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Истинная стоимость IP-телефонии

По мере распространения VOIP цены выравниваются, а выгоды растут
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Резюме

Большинство компаний сегодня внедряют IP-телефонию в меньших или больших масштабах – от пилотных проектов до полномасштабного перехода. В то же время, около 80% специалистов по ИТ считают, что каждый проект внедрения новых технологий должен иметь коммерческое обоснование, особенно в условиях сложной макроэкономической ситуации, сокращения бюджетов и штатов ИТ-персонала. Однако разработка такого обоснования зачастую оказывается сложной задачей из-за невозможности заранее точно оценить затраты на внедрение и эксплуатацию нового технического решения. Переход на VOIP означает выбор новой парадигмы телекоммуникаций – в этом он принципиально отличается от добавления новой УАТС или сети с новыми маршрутизаторами к существующей TDM-системе. Специалисты Nemertes в течение шести лет изучали затраты различных компаний на создание локальных систем IP-телефонии и внедрение VOIP-технологий в глобальных сетях. В настоящей работе рассмотрены современные тенденции, относящиеся к развертыванию VOIP в средних и больших системах, и соответствующие затраты. 
Постановка проблемы

Самый лучший способ защитить финансирование нового ИТ-проекта от ножа сокращений, к которому часто прибегают во времена экономических трудностей – это предотвратить применение такого ножа. Наличие у проекта, с самого первого дня, серьезного и аргументированного бизнес-плана – четко демонстрирующего сокращение расходов, рост производительности и даже повышение прибыли – является для него лучшей защитой от попадания в список проектов, подлежащих отмене или отсрочке в период экономического спада. 

Ответственный руководитель никогда не закроет проект, дающий положительные экономические результаты. Более того, сохранение проекта может спасти от сокращения занятых в нем сотрудников.

Ключ к решению этой задачи – достоверная и надежная информация. Приведенные в настоящей работе данные основаны не на ценах производителей и их дистрибьюторов, а на фактических затратах компаний на внедрение VOIP-технологий. Специалисты компании Nemertes опросили 200 ИТ-специалистов лично и еще 1393 – посредством электронного опроса. Изложенные здесь результаты получены на основе комбинированного анализа данных из обеих групп. 
Обзор рынка VOIP
Помимо вывода о необходимости коммерческого обоснования и различения производителей по соотношению затрат к выгоде, наше исследование дало еще ряд важных результатов. Во-первых, впечатляющие масштабы внедрения VOIP выражаются в количестве компаний, обратившихся к этой технологии – при рассмотрении же индивидуальных корпоративных сетей обнаруживается значительное пространство для роста. Во-вторых, переход на VOIP в большинстве случаев представляет собой первый этап стратегии полномасштабного внедрения унифицированных коммуникаций. И наконец, проблема управления и совместимости не теряет своей остроты – это помогает объяснить причину сохраняющегося роста популярности услуг управления.
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Рис. 1: Степень внедрения VOIP

Ситуация с внедрением VOIP в течение прошедшего года практически не менялась. Лишь около 3% из числа исследованных организаций в настоящее время ничего не предпринимают в отношении VOIP. Более половины (53,85%) либо завершили (12,5%), либо осуществляют внедрение этой технологии в масштабах всей организации (41,35%). 28,85% реализуют проекты по частичному внедрению, то есть применяют VOIP для решения тактических задач, например для определенных категорий сотрудников, приложений или подразделений. Остальные (14,42%) пока только оценивают технологию и поставщиков решений VOIP или проводят испытания. (См. Рис. 1: Степень внедрения VOIP, стр. 3.)

Внедрение VOIP, некогда рассматривавшееся ИТ-специалистами как изолированная задача, теперь является частью более широкой программы перехода к унифицированным коммуникациям (УК), охватывающей также мгновенные сообщения, индикацию статуса, конференц-связь (веб, аудио, видео), унифицированные сообщения, социальные сети и другие приложения. VOIP зачастую остается первым шагом к УК, и сравнение капитальных и операционных расходов широко используется для выбора поставщика оборудования и ПО.

Анализ затрат и выгод

Анализируя проекты внедрения VOIP, следует различать затраты и выгоды, общие для большинства организаций, и свойственные только отдельным отраслям или компаниям.

