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DIENSTE UND APPLIKATIONEN

Unternehmenskommunikation

Voice-over-IP im Griff

Die Konvergenz von Sprache und Daten bringt dem Benutzer grosse Vorteile.
In der Praxis braucht es aber Spezialisten mit dem nétigen technischen und
organisatorischen Know-how, um Telefon, Fax, E-Mail und Daten kundenge-
recht und kostengiinstig unter einen Hut zu bringen.

ange Jahre existierten Sprach- und
Datennetze nebeneinander ohne
nennenswerte Gemeinsamkeiten.

Allenfalls wurden Daten mit eher be-
scheidenem Durchsatz mittels Modems

URS LOELIGER, SCHLIEREN

Uber Telefonnetze geschickt. Heute
braucht sich der Anwender dank der
vollstandigen Digitalisierung nicht mehr
um zwei getrennte Netze zu kiimmern;
mit Voice-over-IP (VoIP) kann er die Spra-
che mit dem Internetprotokoll (IP) digital
Uber Datennetze versenden.

Was beachten bei VolP?

Das menschliche Ohr reagiert sehr emp-

findlich auf Variationen in den Laufzeiten

der Sprachiibertragung. Die Ubermitt-
lung digitaler Pakete ist jedoch in Daten-
netzen und insbesondere im Internet
ohne besondere Vorkehren alles andere
als kontinuierlich. Das kennt jeder Surfer,
der auf dem PC-Schirm zuschauen kann,
wie ruckartig ein Down-load Fortschritte
macht. Eine derartig ruckartige Ubermitt-
lung eines in digitale Pakete umgewan-
delten Sprachsignales ware beim Emp-
fang kaum oder gar nicht mehr ver-
standlich.

— Erste Folgerung fur eine gute VolP-
Qualitat: Die Laufzeit der digitalen
Sprachsignalpakete muss kontrolliert
werden.

Ein zweiter wichtiger Parameter ist ein

maoglicher Verlust von digitalen Sprach-

paketen: Nicht alle von der Datentbertra-
gung her bekannten Korrekturmittel sind
in der digitalen Sprachibermittlung ge-
eignet. Bei einem Telefongesprach kann
der empfangende PC dem sendenden PC
nicht zurtckmelden: «Es fehlen zu viele

Pakete, sende das Ganze nochmals.»

Eine solche Verzégerung wirde das Tele-

fonieren verunmaglichen. Kleine Paket-
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verluste sind tragbar, aber bei grosseren

Paketverlusten ist die Verstandlichkeit

bald ungentgend und nicht mehr korri-

gierbar. Die Professoren lieben es, ihren

Studenten einfache Experimente vorzu-

fihren, mit denen sofort horbar wird, ab

welchen prozentualen Paketverlusten die

Verstandlichkeit schlecht oder unbrauch-

bar wird. Es gibt solche Vorfiihrungen

heute auch im Internet.

— Zweite Folgerung fir eine gute VolP-
Qualitat: Die Paketverluste sind zu be-
grenzen und zu beherrschen.

Eine dominante Rolle im VolIP spielt der

Standard H.323 der ITU-T (International

Telecommunications Union, Telecommu-

nication Standardization Sector). Dieser

Standard legt die PaketUbertragung fur

Telefonie und das Zusammenwirken mit

Multimedianetzen fest.

Der Lésungsansatz

heisst IP-Multiservice

Mit der Beherrschung des VoIP ist die
Konvergenz der Sprach- und Datennetze

gelost. Die friheren betrieblich und
finanziell aufwendigen Doppelspurig-
keiten von zwei oder mehreren getrenn-
ten Netzen entfallen. Commcare ist mit
IP-Multiservice die erste Anbieterin im
Schweizer Markt mit einem integralen
und integrierten Netzwerkdienst auf IP.
Damit besteht insbesondere Gewahr,
dass im Intranet von Unternehmensnet-
zen genligend Bandbreite zur Verfligung
steht. Das l6st fir VolIP die Laufzeit- und
Paketverlustprobleme.
Telefon, Fax, E-Mail und Daten beruhen
dann auf den vier digitalen Diensten
(4 Icons):
— Intranet fur die firmeninterne Kommu-
nikation
— Extranet, die stark verschlisselte Uber-
mittlung
— Internet, die rasant wachsende welt-
weite Ubermittlung
- Voicenet, die Telefonintegration
Da alle vier Dienste volldigital sind, kon-
nen sie nahtlos verkntpft und auf einer
Leitung ins Haus gefiihrt werden. Der
Unternehmer entscheidet, ob er bei IP-
Multiservice alle vier oder nur einzelne
Dienste wahlt. Er bestimmt mit der Aus-
baustufe, welche Vorteile und welche
Einsparungen er erreichen will. Der IP-
Multiservice kann dank Optimierung der
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Infrastruktur die Unternehmenstelekom-
munikationskosten um Faktoren senken.
Wo friher mit konventionellen separaten
Netzen Monatsrechnungen von 5000
Franken entstanden, kénnen heute mit
IP-Multiservice die Kosten auf weniger
als 1000 Franken gesenkt werden. Und
dies bei einem Mehrangebot an Band-
breiten und bei kirzeren Laufzeiten, also
bei mehr Leistung. Mit geeigneten Ab-
ldufen kann auch die Mobiltelefonie
funktionell und organisatorisch integriert
werden, was die Effizienz der Unterneh-
mensnetze nochmals erhoht. Der Unter-
nehmer erhalt eine einzige Sammelrech-
nung fur alle Teildienste, gegliedert nach
seinen Winschen, und die Schulung sei-
ner Mitarbeiter — alles aus einer Hand.

