W Polsce przeszkod3 do rozwoju telefonii konwergentnej jest
m.in. przyzwyczajenie do tradycyjnej telefonii analogowej

Telefonia przysziosci

W typowym hiurze najwieksze mozliwosci daje wprowadzenie systemu

konwergentnej komunikacii, ktory taczy kilka systemow. np. stacjo-

narng telefoni

IP. mohilng telefoni

IP z wykorzystaniem firmowej

sieci WiFi. Z punktu widzenia firm tego rodzaju konwergentne roz-

wiazania przyczyniaja Si

do redukcii hiezacych kosztow telekomu-

nikacyjnych

ak dowodzg badania,
spora grupa pracowni-
kéw postuguje sie tele-
fonami komérkowymi,
nawet na terenie firmy.
Jesli beda oni korzysta-
li z telefonu WiFi lub
dwusystemowego tele-
fonu WiFi/GSM, wtedy
polaczenia w zasiggu sieci fir-
mowej sieci WiFi bedg realizo-
wane po tych samych kosz-
tach, co stacjonarne polgcze-
nia VoIP. A jednocze$nie pra-
cownik wcigz ma zapewniong
swobode poruszania sie.

do uzyskania pofaczenia z sie-
cia.

- Zintegrowanie telefonii
i IT oznacza koniec zamknig-
tych systemow zaleznych od
jednego dostawcy. Bezposred-
nim rezultatem jest niezalez-
nos$¢ systemu oraz ulatwione
zarzadzanie i administracja.
Integracja dwoch swiatéw to
olbrzymie nowe mozliwosci.
Przedsiebiorstwa mogg uzy-
wac systemOow IVR umozliwia-
jacym klientom samodzielny
wybor lub przekierowac pota-
czenia na podstawie numeru

redukcji kosztéw.

Konwergencja to proces polegajgcy na ptynnym tgczeniu
réznych systemow i ustug, w sposdb umozliwiajacy korzy-
stanie z nich w taki sam sposob, jak przed pofgczeniem.

W przypadku telekomunikacji méwi sie o konwergenciji tele-
fonii stacjonarnej z mobilng. Z punktu widzenia firm tego ro-
dzaju rozwigzania majg szereg zalet, np. przyczyniajg sie do

Konwergencja to takze
uproszczenie infrastruktury
telekomunikacyjnej poprzez
realizacje r6znych zadan
przez te sama sie€ czy rozwig-
zania. Jednym z przykladow
jest zastepowanie systemow
DECT przez WiFi realizujace
ustugi VoOWLAN, ktoéra to sie¢
jednoczesnie stuzy pracowni-
kom wyposazonym w laptopy

telefonu lub numeru referen-
cyjnego klienta. Klient, ktory
dzwoni z pytaniem o fakture,
moze wybra¢ funkcje ,,Finan-
se” w IVR, podaje numer fak-
tury za pomocg klawiatury te-
lefonu i dzigki bazie danych
zostanie skierowany przez sys-
tem do odpowiedniego pra-
cownika lub grupy pracowni-
kéw, przy uwzglednieniu ich
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statusu i dostgpnosci — wyja-
$nia Leszek Winiarski, Presa-
les Engineer, Interactive Intel-
ligence.

Analogiczny proces ulatwia
réwniez zarzadzanie mailami,
ktére mogg by¢ kolejkowane
i przekazywane podobnie jak
polaczenia telefoniczne. Oczy-
wiscie priorytety w tym wy-
padku bedg inne, poniewaz e-
maile mogg oczekiwac na od-
powiedz dluzej niz rozmowy.
Jednak korzysc¢ jest wyraznie
widoczna: wszyscy agenci wi-
dzg informacj¢ o oczekujgcych
mailach. Funkcje mozna roz-
szerzy¢ roOwniez na faksy.

Zarzadzanie w czasie rze-
czywistym to kolejne narze-
dzie, ktére znaczaco zwieksza
efektywnos$¢ i wydajnosc.
Kazdy pracownik moze zarza-
dza¢ swoja dostepnoscia, prze-
sylajac polaczenia na telefon
komoérkowy, do kolegi lub na
poczte glosowa. Z rozréznie-
niem co do waznosci telefo-
néw — kluczowy klient powi-
nien zawsze by¢ przekierowa-
ny na telefon komorkowy,

a natretny akwizytor — zdecy-
dowanie nie.

