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ak dowodzą badania,
spora grupa pracowni-
ków posługuje się tele-
fonami komórkowymi,
nawet na terenie firmy.
Jeśli będą oni korzysta-
li z telefonu WiFi lub
dwusystemowego tele-
fonu WiFi/GSM, wtedy

połączenia w zasięgu sieci fir-
mowej sieci WiFi będą realizo-
wane po tych samych kosz-
tach, co stacjonarne połącze-
nia VoIP. A jednocześnie pra-
cownik wciąż ma zapewnioną
swobodę poruszania się. 

Konwergencja to także
uproszczenie infrastruktury
telekomunikacyjnej poprzez
realizację różnych zadań
przez tę samą sieć czy rozwią-
zania. Jednym z przykładów
jest zastępowanie systemów
DECT przez WiFi realizujące
usługi VoWLAN, która to sieć
jednocześnie służy pracowni-
kom wyposażonym w laptopy

do uzyskania połączenia z sie-
cią. 

– Zintegrowanie telefonii
i IT oznacza koniec zamknię-
tych systemów zależnych od
jednego dostawcy. Bezpośred-
nim rezultatem jest niezależ-
ność systemu oraz ułatwione
zarządzanie i administracja.
Integracja dwóch światów to
olbrzymie nowe możliwości.
Przedsiębiorstwa mogą uży-
wać systemów IVR umożliwia-
jącym klientom samodzielny
wybór lub przekierować połą-
czenia na podstawie numeru

telefonu lub numeru referen-
cyjnego klienta. Klient, który
dzwoni z pytaniem o fakturę,
może wybrać funkcję „Finan-
se” w IVR, podaje numer fak-
tury za pomocą klawiatury te-
lefonu i dzięki bazie danych
zostanie skierowany przez sys-
tem do odpowiedniego pra-
cownika lub grupy pracowni-
ków, przy uwzględnieniu ich

statusu i dostępności – wyja-
śnia Leszek Winiarski, Presa-
les Engineer, Interactive Intel-
ligence. 

Analogiczny proces ułatwia
również zarządzanie mailami,
które mogą być kolejkowane
i przekazywane podobnie jak
połączenia telefoniczne. Oczy-
wiście priorytety w tym wy-
padku będą inne, ponieważ e-
maile mogą oczekiwać na od-
powiedź dłużej niż rozmowy.
Jednak korzyść jest wyraźnie
widoczna: wszyscy agenci wi-
dzą informację o oczekujących
mailach. Funkcję można roz-
szerzyć również na faksy. 

Zarządzanie w czasie rze-
czywistym to kolejne narzę-
dzie, które znacząco zwiększa
efektywność i wydajność.
Każdy pracownik może zarzą-
dzać swoją dostępnością, prze-
syłając połączenia na telefon
komórkowy, do kolegi lub na
pocztę głosową. Z rozróżnie-
niem co do ważności telefo-
nów – kluczowy klient powi-
nien zawsze być przekierowa-
ny na telefon komórkowy,
a natrętny akwizytor – zdecy-
dowanie nie.

Telefonia kompleksowa
W tym zakresie Alcatel-Lu-

cent oferuje tworzenie multi-
medialnego środowiska komu-
nikacyjnego wykorzystującego

technologię IP – stacjonarną
i mobilną, a jednocześnie ob-
sługującego telefonię tradycyj-
ną, jest adresowana zarówno
do małych firm jak i dużych
korporacji. Proponuje więc
kompleksowe rozwiązanie 
Office Communication Solu-
tions. Obejmuje ono wszystkie
niezbędne elementy infrastruk-
tury, oprogramowanie i usługi,
które pozwalają na zbudowa-
nie, dopasowanie i dalszy roz-
wój pełnego konwergentnego
środowiska komunikacyjnego
dla firm MSP, dostępnego
w atrakcyjnej cenie, prostego
w zarządzaniu i bezpiecznego.
Zakres realizowanych funkcji
OCS jest bardzo szeroki. To
nie tylko usługi telefoniczne,
ale także narzędzia służące do
zapewnienia mobilności pra-
cowników, pracy on-line, zuni-
fikowany system komunikacji
czy też call center. 

