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Streszczenie:

Funkcja Unified Messaging to dla wiekszosci przedsiebiorstw najlepsze obecnie rozwigzanie
do odbierania polaczen telefonicznych.

W ciagu ostatnich 10 lat popularno$¢ poczty glosowej znacznie spadta na rzecz lepszych
alternatywnych technologii komunikacji, obejmujacych m.in. sygnalizowanie obecnosci,
wiadomoéci blyskawiczne, poczte e-mail, konferencje i wirtualne przestrzenie wspolpracy.
W wiekszosci firm systemy poczty glosowej stuza juz tylko do odbierania potaczen w imieniu
tej niewielkiej czesci pracownikdéw, ktorzy jeszcze nie korzystaja z innych opcji. Na szczescie
dzieki sprzezeniu ich z systemami poczty e-mail (na przyklad dzieki oprogramowaniu
Microsoft Exchange Server 2007) mozna zyskac¢ oszczedno$ci i poprawic¢ wydajnosé pracy.

Jednocze$nie caly czas ulegajg zmianie procesy biznesowe i przepisy, co wymusza modyfikacje
wymagan stawianych systemom poczty glosowej. Wydaje sie, ze w obecnej sytuacji najlepszym
rozwigzaniem jest funkcja Unified Messaging, zapewniajaca odbieranie polaczen telefonicznych,
a nastepnie umieszczanie nagranych wypowiedzi w skrzynkach odbiorczych poczty e-mail
uzytkownikdéw. Jest to rozwigzanie znakomite takze pod wzgledem biznesowym, poniewaz
podnosi efektywnosé i wydajnosé pracy.

W niniejszym raporcie opisano czynniki powodujace owa ewolucje oraz najwazniejsze
korzysci biznesowe, jakie mozna osiagna¢ dzieki nowym rozwiazaniom Unified Messaging.
Wprowadzenie ich nie tylko poprawia wydajnos¢ pracy uzytkownikéw koncowych i ogélne
wyniki przedsiebiorstwa, ale moze sie réwniez okazaé tansze niz stosowanie tradycyjnych
systemow poczty glosowej. Dokument zawiera réwniez liste kryteriéw, ktérymi warto sie
kierowac przy ewentualnej migracji do rozwigzania Unified Messaging. W kontekscie tych
kryteriow oméwiono rozwigzanie opracowane przez firme Microsoft — modul Unified
Messaging w programie Exchange Server 2007. Pokazemy, ze jest to bardzo skuteczne
rozwigzanie, zapewniajace wymierna warto$¢ dodang w wiekszosci przedsiebiorstw. Analiza
catkowitego kosztu uzytkowania pokazuje, ze rozwigzanie Microsoft moze sie okaza¢ nawet
40% tansze niz popularne na rynku tradycyjne systemy poczty glosowej czy rozwigzania
ujednoliconej komunikacji oparte na skltadnikach pochodzacych od dwdéch réznych
producentow.
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Niepodwazalne zalety funkcji Unified Messaging

Funkcja Unified Messaging — omowienie

Funkcja Unified Messaging: lepsze rozwigzanie

Technologia Unified Messaging (UM) polega na sprzezeniu poczty glosowej z poczta e-mail.
Nadchodzace nieodebrane polaczenia telefoniczne sg przekierowywane do systemu UM, ktoéry
rejestruje wiadomosci pozostawione przez rozmoéwcéw i umieszcza je w skrzynce poczty e-mail
docelowego odbiorcy. W poréwnaniu z systemem poczty glosowej funkcja Unified Messaging
oferuje wiele udoskonalen w nastepujacych obszarach:

e Przechowywanie wiadomosci: Najbardziej kompletne i wydajne systemy UM
umozliwiaja przechowywanie wszystkich wiadomosci gtosowych na platformie poczty
e-mail (np. Microsoft Exchange Server 2007). Pozwala to unikna¢ koniecznosci wdrozenia
i utrzymywania osobnych systemow poczty glosowej i magazynu wiadomosci. Efektem sa
wymiernie nizsze koszty uzytkowania calego systemu.

e Interfejsy uzytkownika: Najskuteczniejsze systemy dostarczaja wiadomosci zar6wno
na komputery stacjonarne, jak i urzadzenia bezprzewodowe (laptopy z funkcja obstugi sieci
bezprzewodowych czy telefony typu smartphone, np. urzadzenia z systemem Windows
Mobile czy telefony BlackBerry), wykorzystujac do tego celu klienckie programy poczty
e-mail, takie jak Microsoft Outlook. W ten spos6b uzytkownik ma wszystkie informacje
w jednym miejscu, co pozwala wyeliminowa¢ kosztowny telefoniczny dostep do skrzynek
poczty gtosowej oraz zwiekszy¢ mozliwo$c reagowania na zgtoszenia klientéw i pojawiajace
sie okazje biznesowe. Efektem sg oszczednosci czasu i poprawa wydajnosci pracy.

e Obsluga glosowa: Systemy UM zapewniaja réwniez uzytkownikom mozliwosé
dostepu do wiadomosci, kalendarzy i zadan za pomoca polecen glosowych wydawanych
telefonicznie. To bardzo wygodne rozwiazanie w sytuacjach gdy nie mozna uzy¢ rak do
obstugi urzadzenia lub jesli w danym miejscu nie sa obstugiwane polaczenia transmisji
danych. Najlepsze systemy sa wyposazone w zaawansowane interfejsy sterowane glosem,
dzieki czemu uzytkownik rzeczywiscie nie musi nawet dotykac swojego urzadzenia
bezprzewodowego. Efektem jest poprawa mozliwosci dostepu do informacji z urzadzen
przenosnych oraz dalsza optymalizacja wydajnosci pracy.

W dalszej czesci dokumentu opisano réwniez inne strategie budowy systeméw UM, jednak
dla wiekszosci przedsiebiorstw najlepszym rozwigzaniem jest wariant z jednym magazynem
wiadomosci opisany powyzej.

Biorac pod uwage obecny stan rozwoju technicznego, systemy UM to preferowane przez wiekszos¢
przedsiebiorstw rozwiazanie do obstugi odbierania polaczen telefonicznych i zarzadzania
wiadomosciami poczty glosowej. Przyjrzyjmy sie ich rozwojowi na przestrzeni lat.
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Niepodwazalne zalety funkcji Unified Messaging

Ewolucja systemow poczty glosowej — malejaca popularnosé

spowodowana przechodzeniem na systemy UM

Technologia poczty glosowej pojawila sie na rynku w latach 80. XX wieku — zanim standardem
staly sie komputery stacjonarne, laptopy, telefony komérkowe i telefony typu smartphone oraz
przed upowszechnieniem przewodowych i bezprzewodowych sieci LAN. W tamtym okresie
bylo to niezwykle przydatne narzedzie. Pozwolity przedsiebiorstwa zaoferowaé uzytkownikom
cztery wazne ustugi przy kosztach nizszych niz tradycyjne notatki stuzbowe i karteczki z
wiadomosciami™:

B Odbieranie polaczen: Nagrywanie wiadomosci dla uzytkownikéw, ktdrzy nie mogli
odebra¢ polaczen.

B Uslugi informacyjne dla rozmoéwcow: Przekazywanie rozméwcom odpowiednich
automatycznych informacji w celu odcigzenia operatoréw.

B Obsluga wiadomoéci glosowych: Umozliwienie uzytkownikom wysylania wiadomosci
gtosowych do wielu skrzynek pocztowych.

B Powiadomienia: Sygnalizowanie pojawienia sie wiadomosci gtosowej za pomoca
lampki, dzwieku lub polaczenia telefonicznego.

Technologia poczty glosowej byla przydatna i ekonomiczna, szczeg6lnie ze wzgledu na
wyeliminowanie koniecznoéci zatrudniania oséb do odbierania telefonéw. Umozliwita
szybsze i skuteczniejsze wykonywanie codziennych zadan niz przy stosowaniu notatek
stuzbowych i karteczek z wiadomos$ciami. Do konca lat 90. XX wieku korzystaly z niej
praktycznie wszystkie przedsiebiorstwa.

Minelo jednak 15 lat i pojawily sie nowe, lepsze technologie, ktére radykalnie zmienity
oczekiwania w zakresie obstugi poczty glosowej i przyczynily sie do spadku popularnosci

tych systemow. W 1993 r. pracownicy majacy bezposredni kontakt z klientami oraz nalezacy
do zespoléw zadaniowych otrzymywali dziennie od 15 do 24 wiadomosci glosowych i prosb

0 oddzwonienie. Osoby na stanowiskach o mniejszym natezeniu komunikacji otrzymywaly
srednio 4 wiadomosci z prosba o oddzwonienie2. Dane z ostatnich kilku lat pokazuja, ze w
sektorach nowoczesnych technologii, przemystu, transportu, turystyki, ubezpieczen i edukacji
uzytkownicy — poza nielicznymi wyjatkami — otrzymuja $rednio jedna (1) wiadomos¢ z prosba
o oddzwonienie dziennie, natomiast wskaznik dla wiadomosci glosowych zbliza sie do wartosci
0,13. Oczywiscie dopdki uzytkownicy korzystaja z telefonéw, systemy odbierania polaczen
(poczty glosowej) beda potrzebne, jednak zakres ich wykorzystania, a w zwiazku z tym stawiane
im wymagania ulegaja duzej zmianie.

