
Cisco Unified Communications e l’architettura
Smart Business Communications

La sfida

L’ambiente aziendale moderno è complesso ed altamente competitivo; per questo la

gestione delle comunicazioni e delle decisioni IT nelle piccole e medie imprese porta

spesso ad affrontare esigenze sempre più eterogenee. Come possono i manager

unire le tecnologie di rete e le applicazioni aziendali in soluzioni complete e integrate,

in grado di risolvere esigenze fondamentali per le loro società quali l’efficienza

operativa e la velocità di risposta alle richieste dei clienti? Esiste un modo che

permetta ai responsabili IT di progettare sistemi che potenzino la competitività 

e forniscano la massima flessibilità, riducendo il più possibile i costi di gestione 

e di implementazione? Ed è possibile anche migliorare la soddisfazione dei clienti? 

Come si può essere certi che le soluzioni adottate oggi siano la base per

implementare nuovi servizi necessari per soddisfare le esigenze aziendali future? 

In altre parole, come possono le piccole e medie imprese (PMI) allineare 

in modo intelligente le proprie strategie aziendali con le proprie architetture 

IT per migliorare i risultati a livello di fatturato/profitti e per aumentare la

soddisfazione dei clienti?

La soluzione

Negli ultimi dieci anni, il settore IT ha risposto alla richiesta di applicazioni 

e infrastrutture sempre più efficienti con la virtualizzazione dei servizi. 

Invece di dedicare i servizi ad applicazioni o dispositivi singoli all’interno di 

un sistema chiuso, le architetture di rete evolute ora permettono a più applicazioni 

di condividere in modo intelligente i servizi comuni in ambiente standard e 

con diversi tipi di dispositivi. Questo approccio orientato ai servizi ha accelerato

drasticamente le attività e ne ha aumentato l’affidabilità e la sicurezza grazie 

alla semplificazione dell’implementazione, dell’integrazione e della gestione.  

Cisco® ha esercitato un ruolo chiave nell’ambito di questa innovazione, ridefinendo

la rete e le sue funzionalità attraverso l’architettura Smart Business Communications.

Nel modello Cisco Smart Business Communications, la rete diviene una piattaforma

per la comunicazione aziendale unificata e i processi ottimizzati. Questo approccio

ha consentito a società operanti in vari settori di abbinare gli obiettivi IT a quelli

aziendali mediante semplici soluzioni standard facilmente reperibili sul mercato.

Creando reti intelligenti che migliorano l’efficienza operativa, il rapporto con i clienti 

e la redditività, le aziende non fanno altro che dar vita alle cosiddette "smart business”

di oggi e di domani.

Il sistema Cisco Unified Communications è il primo sistema di comunicazione

unificata che sfrutta appieno le reti convergenti e le architetture SOA (Service-

Oriented Architectures). Basandosi sulla tecnologia integrata di Cisco, usa i servizi

condivisi e standard quali XML, vXML, SIP/SIMPLE, HTTP e SOAP per virtualizzare

servizi voce, video, di presenza e mobilità all’interno del framework Smart Business

Communications. Questi servizi possono essere forniti in modo sicuro a qualsiasi

dispositivo, ovunque, in qualsiasi momento e attraverso più applicazioni: in un formato

Plug-and-Play che incrementa in modo considerevole l’efficienza e la collaborazione

e trasforma le prestazioni dell’utente. 

Il sistema Cisco Unified Communications si basa sulla tecnologia integrata di Cisco,

i cui componenti sono tutti progettati per funzionare insieme garantendo un 

migliore controllo della qualità ed una maggiore sicurezza. L’uso combinato 

di questi componenti migliora contemporaneamente l’efficacia delle attività aziendali

e di quelle IT.
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Un’architettura che promuove la crescita

Alle piccole e medie imprese Cisco Smart Business Communications fornisce 

un approccio olistico e basato sulla rete per integrare le attività aziendali con la

tecnologia moderna. Cisco ha sviluppato questo framework partendo dalla base, 

con lo scopo di abilitare processi aziendali avanzati e ottenere prestazioni di

comunicazione ottime, utilizzando la rete come piattaforma.

