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1 JOHDANTO

RTG Sales Oy on vaihtamassa analogista puhelinjirjestelmad uudenaikaisempaan VolP-
puhelinjirjestelmain. Projektin tavoitteina ovat esimerkiksi puheluhintojen vihentiminen,
tarkempien puhelutietojen saaminen, helpompi ja tehokkaampi yllipitiminen. RTG Sales Oy
on Kajaanilainen yhteyskeskus (Contact Center) -palveluja tarjoava yritys, joten puhelinjirjes-
telmd on tirkein osa yrityksen toimintaa. Yhteyskeskuksella tarkoitetaan laitosta, joka vas-
taanottaa asiakaskontakteja monta eri kontaktikanavaa hyodyntden, kuten puhelinta, sihko-

postia ja tekstiviestid. (Kotilainen 2006.)

Tutkimuksessa on tarkoitus selvittdd, ettd mikd on RT'G Sales Oy:n tapauksessa kustannus-
tehokkain keino saada vaihdettua analoginen jirjestelma IP-puhelinjirjestelmaksi, joka on
kuitenkin tehokas kiytossa ja tdyttdd teoriatietojen vaatimuksia. Tutkimuksessa otetaan huo-
mioon jirjestelman kdyttima tietoverkko, tarvittavat ohjelmistot ja laitteet, asennukset ja

VolP-jirjestelman yllipito.

Aihe on valittu opinnéytetyoksi, koska se on RTG Sales Oy:lle ajankohtainen ja tarjoaa teki-
jalleen erinomaisen mahdollisuuden tutustua tdysin uudenlaiseen aihealueeseen. Puhelinjir-
jestelmat ovat useissa yritysorganisaatioissa olennainen jirjestelma, joten opinniytety6lld on

varmasti tutkijalleen hy6tyé tulevaisuudessa.



2 MIKA ON VOICE OVER INTERNET PROTOKOLILA

Voice over IP -teknologia on ensimmainen suuri askel tehokkaampaan puhelimen kaytt6on.
VoIP -puhelut eivit siirry puhelinlinjoja pitkin, vaan Internetissa paketteina. Tamin ansiosta
puhelujen hinnat laskevat, koska erillisida puhelinlinjoja ei tarvitse yllapitad. Tarvitsee ylldpitdad
vain kaapeleita, joita pitkin Internet-yhteys kulkee. VoIP on my6s ensiaskel siihen, ettd sa-
malla laitteella pystytddn soittamaan, ldhettimédn sihkopostia ja siirtimddn dataa, missd pdin

maailmaa tahansa ja vieldpd ilmaiseksi. (Ledford, ] 20006, 1-3.)

2.1 VoIP:n historiaa

1990-luvun puolivilissi VolP-teknologiaa testattiin tietokoneille asennetuilla puheluohjel-
mistoilla. Puhelut eivit kuitenkaan onnistuneet, niin kuin toivottiin. Yhteydet katkeilivat liian
usein ja todettiin, ettd VoIP-puhelut ovat liian epiluotettavia kaytettavaksi. Silloin kdytettavat
laitteetkin olivat niin alkukantaisia, ettd puhelut voitiin tehdd ainoastaan kahden tietokoneen
vililla. Internet-yhteydet olivat muutenkin vield niin hitaita, ettd 4dni saattoi patkia liian pal-
jon tai koko puhelu saattoi katketa aikakatkaisuun. Nykyaikana tilanne on kuitenkin tdysin
erilainen, silli Internet-yhteydet ovat parantuneet 2000-luvulla todella paljon esimerkiksi

ADSL-teknologian ansiosta. (LLedford, J 2000, 4-5.)

2.2 Miksi kayttada VolP:aa

Nykypiivana jotkut henkil6t joutuvat kayttimadn rahaa ja kuljettamaan mukanaan useiden
kilojen edesta tietoteknisid laitteita. Téllaisia laitteita ovat esimerkiksi kannettavat tietokoneet
ja matkapuhelimet. Kyseiset henkil6t tarvitsevat naitd laitteita hoitaakseen tyGtehtavidan ja
kommunikoimaan esimerkiksi junamatkan aikana. Tavoitetilanne olisi se, ettd kaikki tyoteh-
tavit voitaisiin hoitaa yhdella laitteella. VoIP on yksi teknologioista, joka saattaa mahdollistaa

timan laitteiden yhdistimisen. (Ledford, ] 20006, 31-32.)

VoIP mahdollistaa sellaisia puhelinliittymid, joita puhelinyhtiét eivit ole pystyneet tarjoa-

maan entiselld teknologialla. Monet puhelinyhtiot tarjoavat sellaisia sopimuksia, joilla esimer-



kiksi ulkomaanpuhelut voidaan soittaa todella halvalla. On mahdollista tehdd my6s sellaisia
sopimuksia, ettd asiakas voi soittaa kuukauden sisilld niin paljon kuin haluaa ja maksaa vain
kuukausimaksua ja sidstdd tilloin puhelukustannuksissa. Samanlainen kaytinté on kiinteissa
Internet-liittymissa. VoIP mahdollistaa my6s Internet:n vilitykselld litkkuvat daniviestit, joita

voi kuunnella miltd tahansa Internet:iin kytketylta tietokoneelta. (Choose your VoIP 2011.)

2.3 Analogisen puhelun ja VoIP-puhelun ero

Soittajan kannalta VoIP-puhelu toimii samanlailla kuin mikd tahansa muukin puhelu. Soittaja
avaa linjan, nippdilee numeron ja jirjestelmi kytkee puhelun vastaanottajalle. Analoginen
puhelu ei eroa tiltd osin VolP-puhelusta juuri mitenkdidn, mutta eroavaisuus on puhelun kul-
kemisessa soittajalta vastaanottajalle. Analogisella laitteella soitettaessa puhelu kulkee elekt-
ronisena impulssina kuparikaapelia pitkin. Analogisen puhelun heikkous tulee esille juuri tis-
si kaapelissa. Tall6in kaapelia ei voi kayttdid mihinkdan muuhun tarkoitukseen, kuin tdhidn
tiettyyn puheluun. Faxi-laitetta tai toista puhelinta ei voi kayttdd samassa osoitteessa saman-
aikaisesti, jos ne ovat yhdistettyni samaan kaapeliin. VoIP-teknologian avulla samaan aikaan
vol tapahtua useita tiedonsiirtoja samanaikaisesti Internet:n valitykselld. Esimerkiksi henkil6
vol samaan aikaan soittaa puhelua, katsoa Internet:sta tulevaa videovirtaa ja ladata tiedostoja.

(Ledford, J 2006, 6-7.)