1 The Practical Guide to Voice Mail” (Praktyczny przewodnik po technologii poczty glosowej),
autor: Martin F. Parker, Osborne McGraw-Hill, 1987 r.

2 Uzytkowanie do celéw wewnetrznych w duzym przedsiebiorstwie produkcyjnym, 1993 r.

3 Na podstawie faktycznych danych zebranych przez autora u jednego z klientéw i przedstawionych
na konferencji VoiceCon w Orlando w 2008 r.
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Przyczyng tego dramatycznego spadku jest pojawienie sie nowych, znacznie lepszych
technologii:

B Dla wiekszosci uzytkownikOw lepszym rozwiazaniem jest system poczty e-mail. Poniewaz
ustuga poczty e-mail zapewnia prowadzenie pisemnego rejestru wiadomosci, sprawdza
sie lepiej w operacjach wymagajacych zarzadzania faktami, liczbami i historig kontaktow.
Z kolei mozliwos¢ dodawania zalacznikéw decyduje o ich przewadze w zastosowaniach
zwigzanych z wymiang informacji (systemy poczty glosowej oferuja co najwyzej obstuge
faksow). Ponadto poczte e-mail mozna wysyla¢ miedzy réznymi firmami na calym
Swiecie, podczas gdy przesylanie wiadomosci glosowych jest zazwyczaj ograniczone
do jednego systemu centralek telefonicznych lub wewnetrznej sieci systemow poczty
glosowej w jednym przedsiebiorstwie. Wreszcie funkcje poczty e-mail sa teraz calkowicie
mobilne dzieki urzadzeniom BlackBerry, urzadzeniom z systemem Windows Mobile
I innym opcjom wbudowanym w wiekszosci telefonéw komdérkowych. Wystarczy raz
spojrzec, aby wiedzie¢, czy otrzymano nowe wiadomo$ci, nie dziwi zatem ogromna
popularnosc¢ tego narzedzia.

B W przypadku wiekszosci aplikacji biznesowych witryny internetowe sa znacznie lepszym
rozwigzaniem niz ,ustugi dla rozméwcéw”. Obecnie preferowane narzedzia do obstugi
komunikacji biznesowej to komputery stacjonarne i laptopy, dlatego dawni ,,uzytkownicy
ustug glosowych” staja sie ,,odwiedzajacymi witryny internetowe”. Ustugi informacyjne
sa realizowane znacznie skuteczniej w sieci web. Mozna tam np. umieszcza¢ mapy
z instrukcjami dojazdu, menu wizualne (zamiast glosowych) czy rézne formularze
(np. ubiegania sie o prace). Rozmowcy, ktdrzy nie maja komputerdw, zazwyczaj sa
obstugiwani przez automatyczne systemy informacji glosowej (IVR), takie jak serwer
obstugi komunikacji gtosowej (Speech Server) w programie Microsoft Office
Communications Server 2007. Dowody tego trendu mozna znalez¢ niemal w kazdej
firmowej witrynie oferujacej mapy dojazdowe, informacje i rézne formularze oraz
funkcje komunikacji za pomoca wiadomosci e-mail | rozmowy w sieci web. Informacije
otrzymywane od przedsiebiorstw korzystajacych jeszcze z systeméw poczty glosowej
wskazuja, ze w ok. 90% skrzynek pocztowych aplikacji automatycznej recepcjonistki
nie obserwuje sie zadnej aktywnosci przez cale tygodnie.
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B |epszym narzedziem rozwigzywania wewnetrznych probleméw jest system
sygnalizowania obecnosci i porozumiewania sie za pomoca wiadomoéci blyskawicznych
niz dzwonienie do odpowiednich 0s6b2. W przypadku tradycyjnych polaczen telefonicznych
rozmowca nie ma zadnej informacji, czy osoba, do ktérej prébuje zadzwonié, jest dostepna.
Dzieki funkcjom sygnalizowania obecnosci i wiadomosciom blyskawicznym uzytkownik
moze szybko sprawdzi¢, z kim mozna w danej chwili porozmawiaé, poszuka¢ najbardziej
odpowiedniej osoby lub okresli¢, aby zostala mu zasygnalizowana dostepnosc¢ tej osoby,
tak aby mégl nawiagzaé z nig konwersacje za pomoca wiadomosci blyskawicznych. Nawet
jesli docelowy rozmoweca jest aktualnie zajety, po odebraniu wiadomosci blyskawicznej
moze udzieli¢ szybkiej odpowiedzi tekstowej albo chociaz poda¢, o ktérej mozna do niego
zadzwoni¢. W obu sytuacjach nie trzeba dzwoni¢ do innej osoby, aby zostawi¢ wiadomosé
z prosba o oddzwonienie. Korzysci sa takie same, jak wspomniane juz wczes$niej przy okazji
zmniejszenia liczby wiadomoéci poczty glosowej. Raporty z centralek telefonicznych
pokaza zapewne analogiczny spadek liczby polaczen.

Na skutek wszystkich opisanych powyzej zjawisk systemy poczty glosowej w wiekszosci
przedsiebiorstw pelnia obecnie marginalng role, ale i tak wymagaja osobnego wsparcia,
administrowania i konserwacji. Poniewaz system UM jest dodatkiem do istniejacego systemu
poczty e-mail, w poréwnaniu z systemem poczty glosowej jest znacznie tanszy i prostszy

w obstudze. Ponadto dzieki swoim zaawansowanym funkcjom pozwala odczuwalnie poprawic
wydajnos¢ pracy i podnies¢ efektywnosé wykonywanych dzialan. W efekcie zalety tego systemu
przejawiaja sie zaréwno w sferze obnizki kosztéw operacyjnych, jak i wiekszej skutecznosci
biznesowej aktywnosci firmy.

Wartos$¢ biznesowa systemu Unified Messaging

Lepsze wyniki biznesowe
Systemy Unified Messaging umozliwiaja optymalizacje proceséw biznesowych, co przeklada sie
na poprawe calosciowych wynikéw firmy. Oto najwazniejsze zastosowania i zalety tych systemow:

B Poprawa wydajnosci pracy uzytkownikow konicowych: Wieksza wygoda obstugi dla
pracownikéw merytorycznych, biurowych i czilonkéw kierownictwa oraz zwiekszenie
efektywnosci ich dzialan. Poniewaz wiadomosci glosowe sa umieszczane dokladnie
w tym samym magazynie i Srodowisku klienckim co wiadomosci e-mail uzytkownika,
system ujednoliconego przesylania wiadomosci gwarantuje niezmiennie najwyzsza
wydajnos¢ pracy uzytkownikéw. Gdy pracuja przy swoich biurkach, maja podglad
wiadomosci glosowych i fakséw w tej samej skrzynce odbiorczej, co wiadomosci
e-mail, z zastosowaniem tych samych folderéw, regul, list grup i technik zarzadzania.
Woystarczy spojrze¢ na nagtéwki wiadomosci, aby szybko ustali¢, ktére z nich wymagaja
najszybszej odpowiedzi lub interwencji. Ponadto przesylanie wiadomosci glosowych
dalej, odpowiadanie na nie oraz umieszczanie ich w zaproszeniach na spotkania czy
wirtualnych przestrzeniach wspoélpracy (np. w programie SharePoint) moze odbywac
sie na takich samych zasadach, jak w przypadku wiadomosci e-mail.

4 Zobacz przyklad firmy Global Crossing w raporcie technicznym ,,UC ROI for Microsoft OCS 2007”
(»Rentownosé inwestycji w system ujednoliconej komunikacji Microsoft OCS 2007”)
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Z kolei przy korzystaniu z urzadzen przenosnych uzytkownicy moga polaczy¢ najlepsze
elementy obu formatéw — tekstowego i glosowego. Gdy przegladaja zasoby swoich
telefonéw z systemem Windows Mobile czy podobnych urzadzen, natychmiast widza
nowe wiadomosci glosowe. Moga wtedy blyskawicznie podjac¢ odpowiednie dzialania
dotyczace swoich klientow. Jesli akurat maja zajete rece lub znajduja sie poza zasiegiem
sieci umozliwiajacej transmisje danych, interfejs obstugi glosowej umozliwi dzwiekowy
dostep do wszystkich wiadomosci poczty gtosowej, e-mail i faksOw, ale takze do kontaktow,
kalendarzy i zadan. Bez wzgledu na stosowany tryb interakcji — glosowy lub tekstowy —
uzytkownicy zawsze maja do dyspozycji petna funkcjonalnosé: przesylanie dalej,
odpowiadanie, nawigzywanie polaczen itd.