Rozwiązanie OCS zaprojek-
towano z myślą o maksymal-
nym skróceniu czasu wdroże-
nia i obniżeniu kosztów. Dzię-
ki optymalizacji obsługi VoIP
w najnowszym modelu serwe-
ra OmniPCX Office R 6.0,
do obsługi tej samej instalacji
są wymagane zasoby o 20–30
proc. mniejsze, niż w przypad-
ku poprzedniej wersji systemu. 

Rozwiązanie oferowane
przez Alcatel-Lucent ma na

W Polsce przeszkodą do rozwoju telefonii konwergentnej jest 
m.in. przyzwyczajenie do tradycyjnej telefonii analogowej

Telefonia przyszłości
W typowym biurze największe możliwości daje wprowadzenie systemu
konwergentnej komunikacji, który łączy kilka systemów, np. stacjo-
narną telefonię IP, mobilną telefonię IP z wykorzystaniem firmowej
sieci WiFi. Z punktu widzenia firm tego rodzaju konwergentne roz-
wiązania przyczyniają się do redukcji bieżących kosztów telekomu-
nikacyjnych 

J

Konwergencja to proces polegający na płynnym łączeniu
różnych systemów i usług, w sposób umożliwiający korzy-
stanie z nich w taki sam sposób, jak przed połączeniem.
W przypadku telekomunikacji mówi się o konwergencji tele-
fonii stacjonarnej z mobilną. Z punktu widzenia firm tego ro-
dzaju rozwiązania mają szereg zalet, np. przyczyniają się do
redukcji kosztów. 
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celu udostępnienie usług tele-
fonii biznesowej realizowa-
nych z wykorzystaniem tech-
nologii IP, VoWLAN i TDM.
Wszystkie funkcjonalności są
dostępne niezależnie od tech-
nologii realizującej połączenia
i miejsca pobytu pracownika. 

– Użytkownik korzystając
z prostych w obsłudze narzę-
dzi może w szerokim zakresie
konfigurować zarówno reguły
obsługi połączeń, jak i system
powitań, komunikatów itd.
Dodatkowo firma może sko-
rzystać z narzędzi do hostowa-
nia własnej strony interneto-
wej i intranetowej lub też
stworzyć call center. Ponadto
osoby przemieszczające się po
terenie firmy mogą korzystać
z tych samych funkcjonalno-
ści, które są dostępne w telefo-
nach stacjonarnych – podkre-
śla Roman Sadowski, Marke-
ting Manager, Enterprise Solu-
tions Alcatel-Lucent. 

System stanowi więc połą-
czenie telefonii klasy bizneso-
wej, bezpiecznego dostępu do
poczty mailowej i Internetu
oraz współdzielonego dostępu
do agend, baz adresowych, pli-
ków, drukarek i innych zaso-
bów. Funkcja wirtualnego pul-
pitu (Virtual Desktop) umożli-
wia mobilnym pracownikom
bezpieczną współpracę za po-
średnictwem Internetu. 

Proponowane rozwiązanie
cechuje wysoki poziom bezpie-
czeństwa, dostępny dla użyt-
kowników sieci stacjonarnej
i bezprzewodowej. Stosowany
model CrystalSec, pozwala na
budowę systemu bezpieczeń-
stwa złożonego z najlepszych
na rynku produktów pocho-
dzących od różnych dostaw-
ców, które ściśle ze sobą
współpracują, a rolę warstwy
komunikacyjnej pełni system
zarządzania OmniVista – wy-
posażony w graficzny interfejs
użytkownika automatyzuje
wiele operacji. 

Mózg serwera
Idea telefonii konwergentnej

nie jest obca także spółce 
Slican. Dzięki bogatej ofercie
produktów i aplikacji, firma
zapewnia kompleksowy, zop-
tymalizowany system teleko-
munikacyjny. Takim rozwiąza-
niem jest np. serwer telekomu-

nikacyjny Slican MAC-6400
lub CCT-1668. Wraz z zesta-
wem telefonów systemowych
Slican CCT-202. IP z konsola-
mi CTS-232 i odpowiednimi
aplikacjami PayMAN, Billing-
MAN możemy otrzymamy ba-
zę wyjściową do profesjonal-
nej komunikacji. 