Internetissa litkkuva 4dni ei ole kuitenkaan tdysin ongelmatonta. Huonoja yhteyksia pitkin
kulkevat ddnipaketit eivit valttamatta padse perille riittavalli nopeudella ja timin takia da-
neen voi tulla hiiriditd. Tulee my6s huomioida, ettd VoIP-laitteet tarvitsevat sahkéd. Puheli-
met ja linjat menevit pois paalta sihkékatkosten aikana, jollei ole kiytossa varavirtaa. (Fede-

ral Communications Commission 2010.)

VolIP:n avulla voidaan my0s pienentdd puhelujen hintoja. Puhelinyhtitiden ei tarvitsisi yllapi-
tad puhelinverkkoa ja Internet-verkkoa erikseen, vaan puhelutkin kulkisivat Internet-verkon
vilitykselld. Taman vuoksi ulkomaanpuhelut ja erilaiset verkkomaksut halventuisivat, joten
puhelujen hinnatkin pienenisivit. Nykypaivinid perinteisen GSM-puhelimen vaihtaminen IP-
puhelimeen voi laskea soittajan ulkomaanpuhelujen hintoja jopa 90 %. VolP-jirjestelmien
yllapitiminenkin helpottuu, silld asetuksia voidaan muokata reaaliajassa ilman minkainlaisia
puhelukatkoksia. VolIP-puheluita pystytadn myo6s kryptaamaan, joten tietoturvallisuus para-

nee analogisiin puheluihin nihden. (Porter, Kanclirz & Zmolek 20006, 7-8.)



3 VOIP-LAITTEET

Ennen VolP-teknologiaa rajoitti se, ettd laitteet eivit olleet tarpeeksi kehittyneitd. Nykypai-
vinid laitteet ovat tarpeeksi hyvid teknologian hyodyntimiseen. Kaikki nykyajan VolP-
laitteiden kiyttdjit eivat valttimittd edes tiedd kdyttdvinsd titd teknologiaa jokapiiviisesti.

(Ledford, ] 2006, 83.)

3.1 Analoginen puhelinadapteri

Analogiset puhelinadapterit (ATA, analogtelephoneadapter) mahdollistavat normaalin analo-
gisen puhelimen muuttamisen VolP-puhelimeksi. Kun adapteri on kytketty puhelimeen,
adapterista voi kytked kaapelin ethernet-kaapelipistokkeeseen, josta saa Internet-yhteyden.
ATA toimii siten, ettd ensin puhe menee luurin kautta adapteriin analogisessa muodossa,
jonka jilkeen adapteri muuttaa ddnen digitaalisiksi paketeiksi ja ldhettad ne Internet:n kautta
vastaanottajalle. Sitten vastaanottajan ATA kiddntdd digitaalisen ddnen analogiseen muotoon,
ja adni kulkeutuu luurin kautta kuuntelijan korvaan. ATA:n hienous on siini, ettd puhelun
vastaanottajalla ei tarvitse olla puhelimessaan samanlaista adapteria, vaan puhelu toimii pe-
rinteiselld analogisella puhelimellakin. T4ll6in 4ani muuntuu analogiseen muotoon viimeiselld
puhelinoperaattorin kytkimelld, joka on ldhimpani mairanpaita ja kulkeutuu analogisia pu-
helinlinjoja pitkin vastaanottajan puhelimeen. Adapteria ei tarvitse, jos se on puhelimessa
sisadnrakennettuna tai kaytetddn tietokoneelta tietokoneelle yhdistimistd. Tallaisessa puhe-

lussa 4dni el missadn vaiheessa ole analogisessa muodossa, joten sitd ei tarvitse muuntaa eri

muotoon. (Ledford, ] 20006, 84-86.)

Adaptereita ostettaessa tulee huomioida, etti kaikki adapterit eivit ole yhteensopivia kaikkien
puhelimien kanssa. Jotkut adapterit eivit toimi ollenkaan tiettyjen palveluntarjoajien puheli-
mien kanssa tai puhelut voivat toimia, mutta puhelimien kanssa kaytettavat lisalaitteet eivat
valttaimattad toimi. T4llaisia laitteita voivat olla esimerkiksi puhelun nauhoitukseen ja toistami-
seen tarkoitetut adapterit. Yhteensopivuus kannattaa testata kaikilta osin ennen suuren ATA

tilauksen tekemisti. (Ledford, ] 2006, 88-89.)



3.2 VoIP puhelimet

Jos VolP-teknologiaan siirryttiessi ostetaan samalla uudet puhelimet, on suositeltavampaa
ostaa VolP-puhelimet analogisten puhelimien ja adapterien sijaan. VolP-puhelimissa ATA
on valmiiksi sisidnrakennettuna ja sdadettdvit asetukset ja ominaisuudet ovat monipuoli-
sempia kuin analogisissa puhelimissa. Hinta voi olla ndiden ominaisuuksien takia kalliimpi,

mutta niiden ansiosta puhelujen soittamisen tehokkuus lisddntyy varmasti. (Ledford, J 2000,

89)
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Kuvio 1. Kuvaus VoIP-puhelun siirtymisesta erilaisten laitteiden vililld (Federal Com-
munications Commission 2010.)

Edelld oleva kuvio 1 esittda yksinkertaistetun jirjestyksen, miten puhelu siirtyy VoIP-puhelun

aikana eri laitteissa. Vasemmassa ylireunassa soittaja kayttda tietokoneelle asennettua VolP-



puheluohjelmistoa. Tietokone on yhdistetty Internet:iin kaapeli-modeemilla. Oikeassa yla-
reunassa soittaja kdyttdd analogista puhelinta, johon on liitetty ATA. Alareunassa on puhe-
luun vastaavat ja heilld voi olla mikad tahansa Internet-yhteydessa oleva tai analogiseen puhe-

linverkkoon kytketty puhelin tai tietokone. (Federal Communications Commission 2010.)



4 VOIP-PROTOKOLLAT

Kaytetyimmat VolP-protokollat ovat H.323 ja SIP. Kumpikin protokolla sai alkunsa vuonna
1995, kun ensimmaisid VolP-puheluita ja videovirtoja testattiin kahden tietokoneen valityk-
selli. H.323 sai ensiksi markkinamenestystd, silli se julkaistiin ensimmdisend VolP-
protokollastandardina vuoden 1996 alussa. SIP-protokolla sen sijaan kehittyi hitaammin ja
ensimmiinen SIP-standardi julkaistiin vuonna 1999. SIP-protokollaa jatkokehitettiin ja se

julkaistiin uudelleen vuonna 2002 pidemmiille kehitettyna. (Packetizer Inc. 2011.)