Telefonia kompleksowa

W tym zakresie Alcatel-Lu-
cent oferuje tworzenie multi-
medialnego Srodowiska komu-
nikacyjnego wykorzystujgcego

technologie IP — stacjonarng
i mobilng, a jednoczes$nie ob-
stugujacego telefonie tradycyj-
ng, jest adresowana zar6wno
do matych firm jak i duzych
korporacji. Proponuje wigc
kompleksowe rozwigzanie
Office Communication Solu-
tions. Obejmuje ono wszystkie
niezbedne elementy infrastruk-
tury, oprogramowanie i ustugi,
ktore pozwalajg na zbudowa-
nie, dopasowanie i dalszy roz-
woj pelnego konwergentnego
srodowiska komunikacyjnego
dla firm MSP, dostgpnego
w atrakcyjnej cenie, prostego
w zarzadzaniu i bezpiecznego.
Zakres realizowanych funkcji
OCS jest bardzo szeroki. To
nie tylko ustugi telefoniczne,
ale takze narzedzia stuzace do
zapewnienia mobilnosci pra-
cownikow, pracy on-line, zuni-
fikowany system komunikacji
czy tez call center.
Rozwigzanie OCS zaprojek-
towano z myslg o maksymal-
nym skroceniu czasu wdroze-
nia i obnizeniu kosztéow. Dzig-
ki optymalizacji obstugi VoIP
w najnowszym modelu serwe-
ra OmniPCX Office R 6.0,
do obstugi tej samej instalacji
sg wymagane zasoby o 20-30
proc. mniejsze, niz w przypad-
ku poprzedniej wersji systemu.
Rozwigzanie oferowane
przez Alcatel-Lucent ma na
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celu udostepnienie ustug tele-
fonii biznesowej realizowa-
nych z wykorzystaniem tech-
nologii IP, VOWLAN i TDM.
Wszystkie funkcjonalnosci sg
dostepne niezaleznie od tech-
nologii realizujacej potaczenia
i miejsca pobytu pracownika.

- Uzytkownik korzystajac
z prostych w obstudze narze-
dzi moze w szerokim zakresie
konfigurowac¢ zar6wno reguly
obstugi potaczen, jak i system
powitan, komunikatéw itd.
Dodatkowo firma moze sko-
rzystac z narzedzi do hostowa-
nia wlasnej strony interneto-
wej i intranetowej lub tez
stworzy¢ call center. Ponadto
osoby przemieszczajace si¢ po
terenie firmy moga korzystac
z tych samych funkcjonalno-
Sci, ktore sg dostepne w telefo-
nach stacjonarnych — podkre-
sla Roman Sadowski, Marke-
ting Manager, Enterprise Solu-
tions Alcatel-Lucent.

System stanowi wiec pota-
czenie telefonii klasy bizneso-
wej, bezpiecznego dostepu do
poczty mailowej i Internetu
oraz wspoldzielonego dostepu
do agend, baz adresowych, pli-
koéw, drukarek i innych zaso-
bow. Funkcja wirtualnego pul-
pitu (Virtual Desktop) umozli-
wia mobilnym pracownikom
bezpieczng wspotprace za po-
$rednictwem Internetu.

Proponowane rozwigzanie
cechuje wysoki poziom bezpie-
czenstwa, dostepny dla uzyt-
kownikow sieci stacjonarnej
i bezprzewodowej. Stosowany
model CrystalSec, pozwala na
budowe systemu bezpieczen-
stwa zlozonego z najlepszych
na rynku produktéw pocho-
dzacych od réznych dostaw-
cow, ktore Scisle ze sobg
wspolpracuja, a role warstwy
komunikacyjnej pelni system
zarzadzania OmniVista — wy-
posazony w graficzny interfejs
uzytkownika automatyzuje
wiele operacji.

Mozg serwera

Idea telefonii konwergentnej
nie jest obca takze spotce
Slican. Dzieki bogatej ofercie
produktoéw i aplikacji, firma
zapewnia kompleksowy, zop-
tymalizowany system teleko-
munikacyjny. Takim rozwigza-
niem jest np. serwer telekomu-

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

— Wykonujac jeden telefon
do klienta, uruchamiamy caty
mechanizm elementéw powia-
zanych w systemie. Juz od wy-
brania numeru mamy zapisang
rozmowe¢ w historii telefonu
CTI, mozemy tam rowniez
zrobi¢ notatke z rozmowy, czy
tez mozemy jg nagrac. Takze
w ,,mozgu serwera” zostal za-
pisany slad naszego potacze-
nia, ktéry zostaje poddany
tzw. obrébce. Serwer zapisuje
go np. w odpowiednim dziale
polaczen wybranych, dodaje
go do statystyk ogdlnych — za-
znacza Agnieszka Torzewska-
-Borgula z firmy Slican.