Nella soluzione Cisco Smart Business Communications sono incluse architetture di

riferimento, progetti esecutivi e procedure consigliate comprovate. Ogni componente

dell’architettura è associato ad un’area business della rete aziendale (ufficio principale,

data center, filiale, ufficio di casa e dipendente mobile) ed è inserito in un proprio

progetto che può essere combinato con altri per dare vita a una soluzione

personalizzata e testata. Ogni progetto include prodotti e soluzioni tecnologiche

Cisco sviluppate già per essere integrate. Tutto ciò garantisce vantaggi molto pratici

come, ad esempio, i costi operativi ridotti che derivano dalla possibilità che i

dipendenti hanno di comunicare utilizzando una singola architettura sicura per voce,

dati, mobilità e video. Il sistema Cisco Unified Communications è un ottimo esempio 

di questo approccio per lo sviluppo delle soluzioni. 

Figura 1. Architettura a due livelli di Smart Business Communication

L’architettura a due livelli

Il livello di base dell’architettura Cisco Smart Business Communications è il livello 
di rete sicura integrata, costituito dai prodotti Cisco progettati per integrare

tecnologie di networking come la sicurezza, il routing, lo switching e la mobilità

direttamente nel sistema Cisco Unified Communications. Cisco ha validato

architetture di riferimento per i prodotti integrati e per tutte le aree aziendali

interessate. Tali architetture includono tutte le migliori procedure che descrivono

come ottimizzare il routing, lo switching, la mobilità o la sicurezza per ottenere un

ambiente di comunicazione aziendale sicuro, affidabile e scalabile.

Nella rete sicura e integrata sono incorporati i Cisco Smart Communication Services,

l’intelligenza che abilita le applicazioni smart business. Tutte le parti di una rete Cisco,

quali i router, gli switch, o i software per il controllo della sicurezza e delle chiamate,

collaborano per portare dati e voce nell’area desiderata, al momento giusto e nel

formato corretto. Gli Smart Communication Services consentono l’integrazione

semplice di componenti importanti come i firewall, le funzioni di ridondanza 

per la telefonia (Survivable Remote Site Telephony), la qualità del servizio (QoS)

ed il bilanciamento di carico, sia sulla rete che nelle applicazioni per affidabilità ed

efficienza operativa massime. I Cisco Certified Channel Partner possono poi adattare

in modo ottimale questi servizi all’ambiente di ogni cliente secondo le specifiche

esigenze aziendali ed i requisiti tecnici. 
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Questa flessibilità consente alle organizzazioni di gettare solide basi per la rete, le

applicazioni ed i servizi in uso, lasciando un ampio margine alla loro possibilità di

crescere ed espandersi insieme all’azienda. Mano a mano che vengono sviluppati

nuovi modelli di business, i connettori delle applicazioni già presenti nell’architettura

collegano in modo efficiente i servizi di sicurezza, dati e mobilità alle applicazioni

degli utenti finali. 

Sopra al livello di rete sicura ed integrata poggia il livello delle applicazioni suddiviso

in tre categorie di applicazioni: produttività, business e di settore.

• Tra le applicazioni di produttività è possibile citare le applicazioni di collaborazione

rich media e di messaggistica che girano su di una rete sicura e integrata. Queste

soluzioni sono state verificate per garantire che, ad esempio, la messaggistica

unificata, il riconoscimento vocale e le applicazioni di operatore automatico di

Cisco Unity® Connection siano utilizzabili dagli utenti in diverse località ma erogate

da un singolo server centralizzato, per fornire funzionalità quali la messaggistica

riservata e sicura attraverso dispositivi diversi. 

• Le applicazioni business includono quelle orizzontali standard, come CRM

(Customer Relationship Management) ed ERP (Enterprise Resource Planning), 

o gli strumenti di automazione della forza di vendita proposti da leader di settore

come Microsoft e Salesforce.com. 

• Un esempio di applicazione specifica per i mercati verticali è NurseCall per 

il settore sanitario. Questi tipi di applicazione sono studiati per soddisfare e

supportare standard specifici di settore. Cisco non cessa di dimostrare come

queste applicazioni possano essere eseguite con la massima efficienza in una 

rete sicura e integrata, nella quale anche le prestazioni e l’utilizzo delle applicazioni

verticali possono essere potenziati. 