Во-первых, для оценки выгод, которые может принести новая технология, необходимо привлекать сотрудников, не являющихся специалистами по ИТ. Поговорите с руководителями подразделений, менеджерами и рядовыми сотрудниками, чтобы выявить существующие проблемы производственного характера. Затем, с помощью ИТ-работников (или еще лучше, при совместном участии производственников и технических специалистов), определите пути применения VOIP для решения этих проблем и, в конечном итоге, повышения прибыльности, увеличения производительности или снижения расходов.

Во-вторых, следует оценить прямые расходы технического характера – такие как внедрение, капиталовложения и обучение, – которые будут использоваться для определения баланса затрат и выгод.  Определите период времени, за который будет выполняться анализ затрат, а также график амортизации и процент чистой приведенной стоимости.

Необходимо учесть следующие категории затрат:

· Внедрение. В течение первых двух лет фактические расходы типичной компании на внедрение VOIP примерно на 20% превышают расходы, которые она понесла бы в случае использования TDM. По мере приобретения опыта эти расходы понижаются до уровня TDM. 

· Коммутаторы. Эта статья включает расходы на приобретение новых УАТС для IP-сетей или переоборудование существующих.

· Телефоны / терминальные устройства или приложения. Сюда входят IP-телефоны и программофоны.

· Шлюзы. Часто необходимы для соединения TDM- и IP-сетей, если компания не использует SIP-транкинг в масштабах всей корпоративной сети (что пока бывает редко).

· Модернизация ЛВС. Для VOIP требуются коммутаторы с питанием через Ethernet; кроме того, многие компании используют устройства бесперебойного питания в качестве резервных источников. Затраты на модернизацию локальной сети составляют от 32 до 46% общей стоимости проекта внедрения VOIP. (См. Рис. 2: Затраты на модернизацию ЛВС, стр. 3.) Эти цифры включают расходы на коммутаторы с питанием по Ethernet, УБП, средства управления и оплату труда персонала, а также стоимость обслуживания в течение первого года.
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Рис. 2: Затраты на модернизацию ЛВС
· Инструменты управления / мониторинга. Многие компании совершают ошибку, забывая включить в смету стоимость средств управления и мониторинга. Стоимость приобретения варьирует от нуля (для программ с открытым кодом) до нескольких миллионов долларов. В среднем малая или средняя компания тратит около 20 тыс. долларов на каждый инструмент мониторинга, приобретаемый у сторонних поставщиков, а крупная компания – около 200 тыс. 

· Обучение. Многие поставщики оборудования включают в цену продукта стоимость курса обучения работе с ним. Если этого нет, компании затрачивают от 1 до 5 тысяч долларов на подготовку одного ИТ-специалиста; для обучения конечных пользователей наиболее эффективным оказывается использование собственного ИТ-персонала.

· Лицензирование и обслуживание оборудования. Производители оборудования все больше переходят на модель, традиционно применяемую в продажах ПО – сравнительно невысокая продажная цена при более высокой стоимости обслуживания и лицензирования. Если раньше стоимость обслуживания составляла 10–14%, то теперь она выросла до 16–22% от цены оборудования. 

· Эксплуатация глобальной сети. Это расходы, связанные с использованием конвергентной глобальной сети. Как правило, они включают оплату сетевых сервисов, таких как MPLS, Ethernet и (или) SIP-транкинг. 

· Текущие операционные расходы. Это расходы на управление сетью и ее обслуживание, связанные с оплатой труда персонала. Они складываются из заработной платы штатных сотрудников компании-заказчика и стоимости услуг сторонних организаций, обслуживающих систему VOIP.  Сюда также входит оплата электроэнергии и охлаждения.

При подсчете выгод необходимо учитывать следующие пункты: 

