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Internet-Protokoll

Mehr Produktivitat
durch IP-Kommunikation

Der Siegeszug von IP-Kommunikation ist nicht mehr aufzuhalten. Firmen aller Grossen setzen auf die
neuen Technologien in der Telekommunikation. Aktuelle Untersuchungen zeigen, dass Unternehmen
durch den Einsatz von IP-Kommunikation die Produktivitat ihrer Mitarbeiter steigern und Kosten bei
Infrastruktur und Betrieb von Netzwerken einsparen.

Thomas Liechti

Informationstechnologie ist fiir Unternehmen
ein entscheidender Faktor geworden, um
Innovationskraft und Produktivitat zu stei-
gern. Der Bereich der IT, an dem dies beson-
ders deutlich wird, ist die IP-Kommunika-
tion. Das Internetprotokoll (IP) hat sich
langst als universeller Transportstandard fiir
Daten etabliert. Dank IP finden aber nicht
nur Computerdaten zielsicher ihren Weg
durchs Netzwerk, sondern auch immer mehr
Telefongespréche. Viele Unternehmen stel-
len mittels IP-Kommunikation die Weichen
fr die Ausgestaltung ihrer zukunftigen IT.

Mobiler und produktiver

Die IP-Kommunikation ist das Herz der
Konvergenz von Daten- und Sprachuber-
mittlung. Sie hat den Grundstein fur die
Kommunikation der nachsten Generation
gelegt. Mdglich wird dies Uber die Einbet-
tung der Telefonie in das Datennetzwerk.
Das zu Grunde liegende intelligente Informa-
tionsnetzwerk integriert und automatisiert
Prozesse, so dass die Geschéaftsaktivitat
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effektiver als zuvor umgesetzt werden kann.
Es passt sich den steigenden Anforderungen
der Kommunikation und Datenverarbeitung
an und wachst dynamisch mit dem Unter-
nehmen mit. Das sorgt zuerst einmal fiir
eine Vereinfachung der Infrastruktur und fiir
enorme Einsparungen bei den Betriebs-
kosten. Dartiber hinaus profitieren Unter-
nehmen zusatzlich von signifikanten Produkti-
vitatszuwéchsen. IP-Kommunikation sorgt
dank innovativer Anwendungen wie Unified
Messaging, Unified Communication oder IP-
basierten Contact Center fiir eine effizientere
Gesamtorganisation. Mitarbeiter sind mobi-
ler und produktiver, da sie unabhéngig von
ihrem Standort erreichbar und handlungs-
fahig sind. IP-Kommunikation ist ein plas-
tisches Beispiel daflr, wie die Informations-
und Kommunikationstechnologie dynamische
Unternehmen unterstlitzt, noch produktiver
und effizienter zu arbeiten.

Strategien flr den Umstieg

Fir die Schaffung eines konvergenten
Netzes gibt es fiir Unternehmen viele gute
Grinde: Zum einen lassen sich Anfangs-

investitionen dank sinkender Administra-
tionskosten und teilweise eingesparter Ge-
sprachsgebiihren schnell refinanzieren. Zum
anderen vereinheitlicht das Internetproto-
koll IP nicht nur die zu Grunde liegende
Netzinfrastruktur, sondern auch die darauf
betriebenen Anwendungen: Telefon- und
Computernutzung wachsen zusammen und
schaffen damit genau jenen Spielraum, den
Firmen brauchen, damit Prozesse effizienter
und flexibler, Mitarbeiter produktiver und
neue Geschaftsmodelle Uberhaupt erst
maglich werden.

