Celem instalacji systemu moze hyé: poprawienie jakosci potaczen,
obstuga wielu kanatow komunikaciji, skrocenie czasu ohstugi
czy podniesienie komfortu pracy

W

Tele-korzysci

rowadzenie systemu konwergentnej komunikacji w biurze moze

rzynies¢ wiele korzysci. Pod warunkiem, ze bedzie on taczyt kilka

systemow np. stacjonarng telefoni

IP i mohilng telefoni

IP i wyko-

rzystanie rozwiazan VolP. Tego rodzaju rozwiazania przyczyniaja si

do

redukeji biezacych kosztow telekomunikacyjnych

onwergencja to proces
polegajacy na ptynnym
taczeniu réznych syste-
moéw i ustug, w sposéb
umozliwiajacy korzy-
stanie z nich w taki
sam sposob, jak przed
potaczeniem. W przypadku te-
lekomunikacji méwi si¢ o kon-

wergencji telefonii stacjonarnej
z mobilng. Z punktu widzenia
firm tego rodzaju rozwigzania
majg szereg zalet, np. przyczy-
niajg si¢ do redukcji kosztow.
Konwergencja to takze
uproszczenie infrastruktury
telekomunikacyjnej poprzez
realizacje r6znych zadan
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przez te sama sie¢ czy rozwig-
zania.

- Zintegrowanie telefonii IT
oznacza koniec zamknigtych
systemow zaleznych od jedne-
go dostawcy. Bezposrednim
rezultatem jest niezaleznos¢
systemu oraz ulatwione zarzg-
dzanie i administracja — wyja-

Fot. MB Media

Snia Leszek Winiarski, Presa-
les Engineer, Interactive Intel-
ligence.

Analogiczny proces ulatwia
rOwniez zarzadzanie mailami,
ktore mogg by¢ kolejkowane
i przekazywane podobnie jak
potaczenia telefoniczne. Oczy-
wiscie priorytety w tym wy-
padku bedg inne, poniewaz
e-maile mogg oczekiwac na
odpowiedz dluzej niz rozmo-
wy. Jednak korzysc¢ jest wyraz-
nie widoczna: wszyscy agenci
widzg informacje o oczekujg-
cych mailach. Funkcje mozna
rozszerzy¢ rowniez na faksy.

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

a natretny akwizytor zdecydo-
wanie nie.

Aby jakos¢ hyta lepsza
Przyktadem systemu telefo-
nii konwergentnej jest roz-
wigzanie Customer Interac-
tion Center (CIC) wdrozone
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w firmie Mondial Assistance,
a oferowane przez Interactive
Intelligence. Ma ono modular-
ng natur¢ i jest zbudowane
ze sprawdzonych produktow,
ktoére poszerzajg granice
technologii, tak by dostarczyc
elastyczna, tatwa w zarzadza-
niu alternatywe dla heteroge-
nicznych rozwigzan sprzeto-
wych. Zunifikowany pakiet
oprogramowania komunika-
cyjnego wyrdzniajg nastepuja-
ce cechy:

m Pojedyncza platforma typu
,wszystko w jednym” (za-
pewnia nizszy koszt eksplo-
atacji i wieksza wydajnosc
operacyjna)

- pojedynczy punkt zarza-
dzania, dostosowywania
i raportowania,

— mniej serwer6w do wdro-
zenia i zarzadzania,

- ulatwiona integracja,

- elastyczne wdrazanie apli-
kacji: mozna dodawac
aplikacje za pomoca klu-
czy licencyjnych,

— scentralizowane przetwa-
rzanie wielokanalowe
(gtos, e-mail, chat, fax,
web) oraz ,blending” roz-
moéw przychodzacych
i wychodzacych.

m Rozwigzanie oparte na stan-
dardach (zapewnia nizszy
koszt eksploatacji i maksy-
malna ochrona inwestycji)
- wykorzystuje standardy

otwarte, takie jak SIP —

zadnych rozszerzen SIP,
ktoére maja ,,przywigzac”
klientow do producenta,

— dziala na zwyklych serwe-
rach, bez koniecznoSci
stosowania specjalnych
kart ani sprzetu.

m Architektura catkowicie pro-
gramowa (zapewnia nizszy
koszt eksploatacji, wigksza
niezawodnos¢ i szybszy
zwrot inwestycji)