· Проводка кабелей. В сетях  IP-телефонии нет необходимости создавать на каждое рабочее место по три-четыре отвода (два Ethernet, два RJ-11). Экономия на кабельной разводке в новом здании составляет в среднем 40% (средняя стоимость отвода – около 140 долларов).
· Аппаратные и программные телефоны. Среди компаний, внедряющих VOIP, наблюдается незначительная, но все возрастающая тенденция продолжать использование имеющихся телефонных аппаратов (аналоговых или цифровых) с IP- или гибридными коммутаторами, а для реализации функций IP-телефонии сразу переходить на программные IP-телефоны. Это может быть выгодным, так как лицензия на программофон стоит от 50 до 150 долларов, а аппаратный IP-телефон – от 100 до 450 долларов. Среди компаний, применяющих программные телефоны, 53,6% используют их как дополнение к телефонным аппаратам, 35,7% – в качестве замены им, остальные находятся на этапе экспериментального внедрения. Среднее количество сотрудников, работающих с программофонами, в этом году составляет 430 на компанию (в прошлом году – около 100).
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Рис. 3: Изменение штатов при внедрении VOIP
· Централизация серверов. По полученным от компаний сведениям, централизация серверов в вычислительном центре позволяет экономить за счет снижения как количества приобретаемых серверов, так и потребностей в инструментах и ресурсах на управление приложениями, включая унифицированные сообщения, конференц-связь и даже сами IP-АТС. Уменьшение количества серверов по сравнению с распределенной системой дает также экономию на электроэнергии, расходуемой на их питание и охлаждение.
· Аудиоконференции. Благодаря использованию внутреннего конференц-моста отпадает необходимость ежемесячно оплачивать услуги оператора конференц-связи. Организациям, имеющим невысокие потребности в голосовой конференц-связи, большинство производителей предлагают системы IP-телефонии с интегрированными конференц-мостами (поддерживающими ограниченное количество участников).
· Хостинговые сервисы. Компании, не располагающие средствами для первоначальных капиталовложений, могут воспользоваться выгодными условиями хостинговых сервисов, позволяющими постепенно погашать стоимость IP-АТС и телефонов в составе ежемесячной платы за обслуживание. При этом суммарные затраты могут быть ниже или выше. Хостинговые решения исключают затраты на покупку основных средств и амортизацию, но при этом ежемесячные расходы, как правило, выше, чем при установке по месту эксплуатации. 
· Перемещения, добавления и изменения. Многие компании окупили все затраты на внедрение IP-телефонии только за счет экономи на этих статьях расходов. Если эти услуги предоставляются сторонними организациями, их стоимость колеблется, в зависимости от города, в пределах от 65 до 400 долларов. Компании, самостоятельно управляющие своими сетями IP-телефонии, расходуют на эти цели около 10 долларов (из расчета средней заработной платы специалистов по телекоммуникациям).
· Изменения штатов (ИТ). Переход от TDM к VOIP не сопровождается значительным уменьшением потребности в обслуживающем персонале, однако компаний, сокращающих свой ИТ-штат при таком переходе, все же больше, чем расширяющих. Среди компаний, сокращающих штат, среднее количество освобождаемых сотрудников составляет 2,8; в большинстве случаев людей при этом не увольняют, а переводят на другую работу, или сокращают штатную единицу после ухода сотрудника на пенсию.  Увеличение штата происходит в среднем на одного человека. (См. Рис. 3: Изменение штатов при внедрении VOIP, стр. 3.)
· Изменения штатов (не ИТ). Некоторым компаниям благодаря внедрению VOIP удается сократить численность работающих в других областях. Например, один секретарь может обслуживать несколько филиалов, если у него есть возможность переадресовать телефонное соединение, а не предлагать абоненту перезвонить на другой номер. Компания также может сократить потребность в секретарях, воспользовавшись функцией автоматического секретаря в каждом филиале. Это, как правило, дает годовую экономию от 40 до 50 тыс. долларов.
· Текучесть кадров. Возможность работы на дому – особенно для сотрудников контакт-центров – повышает привлекательность рабочего места. Как правило, текучесть кадров в контакт-центрах составляет от 35 до 45%, но переход на надомную работу по более гибкому графику позволяет уменьшить этот показатель до 10–20%. Благодаря VOIP такой переход экономически выгоден: компания платит только за широкополосный канал (25–45 долларов в месяц, в зависимости от уровня обслуживания) и экономит 50–70 долларов ежемесячно на оплате услуг традиционной телефонной сети.
· Текущие расходы на обслуживание сетей. Компании, не конвергировавшие передачу голоса и данных в одной глобальной сети, могут уменьшить расходы за счет устранения неиспользуемой емкости и объединения каналов доступа. Типичная экономия составляет 23%. 
· Экономия благодаря SIP-транкингу. Замена линий с PRI-интерфейсом на SIP-магистрали позволяет уменьшить ежемесячные затраты на оплату сетевых сервисов примерно на 40%. 
· Конвергенция стационарной и мобильной связи. Компании, имеющие много мобильных сотрудников, могут исключить расходы на дорогостоящий роуминг путем переключения мобильных соединений на опорную IP-сеть компании (звонок осуществляется на местный номер и маршрутизуется с IP-АТС через корпоративную глобальную сеть).
Помимо прямого экономического выигрыша, который дает внедрение VOIP (и, далее, интегрированной архитектуры унифицированных коммуникаций), следует учитывать многочисленные выгоды, с трудом поддающиеся количественной оценке.  Самый распространенный из таких результатов – это повышение производительности труда персонала. Например, системы унифицированных сообщений позволяют сотрудникам легко читать голосовые сообщения (например, сидя на совещании) или прослушивать сообщения электронной почты (например, находясь за рулем автомобиля). Насколько это влияет на прибыль? Большинство компаний не делают таких подсчетов, однако «чувствуют», что это способствует повышению производительности. Некоторые, впрочем, оценивают экономический эффект, сравнивая объемы продаж до и после внедрения новых технологий. Среди других выгод – более оперативное реагирование на запросы клиентов благодаря интеграции IP-телефонии с системами мгновенных сообщений и функциями индикации статуса абонента; доступ к истории вызовов и справочникам с мобильных устройств. Использование VOIP и унифицированных коммуникаций для поддержки дистанционной работы может быть важной составляющей экологических инициатив компании, так как способствует сокращению количества автомобилей на дорогах. Наконец, внедрение VOIP в контакт-центрах и создание виртуальных рабочих мест операторов позволяет резко уменьшить текучесть кадров. Хотя некоторые компании не усматривают в этом прямой денежной выгоды, экономический эффект от такого уменьшения очень легко подсчитать, если принять во внимание расходы на наем одного работника.

