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Der Zeitpunkt fiir IP-Telefonie

Mittlerweile stellt sich nicht mehr die Frage, ob eine Ablésung der traditio-
nellen Telefonie durch die IP-basierende stattfindet, sondern wann der rich- - -
tige Zeitpunkt fiir das Unternehmen gekommen ist, diese neue Technologie e c:r | Analytical CRM
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unter einem permanenten Kostendruck e R D
ROGER NOTTER stehen, entscheiden Fakten. Was sind

ternehmen auf VolP, vom Grosskonzern
bis zu KMU. Die Auseinandersetzung
mit einem Technologiewechsel beginnt,
wenn die bestehende Anlage entweder
veraltet ist und nicht mehr gewartet
werden kann oder die Kapazitatsgrenze
erreicht ist ein Ausbau nicht mehr
maoglich ist oder sehr teuer wird. Ein
weiterer Grund fur einen Wechsel ist die
Verknlpfung von Geschaftsapplikatio-
nen mit der Telefonie, die durch diese
neue Technologie einfacher umgesetzt
werden kann.

Parameter fir die Wirtschaftlich-
keitsbetrachtung
Kosteneinsparungen, die durch die Ver-
netzung von Applikationen mit der IP-

nun die Faktoren fur eine positive Wirt-

schaftlichkeitsrechnung bei Investitio-

nen in diese neue Technologie? Fasst
man die bis heute durchgefihrten Pro-
jekte zusammen, kommen folgende

Faktoren bei einer positiven Wirtschaft-

lichkeitsrechnung der VolP-Anlage zum

Tragen:

— Es wurden hohe Ersatzinvestitionen
fur abgeschriebene traditionelle Teil-
nehmervermittlungsanlagen benétigt,
die durch den Anbieter nicht mehr ge-
wartet wurden, oder ein Ausbau war
mit hohen, nicht gerechtfertigten In-
vestitionen verbunden.

— Erhebliche Kosteneinsparungen wur-
den bei den Investitionen in neue oder
zu erweiternde universelle Gebaude-
verkabelungen (UGV) erzielt. Die Be-
triebskosten fur die Administration

Dedizierte Messaging-Systeme

Unified Messaging

Eingang

Eingang N

c
£
K]

[5}
-

Abfrage

L]

Abfrage

Bild 1. Von Silos zu integrierten Massaging-Systemen.
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Bild 2. Kanalintegration.

der Teilnehmervermittlungsanlage und
die Verwaltung der Teilnehmer bei ei-
ner VolP-Anlage fielen erheblich tiefer
aus.

— Durch die Standardisierung der Infra-
struktur auf einer Plattform konnte
eine erhebliche Vereinfachung der
Schnittstellen zu den Applikationen
erreicht werden.

— Die Organisation fiir den Betrieb der
Netzwerke und Telefonie-Infrastruktur
konnten zusammengelegt werden.

— Die Amtsanschlisse, die fur Telefonie,
Fax und Video benétigt wurden,
konnten konsolidiert werden. Zusatz-
lich konnten die Mietleitungen fr die
Vernetzung der Teilnehmervermitt-
lungsanlagen zwischen zwei Standor-
ten abgebaut werden.

Effektive Vorteile der IP-Telefonie

Die effektiven Vorteile von VolIP liegen

nicht in der gewohnten Nutzung der Te-

lefonie, sondern kommen erst zum Vor-

schein, wenn eine ganzheitliche Betrach-
tung des Kommunikationsverhaltens an-
gestrebt wird. Einige der Vorteile sind:

— Kostengtinstige und schnellere Integra-
tion von neuen Applikationen (Prozess-
integration)