Gerade Kkleine und mittlere Unternehmen
mit ihren beschréankten Ressourcen konnten
am wenigsten auf die Kosten- und Produk-
tivitatsvorteile der Telefonie via IP verzich-
ten. Allerdings schrecken manche vor dem
Einstieg noch zurtick. Sie firchten etwa
langwierige Installationen mit ungeplanten
Folgekosten. Zudem fehlt es ihnen haufig
am technischen Know-how, um selbststén-
dig Mehrwertldsungen auf die konvergente
Netzwerkbasis aufzusetzen. Fur solche Fir-
men eignen sich daher kompakte, bereits
fertig zusammengestellte Kommunikations-
systeme oder durch einen Service Provider



angebotene umfassende Kommunikations-
[6sungen (Managed Services), die schnell
einsetzbar und dabei doch flexibel genug
sind, um sich ohne grossen Aufwand an die
eigenen BedUrfnisse anzupassen. Da IP-Te-
lefonie-Losungen modular aufgebaut sind,
ist eine schrittweise Migration zu einer rei-
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nen IP-Telefonie-Losung maglich. Der An-
schluss der internen IP-Kommunikationslé-
sung (im LAN- und WAN-Bereich) an das
herkémmliche Telefonnetz erfolgt tber so
genannte Voice Gateways. Fiir die Anwen-
der stellt das Telefonieren nach «aussen»
keinen Unterschied dar.
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Die Vorteile

Eine Reihe von Produktivitats- und Kosten-
vorteilen ergeben sich direkt aus dem ge-
meinsamen Betrieb von Daten-, Sprach- und
Videokommunikation Uber eine gemein-
same IP-Infrastruktur: So ist die Integration

Aus falsch verstandener Sorge um Investiti-
onen schieben manche Unternehmen die
Einfihrung von IP-Kommunikation auf. IP-
basierte Kommunikation sei eine junge und
daher unausgereifte Technologie. Die An-
nahme resultiert aus Unkenntnis tber den
hohen Standardisierungsgrad, obwohl es
wohl kaum irgendwo transparentere Ent-
scheidungsprozesse gibt als in den einschlé-
gigen Standardisierungsgremien fir den
Kommunikationsbereich.

Hartnéckig halt sich zudem der Glaube, Tele-

~-| fonieren per Internetprotokoll sei teurer als

herkémmliche leitungsvermittelte Kommu-
nikation. Bei genauerem Hinsehen kommt
man zu ganz anderen Schltssen: Die Ge-
samtsystemkosten liegen bei IP-Kommuni-
kation nachweislich niedriger. Es ist oft so-
gar die hohe Rentabilitét, die immer mehr
Firmen zum Einstieg in diese Technologie
veranlasst. Der Return on Investment (ROI)
verandert sich noch mehr ins Positive, wenn
Produktivitatseffekte und Einsparungen
dank effizienterer Prozesse plus Umsatz-
zuwachs durch bessere Kundenbetreuung
mitberiicksichtigt werden. Zu betrachten

Irrtimer rund um die IP-Telefonie

sind ausserdem weggefallene Ausgaben,
weil nicht mehr in zwei Netzwerkwelten
investiert werden muss.

Ein anderes Argument beméngelt, dass es
fur IP-Kommunikation bis dato keine Uber-
zeugende «Killer-Applikation» gabe. Der ein-
zigartige Vorzug des Internetprotokolls IP
liegt aber darin, dass es die Konvergenz al-
ler Kommunikationsformen im Unternehmen
ermdglicht: Sprache, Daten und Video. Da-
raus resultieren Kostenvorteile, Produktivi-
tatsgewinne und ein gestiegenes Mass an
Kundenzufriedenheit, wie sie keine Einzelan-
wendung fir sich allein je erreichen kdnnte.

Einer der haufigsten Vorbehalte griindet sich
auf Sicherheitsbedenken. Da sich Unterneh-
men ohnehin vor Computerviren und Hacker-
angriffen schiitzen mussen, profitiert in
einem konvergenten Netzwerk auch der Te-
lefonverkehr von diesen Abwehrmechanis-
men. Wichtig ist in diesem Zusammenhang,
dass alle Sicherheitsvorkehrungen unter dem
Dach einer umfassenden Strategie gebiin-
delt werden und diese dann auf allen Netz-
werkebenen umgesetzt wird.
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von Computeranwendungen und Telefonie
(CTI) tief im Netzwerk verankert. Dadurch
lassen sich beispielsweise E-Mail-, Fax- und
Sprachnachrichten in einer gemeinsamen
Anwendung biindeln. Dieses so genannte
Unified Messaging oder das noch weiter
flhrende Unified Communications kann im
Geschéftsalltag zu massiven Zeiteinspa-
rungen beitragen und zugleich die Erreich-

Was ist IP-Kommunikation?