— rozwigzanie mozna stop-
niowo skalowac,

— eliminuje potrzebe stoso-
wania kart glosowych,

— eliminuje pojedyncze
punkty podatnosci na
awarie,

— graficzne narzedzie do ge-
nerowania aplikacji umoz-
liwia szybkie zmodyfiko-
wanie rozwigzania i dosto-
sowanie go do wlasnych
potrzeb.

m Szeroka gama aplikacji (za-
pewnia wiekszg produktyw-
nosc i lepszg obstuge klienta)
— szeroka gama aplikacji

biznesowych, takich jak
zarzadzanie obecnoscig,
zunifikowane rozsytanie
komunikatow, rozmowy
konferencyjne i ustugi mo-
bilne,

— szeroka gama aplikacji dla
centréw kontaktowych,

w tym kolejkowanie i ro-
uting multimediéw, inte-
raktywne odpowiedzi glo-
sowe (IVR), rozpoznawa-

nie mowy, rejestrowanie

rozmOw, monitorowanie ja-

kosci, przywolywanie histo-

rii rozmow, e-ustugi oraz

rozmowy wychodzace.

Celem instalacji systemu by-

o poprawienie jakosci kontak-
tu z klientem, obstuga wielu
kanaléw interakcji (glos, e-m-
ail, chat, fax, web), skrocenie
czasu obstugi i bezpieczen-
stwo. Natomiast korzysci biz-
nesowe i technologiczne osig-
gniete dzieki CIC to m. in.
skrocenie czasu obstugi ocze-
kujacych na polaczenia, opty-
malizacja i kierowanie ruchem
zgtoszen przychodzacych, ob-
stuga r6znych kanatéw komu-
nikacji, mozliwos¢ pracy koor-
dynatoréw assistance z domu,
podniesienie komfortu pracy
czy lepsza obstuga klienta.

Petna swoboda

Z kolei Alcatel-Lucent ofe-
ruje w tym zakresie tworzenia
multimedialnego $srodowiska
komunikacyjnego wykorzystu-
jacego technologie IP — stacjo-
narng i mobilng, a jednocze-
$nie obstugujacego telefonie
tradycyjna, jest adresowana
zaro6wno do matych firm jak
i duzych korporacji. Proponu-
je wiec kompleksowe rozwia-
zania, ktore obejmujg wszyst-
kie niezbedne elementy infra-
struktury, oprogramowanie
i ustugi, ktére pozwalajg na
zbudowanie, dopasowanie

i dalszy rozwoj pelnego kon-
wergentnego Srodowiska ko-
munikacyjnego dla firm MSP,
dostepnego w atrakcyjnej ce-
nie, prostego w zarzadzaniu

i bezpiecznego. Zakres realizo-
wanych funkcji OCS jest bar-
dzo szeroki. To nie tylko ustu-
gi telefoniczne, ale takze na-
rzegdzia stuzace do zapewnie-
nia mobilnosci pracownikow,
pracy on-line, zunifikowany
system komunikacji czy tez
call center.

Rozwigzanie oferowane
przez Alcatel-Lucent ma na
celu udostepnienie ustug tele-
fonii biznesowej realizowa-
nych z wykorzystaniem tech-
nologii IP, VOWLAN i TDM.
Wszystkie funkcjonalnosci sa
dostepne niezaleznie od tech-
nologii realizujgcej potaczenia
i miejsca pobytu pracownika.

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

Swoje rozwigzania w tym za-
kresie Alcatel wdrozyt w war-
szawskim oddziale kancelarii
prawnej Gide Loyrette Nouel.
System mial by¢ przyjazny
i niezawodny oraz zapewnic¢
pracujgcym w biurze prawni-
kom (sposrod ktérych wielu
pracuje poza biurem) swobode
w komunikowaniu sie z kance-
larig oraz klientami. Zastoso-
wano tam pojedynczy serwer
OmniPCX Enterprise (moze
obstuzy¢ nawet 100 tys. uzyt-
kownikéw i oferuje poziom do-
stepnosci rzedu 99,999 proc.),
ktory wraz z dodatkowymi ser-
werami obstuguje polaczenia
telefoniczne i system zunifiko-
wanej komunikacji. Zastoso-
wano w tym przypadku konfi-
guracje w pelni IP, z wyjat-
kiem kilku portéw analogo-
wych wykorzystywanych do
obstugi faks6w. Pracownicy
maja do dyspozycji terminale
wspoOlpracujace z systemem —
od stacjonarnych telefonéw IP
i cyfrowych telefonéw Dect, po
programowe softphony i apli-
kacje dla telefonéw komorko-
wych i smartphonéw. Jednym
z wymagan byta takze mozli-
wos¢ fatwego zintegrowania
nowego systemu z systemami
telekomunikacyjnymi pracuja-
cymi w 20 biurach kancelarii
na calym $wiecie.