La connessione alle applicazioni business

Due o più applicazioni business in grado di comunicare e condividere informazioni,

forniscono a una società funzionalità di gestione dei processi avanzate. Questo è

infatti lo scopo dei Cisco Business Application Connectors che integrano le

informazioni disponibili in rete con le applicazioni desktop e utente. Cisco sta creando

un portale per supportare l’installazione di connettori per applicazioni business con

lo scopo di integrare molteplici applicazioni con la piattaforma Cisco Unified

Communications. 

I clienti capaci di integrare i propri silos di informazioni e applicazioni, ad esempio 

le applicazioni di front office, CRM e back office, ottengono senz’altro un notevole

miglioramento dei processi aziendali. Le informazioni divengono trasparenti e sono

fornite istantaneamente in tutta l’azienda nel formato preferito da ogni utente: ne deriva

che le ottime prestazioni offerte ai clienti rappresentano un vantaggio a livello di

competitività aziendale. 

Per avere un esempio di ciò che potrebbero offrire i connettori per le applicazioni 

ad un cliente della PMI, considerate il seguente scenario. Una chiamata raggiunge

qualsiasi dipendente e non solo l’ufficio assistenza clienti. Quando il dipendente

risponde al proprio IP phone, sul suo schermo può visualizzare un messaggio pop-up

in cui sono specificate informazioni dettagliate sul cliente in base al numero

chiamante. Queste informazioni sono contenute nel database CRM virtualizzato

attraverso la rete che usa la suite Cisco dei connettori per le applicazioni business. 

Tali connettori collegano più applicazioni, potrebbero addirittura integrare tutti i

database di una società (per la spedizione, la ricezione, la fatturazione e i conti

fornitori) permettendo a un dipendente di accedere a quattro o cinque applicazioni

durante una sola chiamata telefonica. E poiché le applicazioni sono integrate

attraverso la rete IP con degli standard aperti, queste informazioni sono accessibili

anche dai display dei Cisco Unified IP Phone, quando il PC del dipendente è spento.

Le applicazioni desktop e i Cisco Unified IP Phone mostrano anche altre informazioni

utili come la presenza in rete di altri colleghi, magari per avanzare un processo

business, per decidere se avviare una conference call o se trasferire una chiamata.
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Ogni schermo (del PC e del telefono IP) contiene informazioni dettagliate che

derivano da numerosi sistemi di back-end che forniscono ai dipendenti dettagli

esaustivi sul chiamante e sui colleghi. Grazie a queste informazioni il dipendente 

può fornire al cliente il miglior servizio possibile e il livello di reattività massimo,

contribuendo senz’altro a soddisfarne egregiamente le aspettative. 

Cisco ha sviluppato numerosi connettori per applicazioni business diverse dedicati

alle piccole e medie imprese che vogliono ottenere il massimo dalle loro applicazioni.

Ecco alcuni connettori attualmente disponibili:

• Cisco Unified CRM Connector è un’applicazione client/server che supporta le

funzionalità principali degli ambienti di telefonia IP Cisco che utilizzano Microsoft

CRM. Integra il sistema Cisco Unified Communications con l’applicazione Microsoft

Dynamics CRM in modo rapido e semplice, senza richiedere hardware aggiuntivi.

Inoltre, il client Microsoft CRM usa Microsoft Outlook o Internet Explorer come client

principale per gestire le attività e i contatti. Tra le funzionalità sono incluse:

informazioni immediate sulle chiamate in entrata e in uscita, capacità di avviare le

chiamate direttamente con un click (“click-to-dial”) dai record del database CRM,

registrazione della durata delle chiamate, cattura delle informazioni e creazione

automatica dei record.

• Cisco Unified CallConnector per Salesforce.com integra il sistema Cisco Unified

Communications con i servizi CRM on-demand di salesforce.com. Ne deriva una

soluzione CRM on-demand (o hosted) più completa e facile da utilizzare che

contribuisce ad accrescere la produttività e promuove la soddisfazione dei clienti.

Tra le funzionalità e i vantaggi di questa soluzione integrata è utile citare i seguenti:

messaggi pop-up immediati sullo schermo per mostrare la cronologia delle attività

recenti del cliente, le attività di follow-up, le opportunità di vendita o i Service Level

Agreement. Strumenti ed informazioni coincidono per i team di vendita che

operano da casa o in remoto e per i dipendenti che lavorano in sede.

