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Model integracji systemow komunikacji interaktywnej
z platformg e-biznesu

WPROWADZENIE

Zapotrzebowanie na nowe metody komunikacji oraz rozwoj urzadzen i apli-
kacji uzytkowych sprawia, ze dotychczas stosowane tradycyjne metody przekazu
glosu z wielu wzgledow staly si¢ niewystarczajgce. Rozwdj ten wynika zaréwno
z postepu technologicznego w sektorze ICT (ang. Information and Communication
Technologies), jak 1 obnizenia cen ustug. Wigkszo$¢ innowacyjnych rozwigzan w zakresie
komunikacji glosowej zorientowanych jest na telefoni¢ VoIP (ang. Voice Over IP),
ktorej podstawsg jest transmisja glosu przez sieci pakietowe z protokotem IP (ang.
Internet Protocol). W telefonii nowej generacji glos jest przekazywany w pakietach za
posrednictwem laczy internetowych, a nie jak dotychczas przez tacza komutowane.
Kazda firma, aby lepiej dostosowaé si¢ do wzrastajacej na rynku konkurencji oraz
stale rosngcych wymagan klientow, musi ciagle si¢ rozwija¢ pod wzgledem oferowa-
nych produktow oraz wykorzystania nowoczesnych metod pozyskiwania i obstugi
klienta. Dodatkowo w przypadku telefonicznej obshugi klienta w systemach call center
wdrozenie telefonii IP, oprocz uzasadnienia ekonomicznego, umozliwia konsolidacje
technologii oraz efektywnos$¢ instalowania nowych aplikacji w miare rozwoju i po-
trzeb organizacji. W obliczu wielu dostgpnych protokotow i technologii, istniejg rézne
warianty realizacji ushug komunikacyjnych i integracji ich z wykorzystywang infra-
strukturg. Glownym celem artykutu jest przedstawienie uwarunkowan technolo-
gicznych doboru infrastruktury oraz projektu, zakresy prac wdrozeniowych podej-
mowanych w ramach tworzenia systemu call center dla modelowej firmy z sekto-
ra ebiznesu. Przedstawiona procedura moze stanowi¢ podstawe do wdrozen row-
niez w innych obszarach funkcjonowania przedsigbiorstw. Artykut stanowi pod-
sumowanie prac projektowych, a przedstawiona koncepcja zostata zweryfikowa-
na praktycznie i zintegrowana z infrastruktura telekomunikacyjna.

GENEZA ROZWOJU ORAZ ISTOTA TELEFONII IP 1 VOIP

Nowoczesne rozwigzania telekomunikacyjne zyskuja na popularnosci zarow-
no wsrod klientow biznesowych, jak 1 masowych. Biorgec pod uwage oczekiwania
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odbiorcy masowego, technologia VoIP umozliwia obnizenie kosztéw polaczen
glosowych, nawet do 60%. Natomiast w przypadku bardziej wymagajacego od-
biorcy, klienta biznesowego system oparty na architekturze IP nie tylko staje si¢
jedyng platformg zapewniajaca skuteczng realizacje celow firmy, a takze daje
mozliwo$¢ obnizenia kosztow potaczen, utrzymania i administrowania syste-
mu. Z typows telefonig komutowana zaczely konkurowac sieci, ktore z zatozenia
przeznaczone byly do transmisji danych. Spowodowalo to powstanie nowych
glosowych aplikacji teleinformatycznych pod nazwa VoData (ang. Voice over
Data). Pierwsze aplikacje tego typu oferowane byly przez sieci pakietowe FR
(ang. Frame Relay), znane gltownie jako telefonia pakiectowa VoFR (ang. Voice
over FR). Obecnie na rynku telekomunikacyjnym bardziej dynamicznie rozwija
si¢ transport glosu przez Internet — jako samodzielna ustuga telefonii internetowe;
VolIP (ang. Voice over IP). Przez pojecie VoIP rozumie si¢ technologie przesyta-
nia glosu w sieciach transmisji danych wykorzystywang gltéwnie w sieciach kor-
poracyjnych z protokotem IP. Mimo iz parametry prowadzonej rozmowy sg nieco
gorszej jakoSci niz w tradycyjnej telefonii, technologia ta postrzegana jest jako
alternatywa dla zwyklych sieci telefonicznych. Glowng zaletg tej technologii jest
to, ze dajg duzo nizsze koszty polaczen, ktore nie zaleza od odleglosci, a transmi-
sja moze by¢ realizowana w sieciach LAN, osiedlowych czy korporacyjnych'.
Dzisiaj technologia VoIP ma dwa gléwne zastosowania. Pierwszy z nich od-
nosi si¢ do realizacji migdzynarodowych lub migdzymiastowych (dtugodystanso-
wych) rozmoéw telefonicznych, gdzie za stalg optatg mozna korzystaé z poltaczen tele-
fonicznych z uzytkownikami Internetu. Ushuge taka oferuja obecnie operatorzy wirtu-
alni, ktorzy udostgpniajg swoje bramki VoIP bedace interfejsem pomiedzy siecia pa-
kietowa, a tradycyjng infrastrukturg telefoniczng PSTN (ang. Public Switched Tele-
phone Network) z ustugami glosowymi POTS (ang. Plain Old Telephone Service).
Kluczowa role odgrywaja tutaj protokoly komunikacyjne dla poszczegdlnych
warstw transmisji 1 elementy infrastruktury omowione w dalszej czgsci artykutu.

