werden nach wie vor HiPath 3000-Systeme eingesetzt. Die Unterstützung des Online-Handels von Ralph Lauren geschieht im Rahmen hochwertiger Kundeninteraktionen per Telefon und E-Mail auf der Grundlage von OpenScape Contact Center. Gemeinsam bestimmen diese Plattformen den globalen Standard effizienter, zuverlässiger und funktionsreicher KommunikationsTools für das weltweite Geschäft von Ralph Lauren. In den vergangenen Jahren wurde diese Lösungskombination durch OpenScape Voice ergänzt. Dessen kostensparendes Rechenzentrumsmodell für die Bereitstellung und Verwaltung bietet großen und kleinen Standorten weltweit dieselben Vorzüge: moderne Telefoniefunktionen und Collaboration-Funktionen. OpenScape Voice wird derzeit in über 60 „Club Monaco“-Filialen in den USA und Kanada eingeführt. Weitere Stores von Ralph Lauren sind für künftige Implementierungen vorgesehen. Auch Standorte in Asien und Europa – insbesondere jene, die anspruchsvolle Unified Communications-Merkmale benötigen – sind Kandidaten für eine OpenScape Voice-Implementierung.
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Versorgungsunternehmen CPFL Energia Group Brasilien | Versorgungsunternehmen | OpenScape Contact Center, OpenScape Voice



CPFL, einer der größten privaten Energieerzeuger und -verteiler Brasiliens, hatte den Plan gefasst, vier Contact Center zusammenzulegen, um seinen 6,7 Millionen Kunden einen besseren Service bieten zu können. Eine hochmoderne Kommunikationsumgebung für die Voiceund Chat-Kommunikation sollte die Leistung und Verfügbarkeit der Agenten auf ein neues Niveau bringen. Durch die Implementierung von OpenScape Contact Center übertraf CPFL seine Serviceziele spielerisch – heute werden 85 Prozent aller Kundenanrufe in weniger als 30 Sekunden entgegengenommen. Zudem spart die neue Kommunikationsinfrastruktur jährlich Betriebskosten in Höhe von 5.000 US-Dollar ein und verbraucht dabei 23 Prozent weniger Strom. Aufgrund dieser neu gefundenen Agilität ist CPFL nun in der Lage, auch für andere Unternehmen im Energiesektor Contact Center-Dienstleistungen zur erbringen. So ist CPFL selbst zum Anbieter von Managed Services geworden, die sich durch eine beeindruckende Reaktionsschnelligkeit auszeichnen.



Die neue Kommunikationsinfrastruktur sorgt für zufriedenere Kunden und verbraucht 23 Prozent weniger Strom.



Orlando Utilities Commission USA | Versorgungsunternehmen | OpenScape UC, OpenScape Web Collaboration Mobile Mitarbeiter sollten überall geschäftlich aktiv sein können – dafür wollte die Orlando Utilities Commission sorgen. Unify stellte dafür eine unternehmensweite OpenScape-Lösung bereit. Ausgestattet mit Laptop, Mobilfunkkarte und Mobiltelefon haben die Mitarbeiter nun die gleichen Möglichkeiten wie im Büro. Dabei ist die reibungslose Rufweiterleitung auf die Mobiltelefone der Mitarbeiter erst der Anfang: Mit ihren Laptops können sie auf ihre OpenScape Web-Schnittstelle zugreifen und das Click-to-Dial-Telefonverzeichnis des Unternehmens sondieren, VoicemailNachrichten abhören, Instant Messages an Kollegen versenden sowie an Audio- oder WebKonferenzen teilnehmen (oder diese initiieren) – und das alles mit einer unglaublichen Leichtigkeit. Mit der Lösung wurden deutliche Produktivitätssteigerungen erzielt. Der Reise- und Kostenaufwand wurde gesenkt. Zudem konnte die Orlando Utilities Commission Verträge für Audio- und WebKonferenzdienste mit externen Anbietern kündigen, die jährlich Kosten in Höhe von etwa 20.000 US-Dollar verursachten.