Sistema Cisco Unified Communications

Figura 2. Cisco Unified Communications 

Il sistema Cisco Unified Communications integra i prodotti per le comunicazioni più

avanzati del settore in un sistema virtualizzato e dotato di ogni funzionalità, progettato

intorno alle persone e che arricchisce i processi aziendali con i servizi di ultima

generazione. I dipendenti moderni operano da diverse località, eseguono molteplici

attività utilizzando molti supporti e dispositivi, collaborano interattivamente e

comunicano via e-mail, attraverso la messaggistica istantanea e le video conferenze.

Per questo Cisco Unified Communications fornisce un ambiente comunicativo ricco

di supporti e dispositivi che integra in modo impeccabile voce, video e dati in

ambienti desktop, dispositivi mobili e applicazioni business comuni. 
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Figura 3. Cisco Unified Communications e Smart Business Communications 

A differenza di altri sistemi di comunicazione che considerano applicazioni, processi

aziendali e rete come componenti separati, Cisco Unified Communications si affida 

al framework Smart Business Communications per poter offrire livelli di produttività 

ed efficienza operativa che non hanno paragoni.

All’interno della componente Smart Communications Services dell’architettura, il

sistema Cisco Unified Communications usa molti dei servizi di infrastruttura definiti

per consentire l’uso di importanti funzionalità a livello di rete. Tra questi sono inclusi i

servizi applicativi, di mobilità, di sicurezza e voce incorporati nella rete e nei connettori

per le applicazioni. 

Lo spirito innovativo e l’impegno con cui Cisco si dedica agli standard aperti sono

elementi basilari della sua visione di Unified Communications, Smart Business

Communications e dei servizi condivisi. In pratica tutte le applicazioni interne al

sistema Cisco Unified Communications, tra cui Cisco Unified Communications

Manager, Cisco Unified Presence, Cisco Unified IP Phones, Cisco Unity®, Cisco

Unified Contact Center e Cisco Unified MeetingPlace®, usano SIP come protocollo 

di comunicazione primario.

È questa apertura che consente alle applicazioni Cisco di interoperare con le

applicazioni per la gestione della presenza come IBM Sametime o Microsoft

Live/Office Communications Server (LCS/OCS). In quanto parti di un ambiente di

comunicazione unificato, ad esempio, queste applicazioni consentono ai dipendenti 

di visualizzare lo stato dei colleghi, in modo che sia sufficiente usare i Cisco Unified 

IP Phone per sapere rapidamente se un collega che usa Microsoft LCS o Office

Communicator è disponibile. 

Grazie alla gestione delle presenze bidirezionale, gli utenti di Cisco Unified Personal

Communicator potrebbero impostare il proprio stato a “In riunione” o “Non disturbare”

e queste informazioni saranno mostrate agli utenti di IBM Sametime o di altre

applicazioni che gestiscono le presenze compatibili con SIP/SIMPLE. Cisco Unified

Personal Communicator e IBM Sametime supportano persino stringhe di testo che gli

utenti possono utilizzare per personalizzare i propri messaggi (“Sono a pranzo, torno

alle 13” o “Sono fuori, mi chiami al cellulare”), il tutto per fornire funzionalità avanzate di

gestione della presenza. I messaggi istantanei di IBM Sametime sono mostrati anche

sui display dei Cisco Unified IP Phone quando il PC di un utente è spento: in questo

modo l’utente può rispondere immediatamente o richiamare l’interlocutore anche nei

casi in cui ha a disposizione solo un telefono IP.

Smart Business Communications Architecture
Cisco Unified Communications
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I clienti si affidano a Cisco Smart Business Communications e Unified

Communications per affrontare le proprie esigenze pratiche

Sfruttando la potenza dei servizi integrati e condivisi di Cisco Smart Business

Communications, le società di qualsiasi dimensione scoprono che possono utilizzare

le proprie risorse IT per allineare in modo proficuo i processi aziendali e la tecnologia.

Di seguito sono riportati alcuni esempi di aziende che stanno impiegando Cisco

Unified Communications e Smart Business Communications per incrementare

l’efficienza e la qualità delle loro principali applicazioni business e dei sistemi di

comunicazione collegando in modo creativo queste soluzioni per ottenere nuove

funzionalità avanzate.