CHARAKTERYSTYKA PODSTAWOWYCH PROTOKOLOW VOIP

Obecnie nad rozwojem standardu protokotow dla VoIP pracuje kilka organi-
zacji, tj. ITU-T, IETF, ETSI, iNOW!, MIT’s Telephony Consortium i IMTC
VoIP Forum. Opracowanie migdzynarodowych standardéw, ktérych zadaniem
jest zapewnienie bezproblemowej wspolpracy pomiedzy produktami réznych do-
stawcOw jest dzisiaj podstawowym i najwazniejszym warunkiem do szerokiego
korzystania z technologii VoIP. Powszechnie istnieja dwa liczace si¢ standardy
protokotow sygnalizujacych: Seria ITU H.32x oraz IETF SIP (ang. Session Ini-

'K. Surgut, Tania telefonia internetowa VolP, Helion, Gliwice 1996.
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tiation Protocol)’. Ponadto zostaly stworzone jeszcze trzy standardy: MGCP
(ang. Media Gateway Control Protocol) przez IETF, MEGACO (ang. Media
Gateway Control) oraz IETF 1 ITU-T, SCCP (ang. Skinny Client Control Proto-
col) zaproponowane przez Cisco. Oferuja one ustugi VoIP tylko w intrane-
tach w przeciwienstwie do H.32x i SIP (pracujacych rowniez w Internecie). Ich
faczny udziat na $§wiatowym rynku jest znikomy.

Potaczenie VoIP realizowane jest zazwyczaj w dwoch fazach: nawigzywania
polaczenia i transmisji. Przy nawigzywaniu potaczenia wykorzystywane sa proto-
koty obstugujace wybieranie numeru w trybie impulsowym lub tonowym, wyszu-
kiwanie odbiorcy potaczenia, zwalnianie zasobow czy dostarczanie informacji do
raportow’. Na tym etapie wykorzystywane sa protokoly transportowe TCP lub
UDP do przesytania danych. Kazdy z tych protokotow korzysta z okre§lonych
portow do komunikacji z serwerem potaczen tzw. call server, ktéry podobnie jak
PBX stuzy do zestawiania potgczen'. Kluczowg role odgrywa tutaj protokot
H.323. Pierwsza jego wersja zostala opracowana w 1996 roku i przeznaczona
byla do prowadzenia wideokonferencji przez potaczenia ISDN. Uogdlniajac,
H.323 wedhug zalecenia ITU, stanowi zbior standardéw umozliwiajgcych realiza-
cje ushug multimedialnych czasu rzeczywistego w infrastrukturze sieci pakietowe;j
1 zapewnia wspoltdziatanie aplikacji 1 urzadzen koncowych pochodzacych od réz-
nych dostawcow’. Kolejne wersje protokotu H.323 powstaly w latach 19992000
i wprowadzity kontrole urzadzen za pomocg http®. W ubiegtym roku grupa ITU-T
SG16 zakonczyla prace nad wersjg siodma protokotu H.323 (H.323v7). Nowa
wersja H.323 zostata wzbogacona o funkcje, ktora pozwala na wysytanie stru-
mienia multicastowego miedzy dwoma terminalami podczas potgczenia’. Trans-
port w sieciach odbywa si¢ w oparciu o protokolty TCP i UDP. TCP ma znacze-
nie w przypadku przesylania danych sygnalizacyjnych i1 kontrolnych, natomiast
UDP w przypadku transmisji audio lub video. Standard H.323 jest na tyle uni-
wersalny, ze dziala w roznych topologiach sieciowych. H.323 nalezy do serii
standardow komunikacyjnych nazywanych H.32x, opisujacych polaczenia multi-
medialne w réznych typach sieci, tj. ISDN czy PSTN. Szczegoélows strukture
tych protokotéw i standardéw przedstawiono w tabeli 1.