Alcatel zaoferowatl tez tele-
fony IP z klawiaturg QWER-
TY. Dzigki temu wybieranie
numeru innego pracownika
lub klienta po kilku literach
nazwiska jest szybsze i prost-
sze, niz wyszukiwanie nume-
row w swoich notatkach. Asy-
stenci kontroluja telefon z po-
ziomu komputera za pomocg
aplikacji Alcatel 4980, co za-
pewnia szybsza obstuge pota-
czen, wygodniejsze zestawia-
nie telekonferencji, przekiero-
wanie polgczen oraz informa-
cje, kto w danej chwili jest
osiggalny dla dzwonigcego
klienta. Osoby, ktorych cha-
rakter pracy wymaga stalej do-
stepnosci i jednoczesnie prze-
mieszczania sie po biurze,
otrzymaly telefony Dect.

Zastosowane przez firme
Alcatel rozwigzanie umozliwia
takze zestawianie telekonfe-
rencji multimedialnych z moz-

liwoscig réwnoczesnego prze-
sytania (w trakcie konferencji)
poprzez strone www prezenta-
cji PowerPoint lub widoku do-
wolnej aplikacji (np. Word)

w trakcie trwania telekonfe-
rencji glosowej. Za admini-
strowanie, konfigurowanie, za-
rzadzanie, odpowiada system
OmniVista 4760.

Integracja IP

Rozwigzania taczgce rézne
technologie moga by¢ czasami
wykorzystywane w niestan-
dardowy sposo6b. Przyktadem
moze byc¢ instalacja przepro-
wadzona u jednego z klien-
tow, przez partnera sopockiej
spolki Platan — firme Dial
z Warszawy. Klient wraz
z rozwojem firmy otwieral do-
datkowag lokalizacje w budyn-
ku oddalonym o kilkaset me-
tréow od poprzedniego.
W pierwszym budynku byta
juz zainstalowana centrala
Platan Sigma obslugujaca kil-
kudziesieciu uzytkownikow.
Firma byta zainteresowana
przede wszystkim uruchomie-
niem telefonéw dla nowych
pracownikow, zachowaniem
tacznosci i numeracji we-
wnetrznej wspo6lnej dla stare-
go i nowego budynku wraz
z mozliwoscig przenoszenia
rozmo6w na telefony komorko-
we. Kwestie kosztéw potg-
czen, zwykle podnoszone
przy okazji facznosci VolP,
byty w tym przypadku mniej
istotne. Po wykonaniu rozbu-
dowy centrali Sigma o karte
Platan VolIP i aparaty IP,
klient uzyskat interesujaca go
funkcjonalnos¢, potaczyt ko-
munikacyjnie 2 budynki, za-
chowujac sp6jng numeracje.
Wykorzystanie IP bazowato
na istniejacej infrastrukturze.
W ten spos6b pojemnos¢ cen-
trali o wielko$ci do 44 portow
analogowych i 16 portow
ISDN zwiekszono o kolejne
trzydziesci dwa porty, tym ra-
zem IP. Osiggnieto ten efekt
bez koniecznosci wymiany
systemu czy zakupu dodatko-
wej centralki do drugiego bu-
dynku.

Konwergencja to nie tylko
taczenie sieci tradycyjnych
z technologia VolIP, ale row-
niez wspolpraca telefonii
z komputerami pracujgcymi
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w firmowej sieci LAN i firmo-
wymi bazami danych.

- Z rozméw prowadzonych
z naszymi przedstawicielami
wynika, ze Platan CTI (pro-
gram wspomagajacy obstuge
ruchu telefonicznego przez in-
formacje dostarczane z firmo-
wych baz danych) instalowane
jest najczesciej w Sredniej
wielkosci firmach handlowych
liczacych 30-40 0s6b — méwi
Joanna Lewandowska, specja-
lista ds. marketingu i public
relations Platan Sp. z o.0.

