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Beratungen und Informationen: Von Einstiegsberatung en bis
hin zu anspruchsvolleren Anfragen und Website-Check S

Veranstaltungen: vorwiegend kleine Runden mit hohem
Praxisbezug

Tagesgeschaft: Informationsrecherche und -aufbereit ung,
Tendenz: schnelle Verfugbarkeit von Informationen



Definition VolP
Proprietare Standards
SIP

ENUM



Begrifflichkeit
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e 1989 Einfihrung des ISDN
e Beginn der Verbreitung des World Wide Web



1996 QuickTime Conferencing
Ton- und Bildkommunikation
Vollduplexbetrieb

Uber IP-Netze.



e 2004 - Die Software Skype
erscheint.



Umstellung der internen Kommunikation auf IP-Telefo nie
Paralleler Betrieb von Telefonnetzwerk und IP-Telef  onie

Vollstandiger Umstieg auf IP-Telefonie unter Einbez  iehung
eines externen Dienstleisters



SIP — Session Initiation Protocol

H.323 — Packet-based multimedia communications systems
IAX — Inter-Asterisk eXchange protocol

ISDN over IP — ISDN/CAPI-basierendes Protokoll

MGCP und MeGaCo — Media Gateway Control Protocol H.248
MINET — von Mitel

Skinny Client Control Protocol

Jingle



SIP - Session Initiation Protocol

Grol3e Verbreitung, offensichtlichster Kandidat ftr einen
Industriestandard

Adressierung: benutzername@sipserver.example.com



Bundesnetzagentur: Regionale Rufnummern nur flr
Wohnsitzinhaber, keine Bertcksichtigung des
Aufenthaltsortes

Eigenstandige Rufnummerngassen gescheitert: nationa
Teillnehmerrufnummern (NTR), Vorwahl 032

Behelfsweise Vergabe von 0180x Rufnummern nur
Ubergangsweise gestattet

Notruffunktionalitat nicht gewahrleistet

le



ENUM: Telephone Number Mapping
Erfolgreich in Osterreich, kaum bekannt in Deutschl
In Deutschland unter der Obhut der Denic eG
Nutzung far

*Mobilfunk 015, 016, 017

egebuhrenfreie Dienste 0800

epersonliche Rufnummern 0700

*nationale Teilnehmerrufnummern 032

Abfrage der Weiterleitung im Endgerat

and



Signallaufzeit - sollte 150 Millisekunden nicht Gber  schreiten
*Auswirkung: ,Langatmiges Gesprach*

*Bel Kommunikation Uber das Internet besteht kaum
Einfluss darauf

Jitter — zeitliche Schwankung beim Empfang einzelner
Datenpakete

*Auswirkung: Verlust von Informationen

*Ausgleich durch Puffer, dessen Grof3e sich zur Laufz  eit
,2addiert“. Ein grol3er Puffer verringert den
Informationsverlust, erh6ht jedoch die Signallaufze it



Ausfallrisiko in der Regel hdher als im Telefonnetz
Ausfallrisiko stark abhangig von der Netzwerkinfras truktur

Beispiel: Durchschnittliche Verfugbarkeit USA in 20 05: 97%
(11 Tage Ausfall im Jahresdurchschnitt)



e SPIT - Spam over Internet Telephony

Bild: Pixelio.de



Offenes Netz

eunverschlisselte Gesprache kdnnen mitgeschnitten
werden

Verschlisselung wird nicht von jedem Gerat und Dien stleister
unterstutzt

Software kann anfallig sein (Onlinetiberwachung)



Verschleierung zum Schutz gegen Reverse Engineering
Standiger Datenaustausch mit dem Skype-Netzwerk
Blindes Vertrauen in andere Skype-Programme

Skype besitzt alle Schliissel zu den Gesprachen

Skype umgeht Netzwerkregeln



* Einfache Netzinfrastruktur
* Reine Internetverbindungen gratis

e (Gunstige Internationale Verbindungen



Man nimmt noch immer den Hoérer in die Hand

Jedoch: Viele weitere Moglichkeiten zur Effizienzst  eigerung
und Verbesserung des Kundenservice

Mit Telefontechnik braucht man sich als Unternehmer kaum
beschaftigen: die Telefonie gehort nun zur IT-Infrast  ruktur