2 Vademecum teleinformatyka, cz. 1, praca zbiorowa, red T. Boczynski, Wyd. IDG, War-
szawa 2002.

3 Komunikacja IP, “Net World Guide” 2009, nr 9.

* R. Janus, Wprowadzenie do protokoléw VoIP, http://www.netfocus.pl/raporty/unified-
communicationvoip/wprowadzenie-do-protokolow-voip, dostep 08.2009.

5 K. Garrison, Tribox CE 2.6, Packt Publishing, Olton, 2009.

8 G. Jasinski, VoIP — technologia przysztosci, IV Konferencja Informatyki Stosowanej, IX
edycja KIS, PWSZ w Chelmie, Chetm 2004.

7 Protokot H.323v7, http://voipnews.pl, dostep 11.2009.
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Tabela 1. Parametry okreslonych standardéw protokotow

Rodzaj sieci ISDN ATM P PSTN/POTS
H.324
Standard H.320 H.321 H.323 v.1/2/3/4
Data akceptacji 1990 1995 96/98/99/2000 1996
G.711,G. G.711,G.722
Koder/dekoder audio 722 G'7(1}1§(2}é722 G.728,G.723.1 G.723
G.728 ) G.729, 729A
Koder/dekoder video H.261 H.263 H.263 H.261
Podziat danych T.120 T.120 T.120 T.120
H.230,
Kontrola H243 H.242 H.245 H.245
Multipleksowanie H.221 H.221 H.225.0 H.225.0
Sygnalizowanie Q.931 Q.931 Q.931 Q.931
. 64,48-
Audio Rates (kb/s) 64,4864 64,48-64,16 64.16.8.5.3/6.3 Brak danych

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Protokoty wchodzace w sktad modelu H.323 stanowig kompleksowe rozwig-
zanie dla transmisji aplikacji czasu rzeczywistego w sieciach transmisji pakieto-
wej. Do podstawowych specyfikacji wchodzacych w skiad protokotu H.323 zali-
czamy: kodeki audio, kodeki wideo. H.225.0 — Protokoty sygnalizacji wywo-
tan 1 strumieni multimedialnych (w sktad protokotu wchodzg migdzy innymi
Q.931 i RAS), H.245 — Protokot kontroli dla komunikacji multimedialnej, T.120
Seria protokotéw dla realizacji konferencji multimedialnych, RTP/RTCP — proto-
koty odpowiedzialne za transport mediow®. Obowigzujagcym kodekiem audio w stan-
dardzie H.323 jest G.711, ktory wykorzystuje modulacje kodowo-impulsowa, aby
uzyska¢ przeptyw danych pomigdzy 56—64 kb/s. Jest to popularny kodek zapro-
jektowany dla sieci telefonicznych. Jednak dla komunikacji poprzez Internet, bar-
dziej odpowiedni jest kodek G.723.1, ktory moze funkcjonowaé w dwoch trybach
zapotrzebowania na pasmo — 6,3 1 5,3 kb/s. Rodzina protokotow H.323 podzielo-
na jest na trzy obszary kontroli, tj. sygnalizacja RAS, sygnalizacja kontroli pota-
czenia oraz kontrola i transport mediéw, realizowane odpowiednio przez protoko-
ty H.225.0/RAS, H.225/Q.931, H.245 i RTP/RTCP’. Silng strong H.323 jest
obecnie wigkszy udziat w rynku, ale sytuacja ta powoli ulega zmianie, poniewaz
protokot SIP zaczyna w szybkim tempie zdobywaé popularno$¢ w rozwigzaniach
VolIP. Znaczacy jest fakt, ze niedawno zostata zaprezentowana przez Skype, wer-
sja beta Skype dla SIP przeznaczana gtownie dla klientdéw biznesowych. Wedlug
opinii wielu ekspertow SIP w nadchodzacych latach bedzie najszybciej rozwijaja-
cym si¢ standardem na rynku telefonii [P oraz bg¢dzie miat wielki wptyw na ko-

8 Voice Over IP Reference Page, http://www.protocols.com/pbook/VoIP.htm, 2009.
? SIP Protocol, http://www.voip-info.org/wiki/view/SIP, 2009.
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munikacj¢ biznesows. Korzysci z wykorzystania SIP jest wiele, m.in. prosta ar-
chitektura komunikacyjna organizacji, mozliwos¢ tatwego i szybkiego wdrazania
réznych aplikacji i kreowania nowych ustug'.