Vattenfall Europe* Deutschland | Versorgungsunternehmen | OpenScape Voice, OpenScape 4000, OpenScape Xpert, OpenStage-Telefone Vattenfall Europe, die deutsche Tochter des staatlichen Energiegiganten aus Schweden, hat vier etablierte Energieunternehmen aus Deutschland zusammengeführt. Und Unify hat die diversen Kommunikationsinfrastrukturen des neuen Unternehmens zusammengeführt – auf IP-Basis. Vattenfall Europe benötigte eine zukunftssichere Infrastruktur, um 72 Standorte und 34.000 Mitarbeiter in ganz Deutschland anzubinden – Kraftwerke, Umspannwerke und Geschäftsstellen. OpenScape Voice war nicht die einzige Unify-Lösung, die dafür in Anspruch genommen wurde. Mit OpenScape 4000 werden nun insgesamt 5.000 OpenStage-Telefone und über 12.000 Analoggeräte unterstützt. Lokal eingesetzte Techniker haben an mehr als 60 Standorten Schnurlostelefone erhalten. In der zentralen Netzleitstelle sorgt OpenScape Xpert für eine sichere Befehls- und Kontrollkommunikation. Kostensenkungen waren nicht das primäre Ziel der Implementierung, wurden aber durch einen Rahmenvertrag mit Unify und die erheblich einfachere Wartung des neuen Systems dennoch erzielt. Für die Zukunft ist bei Vattenfall Europe die Verschmelzung von OpenScape Voice und OpenScape 4000 geplant, um eine noch besser integrierte und effizientere IP-Umgebung zu schaffen. Sein einstweiliges Ziel, Organisationen, Netzwerke und Mitarbeiter zu verbinden, hat das Unternehmen erreicht. „Heute geht alles in Richtung IP-Kommunikation, deshalb war unsere Entscheidung für OpenScape Voice strategisch richtig. Dabei waren nicht in erster Linie die Kosten ausschlaggebend, sondern die Erleichterung von Routineaufgaben und die Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit durch IP-Kommunikation.“ Hans Rösch, zum Zeitpunkt des Gesprächs Chief Information Officer (CIO) der Vattenfall Europe AG



*Aufgrund von Entflechtungsvorschriften der EU hat Vattenfall Europe die Übertragungssparte (die in das Projekt einbezogen war) 2010 in das neu gegründete Unternehmen 50Hertz Transmission GmbH überführt.
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Eine Tradition der Leistungssteigerung Wie Sie in dieser Broschüre erfahren konnten, liefern unsere Lösungen jedem Kunden handfeste Vorteile. Wir haben Ihnen hier nur einen kleinen Teil der Organisationen aus aller Welt vorgestellt, die täglich auf uns vertrauen, um ihre Kommunikation grundlegend zu reformieren – und damit ihr Geschäft. Unsere ganze Konzentration gilt der Bereitstellung von KommunikationsTools, die eine umfassende und wertvolle Kommunikation ermöglichen, über alle Kanäle und Plattformen. Anwender sollen sich mühelos zwischen Medien – Voice, Text, Video, soziale Netzwerke – bewegen können und dabei eine einheitliche, befriedigende Benutzererfahrung genießen. Doch wir sind noch nicht am Ziel. Wir wissen, dass geschäftlicher Erfolg auf Beziehungen aufbaut und dass jede Beziehung mit einem Gespräch beginnt. Deshalb werden wir die Art und Weise, wie Kommunikation inner- und außerhalb des Unternehmens stattfinden kann, kontinuierlich weiterentwickeln und verbessern. Wir arbeiten daran, Kommunikationserfahrungen noch besser zu integrieren und noch intuitiver zu gestalten, damit sich Teams ohne jede Vorlaufzeit austauschen können und neue Arbeitsweisen möglich werden – in naher und ferner Zukunft. Kontaktieren Sie uns noch heute, um mehr zu erfahren.



unify.com
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Über Unify Unify ist ein weltweit führendes Unternehmen für Kommunikationssoftware und -services, das annähernd 75 Prozent der „Global 500“-Unternehmen mit seinen integrierten Kommunikationslösungen beliefert. Unsere Lösungen vereinen unterschiedliche Netzwerke, Geräte und Applikationen auf einer einzigen, einfach bedienbaren Plattform, die Teams einen umfassenden und effizienten Austausch ermöglicht. Damit verändert sich die Art und Weise, wie Unternehmen kommunizieren und zusammenarbeiten, nachhaltig – die Teamleistung wird verstärkt, das Geschäft belebt und die BusinessPerformance erheblich verbessert. Unify verfügt über eine lange Tradition aus verlässlichen Produkten, Innovationen, offenen Standards und Sicherheit.



unify.com



Copyright © Unify GmbH & Co. KG, 2015 Hofmannstr. 63, D-81379 München, Deutschland Alle Rechte vorbehalten. Die in diesem Dokument enthaltenen Informationen beinhalten im Wesentlichen allgemeine Beschreibungen oder Leistungseigenschaften, die in der Praxis nicht unbedingt wie beschrieben gelten oder die sich infolge von Produktentwicklungen ändern können. Eine Verpflichtung zu den genannten Eigenschaften gilt nur dann, wenn dies ausdrücklich vertraglich vereinbart wurde. Verfügbarkeit und technische Spezifikationen können ohne Vorankündigung geändert werden. OpenScape, OpenStage und HiPath sind eingetragene Warenzeichen von Unify GmbH & Co. KG. Alle weiteren Unternehmens-, Marken-, Produkt- und Servicebezeichnungen sind Warenzeichen oder eingetragene Warenzeichen der jeweiligen Eigentümer.
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