Poniewaz wiele wiadomosci glosowych pochodzi od klientéw lub partneréw handlowych
szukajacych wsparcia lub interwencji ze strony zespotu opieki nad klientem albo centrum
pomocy technicznej, system ujednoliconego przesytania wiadomosci pozwala znacznie
przyspieszy¢ reakcje na takie zgloszenia. Umozliwia takze przyspieszenie i zoptymalizowanie
procedur rozwigzywania problemoéw, poniewaz pierwotna wiadomos¢ od klienta lub
partnera staje sie elementem calej sekwencji wiadomosci e-mail lub rejestru informacji
wirtualnej przestrzeni wspolpracy. Takie Sledzenie watku z reguly przeklada sie na
sprawniejsze i trafniejsze znajdowanie rozwigzan. Opisane korzysci dotycza przedsiebiorstw
reprezentujacych wszystkie branze, poniewaz wszedzie pracuja osoby, dla ktorych
wydajnos¢ ma kluczowe znaczenie. Szczeg6lnie dotyczy to jednak pracownikéw majacych
bezposredni kontakt z klientami, np. w dzialach sprzedazy i obstugi (szybsze reakcje na
zgloszenia), sektorze ustug finansowych (obstuga klientéw) oraz branzy logistycznej
(przyspieszenie wykonywania operacji, eliminacja pustych przebiegoéw i przestojow).
Efektem jest poprawa wynikow biznesowych wynikajaca z szybszego dostepu do
informacji i ich lepszego wykorzystywania.

B Wyzsza wydajno$¢ pracy i lepsza wspolpraca zespoldw: Szybsze i efektywniejsze
wykonywanie zadan przez zespoty. Mimo ze dzieki funkcji sygnalizowania obecnosci oraz
komunikowania sie za pomoca wiadomosci blyskawicznych i wiadomosci e-mail mozna
ograniczy¢ korzystanie z telefonéw przy wspolpracy wewnatrzgrupowej, wciaz istnieja
sytuacje, w ktérych wiadomoéci gtosowe odgrywaja wazna czy wrecz kluczowa role
w postepach projektu lub realizacji wspolnego zadania. Na przyklad ktérys z cztlonkéw
zespolu moze stwierdzié, ze najszybszym sposobem odnotowania wynikéw rozmowy
z klientem lub inspekcji terenowej bedzie nagranie wiadomosci glosowej i opublikowanie
jej w wirtualnej przestrzeni wsp6lpracy. Analogicznie w przestrzeni tej mozna latwo
zapisywac wiadomosci glosowe nagrywane przez klientéw i przekazywane bezposrednio
zespolowi lub na przyklad do skrzynki pocztowej dzialu, centrum pomocy albo podobne;j
jednostki. Zintegrowanie wiadomosci glosowych z watkami dyskusji moze przyczynic¢
sie zarébwno do poprawy szybkosci (uzytkownicy moga bra¢ udziat w dyskusjach nawet
wtedy, gdy korzystaja z urzadzen przenosnych lub sa w trybie offline) uzyskiwania
wynikow oraz ich jakosci (formutowanie bardziej dobitnych wypowiedzi).
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System ujednoliconego przesylania wiadomosci wplywa na poprawe wydajnosci pracy

i mozliwoéci wspoldzialania zespolu dzieki traktowaniu wiadomosci gtosowych jako
integralnego elementu Srodowiska biurowego. Korzysci z tym zwigzane mozna uzyskac
praktycznie we wszystkich typach przedsiebiorstw: od wytworczych (przyspieszenie cykli
sprzedazy, przyspieszenie procesow opracowywania produktow, optymalizacja tancuchow
dostaw) do organéw administracji publicznej (udoskonalenie sprawozdawczo$ci od
pracownikow terenowych, wzmocnienie wspolpracy wewnatrz- i miedzyagencyjnej). Kazda
wiadomos¢ glosowa jest tak naprawde dokumentem, ktéry mozna archiwizowac, przesylac
dalej i publikowac w systemach obstugi odpowiednich proceséw biznesowych w celu
sprawniejszego osiagniecia zalozonych celéw zespolowego dzialania.

B Optymalizacja proceséw biznesowych: Udoskonalone procesy w aplikacjach
biznesowych. Niektdre przedsiebiorstwa musza stosowac okreslone procesy biznesowe
wobec wiadomosci glosowych lub faksowych otrzymywanych od klientéw, partneréw
handlowych lub pracownikéw. Jeszcze w innych kluczowym skladnikiem $rodowiska
obstugi tych proces6w jest system poczty e-mail. System UM pozwala skutecznigj
zaspokajac obie te potrzeby. Wszystkie procesy, ktorym podlegaja wiadomosci e-mail,
mozna teraz stosowac rowniez do wiadomosci poczty glosowej, poniewaz komunikacja
ta znajduje sie w tym samym systemie obstugi wiadomosci.

Na przyklad przedsiebiorstwa, ktére musza przechowywac rejestry wiadomosci przez
dluzszy czas, moga skonsolidowaé procesy biznesowe obu kanaléw (poczta gtosowa

i poczta e-mail) w jeden kanal (Unified Messaging). Takie zbiorcze aplikacje sa bardzo
popularne w kancelariach prawniczych, firmach ubezpieczeniowych, niektérych zakladach
opieki zdrowotnej, wielu jednostkach administracji publicznej, dzialach zakup6w, dzialach
kadr itp. Dawniej niektdre z tych przedsiebiorstw w rzeczywistosci placily za reczna
transkrypcje wiadomosci glosowych, ktérych tresé byta nastepnie zapisywana w rejestrach
klientéw. Jednak umieszczenie wiadomosci w skrzynce pocztowej, folderach i systemie
archiwizacji systemu Unified Messaging pozwala w wiekszosci przypadkow wyeliminowacé
ten krok, a przynajmniej odroczy¢ go w czasie. Kolejny dobry przyklad mozliwosci, jakie
stwarza system ujednoliconego przesytania wiadomosci, to wykorzystywanie nagran

do komunikacji wewnatrz firmy (np. wiadomo$¢ od prezesa) lub z jej otoczeniem

(np. odpowiedz sprzedawcy do klienta, gdzie wazna role odgrywa intonacja glosu).
Dzieki usprawnionemu mobilnemu dostepowi do wiadomosci systemu UM za

pomoca funkcji tekstowych lub gtosowych mozna przyspieszyé i poprawic efektywnosé
wykonywania proces6w biznesowych dzieki wyeliminowaniu op6znien w zapoznawaniu
sie z trescia przekazu.

System ujednoliconego przesylania wiadomosci umozliwia optymalizacje proceséw
biznesowych w przedsiebiorstwach reprezentujacych rozne branze. Lepsze wyniki
biznesowe wynikaja z wyeliminowania op6znien i etapOw recznego przepisywania
nagran oraz bezproblemowego dostepu do informacji dla oséb zaangazowanych

w procesy praktycznie z dowolnego miejsca.

Mozna zatem podsumowac, ze system ujednoliconego przesylania wiadomosci na wiele
sposobdéw przyczynia sie do poprawy wynikéw osiaganych przez przedsiebiorstwa. Istnieje
wiele realnych przyklad6éw potwierdzajacych te teze.
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Ograniczanie kosztéw operacyjnych i spelnianie wymogoéw
regulacyjnych

System UM ma wiele zalet, ktore docenia nie tylko dzialy informatyczny i obstugi telefonicznej,
ale takze komorki odpowiedzialne za egzekwowanie przestrzegania przepisow. Najwazniejsze

z nich wymieniono ponizej. Szczeg6ly aspektéw ekonomicznych zostaly opisane ponizej

w rozdziale poswieconym calkowitemu kosztowi uzytkowania.

B Jedna spéjna infrastruktura. Poniewaz system UM jest wyposazony w jeden centralny
magazyn wiadomosci, te same narzedzia obstuguja poczte glosowa i poczte e-mail.
Dzieki takiemu rozwigzaniu mozna unikna¢ powielania prac zwigzanych z zarzadzaniem
dwoma osobnymi skrzynkami pocztowymi dla kazdego pracownika, dwoma osobnymi
organizacjami pomocy technicznej, dwoma klastrami serweréw aplikacji i dwoma
osobnymi zbiorami procedur administracyjnych. Ponadto mozliwosci poprawy tkwig
réwniez w obszarach zarzadzania systemami i bezpieczenstwa, np. dzieki ujednoliconemu
i obstugujacemu funkcje jednokrotnego logowania mechanizmowi kontroli haset i ich
waznosci, dostepowi administracyjnemu i funkcjonalnosci AAA (uwierzytelnianie,
autoryzacja i rozliczanie) oraz — w przypadku nowszych systeméw poczty e-mail
(np. Exchange Server 2007) — funkcjom szyfrowania i zarzadzania prawami cyfrowymi.
O ile systemy komunikacyjne stosowane w przedsiebiorstwach nadal beda zawieraly
serwery do obstugi tacznosci glosowej, w najlepszych rozwiazaniach serwery te zostana
zintegrowane (tzn. beda urzadzeniami pelnigcymi role serweréw) w catosciowym
srodowisku obstugi poczty e-mail.