Najistotniejsza funkcjonal-
nos¢ — informacja na ekranie
monitora o tym, kto dzwoni,
praktycznie nieograniczona
baza numerdéw, pozwalajaca
zapisa¢ wszystkich kontrahen-
tow, informacje o potacze-
niach nieodebranych, réwniez
poza godzinami pracy, umozli-
wiajace kontakt zwrotny.
Wraz z numerami bezposred-
nimi DDI i systemem zapo-
wiedzi (Infolinie), takie roz-
wigzanie w pelni zaspokaja
potrzeby wiekszosci firm,

w ktorych kontakty telefonicz-
ne stanowig istotny element
dziatalnosci. W wigkszych fir-
mach, gdzie obstugg ruchu te-
lefonicznego zajmuje si¢ wie-
cej oso6b, mozna wykorzysty-
wac funkcje dystrybucji ruchu
na podstawie zidentyfikowane-
go numeru (ACD) oraz réw-
nomiernie dzieli¢ ten ruch
miedzy wszystkich odbierajg-
cych potaczenia (UCD).

Lacza internetowe niestety
pozostawiajg czesto wiele do
zyczenia, stad i rozmowy pro-
wadzone w technologii VoIP
nie zawsze gwarantujg jakos¢
rowng jakosci rozmoéw prowa-
dzonych na tradycyjnych Ig-
czach cyfrowych czy analogo-
wych. Z tego powodu firmy
najczesciej wykorzystujg VoIP
do tacznosci miedzy oddziata-
mi, czyli do kontaktéw we-
wnetrznych oraz do najdroz-
szych rozméw zagranicznych.
Niektore firmy sg jednak zain-
teresowane wykorzystywaniem
technologii VoIP dla zwigksze-
nia mobilnosci i swobody dzia-
tania pracownikow.

Ciekawe rozwigzanie kon-
wergentne wdrozyl jeden
z partneréw Platana we wta-
snej firmie. Zastosowal centra-
le Platan Micra z kartg Platan

VolIP. Skonfigurowal 6 taczy
VolIP jako linie miejskie do
r6znych operatoréw VoIP i 18
linii VoIP jako linie wewnetrz-
ne. Dodatkowo zastosowat
dwukanatowg karte Platan
GSM. Przy wykorzystaniu
funkcji LCR (wyboru najtan-
szej drogi potagczeniowej) mo-
ze prowadzi¢ rozmowy do
wszystkich sieci, kierujac je
automatycznie przez karte
GSM lub VoIP, w zaleznosci
od tego, ktére rozwigzanie be-
dzie korzystniejsze. Poniewaz
najbardziej zalezalo mu na za-
chowaniu mobilnosci, wyposa-
zyt pracownikow w telefony
komoérkowe z WiFi (w tym
wypadku Nokia E51) tak, aby
poprzez punkt dostepowy Wi-
Fi (tzw. access point) mogli
logowac sie do centrali jako jej
abonenci wewnetrzni. Przy ta-
kim rozwigzaniu telefon ko-
morkowy pelni réwniez role
przenosnego telefonu VoIP,
wszedzie tam, gdzie jest do-
step do bezprzewodowego in-
ternetu. Co wigcej, dziata jak
kazdy inny aparat wewnetrzny
centrali firmowej, do ktorej
moze si¢ zalogowac z dowol-
nego miejsca kuli ziemskiej.
Ruch przychodzacy jest skon-
figurowany tak, ze potgczenia
przychodzace na bezposredni
numer firmowy (DDI otrzyma-
ne od operatora VoIP) sg kie-
rowane jednocze$nie na sta-
cjonarny aparat IP i na komor-
ke — uzytkownik odbiera ten
telefon, ktéry ma pod reka.
Dzigki karcie Platan GSM
zapewniono nie tylko mozli-
wos¢ tanszych rozmoéw z cen-
trali w ramach sieci komorko-
wej, ale i rozszerzono mozli-
wosci programu komputero-
wego Platan CTI. Z poziomu
programu uzytkownicy moga
wysyla¢ wiadomosci SMS na
dowolne numery, majgc pew-
nos¢, ze SMS’owa odpowiedz
trafi zwrotnie na dany kompu-
ter. Do tego dochodzg infor-
macje serwisowe o stanie cen-
trali firmowej — w przypadku
gdyby cos sie z nig dzialo, wla-
czyl si¢ alarm lub zostal prze-
kroczony limit darmowych mi-
nut karty SIM, centrala auto-
matycznie poprzez kart¢ GSM
wysle wiadomo$¢ SMS na ko-
morke wlasciciela lub inny
zdefiniowany numer. (PF)