– Wykonując jeden telefon
do klienta, uruchamiamy cały
mechanizm elementów powią-
zanych w systemie. Już od wy-
brania numeru mamy zapisaną
rozmowę w historii telefonu
CTI, możemy tam również
zrobić notatkę z rozmowy, czy
też możemy ją nagrać. Także
w „mózgu serwera” został za-
pisany ślad naszego połącze-
nia, który zostaje poddany
tzw. obróbce. Serwer zapisuje
go np. w odpowiednim dziale
połączeń wybranych, dodaje
go do statystyk ogólnych – za-
znacza Agnieszka Torzewska-
-Borgula z firmy Slican. 

Ponadto aplikacja Billing-
MAN dopisuje go do systemu
taryfikacyjnego i wylicza koszt
połączenia. Zaś PayMAN za-
rządza i zoptymalizuje koszty
połączeń. W momencie, kiedy
chcemy ponownie zadzwonić
do tego samego klienta, serwer
za pomocą pathfindera połą-
czy nas dokładnie z tą samą
osobą. 

Serwery telekomunikacyjne
Slican zapewniają też użyt-
kownikowi komunikację gło-
sową w oparciu o najnowsze
technologie telekomunikacyjne
– w tym transmisję rozmów
przez zintegrowaną bramę 
VoIP oraz wbudowana bramę
GSM. 

Konwergencja dla biznesu
– Główne linie podziału

między oferowanymi rozwią-
zaniami przebiegają na li-
niach: rozwiązania Open So-
urce a rozwiązania firmowe,
systemy głęboko wbudowane
w urządzenia sieciowe a syste-
my, dla których sieć IP jest
tylko warstwą transportu gło-
su nie posiadającą wbudowa-
nej inteligencji. Wybór między
nimi powinien być uwarunko-
wany analizowanymi czynni-
kami: ryzyka (odpowiedzial-
ność producenta za jakość
oprogramowania lub brak ta-
kiej odpowiedzialności w roz-

wiązaniach Open Source, ofe-
rowana dostępność rozwiąza-
nia, czyli dostępność mecha-
nizmów pracy awaryjnej
w przypadku awarii elemen-
tów systemu, możliwość uru-
chamiania scenariuszy Disa-
ster Recovery oraz utrzymanie
samego systemu), dostępnych
funkcji (w momencie wyboru
rozwiązania, jak i możliwości
jego rozwoju w przyszłości),
szybkości i łatwości wdroże-
nia oraz kosztów inwestycji
i szybkości jej zwrotu – wyja-
śnia Bartosz Niwiński, Strate-
gic Account Manager, Avaya
Poland. 

buduje się system telefonii kon-
wergentnej, który w dalszej ko-
lejności może stanowić podsta-
wę do wdrażania zdefiniowa-
nych usług biznesowych. 

Z technologią VoIP
Centrale cyfrowe Micra, 

Sigma, Optima i Delta ofero-
wane przez spółkę Platan tak-
że dostosowane są do rozwią-
zań konwergentnych. Mogą
być wyposażone w zintegrowa-
ne karty Platan VoIP, zapew-
niające łączność nawet 
32 abonentom VoIP jednocze-
śnie. Logowanie do 8 różnych
operatorów VoIP ułatwia wy-

Avaya oferuje system Com-
munication Manager, który ste-
ruje telefonią konwergentną.
Oprogramowanie to jest insta-
lowane na bezpiecznym i wyso-
kowydajnym serwerze z syste-
mem operacyjnym 
Linux, który odpowiada za re-
alizację wszystkich funkcji tele-
fonicznych w systemie nieza-
leżnie od tego, czy jest on
wdrożony w jednej, czy w set-
kach lokalizacji. Communica-
tion Manager steruje modułami
wykonawczymi systemu (media
gatewayami), których rolą jest
komunikowanie świata ze-
wnętrznego (operatorów PSTN
przez łącza ISDN lub analogo-
we, operatorów SIP) ze świa-
tem wewnętrznym firmy (tele-
fony analogowe, cyfrowe lub
IP/SIP). Rodzaje serwerów
i media gatewayów komunika-
cyjnych zależą od potrzeb fir-
my: ilości abonentów, pojem-
ności systemu oraz poziomu 
jego redundancji. W ten sposób

bór z szerokiej oferty usługo-
dawców. Zastosowanie kart
VoIP w centralach cyfrowych
znacznie obniża koszty wdro-
żenia takiego systemu w sto-
sunku do central opartych wy-
łącznie na technologii VoIP
(tzw. Pure IP). Nie wiąże się
z koniecznością wymiany apa-
ratów telefonicznych i okablo-
wania budynku. Zapewnia też
lepszą jakość połączeń i możli-
wość korzystania z usług ope-
ratorów tradycyjnych (stacjo-
narnych i mobilnych). 