B Optymalizacja zarzadzania spisem kontaktow i magazynem wiadomosci. W nowej
metodzie bedzie istnial tylko jeden spis danych kontaktowych wymagajacy obstugi
i zarzadzania. Nawet jesli niektore autonomiczne systemy poczty glosowej beda powielaly
dane z firmowego spisu gtéwnego w celu zapewnienia obstugi uzytkownikéw, musi im
towarzyszy¢ osobny spis zawierajacy profile uzytkownikéw. Uzytkownicy moga dodawaé
do niego swoje dane kontaktowe, listy grup, preferowane ustawienia, nagrane powitania
itd. Wszystkie te dodatkowe elementy wymagaja odpowiednich procedur wykonywania
kopii zapasowych i przywracania danych. Poza tym prawdopodobnie i tak musza zosta¢
zintegrowane ze spisem gléwnym na potrzeby realizacji proceséw biznesowych, co
nieuchronnie prowadzi do rozszerzen schematéw i innych komplikacji w modelu obstugi
infrastruktury. Jeden sp6jny system zapewni takze ekonomiczny efekt skali, na przyklad
dzieki zastosowaniu systemu pamieci masowej o duzej pojemnosci (w technologii SAN,
NAS lub DAS) w miejsce drozszych rozwigzan niezbednych w przypadku autonomicznych
systemow poczty glosowe;j.
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B Jeden wspolny plan zapewnienia ciaglosci dzialania i przywracania po awarii. W strategii
z konsolidacjg magazynu wiadomosci wszystkie wysilki mozna skierowac na stworzenie
najlepszego narzedzia do zapewnienia cigglosci dzialania i przywracania po awarii tylko
dla jednego systemu obstugi komunikacji. Jesli na przyktad wytyczne dotyczace utrzymania
ciaglosci dzialania przewiduja istnienie rezerwowych systeméw w dwoch odleglych od
siebie osrodkach z aktywnym mechanizmem przelaczania awaryjnego miedzy osrodkami,
wariant z systemem ujednoliconego przesylania wiadomosci wymaga budowy tylko dwoch
podsystemow magazynowych, a nie czterech, co byloby konieczne w przypadku odrebnych
systeméw poczty glosowej i wiadomosci e-mail.

B Wieksza zgodno$¢ z regutami tadu korporacyjnego i wymogami dotyczacymi przestrzegania
przepiséw. Wszystkie przedsiebiorstwa postepujace odpowiedzialnie maja odpowiednie
zasady tadu korporacyjnego dotyczace przechowywania dokumentéw oraz wiadomosci,
archiwizowania ich i zarzadzania nimi. Procedury te obejmuja kryteria uznawania
wiadomosci za nieaktualne, kryteria archiwizacji, procedury indeksowania i pobierania
Z magazyndw oraz inne procesy majace zapewni¢ ochrone informacji przedsiebiorstwa,
prywatnosci klientow i wartosci dla akcjonariuszy. System ujednoliconego przesylania
wiadomosci umozliwia wdrozenie takich zasad w sposob skonsolidowany i jednorodny
dla komunikacji za pomoca wiadomosci e-mail i glosu, w odréznieniu od rozproszenia
i prawdopodobnej nieprzystawalnosci do zasad charakterystycznej dla dotychczasowych
rozwiazan.

System wspomaga takze realizacje wymogow regulacyjnych. Na przyktad ustawy
dotyczace poufnosci informacji, takie jak Ustawa o ochronie danych osobowych,

moga zostac¢ wdrozone w jeden spéjny sposob. W odniesieniu do wymagan dotyczacych
dostarczania materialow dowodowych na potrzeby postepowania sagdowego wystarczy
zastosowac¢ jeden wspolny pakiet procedur i narzedzi, a nie dwa osobne zestawy dla
komunikacji glosowej i za pomoca wiadomosci e-mail. Warto zwrdci¢ uwage na wytyczne
amerykanskiego Sadu Najwyzszego w zakresie ujawniania informacji elektronicznych.>
Stanowia one, ze nawet w odniesieniu do informacji (takich jak wiadomosci glosowe),
ktore ,,nie sa tatwo dostepne przy uzyciu zwyklych srodkéw”, sad moze orzec koniecznosé
ujawnienia ,dla dobra sprawy”. Ponadto pow6d moze zazadaé¢ wgladu w informacje
posiadane przez pozwanego, nawet jesli pozwany twierdzi, ze ,,nie sa one tatwo dostepne
przy uzyciu zwyklych $rodkéw”. W przesztosci wiekszosé przedsiebiorstw bazowala wtasnie
na stwierdzeniu, ze wiadomosci poczty gtosowej ,,nie sa tatwo dostepne przy uzyciu
zwyktych srodkéw”. Obecnie jednak w nowoczesnych systemach wiadomosci glosowe

sa zapisywane w formacie umozliwiajacym ich odczyt, co w polaczeniu z cytowana
mozliwoscia wnioskowania przez powoddw o ujawnienie informacji sprawia, iz wszystkie
wiadomosci tego typu moga zostaé ujawnione. W efekcie wiele przedsiebiorstw przechodzi
na bardziej aktywna polityke zarzadzania poczta glosowa w sposéb jednorodny

z zarzadzaniem poczta e-mail. Bez watpienia najlepszym rozwigzaniem w tym zakresie
jest jeden centralny magazyn wbudowany w system UM.

5 Zobacz dokument http://www.supremecourtus.gov/orders/courtorders/frcvO6p.pdf oraz artykul na
stronie http://www.edgeblog.net/2006/supreme-court-releases-new-e-discovery-rules/.

! r)i UniComm © UniComm Consulting LLC


http://www.supremecourtus.gov/orders/courtorders/frcv06p.pdf
http://www.edgeblog.net/2006/supreme-court-releases-new-e-discovery-rules/

Niepodwazalne zalety funkcji Unified Messaging

Mozna zatem podsumowad, ze system ujednoliconego przesylania wiadomosci moze

przynies¢ wymierne finansowe oszczedno$ci wlasciwie kazdemu przedsiebiorstwu.
Decydujacymi czynnikami sa uproszczenie biezacych procedur dzieki wyeliminowaniu
powtarzajacych sie lub niepotrzebnych czynnosci oraz wprowadzenie tylko jednego
zintegrowanego Srodowiska wymagajacego administrowania. Kolejne oszczednosci mozna
osiagnac w obszarach przestrzegania zasad tadu korporacyjnego i wymogéw regulacyjnych —
zaréwno w wyniku stosowania jednorodnego srodowiska obstugi wiadomosci, jak i usprawnienia
zarzadzania informacjami. W umieszczonym ponizej rozdziale poswieconym catkowitemu
kosztowi uzytkowania opisano najwazniejsze kategorie tych obnizek kosztow. Warto korzystaé

z nich jako wskazowek przy planowaniu, analizowaniu i egzekwowaniu oszczednosci.

Kompleksowy artykul na ten temat opublikowano w czasopismie ,,Business Communications
Review” w lutym 2007 r.6

Wybieranie rozwigzania Unified Messaging odpowiedniego

dla przedsiebiorstwa

Jesli przedsiebiorstwo uzna zalety biznesowe systemu UM za wystarczajaco atrakcyjne, moze
przystapi¢ do wybierania rozwigzania najlepiej dopasowanego do faktycznych potrzeb. W tym
rozdziale opisano metodyke i kryteria, ktorymi warto sie kierowac.

Ustalenie aktualnego zakresu korzystania z systemu poczty glosowej

W przedsiebiorstwie

Waznym krokiem w tej procedurze jest poznanie istniejacej skali popularnosci systemu

w firmie. Najczesciej poziom wykorzystania jest znacznie nizszy niz pojemnos¢ juz zainstalowanych
systemow, poniewaz technologia ta jest zastepowana przez wygodniejsze narzedzia —
sygnalizowanie obecnosci, wiadomosci blyskawiczne, poczta e-mail, automatyczne systemy
informac;ji glosowej (IVR) itd. Funkcje dostepne w tych systemach umozliwiaja generowanie
raportow wskazujacych natezenie i wzorce uzytkowania. Informacje te postuza jako dane
wejsciowe w procesie wyboru, konfigurowania i wdrazania nowego systemu ujednoliconego
przesylania wiadomosci.