Effizienzsteigerung unabdingbar

Die Konvergenz und die Multiservice-An-
gebote sind keine Spielereien einiger PC-
Freaks. Sie sind unabdingbar, um die Effi-
zienz der Unternehmenskommunikation
auf die kommenden Anforderungen des
E-Commerce auszurichten. Es werden
zwar nicht viele Unternehmen Auftrage
fur eine Milliarde US-$ pro Monat her-
einholen, wie das die Marktleader bereits
heute tun, aber der Handel tber E-Com-
merce nimmt unbestreitbar rasant zu.

Urs Loeliger, Managing Director,
Commcare AG, Telecommunications &
Networks, Turmstr. 8, CH-8952 Schlieren,
Tel. 01 738 61 11, Fax 01 738 61 10,
Homepage: www.commcare.ch

E-Mail: info@commcare.ch
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Call Centers und Help Desks

Computersupport
setzt auf Call

Computersupport, die Unterstiitzung von Anwendern bei Computerproble-
men, findet heute immer seltener vor Ort statt. Die Branche setzt vor allem
auf die Hilfe per Telefon durch Call Centers und Help Desks. Bei einem ge-
schatzten Gesamtvolumen von 15,8 Mia. US-$ (1998) soll die Branche bis zum
Jahr 2006 auf 23,56 Mia. US-$ anwachsen, wie die Unternehmensberatung
Frost & Sullivan in einer neuen Studie berichtet.

r. Mitul Metha, Research Manager
DfUr den Bereich Informationstech-

nologie (IT), verweist auf die un-
gebrochene Dynamik bei Fernunterstiit-
zung (Remote Support) sowie den Riick-
gang im Support vor Ort, den Boom im
Outsourcing von Supportaufgaben und
den zunehmenden Einsatz von Partner-
firmen fur Supportfunktionen.

Kostengriinde

Die Abkehr von der Supportleistung
beim Kunden erklart sich vor allem mit
dem Aussterben der Rechenzentren, da
die Kunden immer haufiger Netzwerke
in Client/Server-Architektur und verteilte
Systeme einsetzen. Remote Support,
Outsourcing und der Einsatz von Partner-
unternehmen geschehen im Wesentli-
chen aus Kostengriinden.

Wichtigstes Segment im Markt fir Com-
putersupport ist der Sektor Workgroup-
support, in dem etwa die Hélfte aller
Umsatze gebucht werden. Auf Platz zwei
rangieren Dienstleistungen vor Ort
(On-site Services).

Der Sektor fur Reparaturdienste soll
schneller wachsen als der Gesamtmarkt.
Man profitiert hier von dem Trend zur
Vergabe von Garantieleistungen an ex-
terne Anbieter. Ausserhalb der Reparatu-
ren ist in allen Segmenten der Sektor fir
Bank- und Finanzwesen der wichtigste
Endanwendersektor. Das Gewicht dieses
Sektors soll Gber den Prognosezeitraum
hinweg weiter zunehmen.

Rund ein Viertel aller Umsatze im Markt
fir Computersupport wird durch Ver-
kaufe an die ¢ffentliche Hand erzielt.
Obwohl die 6ffentliche Hand sich von
bestimmten Tatigkeiten trennt, bleibt bei
den Staatsausgaben dennoch ein stei-
gender Trend zu beobachten.

Grosse Computerhersteller

Der Markt ist eng verbunden mit den
grossen Computerherstellern wie IBM,
Siemens oder Compag. Wichtige Namen
fur Computersupportdienste sind ferner
Getronics, Hewlett-Packard, NCR, Bull
und Unisys. Diese Firmen (mit Ausnahme
von Getronics) haben ihre etablierte Ser-
vicestruktur aus dem Hardwarebereich
erfolgreich auf verschiedenste Dienste im
Computersupport Ubertragen. Der Stu-
die zufolge bieten sich daneben aber
auch Nischen fur Spezialanbieter. Ange-
sichts der Konkurrenz sollten diese Ni-
schen aber sehr genau gewahlt werden.
Besondere Wachstumsaussichten ver-
spricht der Sektor «sonstige Dienste». Er
beinhaltet Dienste rund um Kommunika-
tion, Spezialausristung und neue Tech-
nologien. Neue Anwendungen werden
hier fir neue Supportdienste sorgen.
Hierzu zahlen etwa Optimierung des
Einsatzes von Anlagen oder Techniken
zur Effizienzverbesserung und Kosten-
senkung bestehender Dienste. Nicht
zuletzt erfordert das Internet ebenfalls
neue Antworten im Supportbereich.
Report 3570: The European Market for
Computer Support Services in Europe.
Preis der Studie: 3950.— Euro.
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