– Telefony IP można podłą-
czyć również przez dostęp sze-
rokopasmowy np. w domu. 
Taki pracownik będzie wów-
czas rozpoznawany przez cen-
tralę firmową jak abonent we-
wnętrzny. Dla swoich kolegów
z firmy będzie widoczny w pro-
gramie Platan CTI tak, jak 
kolega z pokoju obok – będą
mogli łatwo do niego przełą-
czyć rozmowę czy zobaczyć 
jego stan zajętości. Wszystkie

Fot. Alcatel
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rozmowy będą oczywiście trak-
towane jak rozmowy we-
wnętrzne, bezpłatne – zazna-
cza Joanna Lewandowska, spe-
cjalista ds. marketingu i public
relations Platan Sp. z o.o. 

W ten sposób, w ramach jed-
nej konwergentnej architektury,
można stworzyć sieć rozproszo-
ną między oddziałami firmy lub
zapewnić łączność pracowni-
kom pracującym zdalnie w do-
mu. Będą oni mieli dostęp do
tych samych usług i funkcjonal-
ności, co osoby pracujące bez-
pośrednio w siedzibie. 

W oparcie o Internet
Natomiast spółka MTI 

Mobilna Telefonia Interneto-
wa proponuje telefonię połą-
czoną LoVo. 

Jest ona połączeniem usług
stacjonarnej i mobilnej telefo-
nii dostępnych w jednym mo-
bilnym urządzeniu. Wykorzy-
stuje do tego lokalną sieć

komputerową (LAN) lub bez-
przewodową sieć komputero-
wą (WLAN) z dostępem do
publicznej sieci Internet jako
sieć telefoniczną (VoIP).
Umożliwia realizację połączeń
telefonicznych między wszyst-
kimi użytkownikami sieci bez
dodatkowych opłat oraz tanich
połączeń do sieci telefonicznej
innych operatorów. 

– Usługi LoVo dają możli-
wość wykonywanie połączeń
głosowych przez nowoczesne
telefony komórkowe lub inne
urządzenia pracujące w stan-
dardzie WiFi (PDA, Notebo-
oki, PC) przy wykorzystaniu
jako medium dostępowego 
Internetu, dostarczanego
w technologii WiFi – wyjaśnia
Adam Jarosiewicz, dyrektor
ds. sprzedaży MTI. 

Połączenia w zasięgu sieci
WiFi są wykonywane z telefo-
nu komórkowego (lub innego
terminala) poprzez Internet

w technologii VoIP. Poza za-
sięgiem sieci WiFi, połączenia
realizowane przez telefony ko-
mórkowe są przenoszone
w nieprzerwany sposób do sie-
ci GSM – i kontynuowane jak
ze zwyczajnego telefonu ko-
mórkowego, lub zasięgu sieci
3G wciąż poprzez Internet
w technologii VoIP. 

Realizacja usług konwergent-
nych jest możliwa poprzez wy-
korzystanie operatorskiej plat-
formy usługowej LoVo, inte-
grującej rozwiązania telekomu-
nikacyjne, oraz dostępu do pu-
blicznej sieci Internet poprzez
urządzenia dostępowe pracują-
ce w standardzie WiFi. 

LoVo pozwala również na
pełną integrację obecnie wyko-
rzystywanych urządzeń teleko-
munikacyjnych (centrale tele-
foniczne, aparaty telefoniczne,
komputery PC) z nowoczesny-
mi usługami telekomunikacyj-
nymi. 