Фактические расходы

Компания Nemertes собрала информацию о фактических затратах компаний на внедрение VOIP, исходя из расходов на основого поставщика услуг IP-телефонии. Среднее количество поставщиков, рассматриваемых каждой организацией, равно 2,66. Это слишком мало – для получения достоверной картины рынка необходимо сравнить предложения хотя бы четырех компаний. Мы разделили расходы на три отдельных категории:

1.) Затраты на внедрение. Сюда входит стоимость планирования, установки и первоначаьной отладки.

2.) Капитальные затраты. Включают стоимость IP-АТС и телефонных аппаратов и (или) программофонов. Хотя мы собирали данные по шлюзам и другому оборудованию, но для сравнения разных производителей учитывали только стоимость приобретения IP-АТС и телефонов.

3.) Текущие операционные расходы. Эта категория включает оплату труда персонала (внутреннего и внешнего), обеспечивающего функционирование VOIP-сети. Дополнительные операционные расходы, такие как плата поставщикам за сервисное обслуживание, не включены в приведенные ниже цифры, хотя мы учитывем их в наших моделях затрат.

[image: image4.wmf]Implementation

135

$      

 

Capital

408

$      

 

Operational

570

$      

 

First-year costs

1,113

$   

 

VOIP Costs Per Unit, 2009




Рис. 4: Средняя стоимость VOIP в пересчете на один терминал, 2009 г.

Для каждой компании мы подчситали суммарные затраты по каждой из трех категорий и разделили полученную величину на количество терминалов, подключенных к системе IP-телефонии. Таким образом мы получили удельную стоимость на один терминал. Затем мы анализируем корреляцию этой цифры с поставщиком и размером сети.

В среднем, компании тратят на внедрение системы VOIP и ее эксплуатацию в течение первого года 1113 долларов в пересчете на терминал. Эта сумма включает стоимость внедрения, капиталовложения и операционные расходы за первый год. (См. Рис. 4: Средняя стоимость VOIP в пересчете на один терминал, 2009 г., стр. 3.) Для расчета средних значений использовались данные по компаниям всех размеров; при этом были охвачены более тридцати производителей и поставщиков услуг, перечисленных в исследовании Nemertes 2009 Benchmark. Указанные цифры не включают затрат на модернизацию ЛВС – 421 доллар на пользователя дополнительно к общей стоимости.

