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Chancen und Risiken

VoIP im Praxistest

Je mehr sich die neue Kommunikationstechnik verbreitet, umso
sichtbarer werden neben den vielen neuen Méglichkeiten auch die
Risiken bei der Einfiihrung. Unternehmen, die nicht ihre Arbeits-
platze und Netzwerk-Infrastruktur an die IP-Telefonie anpassen

und den betroffenen Mitarbeitern vorbereitende Weiterbildung
erméglichen, erleben oft bése Uberraschungen. KMU LIFE fragte
den unabhéngigen Experten Urs Loeliger von brainstorm und stellte
Anbietern kritische Fragen. Wir dokumentieren auf den folgenden
Seiten die Antworten von green.ch und swisscom.

von Urs Loeliger
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hne Frage, die Software- und Inter-

netbasierende Telefonie wird inner-

halb von zehn Jahren die 100 jahrige

klassische punkt-zu—punkt-verbin-
dungsorientierte Telefonie verdrangen. Das ist
ein Quantensprung in der Kommunikation. Die
Vorteile sind schnell erkennbar. Das zukiinftige
VolP-Zeitalter macht die Kommunikation welt-
weit mobil und zahlbar. Die Preise fiir einfache
Gesprache streben gegen Null.

Treibende Faktoren in Richtung VolP
« Die Nutzung moderner Telefonie-Funktionen

erhoht die Produktivitat.
= Vollstandige Integration der Telefonie in die

EDV-Anwendungen (CTI).

» Telefonische Verbindungen sind einfacher zu
verwirklichen, auch mit mehreren Teilneh-

mern gleichzeitig

* Voice-Mails sind wie E-Mails zu bedienen

und konnen weitergeleitet werden

« Sprache wird archivierbar

* Integration in bestehende Nummern-Ver-
zeichnisse

» EDV-Beniitzer konnen Nummern direkt
wahlen; sie miissen keine Zahlen mehr wihlen

= Mit WEB-Cam ist die Bildibertragung ein-
fach und ohne Mehrkosten

» Wahrend des Gespraches konnen Dokumente
ausgetauscht werden

« Falls besetzt, kann gleichzeitig mit Kurznach-
richten gearbeitet werden

Das Ende der klassischen

Mobiltelefonie

VolIP ist mobil per Definition. Sie sind mit VolP

iiberall unter der gleichen Nummer erreichbar,

ohne die umstandlichen Vorwahlnummern

und nicht nur mit der personlichen Kommuni-

kationshardware, heute Natel oder, moderner,

Handy genannt. Das personliche Gerat, in naher

Zukunft der Pocket PC, erledigt fiir den Unter-

nehmer und Geschaftsfiihrer aber noch fiir viele

Jahre alle elektronischen Kommunikationsbe-

dirfnisse. Im Hotel oder im Auto iibernehmen

aber andere Systeme einzelne Funktionen des

personlichen Gerates.

Wichtige Funktionen

* Die Telefongesprache via WLAN und VoIP
gratis

* SMS als Kurzmail oder Chat

* Mails

* Sprach-Mails

* Musik und Tonaustausch
« Spiele

= Garagetordffner

 Zahlungsmittel als Ersatz fiir Kreditkarte etc.
= Agenda mit Sprachunterstiitzung

* Adressverzeichnis

* Bildiibertragung

= Diktiergerat mit Textaufzeichnung

» Navigation via GPS und Internet

Mit softwarebasierter Telefonie wird grund-
satzlich fast alles moglich sein. Doch langst
nicht alles Machbare ist fiir ein KMU Biiro auch
zweckmassig! Ein unermidlicher, globaler
Wettbewerb wird die Beniitzung aber vereinfa-
chen und die Kosten senken.

Wechsel der Gewohnheiten

Der technologische Wechse! in der Kommuni-
kation ist auch eine Generationsfrage. Viele
altere Mitarbeiter und auch Geschaftsfihrer
laufen heute noch zum Drucker und anschlies-
send zum Fax, um das Besprechungsprotokoll
einzulesen und zusatzlich eine Nummer ein-
zutippen. Danach muss man mindestens eine
Minute warten, um sicher zu sein, dass der
Fax auch durchgeht und die Gegenstelle nicht
besetzt ist. Junge Mitarbeiter senden in einem
Bruchteil der Zeit direkt ein Mail. So braucht es
in der Praxis ein paar Jahre, bis sich Gewohn-
heiten andern, auch wenn diese einfacher, bil

liger und sicherer sind.