B Raport o korzystaniu ze skrzynki pocztowej: Pokazuje liczbe wiadomosci poszczeg6lnego
typu (wiadomosci z prosba o oddzwonienie i wiadomosci gtosowych) odebranych do
skrzynki pocztowej kazdego uzytkownika w okreslonym przedziale czasu (np. w ciggu
tygodnia czy miesiaca). Ponad 80% uzytkownikéw otrzymuje srednio jedna wiadomosé
z prosba o oddzwonienie dziennie, co oznacza, ze skrzynka poczty glosowej ma bardzo
ograniczone zastosowanie i nie sg tworzone ani wysylane zadne wiadomosci glosowe.

W przypadku pozostalych 20% uzytkownikéw raport pokazuje, ktére osoby, stanowiska
oraz dzialy czesciej korzystaja z wiadomosci z prosba o oddzwonienie i wiadomosci
glosowych. Informacje te mozna wykorzystac¢ w planach budowy systemu UM.

6 Zobacz http://www.parkerbiz.com/files/BCR_VM _Article_Feb 2007.pdf
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B Raport o ustugach dla rozméwcow (specjalnych skrzynkach pocztowych): Pokazuje
korzystanie ze skrzynek systeméw automatycznej informacji gtosowej. Sa to informacje
wazne przy planowaniu migracji tych ustug do nowego systemu UM lub nowego systemu
realizujacego te ustugi w polaczeniu z obstuga komunikatoéw glosowych. Ewentualnie
moga zdecydowac o rezygnacji ze skrzynek ustug, ktére nie sa juz potrzebne.

B Raport o ruchu w systemie: Pokazuje laczny czas trwania polaczen, a w przypadku
niektérych systemdw poczty glosowej rowniez czas polaczen z podzialem na porty.
Na tej podstawie mozna ustali¢ stopien aktualnego wykorzystywania mozliwosci
systemu i jaka pojemnosé moze byé niezbedna w nowym systemie. Najczesciej aktualne
wykorzystanie siega 50%. Raport powinien rowniez obrazowaé natezenie transmisji
wiadomosci glosowych miedzy systemami (zazwyczaj jest minimalne lub zerowe), jesli
zaimplementowano taka funkcjonalnosé.

Wszystkie wymienione informacje o uzytkowaniu istniejacych systeméw pomoga w wyborze
i odpowiednim skonfigurowaniu docelowego systemu UM.

Kryteria podejmowania decyzji o wyborze systemu UM

Decydujac sie na konkretny system UM i tryb jego wdrozenia, poza oczekiwang wielkoscia
(pojemnoscia) nalezy wzig¢ pod uwage takze niezbedna funkcjonalnosé. Zgodnie z obecnymi
trendami za najwazniejsze uwaza si¢ nastepujace aspekty:

B Interfejs uzytkownika. System poczty glosowej opiera sie na interfejsie
stuchowym i dostepie za pomoca klawiszy wybierania tonowego. W zwigzku z tym
uzytkownicy czesto maja trudnosci z przejsciem na nowy system, poniewaz polegaja
na wyuczonych wzorcach zachowan i ,,pamieci mie$niowej” uksztaltowanej w
dotychczasowym systemie. Wielu producentéw systemoéw poczty glosowej i UM préobuje
dokladnie powiela¢ interfejsy aktualnych systeméw — zar6éwno swoich, jak i innych
dostawcéw. O ile niektérym udalo sie skopiowa¢ najpopularniejsze polecenia z systemow,
ktore chca zastapi¢ swoimi produktami, nikt nie byl w stanie calkowicie skopiowac starej
funkcjonalnosci do nowych systemoéw. Zawsze znajda sie uzytkownicy, ktérzy ,,wykryja”
brakujace lub zmodyfikowane cechy/funkcje i zgtosza problem operatorowi sieci,
dzialowi informatycznemu albo kierownictwu, powodujac niepotrzebne zamieszanie.

Dlatego tez zalecamy naszym klientom, aby skoncentrowali sie na nowych mozliwosciach
systemu ujednoliconego przesylania wiadomosci, a jedynie wspomnieli o zmianach, w razie
potrzeby (i w uzasadnionych ekonomicznie przypadkach) organizujac odpowiednie
szkolenia. Wiekszo$¢ pracownikow i innych uzytkownikow chetnie zaakceptuje zmiany
na lepsze.
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B Jeden dostawca. Wiekszo$¢ przedsiebiorstw niechetnie buduje rozwigzania oparte na
produktach kilku dostawcoéw, chyba ze jest to nieuniknione. W przeszloéci wyrazem owej
niecheci bylo traktowanie dostawcy ustug telefonicznych jako jednego Zrédta rozwigzan.
Jednak w komunikacji biznesowej realizowanej przy uzyciu funkcji sygnalizowania
obecnosci/wiadomosci blyskawicznych, poczty e-mail i witryn sieci web, ktére sg typowe
dla systemdw ujednoliconego przesylania wiadomosci, bardziej naturalnym dostawca
bedzie producent systemu poczty e-mail i/lub ujednoliconej komunikacji. Ponadto
wiele przedsiebiorstw korzysta ze znormalizowanych systemdw poczty e-mail, ale nadal
z wielu réznych typow central telefonicznych. Taka sytuacja tylko umacnia przestanke
o traktowaniu producenta systemu poczty jako wybranego dostawcy rozwiazan dla
systemu ujednoliconego przesylania wiadomosci.

B Opcje migracji. W wielu przedsiebiorstwach istnieja duze, skomplikowane instalacje
systeméw poczty glosowej, rozbudowywane przez dwie dekady. Mimo ze intensywno$c¢
ich uzytkowania czesto radykalnie spadta (zobacz wczesniejszy punkt poswiecony ustalaniu
aktualnego zakresu korzystania z systemu poczty glosowej w przedsiebiorstwie),
przedstawiciele dziatldw informatycznego i systemow telekomunikacyjnych oraz
kierownictwa wyzszego szczebla oczekuja stopniowego przechodzenia na nowe systemy.
Poza wspomnianymi juz interfejsami uzytkownika réwnie istotnym aspektem jest
mozliwo$¢ dodawania nowych rozwigzan przy zachowaniu dzialania istniejacych. Czynniki
zwigzane z tym wymogiem to zapewnienie wspolpracy z centralkami telefonicznymi
w sposéb gwarantujacy utrzymanie funkcjonalnosci obstugi lacznosci telefonicznej i list
wiadomosci oczekujacych, a takze przesylania wiadomosci w ramach sieci, jesli taka
funkcja jest wdrozona (zobacz wyzej punkt dotyczacy poziomu wykorzystywania systemu
poczty gtosowej). Ponadto na skutek brakéw w dokumentacji istniejacych systeméw
czasami moga sie pojawic problemy z konwersja (odtworzeniem) ,,ustug dla rozméwcow”.
Nowe systemy, z odpowiednimi zestawami narzedzi i funkcjami obstugi komunikacji
glosowej, powinny zapewnic¢ rozwiazanie tego problemu.

Czesto analiza obciazenia istniejacych systeméw jednoznacznie pokazuje, ze plan
migracji moze by¢ bardzo prosty: zainstalowanie nowego systemu UM, a nastepnie
przeniesienie do niego uzytkownikéw do odpowiedniej logicznej struktury lub grup
funkcyjnych. W takiej sytuacji kwestia migracji ma minimalny wplyw na wybor
systemu; gléwna role odgrywa planowane obcigzenie systemu.

B Architektura i plan rozwoju. Najwazniejsze kwestie zwigzane z architektura to odpornosé
na awarie (niezawodno$¢, jak najmniejsza podatno$c na zaklécenia, unieruchomienie
spowodowane usterka w jednym miejscu itd.), skalowalnos¢, bezpieczenstwo, fatwosé
zarzadzania, wspOlpraca z otoczeniem (rodzaje interfejséw, potwierdzona integracja
z rozwigzaniami innych producentéw), elastycznosé¢ (liczba i rodzaje funkcji oraz
potwierdzony zakres zastosowan) oraz mozliwosci rozszerzania funkcjonalnosci
(rodzaje wbudowanych interfejsow API i zestawdw narzedzi do obstugi innych aplikacji).
Problematyka planu rozwoju obejmuje zaréwno deklarowane plany inwestycyjne
producenta systemu, dotychczasowa historie terminowego wprowadzania przez niego
udoskonalen z zachowaniem odpowiedniego poziomu jakosci oraz jego aktualna sytuacje
finansowa — aktualna i spodziewana w prognozowanym okresie uzytkowania produktu.
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B Nowe rozwigzania, aplikacje biznesowe i zwrot z inwestycji. To prawdopodobnie najbardziej
intrygujacy obszar, ktory trzeba uwzglednié. Wiele przedsiebiorstw dokonalo tak niewielu
zmian w swoich systemach obstugi poczty glosowej w ciagu ostatnich 10 lat, ze nie widza
potrzeby wprowadzania nowych rozwiazan. Z drugiej strony zalety biznesowe opisane
w niniejszym dokumencie pokazujg, ze system UM oraz szersze zmiany spowodowane
jego wdrozeniem oferuja wymierne korzysci w postaci poprawy wynikéw biznesowych
i obnizenia kosztéw. Na przyklad dobrze zaplanowana i napisana aplikacja do zarzadzania
komunikacja przychodzaca, ktéra zawiera zaawansowane funkcje rozpoznawania
tozsamosci rozméwcdw, transkrypcji nagran gtosowych, sygnalizowania obecnosci
w skali calej organizacji i przesylania wiadomosci blyskawicznych z pewnoscia bedzie
ogromnym krokiem naprzéd w stosunku do typowego systemu poczty glosowej. Wiasciwie
kazde przedsiebiorstwo po strategicznej analizie aplikacji i wartosci biznesowej oferowanej
przez system UM dostrzeze mozliwosci uzyskania duzego zwrotu z inwestycji. Inwestycja
majaca wykreowac faktyczng warto$¢ dodana jest bez watpienia lepszym rozwigzaniem
niz tylko zastgpienie starego systemu poczty glosowej nowym.