Данные по производителям

На Рис. 5: Расходы на IP-телефонию, 2009 г., стр. 3, представлены данные по средним и большим сетям: средние значения по двум диапазонам размеров и по всем сетям более 250 терминалов. Данные приведены с разбивкой по производителям. Мы собрали данные по десяткам поставщиков решений для IP-телефонии, но только по четырем из них имеется достаточно информации для индивидуального подсчета.  Это компании Avaya, Cisco, Nortel и ShoreTel. В исследовании рассматривались сети, имеющие не менее 250 терминалов. Размеры сетей: 250–1000 терминалов и более 1000 терминалов. Из-за недостаточности данных для оценки начальных расходов по производителям и по диапазонам размеров мы приводим только капитальные и операционные затраты.
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Рис. 5: Расходы на IP-телефонию, 2009 г.

Компании Avaya и ShoreTel предлагают самую низкую стоимость в категории средних сетей. Решения от Avaya оказываются наименее дорогостоящими, когда речь идет о больших сетях – более 1000 терминалов. Для средних сетей (250–1000 терминалов) Avaya предлагает самый низкий размер капиталовложений, а ShoreTel – наименьшие операционные затраты. При внедрении решения Avaya в сети средних размеров сумма затрат на покупку оборудования и эксплуатацию в течение первого года составит в среднем 569 долларов на терминал; для продукции ShoreTel этот показатель составляет 575 долларов. Для больших сетей решение от Avaya обойдется в 402 доллара на терминал.


Самые дорогие – решения Cisco и Nortel. Продукция Nortel является самой дорогой по капиталовложениям и по операционным затратам в категории средних сетей, а продукция Cisco – в категории больших сетей. В среднем сумма капитальных затрат и операционных расходов за первый год при внедрении в средних сетях составляет для Cisco 894 долларов, для Nortel – 945; в крупных сетях, соответственно – 572 и 442 доллара. 
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Рис. 6: Средняя стоимость за три года

На Рис. 6: Средняя стоимость за три года, стр. 3, показаны типичные затраты (в пересчете на один терминал) на внедрение систем IP-телефонии размером более 250 терминалов, включая только капиталовложения и текущие расходы на оплату труда персонала в течение трех лет, как описано выше. Средняя стоимость за три года для систем этого размера минимальна для продукции Avaya – 827 долларов. Второе место по стоимости занимает продукция ShoreTel – 982 доллара – но важно отметить, что в приведенных цифрах не учтено большое количество сетей свыше 1000 терминалов. Средняя стоимость решений от Avaya за три первых года эксплуатации на 36% ниже, чем Cisco (1296 долларов), и на 44% ниже, чем Nortel (1477 долларов). Фактическая процентная разница зависит от размера конкретной сети (ниже это будет показано на примерах).

В целом, затраты снижаются по мере роста конкуренции между поставщиками и приобретения ИТ-специалистами опыта в обслуживании систем IP-телефонии. С точки зрения капитальных инвестиций, клиенты Avaya чаще выбирают централизованную архитектуру по сравнению с конкурирующими производителями. Так, компания может купить большую IP-АТС для вычислительного центра и подключить к ней тысячи телефонов в разных филиалах; по мере увеличения количества абонентов стоимость на терминал существенно снижается, так как при этом не нужно добавлять новые АТС. Сети на основе продукции Cisco или Nortel чаще имеют распределенную или региональную архитектуру, в которой для обслуживания того же количества терминалов требуется больше оборудования. ShoreTel также использует распределенную архитектуру, но цены на оборудование таковы, что стоимость сравнима со стоимостью централизованных решений.
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Рис. 7: Среднее количество менеджеров VOIP
Кроме того, компании, внедряющие решения Avaya и Nortel (а также, в меньшей степени, ShoreTel), часто продолжают работать в гибридной среде, используя имеющиеся цифровые и аналоговые терминалы; таким образом, снижаются капитальные затраты на самую дорогостоящую часть системы – аппаратные IP-телефоны. Более высокая стоимость капиталовложений в системы IP-телефонии от Cisco частично обусловлена тем, что они требуют полного перехода на IP-протокол, поэтому клиентам, как правило, приходится закупать  IP-телефоны для всех пользователей. Иногда компании используют цифровые телефоны, подключая их к IP-АТС (обычно через шлюзы Cisco), но это является скорее исключением из правила.