Fehler und Risiken
Das wesentliche Problem von VolP besteht

darin, dass vorhandene Arbeitsplatze und die

Netzwerk-Infrastruktur an die IP-Telefonie an-

gepasst werden missen. |P-Telefonie setzt als
Anwendung auf die vorhandene LAN-/WAN-

Infrastruktur auf. Die Starken und Schwachen
beeinflussen die Qualitat und Verfiigbarkeit der
Telefonie. Bei privaten Nutzern ist das im Nor-
malfall kein Problem. Aber auch kleine Unter-
nehmen haben komplexere Strukturen, an de-
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nen einfache VolP-Losungen oft scheitern. Eine
bedeutende Rolle spielt der Bandbreitenbedarf,
der VoIP zum normalen Netzwerkverkehr ver-
ursacht. Entscheidend bei der IP-Telefonie ist
nicht der Durchschnitt des Bandbreitenbedarfs
und die Netzwerkauslastung, sondern die stan-
dige Verfugbarkeit, gerade auch in Spitzenzei-
ten. Eine ausreichende Bandbreite sollte immer
als eine der ersten Fragen gegeniiber Anbietern
stehen. 500 kbps Upload Geschwindigkeit ist
das absolute Minimum. Ein echter Internet -
Breitbandanschluss mit mindestens 1 Mbps in
beide Richtungen garantiert optimale Sprach-
qualitat. Ein Schweizer ADSL Anschluss mit ge-
ringer Upload Geschwindigkeit, typisch nur 100
kbps bis 300 kbps ist nicht geeignet fiir Voice
over IP mit mehreren Beniitzern.

Analyse der Struktur und

technische Voraussetzungen

Vor dem ersten Einsatz von VolIP ist eine Ana-
lyse der vorhandenen Netzwerk-Infrastruktur
iber einen langeren Zeitraum zwingend erfor-
derlich. Zur Analyse gehart vor allem die Aut-
nahme des Einflusses der IP-Telefonie auf die
anderen Anwendungen im Netzwerk:

* Performance

* Dienstqualitat

* Beeintrachtigung bestehender Applikationen

* Spannungsversorgung

* Aufnahme des bestehenden Netzwerkes
(Kopplungselemente, Topologie, Leitungs-
fuhrung, Leitungsreserven)

* Bericksichtigung der Netzwerkprotokolle,
Technische Voraussetzungen fiir den Einsatz
von VolIP sind ebenfalls miteinzubeziehen.
Das betrifft zum Beispiel das Ethernet-
Netzwerk. Folgende Stichworte sind hier
von Bedeutung.

* Switches statt Hubs

*» Verfiigbare Standards Quality und Class of
Service (QoS, CoS)

* Kopplungselemente mit Layer-3-Switching
mit Wirespeed

* MaBnahmen zur Systemausfallsicherung

* Vermeidung von Protokollen mit starkem
Broadcastverhalten, wie z.B. NetBEU| und

Appletalk

Laien kommen bei diesem Fachchinesisch ver-
standlicherweise ins Schleudern. Schon dieser
Punkt verdeutlicht die notwendige Aufklarung
von unabhangiger Seite.

Versteckte Kosten

Schon vor der Netzwerkanalyse stellt sich die
Frage, ob sich der ganze Aufwand lohnt. Pro-
blem bei der Einbindung von Voice over IP sind
die verdeckten Kosten, die bei der Netzwerk-
analyse nur zum Teil hervortreten. Je groBer
und verzweigter eine Netzwerkinfrastruktur ist,
desto kostenintensiver ist die Erstausristung
mit der VolP-Technik.

VolIP wird gerne als Kostenreduzierungsfaktor
im Telefonbereich gesehen. Dabei muss man
beriucksichtigen, dass die Kosten fir die Tele-
foninstallation und den Sprachbetrieb sinken,
aber gleichzeitig die Kosten im IT-Bereich stei-
gen. Hinzu kommen die Kosten fiir den Umstieg.
VolP lohnt deshalb nur, wenn es auch positive
Veranderungen in der Arbeitsweise und der
Kopplung zu anderen Software-Applikationen
hervorruft, zum Beispiel als Telefonmodul (CTI-
Anwendung) in Outlook.