Voice over IP bindet Sprachtelefonie in das
vorhandene Computernetzwerk ein

Es entsteht EIN gemeinsames Netzwerk

Aufwéndiges Verlegen von Telefonkabeln
entfallt

Der IT-Support muss sich nur noch um das
Datennetz kimmern

Kein Spezialwissen fur TK-Anlagen mehr nétig



Das VolP-Netz wird Uber Software zentral
verwaltet

VoIP ist extrem flexibel und lasst sich
einfach an die Unternehmensstruktur
anpassen

Das Unternehmen wéachst? Kein Problem.
Das schafft hohe Investitionssicherheit



Ein Grofldteil der Kommunikation zwischen
Unternehmensstandorten wird heute Uber
E-Mail abgewickelt

Das personliche Gesprach ist dennoch nach
wie vor wichtig: Es lassen sich Ideen und
Probleme besser mitteilen

Mit klassischen TK-Anlagen schlagt das
deutlich auf die Rechnung

Mit VoIP ist das Telefonieren zu anderen VolP-
Anschlissen kostenlos

Beachten Sie trotz dessen die grundséatzlichen
Kosten einer IT-Infrastruktur



VolP ermdoglicht die Einfihrung neuer
Arbeitsformen im Unternehmen

Kein fester Arbeitsplatz mehr notig

Man kann sich an wechselnden Orten mit
dem IP-Telefon einloggen, und dort
Zugriff auf alle seine Daten haben

So lasst sich die Anzahl der nétigen
Arbeitsplatze im Gebaude reduzieren

Vorteil fur Unternehmen: Trend zum
Homeoffice verstarkt sich

Kosten fur Miete, Unterhalt etc. sinken

Best-Practice: Kolln Flocken, EImshorn:
200 MA, 30 IP-Telefone, 100 Handsets fur
PC, Rest herkdbmmliche Telefone



,Der Kollege ist gerade nicht am Platz"

Mit VoIP sind sie immer erreichbar — wenn
sie es wollen

Das Handy wird zur Nebenstelle, die Uber die
normale Telefonnummer erreicht wird

Zusatzliche Leistungsmerkmale sind dann
nutzbar wie z.B. ,Ruckruf bei besetzt®,
Verbinden, Konferenz

Ruft man einen Kunden an, steht auf dessen
Display dann keine Handynummer sondern
die normale Nummer der
unternehmenseigenen Nebenstelle

Best-Practice: Park Inn Hotel, Berlin
Alexanderplatz



Ebenso wie bei Unternehmensnetzen
und die Unternehmensdaten muss bei
|IP-Telephonie auf Sicherheit Wert
gelegt werden

Ungeschiitzte Telefonate konnen
abgehort werden

Deswegen sollten Zugangskontroll-
und Authentifizierungssysteme
genutzt werden.

Eine Firewall, die VolP unterstiitzt, ist
Pflicht



Koppelung von Sprach- und
Datenkommunikation bringt echten
Mehrwert

Telefonie lasst sich in Anwendungen
integrieren: CRM, Outlook, Lotus
Notes, Vertriebssysteme,
Webbrowser, Adressdatenbanken etc.

Ohne viel Aufwand kann eine
Kontakthistorie erstellt werden

Beim nachsten Anruf hat der
Mitarbeiter dann sofort alle
bendtigten Informationen auf dem
schirm

Vor allem im Call-in Bereich
Interessant, Servicetickets sofort
sichtbar



Anrufbeantworter an jedem Platz moglich

Entlastung der Mitarbeiter, die keine
Anrufe fur andere Mitarbeiter annehmen
mussen

Weiterleitung automatisch per E-Mail oder
SMS, auch mit Sprachdatei (nur E-Mail)

In Spitzenzeiten wichtig: Weiterleitung auf
Voicemail mit Ruckrufwunsch



Egal wo man sich einloggt, man ist stets Uber die g leiche Nummer erreichbar

Auch wenn man in einer anderen Niederlassung ist, 0  der von zu Hause aus
arbeitet.
Auch ein Einsatz per VPN erleichtert dies



Sind Sie erreichbar?

Wollen Sie gerade nicht gestort
werden?

Sind sie nur mit anderen
Kommunikationsmitteln erreichbar?

Sie konnen intern den
Erreichbarkeitsstatus von Kollegen
erkennen.

Dieser wird vom Kollegen selber
gesetzt

Bei Abwesenheit wird der Anruf
automatisch auf einen Kollegen oder
auf das Voicemail-System
weitergeleitet
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