Операционные расходы зависят от нескольких факторов, включая уровень квалификации штатных сотрудников, объем полученного обучения и использование услуг сторонних организаций для эксплуатации системы. 

По продукции Avaya, Cisco и Nortel мы имели достаточно данных для независимой оценки стоимости внедрения в больших и средних сетях. В среднем для мониторинга и администрирования системы Avaya требуется пять штатных единиц (в эквивалентах полной занятости), для системы Nortel – семь, Cisco – девять. (См. Рис. 7: Среднее количество менеджеров VOIP, стр. 3.) Эти общие цифры, однако, не дают полной картины, так как все зависит от размера сети, которую обслуживает та или иная бригада. Средние размеры сетей были одинаковыми для трех названных производителей, что делает эти цифры достаточно содержательными. Тем не менее, для более корректного сравнения мы соотнесли количество менеджеров VOIP с числом терминальных устройств.
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Рис. 8: Количество терминалов на ЭПЗ
Как видим, полученные результаты соответствуют приведенным выше цифрам, подтверждая, что решения от Avaya являются самыми дешевыми в эксплуатации по затратам труда. В типичной сети Avaya один сотрудник обслуживает 1920 терминалов, в то время как в сети Nortel – 1436, а Cisco – всего 1150. (См. Рис. 8: Количество терминалов на ЭПЗ, стр. 3.)

Стоимость эксплуатации системы зависит также от того, кто занимается ее обслуживанием. Все больше компаний рассматривают возможность переложить заботы по техническому обслуживанию оборудования, мониторингу систем и устранению возникающих неисправностей на плечи сторонних организаций – поставщиков услуг управления (ПУУ). Технический персонал, привыкший к традиционным технологиям TDM, зачастую сталкивается с трудностями при работе с VOIP-системами. Чтобы научиться работать в мире конвергентных коммуникаций, объединивших передачу голоса, видео и данных, требуется время – как правило, от двух до трех лет. Поэтому мы рекомендуем компаниям очень тщательно подходить к выбору партнеров по установке и обслуживанию VOIP-сетей – они должны иметь опыт решения интеграционных задач, стоящих перед вашей конкретной системой. Компании, намеревающиеся самостоятельно управлять новой системой, должны внимательно изучить приобретаемые средства управления.
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Рис. 9: Использование услуг управления VOIP, 2005–2011 гг.

Почти половина (46%) всех компаний, внедривших VOIP, уже используют те или иные услуги сторонних организаций в том или ином качестве. (См. Рис. 9: Использование услуг управления VOIP, 2005–2011 гг., стр. 3.) В течение последних четырех лет доля таких компаний увеличивалась довольно быстрыми темпами; умеренный рост ожидается и в ближайшие два года (умеренный только по той причине, что многие компании замедлили внедрение новых технологий из-за экономического спада). Компании обращаются к поставщикам услуг управления по разным причинам. В одних случаях они пытаются компенсировать недостаток собственных квалифицированных кадров. В других – предпочитают сосредоточить усилия своих специалистов на более важных проектах, чем освоение VOIP. А в некоторых компаниях новые технологии работают так хорошо, что нет необходимости выделять на управление VOIP полную штатную единицу (а брать для этих целей работника на неполную рабочую неделю нежелательно). 

Среди клиентов Avaya меньше всего пользующихся услугами сторонних организаций (36,4%); среди клиентов Cisco – больше всего (78,65%). (См. Рис. 10: Услуги управления, по производителям, стр. 3.) Это может означать, что продукция Avaya проще в обслуживании, чем продукция Cisco, или что клиенты Avaya лучше обучены, или и то, и другое. Независимо от того, кому клиенты Cisco поручают управление своей VIOP-системой – собственным сотрудникам или поставщикам услуг (или и тем, и другим), – эксплуатация этой системы обходится им дороже, чем клиентам Avaya.
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Рис. 10: Услуги управления, по производителям

Среди клиентов Nortel и ShoreTel одинаковое количество пользуется услугами управления (50%). Управление системами ShoreTel поручают сторонним организацям, как правило, малые и средние компании, для которых эти системы оказываются слишком простыми в обслуживании. Поэтому, вместо того, чтобы нанимать для этой цели сотрудника на неполную ставку, они заключают договор на круглосуточный сервис со специализированной фирмой. Клиенты Nortel обычно обращаются к поставщикам услуг, чтобы усилить собственный штат. Часто в системах Nortel одновременно используются технологии TDM и IP, и клиенты заключают договор на обслуживание IP-компонентов, а собственные сотрудники тем временем обслуживают TDM-часть и изучают IP-системы.