Risiko Ausfall

Der Einsatz von VolP birgt auch Risiken, die nicht
zu vernachlassigen sind. Im Regelfall laufen Da-
ten und Sprache (iber getrennte Leitungen und
Gerate. Fallt das Daten-Netzwerk aus, dann
kann man zumindest noch telefonieren. Fallt das
Telefon aus, funktioniert der Internet-Zugang
noch. Laufen Sprache und Daten iber IP, dann
wird aus Kostengriinden eine Infrastruktur (Te-
lefonanschluss und Telefonanlage) eingespart.
Fallt die Leitung zum Internet oder das Netzwerk
aus, dann geht auch das Telefon nicht mehr.

Dank der Verbreitung der Mobilfunktelefonie,
ist in einem gut geplanten Telefoniekonzept im
VolP-Notfall die Telefonie durch Umleitungen
immer noch gewahrleistet.

Die haufigsten Fehler
* Leute ohne ICT, TCP/IP und VolIP Ausbildung
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planen VolP
* Die Netzwerke sind nicht fiir Sprache gebaut Praktisches Fazit
worden .
* Die Internet-Anschliisse sind falsch gewahlt Die Reihenfolge der Aktivitaten ist fur den
» Zuviele neue Funktionen werden zu schnell Erfolg verantwortlich!
eingefiihrt
Chne das notige Fachwissen, funktionieren 1. Zuerst die Fachleute in VoIP Kursen
die VolIP Lasungen nicht richtig und resultieren ausbilden
meist in hoheren, statt tieferen Kosten. 2. Bedirfnisse intern aufnehmen
3. Funktionen auf das wesentliche
reduzieren
4. Hersteller und Integratoren evaluieren
Noch fiinf Jahre fiir ISDN 5. TCP/IP Netzwerk optimieren
In den nachsten fiinf Jahren ist auch bei VoIP- 6. Internet Anschliisse optimieren
Anlagen die ISDN Schnittstelle in das klas- 7. Beniitzer intern schulen
sische Telefonnetz von zentraler Bedeutung. 8. VolIP installieren
Sobald mehr als 50 Prozent der westlichen 9. ISDN reduzieren
Bevolkerung mit VolP arbeitet, wird ISDN 10. Qualitats- und Akzeptanzkontrolle
aus Kostengriinden sehr schnell verschwin- durchfiihren

den. Das ist mit der frilheren Fax-Entwick-
lung und der Fernschreiberablésung ver-
gleichbar. ich kenne keine Person mehr, die
heute noch einen Fernschreiber benutzt. Der
Fernschreiber war einfach zu umstéandlich
und zu teuer im Vergleich zum Fax. Auch der
Fax wird innert weniger Jahre von VolP-Ld-
sungen verdrangt werden, Wer wird schon
ein Dokument ausdrucken, um es anschlies-
send wieder mit dem Fax einzulesen, wenn
sich das mit einem Mausklick im Mailsystem
erledigen lasst.

Weitere Informationen
www.brainstorm.ch

Kamplane Strubturen o denen Vel Lonungen A1 il win
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VoIP im Praxistest

Eine Nachfrage bei green.ch

Mit einer kleinen Umfrage bei Schweizer VolP Anbietern
wollen wir Nutzen, Risiken, Starken und Schwachen von
VoIP transparenter machen. Unser Hauptaugenmerk richtet
sich auf kleine KMU. Wir gehen bei unserem Fallbeispiel von
einem Betrieb mit 20 Arbeitsplatzen aus.

ine zentrale Voraussetzung
fiir VolP ist ein Internetan-
schluss mit hoher Bandbreite.
Fiir private Bereiche ist das
ausreichend. Im Biro gibt es aber
eine Vielzahl von Anschliissen, die
parallel telefonieren und surfen
wollen. Ist ein Callcenter mit VolP
prinzipiell die richtige Lésung?

