Telemanagemerit

Fran telefoni till UC - hur det paverkar

kravprocessen
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Tjansteforetag inom kommunikation

Vi erbjuder kompetens, resurser & tjanster,
som effektiviserar och utvecklar stora
foretag och organisationer.

Vi blir vara kunders “"Center of Exellence”

Vara huvudomraden omfattar
- Fast & mobil telefoni, IT-infrastruktur, mobila I6sningar, Device Management
- Stddprocesser, ITIL, Contract och Expense management

- Contact center, WFM, processutveckling

Grundstenen i verksamheten ar vart leverantdérsoberoende
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Agenda

Varfor ar telefoni en fraga for IT-avdelningen

Vad innebar Unified Communication

Tjanster och verktyg for Unified communication

Telefoni i molnet, hur ser det ut och hur kravstaller man?

Hur integreras telefoni med befintliga IT-system och
infrastruktur

| vilka andra IT-system bor och kan telefoni integreras

Vilka krav bor stallas vid upphandling, implementering och
utveckling av system for telefonisystem
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Kommunikationsfragan ar top-prioriterad

Vad far IT-chefen pa halsen

ClO technologies Ranking of technologies ClOs selected as one of
their top 3 priorities in 2011
Ranking 2011 2010 2009 2008
Cloud computing 16 )
Virtualization E 3] 3]
Mobile technologies 6 12 12
IT management 4 10 : :
Business intelligence (Bl) 5 S m m
Networking, voice and data communications 6 - 6 7
Enterprise applications T 11 EI @
Collaboration technologies 8 10 S 8
Infrastructure 9 14 7 6
Web 2.0 10 3] 15 15
“New response category Kélla Gartner
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Telefoni har funnits i 100 ar

Ett komplext omrade

Governance

Analys&Utveckling

Affarsprocessutveckling

» Viktigaste kanalen

» Kansligast for storning

» 3 storsta indirekta kostnade
» En "vaktmasterifraga”

» Saknat styrning

Projektledning

Upphandling & Inkop

Leverantors
hantering
Bestallnings
hantering
Kostnads
uppféljning
Drift & forvaltning
Avtalshantering
Administration
Incident
hantering

Kommunikationsapplikationer

asta Mobila Mobila
terminaler terminaler Applikationer
uc Datakom/Internet :

Integration mot IT-

. Operators Operators
Vvaxel tjanster tjanster
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Byggsattsforandring

Om man byggde nytt:

- 2005 (Lokalt)
PSTN + MD110/Nortel/Alcatel/Philips
Natgrupp, distribuerad miljo, stjarnnat

- 2010 (Centraliserat)
IP + MX One/Cisco/Avaya alt. Mobil Centrex
Centraliserad server i lokala nat
IP-telefoner eller mobil anknytning

- 2015 (Virtualiserat)
IP som barare (IPv4 fasas ut till IPv6)
Kops som “molntjanst” (kapacitet efter behov)
Mobil Centrex, BCS, Telepo (UC som tjanst)
Vaxeln i natet
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Storsta trenderna

Okande forsaljning av "Kommunikation som tjanst”
IP baserade losningar ersatter traditionell teknik
Mobila anvandandet exploderar (tal, sms/mms & data)
Behovet av mobila applikationer okar

Horisontella (mail & kalender) - i princip standard

Vertikala (nisch- och affarslésningar) - i sin linda
Positioneringstjanster okar
Device Management en forutsattning

Alla bygger for Unified Communication - Collaboration
Nya affarsmodeller t.ex. iPhone/iTunes
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Cloud Computing (Moinet)

Metafor for Internet ritat som ett moln
Abstraktion dar teknisk komplexitet doljs
Skalbara och ofta virtualiserade resurser som tjanst dver Internet

Exempel pa molntjanster idag:
Gmail
Google Apps
Projektplatsen
Affarssystem med webgranssnitt osv.

Molntjanst betyder oftast en kombination av nedanstaende:
Infrastruktur som tjanst (Infrastructure as a service laaS).
Plattform som tjanst (Platform as a service PaaS).
Mjukvara som tjanst (Software as a service Saas).
Andra moderna (ca. 2007-09) teknologier som anvander Internet
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Mobilare & snabbare

4G-nat etableras (LTE = Long Term Evolution)
Okar mojligheterna till snabb mobil dataaccess

Bandbredd mobilt 6verstiger vad kund kan fa lokalt

Film, musik & nojesindustrin driver pa utvecklingen

HOgre nyttjandegrad av mobila l[6sningar

Pressar ned priserna for mobilt data
Gamla 2G och 3G nat kvar
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Alla vagar leder mot UC

Alla jobbar mot Unified Communication (UC)

Operatorer

Integratorer

Traditionella leverantérer Aastra, Siemens m fl.