Модель затрат Nemertes
Для расчета общей стоимости владения (ОСВ) системами, построенными на продукции того или иного производителя, за указанный период времени мы использовали специально разработанную модель – «калькулятор» Nemertes. В каждом примере оценивали ОСВ за пять лет на основе фактических данных, полученных от участников исследования, с учетом следующих категорий расходов:

· начальные операционные расходы;

· начальные капиталовложения;

· текущие операционные расходы;

· плата за обслуживание ПО;

· инструменты управления VOIP;

· модернизация сети (если требуется);

· обучение (только ИТ-специалисты).

Калькулятор содержит информацию о ценах разных производителей, но мы отобразили тех поставщиков, которых компании из наших примеров фактически рассматривали. В некоторых случаях они рассматривали других поставщиков, для которых компания Nemertes не располагает сведениями о ценах. 

Мы ввели для каждой компании количество терминалов, запланированное для внедрения в каждом году в течение первых пяти лет. Калькулятор суммирует как единоразовые затраты (такие как капиталовложения и обучение), так и повторяющиеся (такие как операционные расходы и лицензионные платежи).

В большинстве рассмотренных нами сценариев наблюдается та или иная экономия, независимо от поставщика решений. Для средних и больших сетей Avaya оставляет позади Cisco и Nortel по таким показателям, как экономия и срок окупаемости. Экономический эффект от внедрения IP-телефонии на базе продукции Cisco уменьшается по мере увеличения размера сети. В примере средней сети (800 телефонов) среднегодовая экономия при внедрении продукции Avaya превышает аналогичный показатель для продукции Cisco на 31%, а для продукции Nortel – на 41%.

В примерах большой и очень большой сети разрыв между Avaya и Cisco увеличивается, а между Avaya и Nortel – уменьшается. (Это связано с тем, что удельная стоимость на один терминал в сетях Nortel уменьшается при увеличении размера сети.) В примере с крупной финансовой компанией Avaya превосходит Cisco по годовой экономии на 51%, в примере с очень большой гостиничной корпорацией – втрое. Важно отметить, что все три производителя демонстрируют хороший срок окупаемости – менее шести месяцев (без учета модернизации ЛВС). Предложения Cisco оказываются менее выгодными в первую очередь из-за более высоких, чем у конкурентов, операционных расходов и, в меньшей степени, из-за капитальных затрат. Эти результаты получены на основе фактических затрат, в пересчете на терминал. Если при сравнении предложений разных производителей обнаруживается столь большая разница, часто существует возможность торга.

Средняя компания

Университет с годовым доходом 58 млн. долларов, имеющий четыре филиала и 700 сотрудников. Внедрение системы с 800 телефонами и полной модернизацией ЛВС.
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 Крупная компания

Финансовая компания с годовым доходом 5 млрд. долларов, имеющая 500 филиалов и 20 тыс. сотрудников. Внедрена система с 15 тыс. телефонами; модернизация ЛВС не требовалась.
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The Nemertes Cost Analysis Tools has calculated the following annual savings with an Avaya solution:

Five-year financial gain

Additionally 

The Nemertes Cost Analysis Tools has calculated the following productivity benefits with an Avaya solution:

Percentage of IT budget

Standardizing on a VOIP product family will prepare your network for collaborative applications.

TCO Overview 

for IP Telephony

Your annual IP telphony savings with Avaya:

Percentage of revenue

Prepared for: IT StaffLarge Global Company

Cost Analysis 

The Nemertes Cost Analysis Tools has calculated the following results for your organization. This section provides 

an overview of the cost benefits of this technology.

Your annual IP telephony savings with Cisco:



Your annual IP telephony savings with Nortel:

Annualized VOIP Cost Savings
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Очень большая компания

Гостиничная корпорация с годовым доходом 12,8 млрд. долларов, имеющая 3800 предприятий по всему миру и 150 тыс. сотрудников. Внедрена система с 350 тыс. телефонами и полной модернизацией ЛВС.
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

Your MAC Costs will be reduced by…………...….