INFRASTRUKTURA VOIP W OPARCIU O ROZWIAZANIA IP PBX

W przypadku rozwigzan VolP przeznaczonych do zastosowan domowych
wystarczajacym produktem sg aplikacje klienckie dziatajace na komputerze z doste-
pem do Internetu. Pozwalajg one na realizacje bezposrednich i darmowych pola-
czen migedzy uzytkownikami tychze aplikacji. Jednak dla bardziej wymagajacych
uzytkownikéw lepszym rozwigzaniem jest wykorzystanie bramki VoIP, ktora daje
mozliwo$¢ wykonywania tanich rozméw przez Internet bez potrzeby wiaczania
komputera i to za pomoca zwyklego aparatu telefonicznego. W zastosowaniu dla
wickszej liczby uzytkownikéw, np. w firmie najlepszym rozwigzaniem jest zain-
stalowanie wilasnej centrali telefonicznej IP PBX (ang. Internet Protocol Private
Branch eXchange). Dodatkowo oprocz centrali potrzebne beda jeszcze inne urza-
dzenia tj. telefony sprzetowe (telefony IP) lub programowe (tzw. softphony).
Dzigki zastosowaniu takiego rozwiagzania zapewniona jest mozliwos$¢ bezposred-
nich potaczen w sieci lokalnej firmy bez udzialu Internetu. Obecnie na rynku pro-
ducenci systeméw telekomunikacyjnych posiadaja w swojej ofercie szeroka gameg
kompleksowych rozwigzan komunikacyjnych wykorzystujacych wtasnie techno-
logie VoIP skierowany zarowno dla matych firm jak i duzych korporacji. Projekty
te sg oferowane jako komercyjne lub jako open source. Do najbardziej znanych
rozwigzan IP PBX naleza produkty oferowane np. przez Cisco oparte na archi-
tekturze AVVID np. Cisco Unified Communications Manager (Call Manager).
Podobne rozwigzania oferuje Alcatel w pakietach OmniPCX Office i OmniPCX En-
terprice, Digium w systemie Asterysk czy Pingtel jako rozwigzania SIPX. Calo-
Sciowe rozwigzanie oparte na technologii Voip reprezentuje architektura AVVID
(ang. Architecture for Voice Video and Integrated Data) stworzona przez firme
Cisco Systems. Glownym komponentem tego systemu telefonicznego jest Cisco
Unified Communications Manager dziatajacy na dedykowanym serwerze MCS,
ktéry pehi role centrali telefonicznej stuzacej do zestawiania i rejestrowania pota-
czen. Dodatkowo, aby umozliwi¢ tatwg integracje tych aplikaciji z CMS, zostat on
wyposazony w szereg interfejsow dla programistow: TAPI, JTAPI, XML SOAP,
SQL. Rozwigzanie to pozwala na potaczenia pomigedzy urzadzeniami typu soft-
phone (komunikujg si¢ za pomocg protokotow VolIP tj.: SIP, MGCP, H.323 oraz
SCCP z rodziny Cisco), jak i za posrednictwem bram z urzgdzeniami wyposazo-

19W. Urbanek, http://www.netfocus.pl/raporty/unified-communicationvoip/sip-dochodzi-do-
glosu, dostep 05.2009.
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nymi w interfejsy charakterystyczne dla sieci PSTN/ISDN'. Alternatywa dla
rozwigzan komercyjnych jest oprogramowanie centrali telefonicznej PBX dostep-
ne na licencji open source w pakiecie Asterisk, ktorego tworca jest firma Digium.
Dzigki zastosowaniu Asteriska mozna zbudowaé ztozony firmowy system komu-
nikacyjny z wieloma abonentami. System obstuguje kilka protokotéw komunika-
cyjnych VolIP tj. H.323, SIP, IAX itp. Z uwagi na to, ze obstuguje wiele protoko-
16w oraz zapewnia komunikacje migedzy sieciami PSTN i VoIP, pozwala on na
komunikacje pomiedzy telefonami analogowymi, cyfrowymi i telefonami IP. Do-
datkowo Asterisk posiada wbudowang baz¢ danych, ktora umozliwia potaczyé
rozne aplikacje telefoniczne z danymi. Rozwigzanie oferowane przez firme Di-
gium posiada wiele mozliwosci. Oferuje ustugi takie jak: poczta glosowa, pola-
czenia konferencyjne, kolejkowanie potaczen oczekujacych, przekierowanie, za-
wieszanie i zapisywanie potaczen, interaktywne menu glosowe (IVR), identyfika-
cja dzwonigcego, rozliczanie potaczen i raportowanie oraz wiele innych. Interfejs
AGI (ang. Asterisk Gateway Interface) umozliwia budowanie aplikacji telefonii
przy wykorzystaniu jezykéw PHP, Perl, C i Java. Przyktadowa architekture Voip
z wykorzystaniem Asteriska ilustruje rysunek 1.
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Rysunek 1. Architektura VoIP