Ponadto aplikacja Billing-
MAN dopisuje go do systemu
taryfikacyjnego i wylicza koszt
polaczenia. Zas PayMAN za-
rzadza i zoptymalizuje koszty
poltaczen. W momencie, kiedy
chcemy ponownie zadzwonic
do tego samego klienta, serwer
za pomocg pathfindera polg-
czy nas doktadnie z tg sama
0sobg.

Serwery telekomunikacyjne
Slican zapewniajg tez uzyt-
kownikowi komunikacje glo-
SOW3 W oparciu o najnowsze
technologie telekomunikacyjne
— w tym transmisje rozmow
przez zintegrowang brame
VoIP oraz wbudowana brame
GSM.

Konwergencja dla hiznesu

— Gléwne linie podzialu
miedzy oferowanymi rozwig-
zaniami przebiegajg na li-
niach: rozwigzania Open So-
urce a rozwigzania firmowe,
systemy gieboko wbudowane
w urzadzenia sieciowe a syste-
my, dla ktorych siec IP jest
tylko warstwg transportu gto-
su nie posiadajaca wbudowa-
nej inteligencji. Wybo6r migdzy
nimi powinien by¢ uwarunko-
wany analizowanymi czynni-
kami: ryzyka (odpowiedzial-
nos$¢ producenta za jakos¢
oprogramowania lub brak ta-
kiej odpowiedzialnosci w roz-

wigzaniach Open Source, ofe-
rowana dostepnos¢ rozwigza-
nia, czyli dostepnos¢ mecha-
nizmow pracy awaryjnej

w przypadku awarii elemen-
tow systemu, mozliwos¢ uru-
chamiania scenariuszy Disa-
ster Recovery oraz utrzymanie
samego systemu), dostepnych
funkcji (w momencie wyboru
rozwigzania, jak i mozliwosci
jego rozwoju w przysztosci),
szybkosci i tatwosci wdroze-
nia oraz kosztow inwestycji

i szybkosci jej zwrotu — wyja-
snia Bartosz Niwinski, Strate-
gic Account Manager, Avaya
Poland.
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Avaya oferuje system Com-
munication Manager, ktory ste-
ruje telefonig konwergentna.
Oprogramowanie to jest insta-
lowane na bezpiecznym i wyso-
kowydajnym serwerze z syste-
mem operacyjnym
Linux, ktéry odpowiada za re-
alizacje wszystkich funkcji tele-
fonicznych w systemie nieza-
leznie od tego, czy jest on
wdrozony w jednej, czy w set-
kach lokalizacji. Communica-
tion Manager steruje modutami
wykonawczymi systemu (media
gatewayami), ktorych rolg jest
komunikowanie Swiata ze-
wnetrznego (operatoréow PSTN
przez facza ISDN lub analogo-
we, operatorow SIP) ze swia-
tem wewnetrznym firmy (tele-
fony analogowe, cyfrowe lub
IP/SIP). Rodzaje serweréw
i media gatewayow komunika-
cyjnych zalezg od potrzeb fir-
my: ilosci abonentéw, pojem-
nosci systemu oraz poziomu
jego redundancji. W ten sposob

buduje si¢ system telefonii kon-
wergentnej, ktory w dalszej ko-
lejnosci moze stanowi¢ podsta-
we do wdrazania zdefiniowa-
nych ustug biznesowych.