B Zgodnoéc z aktualnymi procesami, regutami fadu korporacyjnego i wymogami dotyczacymi
przestrzegania przepisow. Podejmujac decyzje o wyborze systemu UM przedsiebiorstwa
przykladaja duza wage do kwestii przystawalnosci do istniejacych proceséw, zasad ladu
korporacyjnego i wymogow dotyczacych przestrzegania przepisow. System oferuje wiele
mozliwosci optymalizacji procedur biznesowych oraz dzialan zwigzanych z zapewnieniem
ciaglosci funkcjonowania i przywracania po awarii. Ponadto, jak wspomniano wyzej,
pozwala znacznie usprawnié prace administratoréw. W odniesieniu do problematyki
tadu korporacyjnego i przestrzegania przepiséw czasami dominuje postawa ,,nie budzié
$piacego niedzwiedzia”, jednak réwniez tutaj istnieje szerokie pole dla poprawy, szczegélnie
przy uwzglednieniu aktualnych trendéw i nowych rozwigzan regulacyjnych.

B Calkowity koszt uzytkowania (TCO): Sam parametr catkowitego kosztu uzytkowania
nie decyduje o wyborze systemu UM, ale moze odegra¢ kluczowa role. Dokladniejsze
informacje zamieszczono w nastepnym punkcie. Ogélnie mozna wskaza¢, ze zastosowanie
rozwigzania UM jednego producenta moze okazac¢ sie tansze o co najmniej 40% w
poréwnaniu z wariantem z systemami réznych producentéw lub dwoma odrebnymi
systemami. Trzeba tez pamietac o nizszych kosztach konserwacji i stabilnosci
rynkowej/finansowej dostawcow.
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B Zakresy obowiazkéw w przedsiebiorstwie. Ostatnim z kluczowych czynnikéw wplywajacych
na decyzje o ewentualnym wyborze systemu UM jest $wiadome lub pod$wiadome
respektowanie podzialéw rél istniejacych w organizacji. Czesto panuje przekonanie, ze
zachowanie osobnych systemow poczty glosowej i poczty e-mail pozwoli utrzymac status quo
w zakresie pelnionych obowiazkéw. Jest to poglad bardzo krétkowzroczny, poniewaz zmiany
i tak sg nieuchronne, miedzy innymi z powodu czynnikow opisanych wyzej. Nawet w
przypadku zachowania separacji miedzy oboma systemami — w wariancie zdwoma
dostawcami (system poczty glosowej, ktéry zachowuje wiadomosci w systemie poczty e-mail)
czy z systemem poczty glosowej wykorzystujacym klienta poczty e-mail jako posrednika w
dostepie do wiadomosci — zespét opiekujacy sie systemem poczty glosowej bedzie caltkowicie
uzalezniony od wspolpracy z zespolem odpowiedzialnym za system poczty e-mail. Zgodnie z
opiniami wyrazanymi przez szefow wielu przedsiebiorstw najlepszym rozwigzaniem jest
odwazne zmierzenie sie z realiami i opracowanie sciezek rozwoju personelu dopasowanych
do zmieniajacych sie trendéw technologicznych.

Jesli przy rozwazaniu wprowadzenia systemu UM przedsiebiorstwo wezmie pod uwage tych
osiem czynnikéw, mozna mie¢ pewnosc, iz wybrane rozwiazanie bedzie optymalnie dopasowane
do faktycznych potrzeb. Uwzgledniono je w kolejnym rozdziale, po$wieconym systemowi
Microsoft Unified Messaging w programie Exchange Server 2007.

Aspekty calkowitego kosztu uzytkowania oraz przyklady jego

obliczania dla systemow UM

Decydujac sie na wybdér nowego rozwigzania, majacego zastapic¢ dotychczasowy system poczty
glosowej, jednym z kluczowych kryteriéw moze by¢ obnizenie catkowitego kosztu uzytkowania.
W tabeli ponizej poréwnano calkowity koszt uzytkowania trzech wariantéw takiego rozwigzania
dla przedsiebiorstwa zatrudniajacego 5 tys. osob. Serwer komunikacji glosowej musi obstuzy¢
100 sesji i charakteryzowa¢ sie nadmiarowoscia.

Typ rozwigzania

Syst. p. gtos. z kl. System UM z System UM z sys.
e-mail dla osobnym sys. p. gtos. jako el.
systemu UM poczty gtosowej | sys. poczty e-mail

dwdéch dostawcédw [dwdch dostawcdw | (jeden dostawca)

Czynnik Uwagi
Sys. p. gtos. - t,
Licencje USD 180000 | USD 192000 | USD 87 500 VS [ ek = MR [PeInG
sys. UM - na uzytkownika
Serwery UsD 60 000 UsD 52 800 UsD 30 000 Z nadmiarowosciag
Instalacja i konfiguracja uUsD 30 000 uUsD 30 000 usbD 15 000 Konfiguracja serwerow
Migracja i szkolenia USD 40000 |USD 52500 |USD 65000 Konta, ap. ustug dla

rozmowcow, szkolenia

Pomoc techniczna/adm.

. . . UsD 150 000 UsD 112 500 UsD 75 000 tacznie za okres 3 lat
uzytkownikami
Administrowanie
. uUsD 105 000 uUsD 105 000 USsD 52 500 tacznie za okres 3 lat
systemem/serwerami
Konserwacja UsSD 72 000 UsD 127 440 UsD 404 125 tacznie za okres 3 lat

Catkowity 3-letni

. . UsD 637 000 UsD 627 240 UsD 404 125
koszt uzytkowania

Catkowity roczny
koszt uzytkowania usD 42,47 uUsD 44,82 UsD 26,94
na uzytkownika

Zrédta: UniComm Consulting
i BCR Magazine, luty 2007 r.
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Calkowity koszt uzytkowania systemu bazujacego na rozwigzaniach jednego dostawcy’ jest
ok. 40% nizszy niz w przypadku ktéregokolwiek z pozostatych rozwigzan. Jest to spowodowane
gléwnie nastepujacymi czynnikami:

B Licencje: W modelu z jednym dostawca poczta glosowa jest traktowana jako element
systemu poczty e-mail, nie osobna aplikacja. Wartosci w tabeli dotycza cen korporacyjnych
licencji dostepu klienta dla programu Microsoft Exchange pomniejszonych o rabaty.

B Serwery: Zalozono, ze model z jednym dostawca wykorzystuje dwa (2) 100-portowe
serwery do obstugi tacznosci gtosowej, natomiast w pozostalych dwéch wariantach
zastosowano cztery (4) serwery wyposazone maksymalnie w 64 porty. Wieksza liczba
portow wynika z konieczno$ci obstugi wiekszych obcigzen i/lub funkcji przechowywania
wiadomosci.

B Administracja: Wersja z osobnym klientem poczty e-mail wymaga zaangazowania
administratora odpowiedzialnego za konta uzytkownikéw/$wiadczenie pomocy
technicznej uzytkownikom w pelnym wymiarze godzin oraz administratora czterech
serwerdw na pot etatu. W wariancie z dwoma dostawcami oraz konsolidacjg magazynu
wiadomosci w zwigzku z koniecznoscia obstugi osobnych serwerdw i ilosci pracy
zwigzanej z integracja systemow nalezy zatrudni¢ na 3/4 etatu administratora/personel
centrum pomocy technicznej, a takze — na p6l etatu — administratora systemu. Wersja
z kompleksowym rozwigzaniem jednego dostawcy wymaga zaangazowania na 1/2 etatu
administratora/personelu centrum pomocy technicznej oraz na 1/4 etatu administratora
systemu (do obstugi dodanej funkcjonalnosci serwera poczty e-mail).