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Kolejnym rozwigzaniem IP PBX jest produkt o nazwie Trixbox Community
Edition (CE). Jest to serwer VolP ktory jest oferowany w wersji open source do-

! Telefonia nowej generacji, telefonia IP, Materiaty informacyjne firmy Cisco, 2009.
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stosowanej do potrzeb firm od 2 do 500 pracownikéw. Z wyjatkiem samego opro-
gramowania Asterisk zawiera takze liczne narzgdzia ulatwiajgce prace i zarzadza-
nie systemem. W sklad Trixboxa 2.6 wchodza: oprogramowanie FreePBX 2.5 umoz-
liwia zarzadzanie z poziomu przegladarki internetowej. CentOS 5.2 — dystrybucja
Linuxa, Asterisk 1.4 — oprogramowanie serwera, Flash Operator Panel — konsola
operatora przeznaczona do biezgcej wizualizacji procesow w systemie IP-PBX,
Trixbox CE dashboard — interfejs uzytkownika, Automated Installation Tools — na-
rzedzia uzupehiajgce, system operacyjny, skrypty, pliki konfiguracyjne'?. Dodatkowo
sktadniki systemu, tj. media serwer czy proxy, mozna umiesci¢ na osobnych serwe-
rach i fgczy¢ ze sobg za pomoca protokotu SIP. Komercyjna wersja modutu roz-
szerzajacego firmy Pingtel oferowana jest pod nazwa Sipxchange®. Opréocz wyzej
opisanych rownie waznymi producentami na rynku systemow telekomunikacyj-
nych sa takze firmy Avaya, Siemens, Sangoma — produkty komercyjne oraz
OpenPBX, PBX4Linux, Yate, FreeSwitch — produkty open source.

INTEGRACJA USLUG VOIP Z PLATFORMA EBIZNESU

Zasadniczym celem prac projektowych i wdrozeniowych byto opracowanie
modelu integracji infrastruktury platformy ebiznesowe;j i struktury organizacyjnej
typowej firmy dziatajacej na rynku ustug hostingowych i sprzedazy domen inter-
netowych, konfiguracja i wdrozenie oprogramowania oraz przygotowanie infra-
struktury prototypowej. Wymagane jest, aby system podigczony byt do istniejacej
infrastruktury internetowej i publicznej sieci telekomunikacyjnej wykorzystujac
odpowiednie protokoty sygnalizacyjne i transmisje glosu. Dziatalno§¢ modelowej
firmy opiera si¢ na zapewnieniu kompleksowej obstugi klientow w zakresie ustug
hostingowych, rejestracji i posrednictwa sprzedazy domen internetowych oraz
$wiadczeniu ustugi w zakresie tworzenia stron WWW. W przyjetej strukturze
organizacyjnej wyodrgbniono 6 dziatléw oraz zespot Call Center: dzial HR i szko-
len, dziat marketingu, dzial finansowy dziat IT, dziat kreatywny, dziat sprzedazy.
Glownym zadaniem dziatu technicznego jest nadzor nad zapleczem sprzgtowym
firmy. Dziat marketingu zajmuje si¢ kwestiami zwigzanymi z kampaniami pro-
mocyjnymi, przygotowuje i pelni nadzor nad przetargami kampanii reklamowych
dla poszczegdlnych produktow, wspdtpracuje z agencjami reklamowymi, studiami
graficznymi. Dziat kreatywny — zajmuje si¢ projektowaniem stron WWW oraz
doradztwem w zakresie tworzenia serwisow internetowych. Dzial ksiggowosci
odpowiada za poprawno$¢ rozliczen firmy z kontrahentami oraz kontakty ze wszyst-
kimi organami podatkowymi. Do dzialu personalnego i szkolen nalezy zapewnienie
odpowiednio przygotowanych specjalistow do pracy w firmie. Ponadto odpowia-

