3.7  未來效益(可擴充之功能) 
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· 有效訊息連繫互通,促進企業發展與客戶的互動關係
     ■客戶更高的滿意程度

        無論來話、服務需求、或資訊查詢, 期望能即時、親切、專業的服務,維持高水準之客戶滿意度與公司形象 

     ■員工更高的工作效率

        如何來電應答,回應處理,滿足來話者或洽詢者的需求有效縮短企業提供客戶服務之互動所需人力時間  

     ■企業更低的營運成本

       如何控制成本,有效利用現有資源,降低人事成本與精簡組織,提昇生產力與工作效率

3.8  網路電話運轉標準
　網路電話若要走向符合營運標準，必須達到以下幾個基本要求：
1.服務品質（QoS）之保證：
這是由PSTN過渡到VoIP、IP PBX取代PBX的最基本要求。所謂QoS就是要保證達到語音傳輸的最低延遲率（400毫秒）及封包遺失率（5-8%），如此通話品質才能達到現今PSTN的基本要求及水準。

2.高可用性（High Available；HA）：
PSTN其成熟度、穩定度、可用性、可管理性，乃至可擴充性等方面，仍有待加強。尤其在電信級的高可用性上，VoIP必須像現今PSTN一樣，達到6個9（99.9999%）的基本標準。目前VoIP是以負載平衡、路由備份等技術來解決這方面的要求及問題。

3.開放性及相容性：
傳統PSTN是屬封閉式架構，但IP網路則屬開放式架構，如今VoIP的最大課題之一就是如何在開放架構下，而能達到各家廠商VoIP產品或建設的互通與相容。目前的解決方法是透過國際電信組織不斷擬定及修改的標準協定，來達到不同產品間的相容性問題，以及IP電話與傳統電話的互通性。

4.可管理性與安全性問題：
電信服務包羅萬象，包括用戶管理、異地漫遊、可靠計費系統、認證授權等等，所以管理上非常複雜，必須要有良好的管理工具及設備才能因應。同時IP網路架構技術完全不同於過去的PSTN電路網，而且長久以來具開放性的IP網路其嚴重的安全性問題，是網路電話發展上首要解決的目標。

5.多媒體應用：
網路電話今後發展上的最大特色，就在多媒體的應用上。在可預見的未來，VoIP將可提供互動式電子商務、呼叫中心、傳真、多媒體視訊會議、智慧代理等應用及服務。VoIP多媒體應用才是VoIP今後蓬勃發展的最大動力。

3.9  各廠家設備功能
目前市場上較成熟之設備功能IP-PBX的優勢在於所提供的加值服務(如Call Center)，而非單純的語音服務，目前先進國家之企業已逐步採用IP-PBX設備，以整合其語音與資訊的訊務，惟國內企業仍使用不多，多數IP-PBX代理商並無裝機或為客戶規劃經驗。目前市場上較成熟之設備功能比較如下：
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      機種

功能
	Alcat**
	Ava**
	Nort**
	Cis**

	H.323 Trunk
	V
	V
	V
	V

	H.323 IP-Phone
	V
	V
	V
	Proprietary

	SIP IP-Phone
	V
	X
	X
	X

	IP Soft-Phone
	V
	V
	V
	V


	MGCP/H.248
	H.248
	H.248
	Proprietary
	MGCP

	SNMP
	V
	V
	V
	V

	QSIG
	V
	V
	V
	V

	WLAN
	V
	V
	V
	V

	UMS
	4635
	Audix
	Call Pilot
	Unity

	OS
	Linux
	Linux
	Proprietary
	MS2000

	PRI DID
	V
	V
	V
	V

	IP Enabled PBX
	
	V
	V
	

	Router Based IP-PBX
	
	
	
	V(3745)

	Server Based IP-PBX
	V
	
	
	V(MCS7800)