B W przypadku konserwacji dla wszystkich typéw rozwigzan przyjeto standardowe stawki
obowiazujace w branzy. Nalezy sie jednak liczy¢ z tym, iz ze wzgledu na wiekszy stopien
komplikacji stawki dla rozwigzan z dwoma dostawcami beda wyzsze.

Podsumowanie: roczny koszt na jednego uzytkownika, wynoszacy 26,94 $ w przypadku duzego
systemu ujednoliconego przesylania wiadomo$ci opartego na rozwigzaniach jednego dostawcy,
jest znacznie nizszy niz w pozostatych dwoch wariantach. Laczne roczne oszczednosci siegaja
250 tys. $. 40-procentowy zysk przelozy sie na ok. 2-krotng poprawe wartosci wskaznika
zwrotu z inwestycji ze wzgledu na nizsze koszty ,,inwestycji”. Mniejsze konfiguracje

(ok. 500 uzytkownikdéw) systemu UM dostarczanego przez jednego producenta charakteryzuja
sie zazwyczaj wyzsza wartoscia wskaznika catkowitego kosztu uzytkowania (ok. 74 $ rocznie

na uzytkownika), jednak i tak 0 20-30% mniejsza niz dla pozostalych wariantéw.

7 Zobacz réwniez BCR Magazine, luty 2007 r.: www.parkerbiz.com/files/BCR_VM_ Article_Feb_2007.pdf
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System Unified Messaging w programie Exchange Server 2007

System Unified Messaging w programie Exchange Server 2007 jako

najlepsze rozwigzanie

Anonsowany w grudniu 2006 r. i wprowadzony do sprzedazy w styczniu 2007 r. system Unified
Messaging w programie Microsoft Exchange Server 2007 okazal sie najlepszym produktem w wielu
segmentach rynku systemoéw komunikacji gtosowej i ujednoliconego przesylania wiadomosci.
Produkt zostal pomystowo skonstruowany — wymaga jedynie wdrozenia funkcjonalnosci serwera
do obstugi lacznosci glosowej zawartej w programie Exchange Server 2007. Bramy oparte na
protokole SIP umozliwiaja jego wspolprace z centralkami telefonicznymi dostarczanymi przez
firmy Dialogic, Quintum, AudioCodes itp. Obstuga réznego typu centralek — zaréwno starszych
(TDM), jak i najnowszych (internetowych) — zapewnia bardzo duza elastycznos¢ wdrozenia.

Rownie starannie zaprojektowano interfejs uzytkownika. Dostepne opcje klasycznego interfejsu
dotykowego (TouchTone®) oraz interfejsu sterowanego gtlosem umozliwiaja optymalny wybor
obstugi funkcjonalnosci odbierania potaczen, ustug dla rozméwcéw i poczty glosowej. Oczywiscie
uzytkownicy moga odbiera¢ wiadomosci i wykonywacé na nich rézne operacje za posrednictwem
programow Microsoft Outlook i Outlook Web Access oraz na wszystkich urzadzeniach przenosnych
obstugujacych system poczty e-mail Exchange. Warto zwrdécic¢ uwage, iz system Unified Messaging
firmy Microsoft koncentruje sie na zagadnieniach odbierania polgczen i ustug dla rozméwcow.
Wynika to z wnikliwej oceny faktycznych oczekiwan klientéw oraz jest dowodem ewolucji
systeméw poczty glosowe;.

Najciekawsze cechy interfejsu uzytkownika to funkcje umozliwiajace kompleksowa integracje

z programem Microsoft Outlook z obstuga sterowania glosem. Zapewniaja one rzeczywisty
»dostep z dowolnego miejsca”, czyli element szczegdlnie wazny dla firmy Microsoft. Wdzwonienie
sie w prosty sposob do systemu Microsoft UM otwiera uzytkownikowi dostep do wiadomosci
e-mail, kontaktéw, globalnej listy adresowej, kalendarza i zadan. Warto tez zwrdci¢ uwage

na mozliwos¢ powiadamiania pozostalych uczestnikow spotkania o swoim spodziewanym
spdznieniu, co pozwoli im uniknaé¢ wielu nerwow i niepotrzebnych telefonéw.
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Tabela ponizej zawiera ocene systemu Unified Messaging firmy Microsoft w odniesieniu
do o$miu kryteriéw podejmowania decyzji wymienionych w poprzedniej sekcji.

uzytkownika

Kryterium Charakterystyka i ocena Uwagi
(5 = najwyzsza)
Interfejs [4] Opracowany przez firme Microsoft Interfejs glosowej obstugi

system UM oferuje najlepszy dostepny
interfejs dotykowy (TouchTone®)

i glosowy, zapewniajacy pltynna wspdlprace
z narzedziami wykorzystywanymi dotad
przez uzytkownika, w tym m.in.

z kontaktami, globalna lista adresowa,
kalendarzem i zadaniami programu
Microsoft Outlook.

Interfejs nie zawiera pewnych funkcji
obslugi poczty glosowej, co wynika

z braku rynkowego zapotrzebowania.
Niektdre szczegblnie zaawansowane
funkcje, m.in. Sledzenia aktywnosci
uzytkownika, sg realizowane przez
aplikacje Microsoft Office Communications
Server (OCS) 2007.

wiadomoéci i programu
Outlook jest najlepszy na
rynku. Zwracamy uwage, iz
aktualnie zaden producent
nie oferuje rozwigzania
ocenianego pod tym
wzgledem wyzej niz [4].

Jeden dostawca

[4] Rozwigzanie Microsoft UM z programem
Exchange to zdecydowanie najlepszy na
rynku system UM. Jednak z wyjatkiem
wdrozen obejmujacych pakiet OCS system
wcigz bedzie wymagal zastosowania
produktéw innych firm, m.in. do obstugi
bram, sygnalizowania wiadomosci
oczekujacych i zapewnienia wspoétpracy

z centralami telefonicznymi.

Niektére internetowe
centrale telefoniczne
korzystajace z protokotu
SIP nie wymagaja
stosowania bram.

Uwaga: Zaden inny
producent nie uzyskal tak
wysokiej oceny. Zaden
inny kompletny system
jednego dostawcy nie
bazuje na oprogramowaniu
Exchange 2007.

@Uﬁ@?@”‘_
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Kryterium

Charakterystyka i ocena
(5 = najwyzsza)

Uwagi

Opcje migraciji

[3] Wbudowane bramy umozliwiajace
wspolprace systemu Microsoft UM z
centralami telefonicznymi zapewniaja
znakomita elastyczno$¢ wdrazania.

Z drugiej strony interfejs uzytkownika
systemu Microsoft UM przypomina jedynie
interfejs systemu poczty glosowej Octel
Aria, dlatego w wiekszosci przypadkéw
beda konieczne dodatkowe szkolenia
uzytkownikéw. Ponadto wspoétpraca z
sieciami systeméw poczty glosowej jest
skomplikowana i obarczona pewnymi
ograniczeniami. System nie wspoélpracuje
takze z innymi systemami poczty e-mail
(np. Domino).

Jak juz wspomniano

w punkcie Opcje migraciji,
przejscie na nowy system
wiaze sie z koniecznoscia
zakupu nowych produktéw
i przeszkolenia
uzytkownikéw.

Architektura i plan
rozwoju

[5] Rozwiazanie firmy Microsoft to
optymalna architektura systemu UM.
Wykorzystuje protokét SIP, co zapewnia
wspoldzialanie ze stale ewoluujacymi
systemami telefonii internetowej.
Wiarygodnosé planu rozwoju jest
potwierdzona mocna pozycja

rynkowa dostawcy.

Nowe rozwigzania,
aplikacje i zwrot z
inwestycji

[5] System Microsoft UM oferuje
najwieksza elastyczno$¢ wspotpracy

z innymi nowymi aplikacjami
biznesowymi. Duza zaletg jest wyposazenie
w odpowiednie interfejsy API i integracja
z programem OCS 2007. Sytuacja bedzie
sie polepszac, poniewaz do szerokiego
grona producentéw oprogramowania

na bazie programu Exchange dolaczaja
dostawcy z produktami dla systemu UM.
Wysoka warto$¢ dodana i niski catkowity
koszt uzytkowania powinny sie przelozy¢
na najlepszy zwrot z inwestycji na rynku.

Zadziwiajaco mato
producentéw systemow
poczty glosowej i innych
systeméw ujednoliconego
przesylania wiadomosci
oferuje interfejsy API

czy pakiety narzedzi

dla programistow.