'2 Materiaty informacyjne Tribox, http:/fonality.com/trixbox/wiki/trixbox-documentation, 2009.
13 SIPxchange PBX, dokumentacja techniczna, www.longhillstrategic.com/New_pdfs/SIPx-
change pdx.pdf
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daja oni za prawidlowy przebieg procesu rekrutacyjnego. Dodatkowo do pracowni-
kow z tego dziatu nalezy prawidlowe prowadzenie dokumentacji personalnej. Glow-
nym przypadkiem zastosowania systemu bedzie obstuga potaczen przychodza-
cych z zewnatrz oraz potgczen realizowanych wewnatrz firmy. Graficzng prezen-
tacje wymagan firmy reprezentuje ponizszy diagram przeplywow na rysunku 2.
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Rysunek 2. Diagram przeplywow

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Dodatkowo system powinien zapewnia¢: obsluge co najmniej 12 agentow, 15
stanowisk wchodzacych w sklad call center, a takze zapewniac tgczno$¢ wewnatrz
firmy pomiedzy poszczegdlnymi dziatami (15 stanowisk), system powinien by¢
skalowalny — mozliwos$¢ tatwego rozszerzania go wraz z dalszym rozwojem fir-
my. Ze wzgledu na glowny charakter dziatalnosci firmy, potaczenia w systemie
call center kierowane beda do wcze$niej wspomnianych 4 grup uzytkownikow, tj.:
grupy sprzedazowe, grupa techniczna — udziela¢ bedzie pomocy w zakresie za-
gadnien technicznych dotyczacych stron WWW i domen. Osoby zaangazowane
w te grupe beda wyodrebnione z dziatu technicznego, a grupa doradcza prowadzi
konsultacje w sprawie tworzenia stron WWW. Pracownicy w tej grupie beda
wydzieleni z dziatu kreatywnego. Dodatkowo do zespotu call center przydzielona
zostanie osoba z dzialu finansowego, ktéra zajmowac si¢ bedzie obstugg klientow
w zakresie wystawiania faktur, ptatno$ci on-line, termindéw ptatnosci oraz zasad
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aktualizacji danych do wystawienia faktury. Osoba przydzielong do pomocy
technicznej podczas wieczornej zmiany bedzie pracownik wydzielony z dziatu
technicznego. Do uruchomienia call center wybrano zintegrowane rozwigzanie
Trixbox 2.8. Sklada si¢ on z kilku podstawowych komponentow: System opera-
cyjny CentOS 5.2 — dystrybucja Linuksa oparta na Red Hat Enterprise Linux, Aste-
risk 1.4 — oprogramowanie serwera, FreePBX 2.5 — interfejs uzytkownika systemu
VoIP oparty na serwerze WWW, udostepniajacy zbidr narzgdzi na potrzeby admini-
strowania serwerem Asterisk. Zawiera komponenty, tj.: Call Reporting — przeznaczo-
ny do administrowania rekordami CDR, Flash Operator Panel (FOP), konsola opera-
tora przeznaczona do biezacej wizualizacji procesow w systemie IP-PBX, SugarCRM
— oprogramowanie stuzgce do zarzadzania relacjami z klientami (CRM), A2Billing
oprogramowanie wspomagajace obstuge platnosci w systemie pre-paid, Web Meet Me
Control, oprogramowanie wspomagajace obstuge polgczen konferencyjnych, system
utrzymania wykorzystujacy terminal uzytkownika. Wyboru platformy dokonano na
podstawie przedstawionych wczes$niej wymagan co do systemu oraz z przeprowa-
dzonych testow na sprzecie. Z punktu widzenia kosztow budowy systemu, najlep-
szym rozwigzaniem okazaly si¢ oferowane na rynku produkty open source tj.:
Asterisk, FreePBX czy Trixbox. Dodatkowo na ich korzy$¢ przemawia fakt, iz
cechuje ich wygoda w uzytkowaniu, lepsza efektywno$¢ w poréwnaniu do trady-
cyjnych rozwigzan oraz mozliwo$¢ zastgpienia istniejagcej PBX i1 zduplikowania
ich funkcjonalno$ci. Po wybraniu platformy, dalszym etapem jest opracowanie
wstepnego projektu systemu. Na rysunku 3 przedstawiono strukture systemu i powig-
zanie poszczegdlnych podsystemoéw z call center.