TVCom. TVCom è un gruppo di consulenza con 20 dipendenti situato a Belgrado

(Serbia) che usa Cisco Unified CRM Connector nei propri call center per le chiamate 

in entrata e uscita per garantire un’assistenza personalizzata ai propri clienti (supporto,

Telemarketing e servizi di televendita), tutte società presenti nella classifica Fortune 100.

TVCom usa Cisco Unified Communications e Smart Business Communications per

fornire un supporto affidabile, efficiente e personalizzato a decine di migliaia di

interlocutori. “Il routing delle chiamate in base alle varie abilità era un requisito

indispensabile” spiega l’IT Manager Marija Savic. “Possiamo indirizzare ogni chiamata

all’agente più qualificato per rispondere ad una data domanda. Questa caratteristica 

era indispensabile perché qui abbiamo un numero di agenti limitato e tutti eseguono 

più mansioni contemporaneamente.” TVCom ha implementato la soluzione Cisco anche

in previsione della propria espansione futura e la società sta già facendo progetti per

adattare la propria rete scalabile affinché supporti nuove applicazioni e client.

Rosen Hotels. Ottenere il favore di chi viaggia per lavoro è la massima priorità degli hotel

di Orlando (Florida). Nei Rosen Hotels e nel nuovo Rosen Shingle Creek Resort sono

stati installati i servizi IP standard, come l’accesso Internet ad alta velocità o la televisione

pay-per-view nelle stanze e l’accesso wireless nelle aree comuni. Per fornire un valore

aggiunto ai propri ospiti, la catena Rosen Hotels ha connesso il proprio software Percipia

al sistema Cisco Unified Communications. Questa connessione con l’applicazione

business consente agli ospiti di ordinare il servizio in camera, di accedere alla casella

vocale della stanza e di trovare altri colleghi ospiti dell’hotel attraverso una rubrica sulla

televisione, il tutto senza alzare il ricevitore. Si sono ottenute anche efficienze interne

utilizzando Cisco Unified Communications per supportare le conferenze telefoniche 

in-house, invece di affidarsi a costosi fornitori esterni.

Kaweah Delta Health Care District. Questo sistema ospedaliero no-profit della

comunità rurale della cittadina di Visalia, situata nella California centrale, ha compreso

che la capacità di accedere tempestivamente alle informazioni di un ospedale può

davvero fare la differenza tra la vita e la morte. La soluzione di Cisco “potenzia la

nostra efficienza operativa e la nostra capacità di fornire un servizio sanitario di qualità

elevata” afferma Lindsay Mann, CEO del Kaweah Delta Health Care District. L’accesso

costante alle informazioni del paziente è stato garantito attraverso l’uso di documenti

elettronici e una rete Cisco Unified Communications è stata costruita su di una

piattaforma Smart Business Communications. Le applicazioni business come quelle

che gestiscono i record del paziente sono state connesse alla rete per consentire 

ai dottori l’accesso da un computer portatile, da un computer da tavolo, da un PDA 

o da un telefono VoIP e fornire così le informazioni richieste al distretto sanitario. 

Beasley Group plc. È una compagnia assicurativa con sede a Londra (Gran Bretagna)

che ha usato la piattaforma Smart Business Communications per supportare la

propria rapida crescita, non ultimi il trasloco in una nuova sede primaria e l’espansione

della propria attività e del proprio mercato negli Stati Uniti. La soluzione Cisco Unified

Communications ha garantito loro “comunicazioni perfette, semplici... in libertà”

secondo quanto dichiara Dave Boswell, responsabile delle attività IT. La soluzione 

ha consentito enormi risparmi: la Beasley continua ad aprire uffici negli USA e ad

assumere dipendenti che, anche dagli Stati Uniti, possono consultare con facilità 

i colleghi della sede inglese. Le video conferenze tra i continenti contribuiscono

costantemente a creare relazioni business stabili con i clienti. 
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Smart Business Communcations e Unified Communications: 

una soluzione unica

Integrando l’architettura Cisco Smart Business Communication ed il portfolio dei

prodotti e delle applicazioni Cisco Unified Communications progettati per lavorare al

meglio insieme, le società di ogni dimensione possono ottenere risultati impensabili

prima d’ora. Possono infatti creare applicazioni nuove e convincenti che ben si

adattano alle loro esigenze aziendali e che elevano gli strumenti e i processi per le

comunicazioni a un nuovo livello di qualità, produttività e prestazioni superiori. Quando

la rete diventa piattaforma per le comunicazioni, i dipendenti godono di un ambiente

di lavoro estremamente duttile e reattivo in cui possono collaborare con una

produttività senza precedenti. 