— Mobilitat und Flexibilitdt der Benutzer

— Vernetzung der Kommunikations-
kanale

— Einsparung bei der Administration
(MAC) und dem Betrieb der Systeme
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— Kostenguinstige Vernetzung der IP-An-
lage mit den Applikationen
— Kosteneinsparungen durch Konsolidie-
rung der Netzwerk- und Telefonie-Or-
ganisation
— Reduzierte Infrastruktur- und Betriebs-
kosten durch Zentralisierung von Tele-
fonie-Services
— Flexibilitat durch Integration von Heim-
arbeitsplatzen
— Bessere Ausnutzung der Ressourcen
durch die Vernetzung der Contact
Center
— Offene Schnittstellen fur die Integra-
tion von Applikationen (XML) und jene
eines Meta-Directories
Eine Moglichkeit zur Produktivitatssteige-
rung ist Unified Messaging. Es gibt eine
klare Entwicklung von unterschiedlichen
Unified Messaging hin zu integrierten
Messaging-Systemen. Die Nachrichten
mussen nicht mehr auf einzelnen Tools
abgerufen werden, sondern werden zen-
tral auf eine Datenbank gespeichert.
Auch werden Faxnachrichten und
Sprachmitteilungen elektronisch gespei-
chert, was die Archivierung vereinfacht.
Dem Kunden steht es somit frei, Uber
welchen Kanal er mit dem Ansprechpart-
ner im Unternehmen kommunizieren
will. Jede Kontaktaufnahme gelangt auf
die gleiche Plattform und wird an den
Ansprechpartner weitergeleitet. Ist dieser
abwesend, kann der Kunde seine Nach-
richt hinterlassen und es wird sicherge-
stellt, dass diese schnellstmoglich an den
Ansprechpartner weitergeleitet wird.
Mit dieser Prozessintegration ist der Mit-
arbeiter, beispielsweise ein Verkaufer
oder Aussendienstmitarbeiter, jederzeit
fur die Kunden oder Geschéftspartner
erreichbar.
Eine weitere Moglichkeit ist die Prozess-
integration Uber CTl (Computer Tele-
phony Integration). Durch IP-Telefonie
und IP-basierende Contact Centers kon-
nen Applikationen, wie ein CRM oder
Outlook, einfach mit den Kommunikati-
onskandalen verbunden werden. Mit die-
ser Anbindung werden dem Mitarbeiter
Arbeitsschritte durch unterstitzende Ap-
plikationen abgenommen. Wenn bei-
spielsweise ein Anruf eintrifft, werden
dem Mitarbeiter automatisch die aktuell-
sten Kundeninformationen aus den Da-
tenbanken geliefert und auf dem Desk-
top angezeigt, was eine effiziente Bera-
tung erméglicht. Zusétzlich kénnen das
Benutzerverhalten und die Kundenkon-
takte Uiber alle Kommunikationskandle
einfach ausgewertet werden.
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Erfahrungen, die weiterbringen
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Basierend auf den angestammten Kernkompetenzen als marktfiihrendes Schwei-
zer Telekommunikations-Unternehmen bietet Swisscom Enterprise Solutions
Consulting eine umfassende Beratung aus einer Hand, vom Netzwerk Uber die
Telefonie bis hin zu den Applikationen. Die Dienstleistungen umfassen alle Phasen
der Wertschopfung, von Consulting, Planung, Implementierung, Schulung bis hin
zu Betrieb, Wartung und Support. Die Anforderungen des Kunden stehen dabei
stets im Zentrum. Die Beratung fundiert auf umfassendem Technologie- und Pro-
zess-Know-how, auf langjahriger Erfahrung der Berater und einem hohen Praxis-

bezug.

Weitere Informationen unter Tel. 01 294 88 44, E-Mail: consulting.es@swisscom.com
oder Homepage: www.swisscom.com/es/consulting

Was muss bei der Migration beachtet
werden?

Telefonie darf nicht nur unter dem
Aspekt der reinen Technologie betrach-
tet werden. Die Organisation und Pro-
zesse sind von gleicher Bedeutung. Fur
das Change-Management wird die Be-
trachtung aller drei Aspekte bendtigt.
Entscheidend ist jedoch eine umfas-
sende, langfristige Kommunikations-
strategie, von der Telefonie bis zu den
Applikationen, die sicherstellt, dass die
einzelnen Kommunikationsplattformen
aufeinander abgestimmt werden. Zu-
satzlich wird ein Konzept bendtigt, das
definiert, wie eine sanfte Migration von
der traditionellen Anlage zur IP-Anlage
durchgefihrt werden kann. Nur so kann
sichergestellt werden, dass ein Migra-
tionsprojekt reibungslos und mit wirt-
schaftlich vertretbarem Aufwand umge-
setzt werden kann. Sowohl bei der Stra-
tegie, als auch beim Migrationskonzept
mussen alle Aspekte betrachtet werden,
die in Abhangigkeit zu einer neuen
Plattform stehen.

Die Zusammenfihrung der Telefonie-
und Netzwerk-Organisation ist ein weite-
rer Aspekt. Nur so kann sichergestellt
werden, dass die Technologie reibungslos
im Unternehmen eingeftihrt werden
kann. Die zukUinftige Betriebsorganisa-
tion einer solchen IP-Plattform benétigt
weiterhin sowohl Telefonie-, als auch
Netzwerk-Know-how, was durch die
Zusammenfihrung der beiden Bereiche
sichergestellt wird.

Roger Notter, Dipl-El.-Ing. HTL und
Wirtschaftsingenieur FH, ist seit 2003 als
Principal Expert bei Swisscom Enterprise
Solutions tdtig. Das Schwergewicht sei-
ner Tatigkeit liegt in den Bereichen Tele-
kommunikation und Security, und dies
sowohl in der Technologie- als auch in
der Organisationsberatung. Er verflgt
Uber dreizehn Jahre Berufserfahrung im
Bereich Telekommunikation, davon finf
Jahre in der Beratung.
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