;

=z

E' ., Lsl

Dhmsbirgecas Vol o W [Sar o' o HR  Szkalen
Barvar e IF PEK ik

Frulerz gy T3P0
apTgliven

CALL CENTER |

ETHERMET

295600868 5O

~ PC 2 sollaone PC 7 sofiphore
PC 2 soinone PL 7 soflphas FiT 7 seifiphone Fi

Rysunek 3. Konfiguracja systemu call center w modelowej firmie

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Przy projektowaniu struktury nalezy przydzieli¢ numeracje¢ dla uzytkowni-
kow call center. W dziale call center bedzie zatrudnionych 12 os6b na dwie zmia-
ny od poniedziatku do piagtku. Pierwsza zmiana bedzie pracowaé miedzy godzing
9:00 a 17:00, a druga miedzy 17:00 a 01:00. Nastgpnym krokiem jest zdefinio-
wanie ring group, czyli grupy telefonow razem dzwonigcych. Ring group projek-
towane sg do obstugi potaczen i przekazania ich jak najszybciej do wolnych agen-
tow. Zastosowanie grupy dzwoniacej dla pracownikoéw zajmujacych si¢ sprzedaza
stron WWW, ma na celu zapewnienie szybkiego przekazania potaczenia klientow
do konsultantéw. Wynika to z tego, ze w firmie jest wigcej dostepnych sprzedaw-
cow mogacych odebrac¢ potaczenie dotyczace tej ustugi niz oczekiwana liczba
przychodzacych potaczen. Wobec tego zastosowanie tu ring group z opcja np.
ring all (polaczenie trafia do wszystkich agentow w tej grupie w tym samym mo-
mencie) jest odpowiednim sposobem do zminimalizowania czasu oczekiwania
agenta na nastepne potaczenie. Do grupy tej przydzielono trzech pracownikéw z dzia-
hu sprzedazy. Jesli chodzi o pracownikdéw zajmujacych si¢ sprzedaza stron WWW
i domen na drugiej zmianie (grupa wieczorna sprzedaz), nie odbierajg oni zbyt
duzo polaczen w poréwnaniu ze sprzedaza ich podczas zmiany w godzinach mig-
dzy 9:00 a 17:00, dlatego stworzenie dla nich grupy dzwonigcej moze okazaé si¢
shusznym wyborem. Podobna sytuacja, pod wzgledem mniejszej liczby potaczen,
ma miejsce w przypadku pracownikéw zajmujgcych si¢ obstuga klientow w za-
kresie ustugi doradztwa oraz pomocy IT (grupa doradcza oraz support).