Z technologia VolP

Centrale cyfrowe Micra,
Sigma, Optima i Delta ofero-
wane przez spoOlke Platan tak-
ze dostosowane sg do rozwig-
zan konwergentnych. Mogg
by¢ wyposazone w zintegrowa-
ne karty Platan VoIP, zapew-
niajace facznos$¢ nawet
32 abonentom VoIP jednocze-
$nie. Logowanie do 8 réznych
operatoréw VolP ulatwia wy-

bor z szerokiej oferty ustugo-
dawcéw. Zastosowanie kart
VoIP w centralach cyfrowych
znacznie obniza koszty wdro-
zenia takiego systemu w sto-
sunku do central opartych wy-
tacznie na technologii VoIP
(tzw. Pure IP). Nie wigze si¢
z konieczno$cig wymiany apa-
ratoéw telefonicznych i okablo-
wania budynku. Zapewnia tez
lepsza jakosc¢ polaczen i mozli-
wos¢ korzystania z ustug ope-
ratoréw tradycyjnych (stacjo-
narnych i mobilnych).

— Telefony IP mozna podia-
czyC réwniez przez dostep sze-
rokopasmowy np. w domu.
Taki pracownik bedzie wow-
czas rozpoznawany przez cen-
trale firmowa jak abonent we-
wnetrzny. Dla swoich kolegow
z firmy bedzie widoczny w pro-
gramie Platan CTI tak, jak
kolega z pokoju obok — beda
mogli tatwo do niego przela-
czy¢ rozmowe czy zobaczy¢
jego stan zajetosci. Wszystkie
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Przyktadowe wdrozenie

Rozwigzanie wdrozone w firmie Mondial Assistance
(Customer Interaction Center — CIC — oferowane przez
Interactive Intelligence) ma modularng nature i jest zbudo-
wane ze sprawdzonych produktéw, ktére poszerzajg granice
technologii, tak by dostarczy¢ elastyczna, tatwg w zarzgdza-

niu alternatywe dla heterogenicznych rozwigzan sprzetowych.
Zunifikowany pakiet oprogramowania komunikacyjnego
wyrdzniajg nastepujace cechy:

towania,

e ufatwiona integracja,

operacyjna.

producenta,

inwestycji.

1. Pojedyncza platforma typu ,wszystko w jednym”
e pojedynczy punkt zarzgdzania, dostosowywania i rapor-

e mniej serwerow do wdrozenia i zarzgdzania,

e clastyczne wdrazanie aplikacji: mozna dodawac¢ aplika-
cje za pomocg kluczy licencyjnych,

e scentralizowane przetwarzanie wielokanatowe (gtos,
e-mail, chat, fax, web) oraz ,blending” rozmoéw przycho-
dzacych i wychodzacych.

Korzysc: nizszy koszt eksploatacji i wieksza wydajnos¢

2. Rozwigzanie oparte na standardach
e wykorzystuje standardy otwarte, takie jak SIP — zadnych
rozszerzen SIP, ktére majg ,przywigza¢” klientow do

e dziata na zwyktych serwerach, bez koniecznosci stoso-
wania specjalnych kart ani sprzetu.
Korzy$¢: nizszy koszt eksploatacji i maksymalna ochrona

3. Architektura catkowicie programowa
® rozwigzanie mozna stopniowo skalowac

e eliminuje potrzebe stosowania kart gtosowych

e climinuje pojedyncze punkty podatnosci na awarie

e graficzne narzedzie do generowania aplikacji umozliwia
szybkie zmodyfikowanie rozwigzania i dostosowanie

go do wtasnych potrzeb

Korzysc¢: nizszy koszt eksploataciji, wieksza niezawodnos¢

i szybszy zwrot inwestycji

4. Szeroka gama aplikacji

e szeroka gama aplikacji biznesowych, takich jak zarza-
dzanie obecnoscig, zunifikowane rozsytanie komunika-
téw, rozmowy konferencyjne i ustugi mobilne,

e szeroka gama aplikacji dla centrow kontaktowych,

w tym kolejkowanie i routing multimediéw, interaktywne
odpowiedzi gtosowe (IVR), rozpoznawanie mowy, reje-
strowanie rozméw, monitorowanie jakosci, przywotywa-
nie historii rozmow, e-ustugi oraz rozmowy wychodzgce.
Korzysc: wieksza produktywnosc i lepsza obstuga klienta

Celem instalacji systemu byfo poprawienie jakosci kontaktu
z klientem, obstuga wielu kanatéw interakcji (gtos, e-mail,
chat, fax, web), skrocenie czasu obstugi i bezpieczenstwo.