4.1 H.323-protokolla

Tana pdivind suurin osa VolP-puheluista kayttad H.323-protokollaa. Tdmi protokolla on
kehitetty pakettipohjaisessa ymparistossa, joten se on ihanteellinen IP-verkoissa kaytettavik-
si. H.323-protokollan on julkaissut International Telecommunications Union ja siitd on tullut
kansainvilinen standardi esimerkiksi videon, ddnen ja videoneuvottelujen toiminnalle. H.323-
protokollan hienouksiin kuuluvat laajennettavuus ja yhdentyminen Internet-protokollien

kanssa. (Packetizer Inc. 2011.)

4.2 SIP-protokolla

SIP-protokolla on viestintaprotokolla, jota kiytetdan istuntojen luontiin IP-verkoissa. Istunto
voi olla kahden puhelimen vililldi kiyty keskustelu tai monimuotoisempi neuvottelu. Kun
kayttdjilla on mahdollista muodostaa naita istuntoja, voidaan kayttaa erilaisia tekniikoita kes-
kustelun helpottamiseksi, esimerkiksi videovirtaa keskustelevien henkiléiden wvililla. (SIP

Center 2011.)

SIP-protokolla on korvaamassa nykyisin yleisempdi H.323-protokollaa. Tahin tirkeimpina
syyna on se, ettd SIP-protokolla on yksinkertaisempi, nopeampi, joustavampi ja laajennetta-
vampi. SIP-protokolla toimii siten, ettd soittajat tunnustautuvat SIP-osoitteella. SIP-
puhelussa soittava puhelin ensin paikantaa kaytettdvissd olevan palvelimen ja ldhettda SIP-

pyynnon. Tamin jilkeen palvelin yhdistaa soittajan vastaanottajaan. (Protocol.com 2011.)



5 MIKA ON VOIP-PUHELINJARJESTELMA

VolP-puhelinjirjestelma on ohjelmistopohjainen puhelinjirjestelmi, jolla voidaan korvata
perinteinen analoginen puhelinvaihdejirjestelma. VolP-puhelinjirjestelmin avulla voidaan
jakaa itse henkil6stolle alanumeroita, suorittaa monen henkilén kesken kiytivid neuvottelu-

puheluita, suorittaa soitonsiirtoja ja soittaa ilmaisia puheluita jirjestelmin sisilla. (VolP

Supply 2011. 3CX Ltd. 2011.)

VolP-puhelinjirjestelma laittaa puhelut liikkumaan yrityksen lihiverkossa tai laajaverkossa.
Teknologia muuntaa analogisen dinen digitaalisiksi paketeiksi, jotka lihetetdan verkkoa pit-
kin puhelun vastaanottajalle IP-protokollaa kiyttien. VoIP-puhelinjirjestelmi kytketddn yri-
tyksen lahiverkkoon, kuten tietokoneetkin. Vaikka VolP-jirjestelmi on kytkettyna yrityksen

lihiverkkoon, se on kytkettdvissd VolP-palveluntarjoajan kautta yleiseen puhelinverkkoon ja

Internetiin. (VoIP Supply 2011. 3CX Ltd. 2011.)

VolP-puhelinjirjestelman hienous muihin puhelinjirjestelmiin verrattuna on se, ettd se on
helposti integroitavissa muihin yrityksen jarjestelmiin. Tédstd syystd VolP-jarjestelma lisia
tuottavuutta, tehokkuutta ja myyntid. VolP-puhelinjirjestelmia kiyttivin yrityksen el tarvitse
ylldpitda tietoverkkoa ja daniverkkoa erikseen, vaan kumpikin litkenne kayttda samaa tieto-
verkkoa. VolIP-puhelut my6s pienentivit puheluhintoja tai voivat jopa tehdd tietynlaisista
puheluista ilmaisia. Erityisesti kaukopuheluiden ja kansainvalisten puheluiden kustannukset
pienenevit. VolP-jirjestelmin yllipito muistuttaa palvelimien yllipitoa. Ennen yritykset eivit
ole juurikaan pystyneet yllipitimain jirjestelmdinsd itse, mutta VolP-jirjestelmit mahdollis-
tavat helpon yllipitimisen esimerkiksi Internet-selaimen avulla. Yllapitokayttoliittymasta na-
kee tarkkoja raportteja puheluista seka jirjestelmin toimintatilasta. (VoIP Supply 2011. 3CX
Ltd. 2011.)

5.1 Puhelinjarjestelmien tirkeimpia teknisid ominaisuuksia

Puhelinjirjestelmit tarjoavat yrityksille erittiin hyodyllisid ominaisuuksia, jotka tehostavat
puhelintoimintaa. Esimerkkejd ominaisuuksista ovat automaattinen puhelunohjaus, soiton-
siirto, puhelujen nauhoittaminen ja niiden raportointi sekéd selain- tai ohjelmistopohjainen

yllapito. (Infiniti Telecommunications 2011. Telephony Wotld, Inc 2011.)



5.1.1 Automaattinen puhelunohjausjirjestelma

Automaattinen puhelunohjausjirjestelma (Automatic Call Distributor, ACD) on laite tai jar-
jestelma, joka ohjaa saapuvia puheluita organisaation sisilli. Kun ACD vastaanottaa saapu-
van puhelun, se mairittdd asetusten perusteella, ettd miten kyseinen puhelu kisitelldan. Puhe-
lu voidaan ohjata esimerkiksi suoraan virkailijalle tai nauhoitetulle danitteelle IVR) tai jo-
noon, kunnes virkailija padsee vastaamaan. ACD:n avulla organisaatiot eivit tarvitse virkaili-
joita vastaamaan ensimmiisend puheluihin, vaan jirjestelma hoitaa ensikontaktin automaatti-

sesti. (TechTarget 2011. Calltrol Corporation 2011.)

Puhelujen ohjaus voidaan mairittid esimerkiksi seuraavanlaisien kriteerien perusteella:

soittajan puhelinnumeron perusteella

- soittajan henkil6llisyyden perusteella

- IVR+jirjestelmain annettujen vastausten perusteella
- puhelun ajankohdan perusteella

- soittovaltion perusteella

ACD-jirjestelmit ovat erittdin hyddyllisid juuri yhteyskeskuksien puhelujen ohjaukseen, silld
yhteyskeskuksiin soitetaan useita puheluita paivittiin ja ruuhka-aikoina resurssit eivit riitd
vastaanottamaan kaikkia puheluita samanaikaisesti. (TechTarget 2011. Calltrol Corporation

2011))

5.1.2 Taitopohjainen puheluiden reititys

Taitopohjainen puheluiden reititys (Skill-based routing, SBR) on osa automaattista puhe-
lunohjausjirjestelmda. SBR suodattaa ja ohjaa tulevia puheluita ja sihkoposteja niille virkaili-
joille, joille on asetettu juuri niiden puheluiden ja sihképostien vaatimat taidot. Virkailijoille
voidaan asettaa prioriteetteja, eli mitd tirkedmpi prioriteetti tyontekijilld on, sitd todennikoi-

semmin puhelinohjausjirjestelma ohjaa puhelun hinelle. (TechTarget 2011.)