Kolejnym etapem jest zaprojektowanie menu glosowego IVR. Ustuga ta zali-
czana jest jako podstawowy element kazdego Call Center. Wedtug zatozen klient
dzwonigcy na infolinie po wystuchaniu wczedniej przygotowanego nagrania, za-
powiedzi stownej bedzie mogt za pomoca klawiatury swojego telefonu wybraé
rodzaj zadanej informacji badz ustugi, a system skieruje go odpowiedniego agen-
ta. Zaprojektowany system IVR sktada si¢ z menu wielopoziomowego, w ktérym
Glowne powitanie stanowi zapowiedZ ustyszang zaraz po wdzwonieniu si¢ do
firmy. W przypadku zapowiedzi menu Strony WWW powitanie jest dostgpne w sytu-
acji gdy klient zadzwoni na infolini¢ w godzinach miedzy 9:00 a 17:00. Natomiast
wieczorne powitanie klient ustyszy dopiero w godzinach wieczornych, tzn. mi¢dzy
godzing 17:00 a 01:00 rano. Kazda z tych zapowiedzi, po wcisnigciu odpowied-
niego klawisza, kieruje potaczenie albo do zdefiniowanych wcze$niej ring groups,
ring queue group, do innego menu IVR Iub na numer wewnetrzny pracownika.
Domyslnie kazda kolejka stworzona w systemie opartym na Trixbox obstuguje
dzwonigcych metodg FIFO (ang. First In First Out). Jednakze istnieje mozliwosé
dostosowania obstugi potaczen do swoich potrzeb za pomocg przydzielania prio-
rytetow. Niemniej jednak w przypadku tego projektu niewymagana jest ta opcja.
Generalnie okres$lane sg tu opcje kolejki przy wdzwanianiu si¢ z zewnatrz. Abo-
nent oczekujacy moze by¢ informowany o swoim miejscu w kolejce oczekujacych.
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Dla celow projektu stworzone zostang 3 podsystemy IVR, z czego jeden jest dwu-
poziomowy. Nastepnie okreSlamy rodzaj reakcji po wybraniu odpowiedniego
numeru. W omawianym przypadku po odshuchaniu zapowiedzi, po wybraniu 1 pota-
czenie ma by¢ kierowane do Queues sprzedaz domen 2500, gdy 2 do kolejnego
podsystemu IVR , strony WWW powitanie”, gdy 3 do pracownika na numer we-
wnetrzny 5000, gdy 4 do Ring Group Support 400 i jesli minie czas 10 sekund
zadeklarowany w polu Timeout na nacisnigcie klawisza polaczenie zostanie za-
konczone. Przedstawiona koncepcja obejmuje istotne elementy infrastruktury
technicznej 1 sktadowych rozwigzania opartego na VIP. Modelowa struktura mo-
ze by¢ wykorzystana w firmach o podobnym zapotrzebowaniu i strukturze orga-
nizacyjnej. Trixbox jako produkt open source w petni umozliwia dodawanie no-
wych wilasnych funkcji, co czyni z tego oprogramowania dobre rozwigzanie dla
firm, ktére posiadajg zasoby informatykow, ktorzy moga prowadzi¢ prace wdro-
zeniowe 1 dopasowanie systemu do wymagan firmy. Call center zbudowany w opar-
ciu o technologie VolIP oferuje przede wszystkim ograniczenie kosztéw polaczen
oraz wigksze mozliwosci w zakresie ustug dodanych, tj. integracji z firmowymi
lub nowymi aplikacjami np. CRM, bazami danych itp. Firma, ktora decyduje si¢
na inwestycje w telefoni¢ nowej generacji zyskuje nie tylko niskie koszty potaczen
1 bardziej jednorodne §rodowisko, ale ma mozliwos¢ dostosowania si¢ do wzrasta-

jacych wymagan rynku i klientow.

7. AKONCZENIE

W ostatnim czasie zwigksza si¢ dynamika wzrostu rynku VolIP zardéwno
w Polsce, jak 1 na $wiecie. Mimo ze w sektorze biznesowym nadal sporo firm
korzysta z tradycyjnej telefonii, to wida¢ rosngce zainteresowanie systemami IP.
Sposrod oferowanych rozwigzan najczgsciej klienci wybieraja rozwigzanie hybry-
dowe, ktére mozna tatwiej dostosowan do wymagan firmy. Hybrydowy IP PBX
faczy w sobie zaréwno zalety starej, jak i nowej telefonii. Przez dhugi czas gltow-
nym powodem migracji do telefonii IP z punktu widzenia firm byly niskie koszty
polaczen. Obecnie firmy widza w niej nie tylko sposdb na tanie potaczenia, lecz
takze mozliwo$¢ konsolidacji systeméw komunikacyjnych. Dodatkowo na korzys¢
wdrozenia telefonii IP w firmie przemawia fakt, Zze ceny sprzgtu sg coraz nizsze
oraz wiecej firm produkujacych sprzet sieciowy rozszerza swojg oferte wiasnie
o urzadzenia VolP, czego efektem jest duzy wybor produktow na rynku. Wdraza-
jac aplikacje Trixbox firma nie ponosi kosztow oprogramowania. Nastepuje
ograniczenie wydatkéw i mozliwo$¢ uruchomienia call center tylko przy nakla-
dach na serwer, stanowiska konsultantow i sprzet sieciowy. Jednoczesnie rozwia-
zania te zapewniaja wysoka funkcjonalnos$¢ i mozliwosci rozwoju w przysztosci.
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Streszczenie

Rozproszenie organizacji powoduje zwigkszone zapotrzebowanie na technologie
telekomunikacyjne. Dynamicznie rozwija si¢ sektor komunikacji z wykorzystaniem protokotow
IP i systemow call center. W artykule przedstawiono model integracji platform VoIP z platforma
ebiznesu z wykorzystaniem aplikacji na licencji otwartej oraz zaloznia do budowy systemu call
center dla modelowej firmy.

Model of integration of communication systems interactive
with e-business platform

Summary

Dispersion of the organization results in an increased demand for telecommunication
technologies. One of areas is development of the communications sector with the use of IP
protocols and call center systems. The article presents a model of integration of VolP
applications with e-business platform using an open source systems and typical structure of
company from IT sector.