@Uﬁ@?@”‘_
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Kryterium

Charakterystyka i ocena
(5 = najwyzsza)

Uwagi

Zgodnos¢ z
aktualnymi
procesami, regulami
tadu korporacyjnego
i wymogami
dotyczacymi
przestrzegania
przepisow

[5] Pelna integracja z programem
Exchange 2007 zapewnia najlepsze
srodowisko dla latwosci i efektywnosci
obslugi oraz przestrzegania zasad tadu
korporacyjnego i przepiséw prawa.

Calkowity koszt
uzytkowania (TCO)

[5] Przemyslana architektura,
kompleksowo§¢ rozwigzania i
automatyczna realizacja wielu istotnych
funkcji powinny zapewnié najlepsza na
rynku warto$¢ wskaznika catkowitego
kosztu uzytkowania w kategorii
systemow UM.

Zobacz wczesniejszy punkt
poswiecony calkowitemu
kosztowi uzytkowania.

Zakresy obowiazkow
w przedsiebiorstwie

[4] O ile problem ten wystapi przy
wdrazaniu rozwigzan wszystkich
producentéw, dzieki integracji

Z oprogramowaniem Exchange system
firmy Microsoft jest najmniej uciazliwy.

Uwaga: Zaden inny
dostawca nie uzyskat tak
wysokiej oceny, poniewaz
rozwigzania, do ktoérych
odwotuja sie inne produkty,
s znacznie mniej
popularne.

Srednia ocena 4,38 z 5 to najlepszy wynik w segmencie systeméw UM uzyskana w 2009 r.
Bez watpienia system UM firmy Microsoft w programie Exchange Server 2007 zainteresuje
kazde przedsiebiorstwo rozwazajace unowoczes$nienie lub wymiane istniejacego systemu
poczty gtosowej albo systemu UM.
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Przyklady zrealizowanych wdrozen

Waznym kryterium przy ocenie przydatnosci systemu ujednoliconego przesylania wiadomosci
wbudowanego w programie Exchange Server 2007 moze by¢ poznanie warto$ci biznesowe;j,
jaka wykreowal on w innych przedsiebiorstwach. Propozycja firmy Microsoft jest przyjmowana
bardzo dobrze, co potwierdza wiele studiow przypadkéw (zobacz
http://www.microsoft.com/exchange/evaluation/casestudies/default. mspx).

Oto kilka ciekawszych przyktadéw:

B Lifetime Products: Ta firma produkcyjna zatrudniajaca 1700 os6b w stanie
Utah (Stany Zjednoczone) oraz w Chinach odnotowala znaczny wzrost wydajnosci
pracy dzieki umozliwieniu szybszego dostepu do wiadomosci oraz ,,dostepu z dowolnego
miejsca” — zaréwno z komputerow stacjonarnych, jak i urzadzen przeno$nych. Usuniecie
dotychczasowego systemu poczty gtosowej pozwolito wyeliminowaé oplaty za konserwacje.
Ogolem roczne koszty administracyjne obnizono o 16 $ na jednego pracownika. Z kolei
wyeliminowanie urzadzen do obstugi faksu i dostarczanie fakséw bezposrednio do
skrzynek pocztowych nowego systemu przyniosto oszczednosci w kwocie 600 tys. $.

B Miasto Bellevue: Rada tego zatrudniajacego 1400 urzednikéw miasta postanowila
wymienié centrale telefoniczne firmy Nortel na nowe rozwigzanie oferowane przez
Innovative Communications Alliance — spélke joint venture firm Nortel i Microsoft.
Rozwigzanie to zawiera m.in. system UM w programie Exchange 2007. Nowy produkt
umozliwil zoptymalizowanie systemow i sieci, a w efekcie zmniejszenie kosztow
administracyjnych. Uzytkownicy donosza o poprawie wydajnosci pracy dzieki
funkcjonalnosci dostepu z dowolnego miejsca wbudowanej w systemie. Modut
zarzadzanych folderéw stuzy do archiwizowania wiadomosci gtosowych, ktérych
przechowywanie nakazuja przepisy prawa.

B Eastern Health: Ta zatrudniajaca 7 tys. os6b pracownicza kasa chorych dzialajaca
w stanie Victoria w Australii znacznie poprawila efektywno$c¢ dzialania swojego personelu
dzieki umozliwieniu im ,,dostepu z dowolnego miejsca” w trakcie przemieszczania sie
miedzy placowkami i wewnatrz nich oraz szybszego reagowania na zgloszenia dzieki
funkcjom sygnalizowania obecnosci udostepnianym w programie Microsoft Outlook.
Ponadto uzyskano znaczna redukcje kosztoéw dzieki zintegrowaniu zarzadzania
systemami i wprowadzeniu jednego spdjnego srodowiska administracyjnego.
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Podsumowanie

Rynek systemo6w poczty gtosowej ulegt dramatycznym przeobrazeniom w poréwnaniu

z poczatkiem lat 90. XX wieku, gdy powstawaly obecne systemy oraz architektury obstugi
wiadomoéci glosowych i ujednoliconego przesylania wiadomosci. Zalety poczty e-mail,
funkcji informowania o obecnosci, wiadomosci blyskawicznych, witryn sieci web, urzadzen
przenosnych i narzedzi rozpoznawania mowy znacznie ograniczyly popularnosé i przydatnosc
autonomicznych systemow poczty glosowe;j.

System Unified Messaging z mechanizmem konsolidacji magazynu komunikatow, w ktorym
wszystkie wiadomosci sa przechowywane w module poczty e-mail, wyrasta na lidera systeméw
zapewniajacych realizacje wszystkich istniejacych potrzeb w zakresie odbierania polaczen, ustug
dla rozmoéwcow i powiadamiania. Wynika to z faktu, ze centralny magazyn wiadomosci moze
korzystac¢ ze wszystkich funkcji dostepu i powiadamiania zawartych w modulach poczty e-mail
dla urzadzen stacjonarnych i przeno$nych, wyraznie redukujac w ten spos6b catkowity koszt
uzytkowania.

System Unified Messaging w programie Exchange Server 2007 jawi sie jako najlepsza
propozycja dla przedsiebiorstw, ktore:

B juz dysponuja lub planuja wdrozy¢ oprogramowanie Microsoft Exchange jako platforme
obstugi wiadomosci;

B dostrzegaja mozliwos¢ uzyskania wysokiego zwrotu z tej inwestycji dzieki poprawie
wydajnosci pracy, optymalizacji proceséw i wspomaganiu wspolpracy;

B chca udostepnié uzytkownikom nowe mozliwosci i funkcje;

B s3 gotowe zainwestowac w niezbedne szkolenia uzytkownikéw i projekty migracji.

Kazde przedsiebiorstwo, ktére charakteryzuje sie wymienionymi czterema cechami, zdecydowanie
powinno rozwazy¢ wdrozenie systemu UM zawartego w programie Exchange Server 2007 razem
z migracja do tego programu lub wkrotce po jej zakonczeniu.

Wiecej informacji o systemie UM w programie Exchange Server 2007 mozna znalezé na stronie
http://www.microsoft.com/exchange/evaluation/unifiedmessaging/default.mspx
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Niepodwazalne zalety funkcji Unified Messaging
Zalacznik: Informacja o autorze

Marty Parker, dyrektor w UniComm Consulting, LLC

= Marty Parker ma powazny udziat w ksztaltowaniu segmentu
E systeméw poczty glosowej od 1983 r. Jego doswiadczenie obejmuje
m.in. kierownicze stanowisko u pierwszego w branzy duzego dostawcy
rozwigzan pochodnych, stanowiska dyrektora wykonawczego w firmach
zajmujacych sie budowa systemoéw poczty gtosowej i ujednoliconego
E przesylania wiadomosci finansowanych przez fundusze venture capital
' od potowy lat 80. do poczatku lat 90. XX wieku oraz stanowiska
dyrektorskie w firmach AT&T, Lucent i Avaya. Marty czynnie
\ uczestniczyl w dynamicznym rozwoju systemow poczty glosowej
w polowie lat 90. XX wieku, przejeciu firmy Octel w 1997 r. oraz
wprowadzeniu rodzin systemoéw ujednoliconego przesylania wiadomosci dla dwoch platform:
Lotus Notes i Microsoft Exchange. Jest autorem publikacji ,, The Practical Guide to Voice Mail”
(Praktyczny przewodnik po technologii poczty glosowej) wydanej przez Osborne McGraw-Hill
w 1986 r., nr ISBN 0-07-881243-7. Od 2001 Marty rozszerzy} obszar swoich zainteresowan na
systemy ujednoliconej komunikacji. Obecnie jest dyrektorem w firmie UniComm Consulting
i wspélzalozycielem serwisu UCStrategies.com. Wspiera klientow korporacyjnych w strategicznym
planowaniu, projektowaniu rozwiazan, organizowaniu przetargéw i wybieraniu dostawcow
systeméw ujednoliconej komunikacji i systemow poczty gtosowej/ujednoliconego przesylania
wiadomosci.
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