10

Tillainen automatisoitu puhelujenohjaus helpottaa yritysten puhelin- ja séhkopostipalvelujen
toteuttamista, silld tyontekijat voidaan kouluttaa vastaanottamaan vain tietynlaisia puheluita
ja sihkoposteja eikd heitd tarvitse kouluttaa jokaiselle osa-alueelle. Prioriteettien avulla voi-
daan ohjata tirkeit puhelut taitavimmille tyontekijoille. Ndmi tekijit tehostavat puhelu- ja

sahkopostijarjestelmin tuottavuutta ja tehokkuutta. (TechTarget 2011.)

5.1.3 Interactive Voice Response (IVR)

IVR on automatisoitu puhelinsysteemi, joka vastaanottaa soittajan puhelun ensimmadiseni ja
kerdd soittajalta tarvittavat tiedot ja niiden perusteella ohjaa puhelun oikealle vastaanottajalle.
IVR voi kysyi soittajalta kysymyksid, joihin soittaja vastaa puheella tai numerovalinnalla.

(TechTarget 2011. HowStuffWorks, Inc 2011.)

IVR-tiedotteiden suurin hy6ty on ajan ja rahan sidastiminen. Puhelimiin vastaaminen kayttaa
paljon virkailijoiden aikaa ja kaikki puhelut eivit vilttimittd tarvitse koulutetun henkilén
apua. IVR pystyy vastaamaan yksindin suurimpaan osaan kysymyksisti, joita asiakkailla on
kysyttivind. IVR-tiedotteet ovat myds kdytdssd vuorokauden ympiri. (TechTarget 2011.
HowStuffWorks, Inc 2011.)

IVR-tiedotteiden suurin ongelma on se, ettd soittajat eivit yleensa halua kuunnella ennalta
nauhoitettuja viesteji. Vanhemmilla henkil6illd voi olla ongelmia tiedotteiden seuraamisessa

ja ohjeiden noudattamisessa ja nuoret soittajat hermostuvat tiedotteiden hitauden takia.

(TechTarget 2011. HowStuffWorks, Inc 2011.)
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6 VOIP-VERKKO

VolP-puhelinjirjestelman kayttoonotossa tulee huomioida muutamia kaytettdvaa verkkoa
koskevia asioita. Kaikkien verkon laitteiden tulee olla yhteensopivia jarjestelman kanssa, ettei
verkko-ongelmia ilmene. Verkon tulee tukea kiytettivdd VolP-protokollaa, jotta juuri sitd
protokollaa kayttavit puhelimet voidaan yhdistda verkkoon. Perinteiset analogiset puhelin-
verkot ovat olleet helposti salakuunneltavissa ja IP-protokollaa kiyttivit verkot ovat haavoit-
tuvaisia erityyppisille tietoturvahyokkayksille. Palvelunestohy6kkays voi lamaannuttaa koko-
naan yrityksen tietoverkot ja tilléin myos VolP-puhelinjirjestelmi tukkiutuu. Verkkoon ei
saa my6skddn péddstd ulkopuolisia yhteyksid, joten Internet-yhteyden ja yrityksen ldhiverkon
vilissd tulee olla luotettava palomuuri. Palvelun laatuun (Quality of Service, QoS) tulee kiin-
nittdd huomiota. Hyvilld palvelun laadulla tarkoitetaan sitd, etti puheluissa ei ole viivettd
verkkokuormituksen takia, eikd IP-paketteja hdvid. Ndméd ongelmat aiheuttavat puheluissa
pétkimisté ja osa puheesta voi kadota kokonaan. Verkko tulee suunnitella niin, ettd mahdolli-
set pivitysoperaatiot eivit aiheuta puheluissa katkoksia. Verkon tulee olla my6s vikasietoi-
nen. Verkon ja Internet-yhteyden nopeuden tulee olla riittdvi, jottei kaikki tietolitkenne kérsi.

(Drew, P., Gallon, C. 2003, 3-18.)

6.1 RTG Sales Oy:n puhelinjirjestelmin verkko

RTG Salesin IP-puhelimet kayttavit eri verkkoa kuin palvelimet ja virkailijoiden tyGasemat.
Kaikki RT'G Salesin palvelimilta ja tyGasemilta sisddn ja ulos kulkeva tietoliikenne menee pa-
lomuurin kautta, josta liikenne kulkee Internet-liittymin tarjoajan Kajaanin puhelinosuus-
kunnan (KPO Oy) kautta Internettiin. IP-puhelimet saavat osoitteensa Elisan Orange Con-
tact -palvelimilta. Ty6poytien tietokoneet ja IP-puhelimet ovat kytketty toisiinsa IP-
osoitteilla. T4lloin puhelin ei voi soida eri pdydissd kuin missa virkailija on kirjautunut tieto-

koneelle. Liitteessa 1 on kuvattu verkon kokonaisuus yksinkertaistetusti kuviolla.
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6.2 RTG Sales Oy:n Internet-liittyma

RTG Salesilla oli jo ennen projektia tilattuna Internet-liittyma KPO:lta ja heiltd saatiin tarvit-
taessa apua kytkimien ja palomuurien asennukseen sekd muissa verkkoon liittyvissi asioissa.
KPO:lta pystyttiin my0s ostamaan tarvittaessa Ethernet-kaapelia, RJ45-liittimid ja muita tar-

vittavia tarvikkeita.

6.3 Rakennuksen Ethernet-verkon kaapelointi

Rakennuksen kaapelointi oli valmiiksi hyvi, silli useimmissa huoneissa jokaisen tietokoneen
lihettyvilld oli useampi Ethernet-pistorasia, joihin molemmat IP-puhelin ja tietokone pystyt-
tiin kytkemiddn. Pistorasioiden kautta IP-puhelimista saatiin suora yhteys kytkinkaapeille 2
metrin mittaisilla Ethernet-kaapeleilla. Kytkinkaappeihin asennettiin IP-puhelimia varten tila-
tut kytkimet, joista puhelimet saatiin kytkettyd palomuuriin ja sitd myoten Elisan Orange
Contact -palvelimiin. Yhdessid ty6tilassa Ethernet-pistorasiat olivat katonrajassa ja keskelld

huonetta, joten osa puhelimista jouduttiin kytkemain 20 metrin kaapeleilla.
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7 PALVELUNTARJOAJAN JA VOIP-LAITTEIDEN VALINTA

VolP-palveluntarjoajia tulee periaatteessa valita kaksi. Toinen on itse jarjestelmin tuottaja ja
toinen paikallinen yritys, joka hoitaa jirjestelman toimimiselle vaaditut tyotehtivit ja tarjoaa
my6s mahdollisesti Internet-liittyméan. Parhaimman hinnan ja palvelun saa siten, ettd valitsee
VolP-jirjestelmintarjoajaksi sellaisen tuottajan, jonka tuotetta paikallinen asennusyritys on jo
joutunut aikaisemmin asentamaan. Télloin varmistetaan asennuksen onnistuminen, lisiomi-

naisuuksien toimivuus seki tuen tehokkuus sitd tarvittaessa. (Best VoIP Providers 2011.)