Korzysci biznesowe i technologiczne osiggnigte dzigki CIC:
e skrocenie czasu obstugi oczekujgcych na potgczenia,
e optymalizacja i kierowanie ruchem zgtoszen przychodzg-

cych,

lepsza obstuga klienta,

obstuga réznych kanatéw komunikaciji,
mozliwosc¢ pracy koordynatorow assistance z domu,
podniesienie komfortu pracy,

stabilnos¢ i bezpieczenstwo platformy.

rozmowy beda oczywiscie trak-
towane jak rozmowy we-
wnetrzne, bezplatne — zazna-
cza Joanna Lewandowska, spe-
cjalista ds. marketingu i public
relations Platan Sp. z o.0.

W ten sposob, w ramach jed-
nej konwergentnej architektury,
mozna stworzy¢ sie¢ rozproszo-
ng miedzy oddziatami firmy lub
zapewni¢ tgcznos¢ pracowni-
kom pracujgcym zdalnie w do-
mu. Bedg oni mieli dostep do
tych samych ustug i funkcjonal-
nosci, co osoby pracujace bez-
posrednio w siedzibie.

W oparcie o Internet

Natomiast spotka MTI
Mobilna Telefonia Interneto-
wa proponuje telefonie pota-
czong LoVo.

Jest ona potgczeniem ustug
stacjonarnej i mobilnej telefo-
nii dostepnych w jednym mo-
bilnym urzadzeniu. Wykorzy-
stuje do tego lokalng sie¢

komputerowg (LAN) lub bez-
przewodowg sie¢ komputero-
wa (WLAN) z dostepem do
publicznej sieci Internet jako
sie¢ telefoniczng (VoIP).
Umozliwia realizacje potaczen
telefonicznych miedzy wszyst-
kimi uzytkownikami sieci bez
dodatkowych optat oraz tanich
polaczen do sieci telefonicznej
innych operatoréw.

— Ustugi LoVo dajg mozli-
wos$¢ wykonywanie potgczen
gtosowych przez nowoczesne
telefony komérkowe lub inne
urzadzenia pracujace w stan-
dardzie WiFi (PDA, Notebo-
oki, PC) przy wykorzystaniu
jako medium dostepowego
Internetu, dostarczanego
w technologii WiFi — wyjasnia
Adam Jarosiewicz, dyrektor
ds. sprzedazy MTI.

Potaczenia w zasiegu sieci
WiFi sg wykonywane z telefo-
nu komorkowego (lub innego
terminala) poprzez Internet
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w technologii VoIP. Poza za-
siegiem sieci WiFi, potaczenia
realizowane przez telefony ko-
morkowe sg przenoszone

w nieprzerwany sposéb do sie-
ci GSM - i kontynuowane jak
ze zwyczajnego telefonu ko-
morkowego, lub zasiegu sieci
3G wcigz poprzez Internet

w technologii VoIP.

Realizacja ustug konwergent-
nych jest mozliwa poprzez wy-
korzystanie operatorskiej plat-
formy uslugowej LoVo, inte-
grujacej rozwigzania telekomu-
nikacyjne, oraz dostepu do pu-
blicznej sieci Internet poprzez
urzadzenia dostepowe pracuja-
ce w standardzie WiFi.

LoVo pozwala rowniez na
pelng integracje obecnie wyko-
rzystywanych urzadzen teleko-
munikacyjnych (centrale tele-
foniczne, aparaty telefoniczne,
komputery PC) z nowoczesny-
mi ustugami telekomunikacyj-
nymi.

| co dalej?

Propozycje niemalze
wszystkich firm telekomuni-
kacyjnych sg przygotowane
na rozwodj telefonii konwer-
gentnej w Polsce. Powstaje
tylko pytanie: czy i kiedy za-
domowi si¢ ona na naszym
rynku? Kazdy rozwo6j nowych
technologii niesie ze sobg no-
we szanse i zagrozenia. Aby
wprowadzi¢ nowe rozwigza-
nia, trzeba ponies¢ dodatko-
we koszty. Trzeba patrzeé
w przyszlos¢ — jezeli firma
chce si¢ rozwija¢, musi mie¢
sprzet, ktory bedzie rozwijal
si¢ razem z nia.

W Polsce przeszkoda do
rozwoju tego typu technologii
sg takze przyzwyczajenia do
tradycyjnej telefonii analogo-
wej. Chodz moze to juz dale-
ka historia, ale telefon z kla-
wiszami jeszcze dtugo bedzie
wisial na Scianie w niejednym
przedpokoju. (PF)