Das Internet-Protokoll (IP) bezeichnet den
Standard fur die Ubertragung sowohl im
offentlichen Internet als auch in separaten,
geschlossenen Unternehmensnetzwerken
von Unternehmen und Organisationen.

Erklart

Voice-over-IP (VoIP) oder IP-Telefonie sind
Oberbegriffe fiir Telefongespréche im Firmen-
netz oder uiber das Internet. Sie stehen fr
die Umwandlung von Sprachsignalen in di-
gitale Datenpakete und deren Ubertragung
gemass dem IP-Protokoll. Telefonie steht
hierbei als ein zusatzlicher Service tber
das ohnehin vorhandene Datennetzwerk
zur Verfugung. Im Firmennetz (WAN) steht
die IP-Telefonie durchgéngig im Hoheits-
bereich des Unternehmens bzw. dessen
Service Providers und kann daher mit ga-
rantierten Bandbreiten und Qualitat (Qua-
lity of Service) betrieben werden. Dies ist
nicht der Fall bei der einfachen Internet-
telefonie tiber das World Wide Web, wie sie
vor allem von Privatanwendern mit Peer-
to-Peer-Software, zum Beispiel Skype, kos-
tenlos geftihrt werden kann.

IP-Kommunikation oder Unified Communi-
cations vereint Sprache, Daten und Video
mit Anwendungen wie Unified Messaging,
Contact Center und Rich-Media-Conferen-
cing. Voraussetzung fiir solche Geschafts-
l6sungen ist, dass ein Netzwerk die erfor-
derliche Dienstgite, Quality of Service (QoS)
genannt, fir geschéftstaugliche Kommuni-
kationsanwendungen garantieren kann.

barkeit der Mitarbeiter verbessern. Der
Installations- und Wartungsaufwand ist
flr IP-Systeme, die als Ein-Kabel-Lésungen
installiert werden, deutlich geringer als bei
den bis anhin erforderten separaten Lei-
tungen mit unterschiedlichen Verkabe-
lungen flr die Telefon- und die Computer-
systeme.

Zudem kénnen Mitarbeiter beim Umzug
von einem Biiro in ein anderes ihr IP-Tele-
fon einfach mitnehmen, am neuen Arbeits-
platz anschliessen und ohne Hilfe eines
Technikers alle Leistungsmerkmale und per-
sonlichen Einstellungen sofort nutzen. Das

heisst: mehr Flexibilitat ohne Zeitverzug und
Administrationsaufwand sowie bessere Ska-
lierbarkeit der Anlagen.

IP-Telefonie wird mobil

Wireless LAN (Local Area Networks) mobi-
lisieren als nahtlose Ergédnzung zum fest
verkabelten Firmennetz die Geschaftspro-
zesse vieler Unternehmen. Attraktiv ist die
Funknetztechnik gemass Wi-Fi-Standard
auch (berall da, wo Kupferleitungen zu
teuer oder aus technischen Griinden un-
maglich sind. Funkwellen bringen nicht nur

1. Die Firmenkultur verstehen

Finden Verdnderungen haufig statt und wer-
den sie von den Mitarbeitern begriisst? Wie
wurden Veranderungen in der Vergangen-
heit eingefilhrt und etabliert? Werden neue
Technologien begriisst oder abgelehnt? Auf
dem aufbauen, was in der Vergangenheit
bereits geklappt hat, und aus den Fehlern
anderer lernen.