Palveluntarjoajan valinnan jilkeen heiltd on hyvi pyydai suosituksia, ettd minkd valmistajan
laitteita kannattaa tilata. Taman jilkeen voi ottaa yhteytta laitevalmistajiin ja pyytaa suosituk-
sia hyvistd jalleenmyyjisté yrityksen ldhipiiristd. Tamin jalkeen jilleenmyyjiin voi ottaa yhteyt-
ta, tehdé tarjouspyynnot ja kertoa oman yrityksen VolP-laitetarpeista. Jalleenmyyjat esittavit
tarjouksensa ja heidin myyntikeinojen ja tarjousten perusteella kannattaa valita parhain jil-
leenmyyjd. Palveluntarjoajien ja laitemyyjien etsiminen olisi hyva aloittaa hyvissi ajoin ennen
kuin jirjestelmd otetaan kayttoon, jottei laiteostoissa tule kiirettd. (Best VolIP Providers

2011)

7.1 RTG Sales Oy:n vaatimukset yhteyskeskusjirjestelmalta

Lista tarvittavista jarjestelman ominaisuuksista:
- Ulkoistettu palvelin, jossa asennettuna yhteyskeskusjarjestelma

- Yhteyskeskusjirjestelmin asiakasohjelmisto, joka asennetaan myyntivirkailijoiden

tyoasemiin

- Jarjestelmadn raportointityokalut, joilla pystytddn seuraamaan puhelumiiria ja jarjes-

telman toimivuutta monipuolisesti

- Admin-tason oikeudet kiyttdjien ja ryhmien hallintaan sekd IVR-tiedotteiden muok-

kaamiseen

- Puhelyjennauhoitusjirjestelma, jonka avulla puheluita voi tarvittaessa kuunnella
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- Varajirjestelmi, johon turvaudutaan jirjestelmin kaatuessa
- IP-p6ytapuhelimet n. 80 tyOpisteeseen sankaluureineen

RTG Sales halusi ulkoistaa yhteyskeskusjirjestelmin palvelimen. Ulkoistamisen ansiosta
RTG Salesilla ei tarvitse huolehtia fyysisen palvelimen yllipidosta. Palvelimien tarjoajilla on
myOs ammattitaitoa ja uusinta tietoa yllapidosta. Ulkoistetuista palvelimista maksetaan yleen-
si kuukausimaksua, jolla tarjoaja kattaa lisenssit, yllipidon tyémairin ja palvelimen sihkéku-

lut. (Karjalainen 2010. Berkman 2001.)

Virkailijoiden tietokoneisiin asennettavien asiakasohjelmien tarkoitus on lihettda puheluiden
tiedot keskitetylle palvelimelle, jolta nihdddn raporttimuodossa koko yrityksen puhelinliiken-
ne. Asiakasohjelma voi olla asennettava ohjelmisto tai selainpohjainen. Virkailijat kirjautuvat
asiakasohjelmistoon omilla kayttdjaitunnuksillaan ja tunnuksien perusteella heille ohjataan

tietynlaisia puheluita. (Karjalainen 2010.)

Analogisten puhelinjarjestelmien heikkous on se, ettd yritykset eivat saa tarkkoja raportteja
jarjestelmidn puhelumdiristd ja toimivuudesta reaaliajassa. VolP-puhelinjirjestelmissi saa
tarkat raportit jokaisesta puhelusta joustavasti reaaliajassa kirjautumalla ylldpitdjin tunnuksilla

jarjestelmain. (Karjalainen 2010. Salomone 2005.)

Jarjestelmien yllapitdjien tiytyy pystyd luomaan ja muokkaamaan kayttajatunnuksia ja ryhmia
jarjestelmassi. Esimerkiksi henkilokunnan muutoksien tapahtuessa uudet tyontekijat tarvit-
sevat kayttdjatunnuksensa ja salasanansa seka heille pitad pystyd mairittimain, etta millaisia
puheluita jirjestelma ohjaa heille. Jarjestelmissd pitdd my6s pystyd tekemédin IVR-tiedotteita
(Interactive voice response). IVR-tiedotteet ovat ennalta nauhoitettuja ddnitteitd, joiden avul-
la asiakas ohjataan haluttuun palveluun puhelun aikana. VolP-jirjestelmain pystyy tekemian

muutoksia vaikka jirjestelmi on kdynnissa eikd puheluihin tule katkosta. (Karjalainen 2010.)

Puhelinjarjestelmin tulisi pystya nauhoittamaan kaikki puhelut, jotta episelvissa puhelutapa-
uksissa pystytddn kuuntelemaan, ettd miten puhelu on tarkalleen mennyt. Talloin valtytian
epaonnistumisilta asiakaspalvelussa. Puhelut tulisi tallentua palveluntarjoajan levyjirjestelmil-
le. RTG Salesilla on entisen jirjestelmin kayttimat fyysiset puhelunnauhoittimet, joita voi

kiyttdd uuden jirjestelmin kanssa, jos ne ovat yhteensopivia keskendin. (Karjalainen 2010.)

Puhelinjirjestelmalle tulisi saada varajirjestelma. Varajirjestelman tarkoitus on mahdollistaa

asiakaskontaktien vastaanottaminen puhelinjirjestelman kaatuessa. Varajirjestelman tulisi
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olla erittiin edullinen, silld sitd tulisi tarvita todella harvoin. Varajirjestelmin ei vilttimatta
tarvitse toimia tismalleen samanlailla kuin oikean puhelinjirjestelmin. Puheluiden ei tarvitse
ohjautua SBR:n mukaisesti, jos se ei ole mahdollista. Térkeinta on, ettd asiakkaiden puhelui-

hin ylipdantain pystytdin vastaamaan. (Karjalainen 2010.)

7.2 Puhelinjirjestelmin valinta

RTG Salesilla oli varteenotettavia vaihtoehtoja puhelinjirjestelmin valinnassa. Suomessa
toimivista teleoperaattoreista ainakin Sonera ja Elisa tarjoavat puhelinjirjestelmid. Lisdksi

vaihtoehtona oli my6s Genesys-puhelinjirjestelma.

Ranskalaisen Genesys Telecommunications Laboratories -yrityksen puhelinjirjestelmd Ge-
nesys on maailman johtava puhelinjirjestelmaratkaisu. Jirjestelmain on kehitetty monia eri
ohjelmistotyokaluja, joista asiakas voi koota haluamansa paketin. T4llin asiakas maksaa vain
niistd osista, joita tarvitsee yrityksensd puhelin- ja sihképostipalveluiden jarjestimiseen. (Bu-

siness-Software.com 2011.)