	IP-PBX
	V
	V
	V
	


2. 目前由於市場IP-PBX之生產規模尚無法擴大，以至於IP-PBX設備及IP-Phone價格偏高，現階段並不宜大量採購。由於IP-PBX係建構在客戶原IP網路上，必須考量其網路之安全性及QoS等機制，才能確保通信安全及通話品質；加上會受限於客戶現用網路環境，規劃之困難度較高。故宜俟IP-PBX產品及技術更臻成熟及設備價格更合理時，再逐年視客戶需求分批進行適量採購。初期建議先行採購少量之小容量IP-PBX試用，使相關設計及維運人員瞭解IP-PBX系統特性及功能，更進一步培養相關規劃設計及維運之技術能力。
3. IP-PBX客戶之需求並非單純語音，而是整合多項加值服務，客戶隨時可能要求增加新功能，於採購階段實無法精準預測其需求範圍，後續配合增加功能時其費用也較難以預測。

4. 阿爾卡特OmniPCX內之IP鏈路上可傳送modem或G3 Fax呼叫，另ISDN 介面上可傳送的影像和G4 fax亦無問題，係藉由Crystal硬體之INTIP卡片或Common硬體之GD/GA卡片提供此功能。

5. OmniPCX支援通訊設備整合於企業網路，提供電話交換機之IP訊號及Peer to Peer之透通信令，穿透企業防火牆的阻檔。為全球洽公、差旅人員透過當地的網際網路，提供最符合公司成本考量的遠端通信方式，真正達到了行動辦公室之整合通訊目的。
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3.10  IP的應用
1. 客戶互動應用：使用者透過多媒體PC接入Web，可以同時在螢幕上瀏覽資訊，並與客服中心人員交談及提供他們需要的幫助，大大改善了客戶關係、縮短了回應時間。
2. 工作場所：長途往返的人士透過IP電話完全整合進公司的通訊系統。相關工作群組應用為所有的辦公室和工作群組應用提供了單一的、以PC為基礎的客戶介面。從桌面話機、PC或移動電話可以多媒體接入到任何類型的郵箱。OmniPCX Enterprise的統一資訊技術整合了電子郵件、語音訊息和傳真，並把它們傳送給任何類型的接入設備。新一代具有IP功能的數位電話直接連接LAN，允許客戶完全地利用一系列的網路服務，如按名字撥號和企業姓名地址名錄。
3. 網路管理：管理－網路管理員可以使用單一的圖形化客戶介面控制網路，大大簡化了網管複雜性。

4.安全性：任何可接入網際網路的IP網路都需要某些形式的防火牆。OmniPCX Enterprise和LAN交換機中整合的安全元件將保護和控制遠端IP接入。


四、建議事項：

電信網路電話架構中，IP PBX語音交換機扮演了相當重要的角色，其不但需要具有傳統語音交換機的位置及功能，還要居中整合語音與資訊。IP PBX功能強大且多樣化，能透過網路介面提供使用者一個簡單容易的操作環境。
在IP電話網路架構中，IP PBX是一個可促使語音流量順利傳至所指定終端的設備。IP電話將語音訊號轉換為IP封包後，由IP PBX透過訊號控制決定其封包的傳輸方向。當此通電話終點為一般電話時，其IP PBX便將IP封包送至VoIP閘道器，然後由VoIP閘道器轉換IP封包，再回傳到一般TDM的PSTN電路交換網。
總結：對於企業而言，IP PBX具備降低基礎建設成本、減低管理成本及增加工作效率之綜合運用、降低轉移至IP電話系統的風險等優點。由於電腦、資訊及電信科技進步及發展，對電信服務內容及品質要求網路及服務日趨多樣化，為因應整體電信經營環境之改變，複雜之需求，公司網路需以逐步跟進中。雖然有多種網路技術並行發展，但以國際電信網路現況、及電信廠商發展方向看來，網路IP化是主要方向。然而，由於傳統固網交換機數量龐大，整體網路汰舊換新不僅所費不貲，維護成本不可忽視。且因電信經營環境之變化，服務需求之調整，本公司網路宜更新 IP-PBX網路交換機，以採取漸進方式與既有PBX融合使用，再逐步調整網路設備及架構成為完全IP化網路交換機，進而提供更新服務。

報告內容裏很多英文簡寫的名詞或文章，有些是引用阿爾卡特、北方電信、思科公司及部份摘錄網路公佈文章。
感謝資料提供單位之外，深覺尚有需要就教於高明之處甚多，IP-PBX及VoIP在國內、外的後續發展亦待持續追蹤。期盼上級長官及學有專精的同仁不吝指正。
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