IT (nat) Cisco, Avaya m fl.

IT (Applikation) Microsoft, Google m fl.
Ldsningar for “Collaboration” blir allt vanligare

T.ex. Microsoft Lync, Google Buzz, Jabber
Kontaktcenterldsningar &r tidiga exempel pa UC
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Vad ar det?

Chat
Webbmote
Dokumentdelning

|P-telefoni

E-mail Unified eront
Kalender Communication Telekonterens
kontakter

Video-

Mobiltjanster
konferens

Delarna finns redan men ar ostrukturerade
Olika 16sning som vuxit fran olika hall
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Collaboration (Samverkan)

Har i nagon form varit vanligt i t.ex:
Callcenter
Mindre arbetsgrupper
En del foretag som nyss kommit igang

Trender just nu:
Milj6- och ekonomikrav mojliggdr satsningar
Fokus pa det egna foretaget
Dock missar manga ofta verksamhets- /kundperspektivet
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Fran CallCenter till Interaction

Fler kanaler integrerat (UC)
Med UC kan fler resurser anslutas och korta ned handlaggningstider
Integration med affarssystem = effektivare processer

Hanvisningssystem integreras i CC

Har som mal att gora hela organisationen till ett CC och svarsstalle samtidigt
IVR & rosttjanster anvandas framst av effektiviseringsskal
Med mobilutvecklingen dkar aven behovet av rostigenkanning (enklare, snabbare)
Hur kommer sociala medier in i kundtjanster?

* Definitioner

Callcenter — Endast samtal

ContactCenter — Alla kanaler mgjliga och ev. chat
Interaction Center — Alla kanaler inkl. chat och outbound
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Konsumentdriven utveckling

Sociala medier kommer in pa
foretagen

Social Media Landscape
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Varfor ar telefoni en fraga for IT

Anvandarna / verksamheten
Har brattom och skaffar [6sningar pa egen hand
Enkelhet att skaffa Idsningar (appar) o
Kostar (nastan) inget
"ROr inte min terminal”

IT-organisationen
Fran hantering av I6sningar till att férhalla sig till férandring

IT-avdelningens utmaning

Paketering av komponenter, tjanster och applikationer for leverans till
anvandarna utifran deras behov av funktioner, support och sékerhet

Behov av mobila vertikala applikationer och integration till affarssystem
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Fran skalskydd till sakerhet @'
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Sakerhetsperspektivet forandras
Fran skalskydd av multipla objekt till att sakra informationen

Jamfor hanteringen av mobiler med t.ex. PCs

Tjanstebaserad

Underleveranttrer och partners behoéver informationstillgang

Alla nat ar osakra, sakra vagen till informationen och skydda informationen

Informationskontroll blir allt viktigare!

Skilj pa IT-sakerhet och informationssékerhet
Ett skifte fran teknik till tjanstebaserat stéller nya krav sékerhet
Informationsaccess istéllet for systemaccess
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Erfarenheter

Statisk kravstéllande
Tekniska krav baserad pa gardagens teknologi
Teknisk Overleverans
Funktioner som ingen efterfragar tex "hanvisning”

Kraven stélls av de gamla "telefoniexperterna”
"Vi maste ha”
"VIi har alltid haft”
Uttalade behov ifragasatts inte
Kraven stalls utifran hur det ser ut idag
Hela omradet ar handelsestyrt (iPhone)
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Fungerar traditionelilt kravarbete?

Forflyttning fran teknisk till kommersiell kravstallan \
Kommunikation ar en del av affars- eller kundprocess '

Kravarbetet behover
Baseras pa roll och intressent modell fér att bli begriplig fér verksamheten
Hallas pa en funktionell niva for att ge utrymme for forandring
Den kommersiella paketeringen (affaren) blir mer styrande

Viktigt att mojliggora snabbare férandringar, agil eller evolutionar utveckling

Framtiden ar inte statisk.

Utvecklingen behdver baseras pa en malbild och vision

© Copyright Telemanagement Sverige AB Telemanagement




Telemanagement

jukka.ristijarvi@telemanagement.se

0730-68 39 00