Lopulta tilattavaksi jirjestelmiksi valittiin Elisa Oyj:n Orange Contact -jitjestelmi, koska se
paljastui lopulta edullisimmaksi vaihtoehdokst ja kyseisen jirjestelmin ohjelmistoja kiytettiin
aiemman puhelinjirjestelman kanssa. Myyntivirkailijat osasivat kdyttda Orange Contact -

jarjestelmin asiakasohjelmaa jo ennestiin, eikd koulutusta tarvittu sen suhteen.

7.3 RTG Sales Oy:n laitehankinnat

RTG Sales Oy tarvitsee projektia varten tuotteita monelta osa-alueelta. Myyntivirkailijat tar-
vitsevat tyontekoonsa poéytapuhelimen, sankaluurit, tietokoneen tarvittavine ohjelmistoineen,
kayttdjatunnukset, varajirjestelmapuhelimen ja koulutuksen kaikkien niiden kayttamiseksi.
Ylldpitdjille tulee olla admin-tasoinen client puhelinjirjestelmin asetusten muokkaamiseksi
sekid varajirjestelmin kaynnistimiseksi. Uusia kytkimiad tarvitaan myos, koska IP-puhelimet
taytyy kytked niiden avulla ldhiverkkoon. Palveluntarjoaja yleensd haluaa, ettd kaikki asiak-
kaan palvelimilta ja ty6asemilta heiddn puhelinjirjestelmipalvelimille tuleva tieto kulkee pa-

lomuurin kautta tietoturvallisuussyistd. Tietokoneet olivat ainoat laitteet, joita ei tarvinnut
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vaihtaa, silld entiset tietokoneet olivat riittdvan hyvid tyontekoon. Entiset pSytipuhelimet ja

sankaluurit ldhetettiin takaisin omistajayritykselle, Finnairille.

7.3.1 Kytkimien tilaus

Kytkimet saatiin suoraan puhelinjirjestelmin tarjoajalta Elisalta edulliseen hintaan. Kytkimia
oli nelja kappaletta ja niissid oli Power over Ethernet -tekniikka (PoE), eli IP-puhelimet saa-

vat virtajinnitteen kytkimiltd Ethernet-kaapelin valityksella.
Kytkimet olivat seuraavat:

- 1 kpl Cisco 2821

- 3 kpl Cisco Catalyst 2960 (48-porttia)

Cisco 2821 -kytkin toimii ensimmadisend vastaanottimena Internet-yhteydelle ja timin takia
se on myos asetettu toimimaan palomuurina. Cisco 2821 -kytkin tukee useita eri tietokanavia,
kuten video, ddni ja ohjelmistodata ja voi reitittdd tietoa monesta sadasta tietolahteestd sa-
manaikaisesti, ettei yksikddn tiedonsiirto kirsi. RTG Salesilla IP-puhelimia voi olla kaytossa
samanaikaisesti lahes sata kappaletta ja my6s yhtd monta tietokonetta on kytkettynd Internet-

tiin, jolloin tiedonsiirtokapasiteetin on oltava korkea. (Cisco 2011.)

Cisco Catalyst 2960 -kytkimet jakavat yhteydet palomuurilta IP-puhelimille. Kytkimissd on
48-porttia, joten yhdeltd kytkimeltd saadaan yhteys maksimissaan 48 IP-puhelimelle. KPO

auttoi kytkimien asentamisessa, silld heilld on uusinta tietoa ja taitoa asennustoista.

7.3.2 IP-puhelimien valinta

RTG Salesilla oli aiemmassa jirjestelmissd kiytossa analogiset poytipuhelimet, joihin oli
asennettu ATA:t. Uuteen jirjestelmdin haluttiin IP-puhelimet laajempien ominaisuuksien
takia. KPO Oy tarjosi Cisco Unified IP Phone 7900 -sarjan IP-puhelimia, jotka valittiin tilat-

taviksi puhelimiksi.
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RTG Salesilla oli jo ennestiddn puhelunauhoittimet, jotka liitetddn johdoilla tietokoneen ja
poytapuhelimen viliin. Nauhoittimet olivat kuvion 2 tyyppisid, josta menee 4P4C-kaapeli IP-
puhelimeen ja ddnikaapeli tietokoneen mikkiporttiin. Nauhoittimissa on ainoastaan yksi vipu,

jolla mairitettddn, ettd onko nauhoittaminen pailld vai pois paalta.

Kuvio 2. Puhelimen ja tietokoneen vilille asennettava puhelunnauhoitin. (Papillon Techno-
logy 2007.)

7.3.3 Sankaluurien valinta

Sankaluureja on myos runsaasti erin mallisia kuten IP-puhelimiakin. Tarjoukset saatiin
KPO:lta, Elisalta ja Aheadtec Oy:lta. Yritykset antoivat sankaluurejaan tutustumista ja tes-

taamista varten lainaan.

KPO ja Elisa tarjosivat Plantronics HW291N EncorePro -sankaluureja. Plantronicsin sanka-
luureja myydiddn ympdri maailmaa ja merkki on tunnettu laadukkaista toimistokayttOisistd

kommunikointilaitteista. HW291N-sankaluureja myydédan yksi sekd kaksipuoleisina.

Sankaluurien valinnassa paadyttiin Aheadtec Oy:n tuotteisiin edullisempien hintojen takia.
Heilld oli tarjolla kahta erinlaista sankaluurimallia. Edullisempi ja kevyempi HT-09T -malli,
sekid tukevampi ja laadukkaampi HT-27TFN -malli. Kummastakin mallista on yksikuulok-
keinen ja kaksikuulokkeinen versio. Sankaluurien valinnassa kysyttiin mielipiteita virkailijoil-
ta, ettd kumpi malli on heidin mielestidn kdyttomukavempi. Mielipiteet jakautuivat tasan
mallien vililld, joten paadyttiin edullisempaan vaihtoehtoon, HT-09T -malliin, joka on kuvi-

ossa 3. Yksikuulokkeisia sankaluureja tilattiin jokaiselle virkailijalle seka tilattiin myos varalle
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muutamia kappaleita. Kaksipuoleisia luureja tilattiin my6s muutamia, silld jotkut virkailijat

kuulevat asiakkaan puheen paremmin kaksipuoleisilla luureilla.