Auch Callcenter kdnnen mit VolIP realisiert
werden. Je nach Anzahl gleichzeitiger Tele-
fongesprache muss die IP Bandbreite bemes-
sen sein. Das gleichzeitige Nutzen des IP-
Anschlusses fiir Datenanwendungen ist dank
QoS problemlos maglich. Volp fir Callcenters
lohnt sich speziell dann, wenn es sich um Qut-
bound-Callcenter - d.h. Callcenter mit viel
abgehendem Telefonieverkehr — handelt, weil
dann von den mit tieferen Gesprachsgebiihren
profitiert werden kann,

Bei einer Lésung mit Breitbandan-
schluss SDSL oder Standleitung erwar-
ten den Kunden wieder neue Kosten.
Sie kénnen héher sein als die Grundge-
biihren fiir Telefonleitungen. Lohnt sich
VolIP fiir unser Fallbeispiel wirklich?

Dank attraktiven SDSL/VolP Kombiangeboten
erlauben solche Losungen, zum Teil massiv Kosten
zu sparen, insbesondere wenn man den gleichen
IP - Anschluss auch noch fiir Daten nutzt. Wir spre-
chen hier von Amortisationszeiten von 6 bis 9

Monaten.

Wann sollte ich mich noch fiir eine
klassische Lésung entscheiden?

Wenn sich der Umstieg auf VolP aus Kosten-
griinden nicht lohnt (z.B. falls monatliche Ge-
sprachsgebiihren kleiner sind als CHF 30.-).

Welche Lésung finden Sie, wenn das
Internet ausfallt?

Das VolP System aktiviert automatisch beim
Ausfall einer Internetverbindung eine Umlei-
tung auf eine vorbestimmte Telefonnummer
(anderer Firmenstandort, GSM Nummer, klassi-
scher Telefonanschluss etc.). Damit sind green
VolP Kunden auch beim Ausfall der Internet-
verbindung noch erreichbar. Fir eine abge-
hende Verbindung kann mit einem klassischen
Anschluss ein Fallback realisiert werden.

Kann man bei lhrem Angebot
mit VolP faxen?

Ja, Fax ist unterstitzt und funktioniert zu-
verlassig.

Welche neuen Applikationen mit
wirklichem Mehrwert bietet lhre VolP-
Lésung?

Unsere VolP Ldsung ist in einer ersten Pha-
se darauf ausgelegt, bestehende klassische
Anschliisse im Business Bereich vollwertig
abzulosen. Das heisst, dass nebst Fax z.B.
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auch Datendienst oder EFT/POS Terminals
unterstiitzt sind oder dass online Gesprachs-
gebihren (AOC) beim Teilnehmer angezeigt
werden. Erst in einer zweiten Phase werden
Mehrwertdienste angeboten wie Voice- und
Faxmail, Konferenzserver, etc. All diese
Mehrwertdienste sind in einem VolP System
besser integriert und kénnen via Web Inter-
face bedient werden, was dann wesentlich
mehr Komfort bietet.

Die Transparenz der Anbieter leidet
unter sich stindig veréndernden
Tarifen und Marketingaktionen
{z.B. Gratisminuten}. Der Markt
ist sehr schnell in Bewegung.

Wie transparent ist }hr Angebot?

Véllig transparent, alles im Web ersichtlich, kei-
ne versteckten Rabatte oder Gebiihren. Aktio-
nen werden im Web publiziert.

Welche KMU mit welchem Tele-
fonverhalten sparen am meisten?
Empfiehit sich zum Beispiel eine VolP-
Lésung eher bei vielen Auslandsge-
sprachen?

Ja, Auslandgesprache sind zum Teil massiv

glnstiger. Insbesondere sparen aber auch Fir-
men mit mehreren Standorten, welche dann
untereinander gratis telefonieren kénnen.

Wie sieht Ihre Beratung aus?
Ist sie im Angebot enthalten?

Ja, ist darin enthalten.

Ein Team der Fachhochschule
Rapperswil hat im Marz im Auftrag
der Sendung Kassensturz acht VOIP-
Anbieter getestet, Nur zwei erhielten
das Pradikat sehr gut. Woran lag das?

wir konnen das nur flir unser Angebot beur-
teilen, und da war nicht das VolP Angebot
von green.ch das Problem, sondern die praxis-
fremden Tests, die falschlicherweise zu einer
schlechten Beurteilung der Qualitat fuhrten.
Weitere Informationen

green.ch

Badstrasse 50

CH-5201 Brugg

Tel. +41 (0)56 460 23 23

Fax +41 (0)56 460 23 00

info@green.ch

www.green.ch
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VoIP im Praxistest 11

Eine Nachfrage bei Swisscom

Mit dieser kleinen Umfrage bei Schweizer VolP Anbietern
wollen wir Nutzen, Risiken, Starken und Schwachen von
Volp transparent machen. Unser Hauptaugenmerk richtet
sich auf kleine KMU. Wir gehen bei unserem Fallbeispiel von
einem Betrieb mit 20 Arbeitsplatzen aus.