2. Die Nutzer an Bord ziehen
Widerstande gegen Veranderungen sind
normal und zu erwarten. Der richtige Um-
gang mit den Erwartungen der Nutzer ist
daher entscheidend fir eine moglichst rei-
bungslose Abwicklung. Es ist daher sicher-
zustellen, dass die Anforderungen die Be-
dirfnisse der Nutzer widerspiegeln und ihre
bevorzugten Leistungen, Produkte, Losun-
gen und Merkmale berticksichtigt werden.
Eine offene, ehrliche und h&ufige Kommuni-
kation und eine gute Schulung zahlen sich
genauso aus.

3. Funktionsubergreifend denken

Den grossten direkten Einfluss fir eine er-
folgreiche Technologieumstellung bietet die
Einsetzung eines funktionsibergreifenden
Projektteams, das nicht nur die geforderten
Fahigkeiten und das Fachwissen zu Daten-
und Sprachkommunikation aufweist, sondern

6 Tipps fur die Umstellung auf IP-Kommunikation

auch Nutzer aus den von der Einfiihrung betrof-
fenen Bereichen des Unternehmens umfasst.

4. Erst schleichen, dann gehen, dann rennen
Die Implementierung sollte eine allméhliche
Steigerung des Tempos mit wachsenden Er-
fahrungen vorsehen. Ein zu hohes Tempo ist
ebenso wie ein zu geringes Tempo zu ver-
meiden. Bei einer wohl durchdachten, tiber-
zeugenden Einfilhrung werden auch die an-
fanglich nicht interessierten oder skeptischen
Nutzer schnell ihre Haltung andern.

5. Die 80/20-Regel befolgen fiir die
Implementierung

Eine erfolgreiche Formel fir eine erfolgreiche
Umstellung besagt, dass 80 Prozent aus Vor-
bereitung und 20 Prozent aus Installation
bestehen. Je grindlicher die Planung, desto
reibungsloser wird die Implementierung
vonstatten gehen.

6. Aus der Vergangenheit lernen und

Vorbereitungen fir die Zukunft treffen
Bei der Einfulhrung von IP-Kommunikation,
ob fiir 20, 200 oder 20000 Telefone, kann
man durch sorgféltige und umfassende Pla-
nung, Kommunikation, Zusammenarbeit im
Team und Kenntnis der verborgenen Schwie-
rigkeiten eventuelle Probleme schon vermei-
den, bevor sie sich auswirken kdnnen.
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PC-Anwendungen in netztechnisch bislang
nicht erschlossenes Gebiet, sondern mit ei-
ner sorgféltigen Installation ebenso gut
auch Telefongesprache. Anders als bei her-
kémmlichen Schnurlostelefonen profitiert
die Wireless-LAN-Telefonie von einer un-
gleich tieferen Integration in die Daten-
kommunikation. Die Ausdehnung von IP-
Telefonie auf drahtlos vernetzte Areale
macht Mitarbeiter nicht nur mobil, sondern
ermdglicht zugleich mehr Kommunikations-
effizienz durch Mehrwertapplikationen.
Zum Beispiel, wenn per XML (Extensible
Markup Language) mit einem Anruf auch
gleich die Kundendaten auf dem Display
des Telefons erscheinen. Generell geht der
Trend klar in Richtung leistungsfahige
Endgeréte: Diverse Hersteller entwickeln hy-
bride Telefone, die man in den Mobilfunk-
netzen GSM und UMTS genauso nutzen
kann wie im Wireless LAN. l

Portrat

Der gelernte Elektroniker arbeitete zuerst als
HW- und SW-Entwickler im Netzwerkbereich
bei Ascom. Nach seinem Nachdiplomstudium
in Betriebswirtschaft wechselte er in den Ver-
kauf. Auf diese Internationale Tatigkeit folgte
1996 sein Einstieg bei Cisco Systems als
Account Manager, wo er 1999 als Verkaufslei-
ter den Enterprise-Bereich Gibernahm. Wéhrend
dieser Zeit bildete er sich unter anderem am
IMD und an der INSEAT im Bereich Betriebs-
wirtschaft und Unternehmensfiihrung weiter.
Seit August 2004 verantwortet er den Carrier-
Bereich von Cisco in der Schweiz.
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