Kuvio 3. Aheadtec Oy:n sankaluurimalli HT-09T, joka valittiin tilattavaksi malliksi (Aheadtec
2012)
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8 ORANGE CONTACT -JARJESTELMA

Orange Contact on Elisa Oyj:n puhelinjirjestelmi. Orange Contact on Suomessa viime aiko-
jen myydyin puhelinjirjestelmaohjelmisto. Syitd tdhdn ovat esimerkiksi ohjelmiston kotimai-
suus ja suomenkielisyys. Orange Contactissa on ACD ja SBR, seki jirjestelmi tukee useita
kontaktikanavia, kuten puhelin, sihképosti, tekstiviesti ja faksi. Jarjestelmai tallentaa puhelut

ja virkailijat voivat kuunnella puheluitaan tarvittaessa. (Elisa Oyj 2011.)

8.1 Orange Contact -Administrator

Orange Contact -administrator on jirjestelmin yllapitajille tarkoitettu tyokalu, jolla puhelin-
jarjestelmdd hallitaan. Administratorin kiyttiminen muistuttaa todella paljon Windows Ser-
ver -kayttojarjestelmien Active Directoryn yllipitoa. Orange Contact Administratorilla on
helppo luoda kiyttijaitunnuksia ja palveluja sekd seurata yrityksen puhelinlitkenteen toimi-

vuutta. Ohjelmiston ominaisuuksista on kerrottu lisaa liitteessa 3.

8.2 Orange Contact puhelureititysten hallinta

Puhelureititysten hallinta on osa jirjestelmidn ACDuia ja sitd kautta rakennetaan Orange Con-
tact -jarjestelmidn IVR. Reititysten hallinnassa mdaritelldan, ettd mitd ennalta nauhoitettuja
nauhotteita soittajalle kuulutetaan missakin puhelun vaiheessa ja minne soittaja ohjataan, kun
hin tekee valintoja IVR:n ohjeistuksen mukaan. Puhelinpalveluille méaritetian myos voimas-
saoloaika, eli mihin kellonaikaan palvelupolkuun voi soittaa. Jokaiselle palvelulle on tehtiva
oma polku ja taytyy olla huolellinen, ettei umpikujia ole. Jos soittaja tormad umpikujaan, pu-

helu katkeaa. Puhelureititysten hallinnasta on esimerkkikaavio liitteessd 2.
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8.3 Orange Contact -asiakasohjelmisto

Asiakasohjelma taytyy asentaa kaikille virkailijoiden kayttimille tietokoneille, joita kiytetdin
Orange Contact -jirjestelmissi. Asiakasohjelma ottaa yhteyden Orange Contact -
jarjestelmin palvelimelle ja puhelin- ja sihkopostitehtivit hoidetaan asiakasohjelman kautta.
Orange Contact -asiakasohjelma on helppokayttoinen tyokalu. Virkailija voi kidynnistad sen
tyOpisteen tyopoydilta pikakuvakkeesta ja ensimmdisend se pyytdd kirjautumistietoja eli kdyt-
tajitunnusta ja salasanaa. Kirjautumisen jilkeen ohjelma avautuu ja ohjelma kytkee puhelin-
ja sihkopostikanavat auki. Kun kayttdja laittaa itsensd pois tauko-tilasta, kontaktit alkavat
ohjautumaan hinelle. Puhelut soitetaan my6s asiakasohjelman kautta eikd virkailijan tarvitse
tehdd mitddn IP-puhelimella puhelun soittamiseksi. Kayttdja syottad ohjelmaan puhelinnu-
meron ja ohjelma ohjaa numeron IP-puhelimeen, joka puolestaan soittaa puhelun Orange
Contact -palvelimen kautta. Tdll6in puhelu my6s tallentuu ddnitiedostoksi palvelimelle ja ot-
taa ylos puhelun tiedot raportointia varten. Virkailija pystyy my6s kuuntelemaan omia puhe-

luitaan asiakasohjelman kautta varmistaakseen puhelun kulun.
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9 VARAJARJESTELMA

Elisa Oyj tarjoaa Orange Contact -asiakkailleen lisi-palvelun, jonka avulla asiakkaan IP-
puhelimiin tulevat puhelut voidaan ohjata esimerkiksi matkapuhelimiin. lisi-palvelun puhe-

lunohjaus padjirjestelmasti varajirjestelmalle kytketddn paille Internet-selaimen kautta.

9.1 Varajirjestelmin toteutus RTG Salesille

Iisi-palvelua varten tilattiin kolmekymmentd kappaletta Nokian matkapuhelimia ja miiritet-
tiin, ettd montako puhelinta laitetaan minkikin RT'G Salesin osaston kiytt66n. IP-puhelimia
oli kaikkiaan 84 kpl, mutta 30 varapuhelinta pystyvit pitimédan puhelujonot riittivin pienind
varsinkin ruuhka-ajan ulkopuolella. Jos jatkossa selvidi, ettd 30 puhelinta onkin liian vihin,
niitd voi tilata lisdd ja liittdd mukaan varajarjestelma-palveluun. Iisi-palvelu mahdollistaa sen,
ettd puhelimet voidaan jakaa vastaanottamaan vain tietyn palvelun soittoja. Taman ansiosta
osa puhelimista pystyttiin liittimédin eri palveluun kuin toiset. Niin pystytdan varmistamaan,
ettd jokaiselle RTG Salesin tarjoamalle palvelulle saadaan asiantunteva asiakaspalvelija. Vara-
jarjestelmistd tulee huomioida, etti IVR-tiedotteet eivit toimi, jos varajirjestelma on kaytos-

sd. Tarkeintd on kuitenkin se, ettd puhelut pystytiddn vastaanottamaan.

9.2 Varajirjestelmin toteutuksen ongelmat

Varajirjestelmin kayttéonotto ei valitettavasti mennyt ongelmitta, silld Elisan lisi-palvelua oli
vasta uudistettu. Elisan varajirjestelmipalveluosasto ei ollut tietoinen, ettd millainen lisi-
palvelun malli RT'G Salesille oli tarkalleen tarjottu. Tiedonpuutteesta tehtyjen virheiden takia
ensimmaisessd varajarjestelman testaamisessa puhelut eivit tulleet lipi varajarjestelman mat-
kapuhelimiin. Kuitenkin, kun Iisi-palveluosasto sai tarvittavat tiedot palvelun toteutuksesta,

palvelu saatiin pystytettya ja jirjestelma toimi oikeaoppisesti.
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10 PROJEKTIN AIKANA ILMENNEET ONGELMAT

Kaikissa projekteissa esiintyy ongelmia. Pienetkin ongelmat tulee korjata, silli ne voivat laa-

jentua suuriksi ongelmiksi, ellei niita karsita alkuvaiheessa.