$47,908,571



Your Voice trunks will be reduced by…..……….

$137,408



Your Equip Maintenance will be reduced by……..…….

$4,285,714



Your Local Loops will be reduced by……..….….

$12,111



You can establish 5-digit dialing, intercom, transfer calls, and implement other features between sites.





Your mobile workers can 'log on' to phones in any office, receive calls & voicemail there.



Your mobile workers can use wireless VOIP phones to enable mobility within the corporate LAN.
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Your annual IP telephony savings with Nortel:

Standardizing on a VOIP product family will prepare your network for collaborative applications.

TCO Overview 

for IP Telephony

Your annual IP telphony savings with Avaya:

Percentage of revenue

Prepared for: IT Staff Hospitality

Cost Analysis 

The Nemertes Cost Analysis Tools has calculated the following results for your organization. This section provides 

an overview of the cost benefits of this technology.

Your annual IP telephony savings with Cisco:



Years for cost analysis:

Benefit Highlights  

The Nemertes Cost Analysis Tools has calculated the following annual savings with an Avaya solution:

Five-year financial gain

Additionally 

The Nemertes Cost Analysis Tools has calculated the following productivity benefits with an Avaya solution:

Percentage of IT budget

Annualized VOIP Cost Savings
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 Заключение

Несмотря на широкое распространение VOIP в большинстве компаний, ИТ-специалисты должны трезво оценивать затраты и выгоды, связанные с внедрением новой системы или возобновлением приостановленного проекта. При этом важно оценить как факторы, общие для большинства компаний, так и факторы, специфические для конкретной компании или отрасли. Имея на руках расчеты рентабельности инвестиций, чистой приведенной стоимости и общей стоимости владения, гораздо проще добиться финансирования проекта – а также сохранить его в сложной экономической ситуации.

Выбирая поставщика, изучите его программы развития продукции и оцените, насколько они соответствуют вашим планам. Вот некоторые из вопросов, которые целесообразно задать:

– В какой степени отдельные продукты обеспечивают множественные приложения унифицированных коммуникаций?  Нужно ли для приобретения новых возможностей добавлять новые серверы или другие устройства, или они все реализованы на единой платформе? 

– Поддерживается ли виртуализация? Можно ли использовать приложения, работающие на виртуальных серверах в вычислительном центре? Как обеспечивается расширение коммуникационных приложений и приложений сотрудничества на виртуальное рабочее место? Поддерживают ли устройства производителя работу виртуальных машин, облегчающих добавление приложений?

– Какие архитектуры поддерживаются? Есть ли возможность выбирать мажду распределенной и централизованной структурой?

– Насколько просто осуществляется расширение действующей системы? Приходится менять многочисленные продукты, или происходит плавная миграция в пределах одного семейства продукции или между их небольшим количеством?

– Каковы опыт и квалификация производителя и его партнеров в вашей отрасли, с компаниями такого размера, как ваша, или с аналогичными требованиями к решению?

В любом случае, при выборе поставщика самое важное – знать реальные цифры. Производители и их реселлеры часто предоставляют самые привлекательные данные, но в действительности операционные расходы сильно варьируют и зависят от квалификации ваших собственных кадров. Кроме того, поставщик может дать оценку капитальных инвестиций в оборудование для IP-телефонии, но проигнорировать тот факт, что вам потребуется произвести модернизацию ЛВС. Если такая модернизация необходима, не забудьте включить ее стоимость в стоимость проекта IP-телефонии. 

И наконец, проследите за тем, чтобы были учтены все потенциальные выигрыши от внедрения VOIP, включая замену аппаратных телефонов программными, консолидацию сетей и сокращение штатов.
[image: image16.wmf] 

Cost per end unit*

Less than 500

501-5,000

More than 5,000

All sizes

IPT Hardware

$667 

$411 

$342 

$554 

LAN Upgrade 

$553 

$280 

$159 

$421 

LAN Upgrade: Total Average Capital

$1,220 

$691 

$501 

$975 

LAN Upgrade: % of Overall Capital

45%

41%

32%

43%

Number of End Units

IP Telephony Implementations

Capital Costs Per Person

*End unit is IP handset, audio bridge, softphone or other end-user device.
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