Eine zentrale Voraussetzung fir VolP
ist ein Internetanschiuss mit hoher
Bandbreite. Fiir private Bereiche ist
das ausreichend. Im Biiro gibt es
aber eine Vielzahl von Anschliissen,
die parallel telefonieren und surfen
wollen. Ist ein Callcenter mit VolP
prinzipiell die richtige Lésung?

Wenn die verfiigbare Bandbreite dem Kunden-
bediirfnis gerecht werden kann, ist VoIP die
richtige Losung.

Bei einer Lésung mit Breitband-
anschluss SDSL oder Standleitung
erwarten den Kunden wieder neue
Kosten. Sie konnen héher sein als die
Grundgebihren fir Telefonleitungen.
Lohnt sich VolP fir unser Fallbeispiel
wirklich?

Die Value Proposition von VoIP besteht aus
verschiedenen Komponenten, wie Effizienzstei-
gerung und innovative, konvergente Services.
Einsparungseffekte sind nicht der einzige Vor-
teil von VolIP und sind nicht nur auf Gebiihren
zu reduzieren.

Wann sollte ich mich noch fiir eine
klassische Losung entscheiden?

Wenn kein Breitbandanschluss notig ware, d.h.
kein Bediirfnis fiir einen Internet-Anschluss be-
steht.

Welche Lésung finden Sie, wenn das
Internet ausfallt?

Automatische Umleitung auf Voicemail oder
selbst definierte Telefonnummer (z.B. Mobile).

Kann man bei lhrem Angebot
mit VoIP faxen?

Ja.

Welche neuen Applikationen mit
wirklichem Mehrwert bietet [hre
VoIP- Losung?

Softphone, Outlook Integration, Selbstadminis-
tration via Internet, Standortvernetzung (inkl.
Heimarbeitsplatze).

Die Transparenz der Anbieter leidet
unter sich standig verandernden
Tarifen und Marketingaktionen
(2.B. Gratisminuten). Der Markt

ist sehr schnell in Bewegung.

Wie transparent ist lhr Angebot?

Wir beurteilen unser Angebot als sehr transpa-
rent und flexibel.

Welche KMU mit welchem Tele-
fonverhalten sparen am

meisten? Empfiehlt sich zum Beispiel
eine VolP-Losung eher bei vielen
Auslandsgesprédchen?
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das Pradikat sehr gut. Woran lag das?
Sehr interessant ist eine Hosting VoIP -Losung
fur KMU mit Standortvernetzung (inkl. Heim-  Das miissen Sie wohl das besagte Team fragen,
arbeitsplatz) und damit viel interner Telefonie.  wir konnen nur spekulieren. Evtl. lag es an der
Hierbei kommt neben der Kosteneinsparung Qualitdt der Angebote. Unser Angebot ist ein
insbesondere die Flexibilitat der virtuellen Ver-  professioneller Service, der sehr hohe Anspru-

netzung zum Tragen. che im Bereich Quality of Service (QoS) hat .
Wie sieht Ihre Beratung aus? Weitere Informationen
ist sie im Angebot enthalten? Swisscom Solutions AG

Postfach

Personliches Beratungsgesprach inbegriffen. CH-8021 Ziirich
Tel. 0800 724 724

Ein Team der Fachhochschule Rap- Fax 0800 724 726
perswil hat im Mérz im Auftrag der SOI'—'"DnS_@sw'sscom-mm
Sendung Kassensturz acht VOIP-An- www.swisscom.com/solutions

bieter getestet. Nur zwei erhielten

Argus Ref 23595775

ARG U S @ ARGLS der Prasse AG Streulistrosse 19 CH-8032 Ziirich Ausschnitt Seite 8/8
Telefon C44 388 82 00 Fox 044 388 82 Q) www.argus.ch Bericht Seite 11711