10.1 Puheluiden ongelma

Kiyttoonoton aikataulu meni tiukille, silli VoIP-puhelut saatiin toimimaan oikealla tavalla
kaksi vuorokautta ennen jirjestelmin kayttoonottohetked. Puhelimet saivat Elisan Orange
Contact -palvelimilta IP-osoitteet, mutta puhelut eiviat toimineet vuorovaikutteisesti vaan
linja oli auki vain toiseen suuntaan. Tama ilmeni silld, ettd IP-puhelimista ei kuulunut mitidn
luuria nostettaessa vaikka IP-osoitteet tulivat puhelimiin oikealla tavalla. Elisan ja KPO:n
henkil6kunta saivat ongelman korjattua ja vika johtui todennakoisesti puheludianti pakkaavi-

en algoritmien, eli koodekkien, toimimattomuudesta.

10.2 Kytkinkaapin ylikuumeneminen

Kytkinkaappi ylikuumeni sen jilkeen, kun sinne lisittiin uudet kytkimet. Ongelman korjaa-
miseksi tilattiin Fuj:tech -merkkinen tuuletinsatja ja poraamalla kaapin kylkeen reikid, jotta
ilma kiertaisi kaapissa tehokkaammin. Tuuletinsarja ei saanut kuitenkaan neljan tuulettimen-
sakaan ansiosta riittivaa ilmavirtausta aikaiseksi kaapin jadhdyttimiseksi. Téten tilattiin kaa-
pin kylkeen asennettavaksi Carrier-merkkinen ilmastointipumppu, johon oli erillinen kytkin-
saadin, jolla voi sditidd puhaltimen voimakkuutta. Pumpun teho riitti jadhdyttimaan kaapin

sisalld olevat reitittimet, kytkimet ja palomuurin.

Ylikuumenemisongelmia usein vahitellidn, mutta laiterikkojen aiheutuessa kustannukset
voivat olla todella suuret. Esimerkiksi uudet fyysiset palomuurit ja kytkimet voivat maksaa
useita tuhansia euroja. Vaikkei vilittomia laiterikkoja tapahtuisikaan, emolevyjen ja muisti-
korttien piirit voivat vahingoittua ja voivat rikkoontua satunnaisesti yksitellen aiheuttaen on-

gelmia jopa usean kuukauden ajan. (Hughes 2009.)
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10.3 Puheluiden nauhoittamisen ongelma

Puhelimiin asennettavat puhelunnauhoittajat eivit olleet yhteensopivia uusien IP-puhelimien
kanssa. Aidni ei nauhoittunut oikealla tavalla ddnitiedostoille. Nauhoittimien kaapelit joudut-
tiin katkaisemaan ja vaihtamaan johtojen jérjestysta liittimien sisdltd. Elisa selvitti, ettd mihin
virijarjestykseen johdot tuli jarjestad. Nauhoittimet kayttavat 4-pinnista 4P4C-liitintd, joten
johtojen uudelleenjirjestiminen oli huomattavasti helpompaa ja nopeampaa kuin esimerkiksi
8-pinnisen Ethernet-kaapelin johtojen uudelleenjirjestiminen. Uudelleenliittimisen jilkeen
ongelma korjaantui lihes kaikissa tyGasemissa, mutta satunnaisten nauhoittimien kanssa oli
vield ongelmia. Niissd tyoasemissa IP-puhelimella soitettaessa oma ddni ei nauhoitu riittavan
kovalla ainelld vaikka vastaanottajan ddni kuuluukin hyvin. Naistikin puheluista saa kuiten-
kin riittavan hyvin selville puhelun kulun. Orange Contact -jirjestelmaan on kuitenkin tule-
vaisuudessa tulossa sisddnrakennettu nauhoitusjirjestelmd, jolloin nauhoittajia ei tarvitse olla
puhelimissa erikseen asennettuna. Télloin kaikkien loppujenkin ty6asemien nauhoitusongel-

mat loppuisivat kerralla.

10.4 Internet-kaistan ylikuormittuminen

Yhteyskeskuspalveluja tarjoavissa yrityksissa nopea ja luotettava Internet-yhteys on elintir-
ked. Jos kaista menee tukkoon ja tietopaketit eivit kulje, yritys tekee kdytinndssi tappiota
koko ajan. RTG Salesilla huomattiin raporteista VolP-jarjestelman kdyttéonoton jilkeen, ettd
muutaman pdivin ajan Internet-kaista oli lihes kokonaan kaytossid. Normaalisti kaistasta oli
kaytossdi maksimissaan noin 50 % puhelinruuhka-aikoinakin. Internet-yhteys oli KPO:lta
tilattu  10Mbit/10Mbit  yrityslaajakaista. — Testiksi laajakaistan  nopeus  nostettiin
100Mbit/100Mbit nopeuteen, mutta ongelma ei loppunut. Mielenkiintoista oli kuitenkin se,
ettd yhteyden hidastumista ei ilmennyt. Lopulta ongelma havisi itsestddn ja kaistan kaytto
tippui normaalille tasolle ja laajakaista muutettiin takaisin 10Mbit/10Mbit -nopeuteen. Ilmi6-

ta el jatkossa huomattu, eika selitystid kaistankaytolle 10ytynyt.
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11 PROJEKTIN ARVIOINTI JA POHDINTA

Tyon tavoitteena oli vaihtaa analoginen puhelinjirjestelma VolP-puhelinjirjestelmaksi.
OpinnaytetyOssi kaytettiin teoriamateriaalina Internetista ja kirjoista 16ytyvda materiaalia, jota

sovellettiin RTG Sales Oy:n projektiin.

Projekti vaikutti etenevin samanlailla kuin l6ydetyissi teoriamateriaaleissa. RTG Salesin ta-
pauksessa palveluntarjoajia puhelinjirjestelmille oli kaksi, kuten teoriamateriaaleissakin mai-
nittiin, ettd jirjestelmd tarvitsee yleensi kaksi palveluntarjoajaa. Elisa tarjosi puhelinjirjestel-
min ja KPO tarjosi Internet-liittyman sekd auttoi asennustehtivissd, kuten kytkimien asen-
tamisessa. Tilanne voisi olla erilainen, jos jirjestelman tarjoajalla olisi toimipiste samalla paik-
kakunnalla ja he tarjoaisivat myos Internet-liittymia. Talloin asennustuen ja Internet-liittymén

saisi heiltd ja kolmatta osapuolta ei vilttamatta tarvitsisi.

Muutamista ongelmista huolimatta kokonaisuudessaan projekti onnistui mallikkaasti. Laite-
hankintoihin ja muihin paitoksiin oli varattu riittavisti aikaa ja kdyttéonotto tapahtui sille

sovittuna paiviana eikd aikataulusta myohastytty.

Samoja projektin vaiheita ilmenee varmasti muilla yrityksilld, jotka tahtovat siirtyd VolP-
jarjestelmain. Tall6in opinndytetyon avulla voidaan esimerkiksi ennaltachkdistd samoja on-

gelmia, joita RTG Sales Oy:n projektissa esiintyi.
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