L’architettura Cisco Smart Business Communications virtualizza le applicazioni

di comunicazione unificata rendendo disponibili in modo facile e rapido servizi

innovativi di voce, video e dati, come il controllo della presenza, nell’intera azienda.

Implementare Cisco Unified Communications in questa architettura consente alle

società di integrare i servizi di comunicazione con le applicazioni business esistenti,

come Microsoft CRM e Salesforce.com, ottenendo enormi vantaggi dal punto di vista

della competitività. 

Cisco Unified Communications e Smart Business Communications si basano su

standard aperti quali XML, SOAP, SIP/SIMPLE e altri protocolli orientati ai servizi.

Questa caratteristica consente ai clienti di aggiungere e creare in modo semplice

nuove funzionalità attraverso aggiornamenti software e aggiunte di hardware

incrementali, che si basano sugli investimenti già effettuati. 

Infine, è importante specificare che i molti anni di esperienza di Cisco nell’ambito

delle comunicazioni unificate e delle reti IP la rendono un potente alleato dei clienti

che desiderano implementare una soluzione per la comunicazione unificata di

successo, sicura e potente. Cisco è un partner che vuole offrire costantemente ai suoi

clienti la possibilità di ottenere la massima produttività dei dipendenti, una maggiore

soddisfazione dei loro clienti e i migliori risultati finanziari nel corso del tempo.

Vantaggi indiscutibili

La combinazione potente tra Cisco Unified Communications e l’architettura Smart

Business Communications, dove la piattaforma per le comunicazioni è la rete, offre

innumerevoli vantaggi ai clienti. La maggior parte di questi vantaggi è classificabile

in due grandi categorie: maggiore efficienza operativa e differenziazione a livello
competitivo. 

• La maggiore efficienza operativa deriva dai servizi di collaborazione e presenza

abilitati da questa combinazione. Questi servizi consentono alla forza lavoro di una

società di essere completamente operativa grazie all’accesso costante e da

qualsiasi località agli strumenti e alle risorse. Inoltre, fornendo ai dipendenti un

ambiente che li assiste completamente nel raggiungere i loro obiettivi, le società

hanno la possibilità di assumere e mantenere i professionisti migliori. E dipendenti

appagati portano a clienti soddisfatti. 

• La differenziazione a livello competitivo attraverso un migliore supporto e una

capacità di reazione tempestiva alle richieste dei clienti è resa possibile grazie

all’allineamento delle applicazioni business, come CRM o ERP, con Cisco Unified

Communications in un’architettura Smart Business Communications. Quando una

società può integrare queste applicazioni aziendali attraverso la rete concedendo 

a un dipendente l’accesso istantaneo a diversi database di informazioni utili per

rispondere al cliente, tale società ha la possibilità di offrire un servizio di qualità

altissima e prestazioni molto elevate al cliente.



Conclusione

Grazie alla vasta gamma di soluzioni integrate e avanzate, a partnership di prim'ordine

e ad una conoscenza approfondita delle sfide aziendali e tecniche moderne, Cisco

può aiutare i propri clienti in modo unico offrendo loro l'architettura di rete ed il

sistema di comunicazione migliori del settore. L'architettura Cisco Smart Business

Communications e il sistema Cisco Unified Communications rappresentano

un'accoppiata vincente per l'architettura di rete e le applicazioni di comunicazione

avanzate. Insieme aprono la via a nuove possibilità e ad incrementi produttivi. Ciò

aiuta le aziende ad allineare le applicazioni con la tecnologia, ad incrementare

l'efficienza di dipendenti e staff IT e a migliorare la soddisfazione e la fedeltà dei

clienti ottenendo un livello di competitività che garantisce i maggiori profitti.

Risorse supplementari

Per ulteriori informazioni sulle soluzioni Cisco Unified Communications per le piccole

e medie imprese visitare la pagina Web:

http://www.cisco.com/go/cuc

Per ulteriori informazioni su Cisco Smart Business Roadmap visitare la pagina Web:

http://www.cisco.com/go/sbr
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