I co dalej? 
Propozycje niemalże

wszystkich firm telekomuni-
kacyjnych są przygotowane
na rozwój telefonii konwer-
gentnej w Polsce. Powstaje
tylko pytanie: czy i kiedy za-
domowi się ona na naszym
rynku? Każdy rozwój nowych
technologii niesie ze sobą no-
we szanse i zagrożenia. Aby
wprowadzić nowe rozwiąza-
nia, trzeba ponieść dodatko-
we koszty. Trzeba patrzeć
w przyszłość – jeżeli firma
chce się rozwijać, musi mieć
sprzęt, który będzie rozwijał
się razem z nią. 

W Polsce przeszkodą do
rozwoju tego typu technologii
są także przyzwyczajenia do
tradycyjnej telefonii analogo-
wej. Chodź może to już dale-
ka historia, ale telefon z kla-
wiszami jeszcze długo będzie
wisiał na ścianie w niejednym
przedpokoju. (PF) 

Przykładowe wdrożenie 
Rozwiązanie wdrożone w firmie Mondial Assistance 
(Customer Interaction Center – CIC – oferowane przez 
Interactive Intelligence) ma modularną naturę i jest zbudo-
wane ze sprawdzonych produktów, które poszerzają granice
technologii, tak by dostarczyć elastyczną, łatwą w zarządza-
niu alternatywę dla heterogenicznych rozwiązań sprzętowych.
Zunifikowany pakiet oprogramowania komunikacyjnego 
wyróżniają następujące cechy: 
1. Pojedyncza platforma typu „wszystko w jednym” 

! pojedynczy punkt zarządzania, dostosowywania i rapor-
towania, 

! mniej serwerów do wdrożenia i zarządzania, 
! ułatwiona integracja, 
! elastyczne wdrażanie aplikacji: można dodawać aplika-

cje za pomocą kluczy licencyjnych, 
! scentralizowane przetwarzanie wielokanałowe (głos, 

e-mail, chat, fax, web) oraz „blending” rozmów przycho-
dzących i wychodzących. 

Korzyść: niższy koszt eksploatacji i większa wydajność 
operacyjna.

2. Rozwiązanie oparte na standardach 
! wykorzystuje standardy otwarte, takie jak SIP – żadnych

rozszerzeń SIP, które mają „przywiązać” klientów do
producenta, 

! działa na zwykłych serwerach, bez konieczności stoso-
wania specjalnych kart ani sprzętu. 

Korzyść: niższy koszt eksploatacji i maksymalna ochrona 
inwestycji.

3. Architektura całkowicie programowa 
! rozwiązanie można stopniowo skalować

! eliminuje potrzebę stosowania kart głosowych
! eliminuje pojedyncze punkty podatności na awarię
! graficzne narzędzie do generowania aplikacji umożliwia

szybkie zmodyfikowanie rozwiązania i dostosowanie 
go do własnych potrzeb

Korzyść: niższy koszt eksploatacji, większa niezawodność
i szybszy zwrot inwestycji

4. Szeroka gama aplikacji 
! szeroka gama aplikacji biznesowych, takich jak zarzą-

dzanie obecnością, zunifikowane rozsyłanie komunika-
tów, rozmowy konferencyjne i usługi mobilne, 

! szeroka gama aplikacji dla centrów kontaktowych,
w tym kolejkowanie i routing multimediów, interaktywne
odpowiedzi głosowe (IVR), rozpoznawanie mowy, reje-
strowanie rozmów, monitorowanie jakości, przywoływa-
nie historii rozmów, e-usługi oraz rozmowy wychodzące. 

Korzyść: większa produktywność i lepsza obsługa klienta

Celem instalacji systemu było poprawienie jakości kontaktu
z klientem, obsługa wielu kanałów interakcji (głos, e-mail,
chat, fax, web), skrócenie czasu obsługi i bezpieczeństwo. 

Korzyści biznesowe i technologiczne osiągnięte dzięki CIC: 
! skrócenie czasu obsługi oczekujących na połączenia, 
! optymalizacja i kierowanie ruchem zgłoszeń przychodzą-

cych, 
! obsługa różnych kanałów komunikacji, 
! możliwość pracy koordynatorów assistance z domu, 
! podniesienie komfortu pracy, 
! lepsza obsługa klienta, 
! stabilność i bezpieczeństwo platformy. 




