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1. Cechy rozwigzania OpenScape Enterprise Express

OpenScape Enterprise Express jest systemem, ktory zaspokaja wszystkie potrzeby komunika-
cyjne srednich przedsiebiorstw (od 200 do 5000 uzytkownikéw). Obstuguje komunikacje gto-
sowa, wideo, prace zdalng, konferencje, czat i inne kanaty komunikacji (zunifikowang komunikacje
UC = Unified Communications) uzytkownikdw stacjonarnych i mobilnych. Jest przy tym rozwigza-
niem kompaktowym, bo wszystkie funkcje i aplikacje zintegrowane sg w jednym pakiecie opro-
gramowania do instalacji na wiasnym serwerze lub w srodowisku wirtualnym. Waznym zatoze-
niem przy projektowaniu i budowie systemu byto uproszczenie jego instalacji i obstugi.

OpenScape Enterprise Express nalezy do rodziny rozwigzan OpenScape Enterprise - systemow
komunikacji korporacyjnej o bardzo szerokim spektrum zastosowan i z bardzo rozbudowanym
zestawem funkcji. Idea rozwigzania OpenScape Enterprise Express polega na tym aby w przy-
padku niezbyt duzych instalacji (do 5000 uzytkownikdw) nie trzeba byto stosowac rozwigzania
Z wieloma serwerami realizujgcymi rézne funkcje (co jest typowym modelem wdrozen korpora-
cyjnych systemow komunikacji dla wiekszej liczby uzytkownikow), ale aby jak najwiecej goto-
wych do uzycia funkcji i ustug systemowych ,zmiescic* w ramach jednego, uniwersalnego ser-
wera komunikacyjnego.

Dzieki temu, w OpenScape Enterprise Express zintegrowane sg nastepujgce aplikacje OpenScape
Enterprise:

e OpenScape Voice - serwer komunikacji gtosowej.

e OpenScape UC - aplikacja Unified Communications (zunifikowanej komunikacji).

e OpenScape Mohility - aplikacja do obstugi funkcji mobilnosci (bedgca czescig pakietu UC).

e OpenScape Xpressions - aplikacja obstugi zaawansowanej poczty gtosowej i zarzadzania wia-

JEDNO ROZWIAZANIE

OpenScape Enterprise Express

domosciami.

Aplikacje UC
(()) (%
Korporacyjna Unified . :
&S intuicyjne komunikacja glosowa Unified Messaging

aplikacje BYOD

\/ @ Lilites Aplikacje administracyjne

CMP

B35 )

3

zespoty =
wirtualne szybkie i tatwe User Management
wdrozenie

Deuoyrnent —

Aplikacje bazowe

Rysunek 1. Schemat pogladowy rozwigzania OpenScape Enterprise Express

Dokumentacja Techniczno-Ruchowa strona 5/55



At‘gs Atos Unify OpenScape Enterprise Express V10

e OpenScape Contact Center Enterprise - zaawansowane rozwigzanie contact center.

e OpenScape Common Management Platform - aplikacja do zarzgdzania i obstugi administra-
cyjnej i technicznej wszystkich rozwigzan zintegrowanych w systemie i wybranych elemen-
tow infrastruktury sieciowe).

e OpenScape Deployment Service - aplikacja do zarzadzania telefonami i terminalami uzytkow-
nikdw umozliwiajgca miedzy innymi zbiorcze programowanie urzgdzen, wigczanie ich w try-
bie Plug&Play, dystrybucje certyfikatow bezpieczenstwa i zapewnienie QoS.

e OpenScape Composer - nowa aplikacja do budowania i zarzadzania kompleksem aplikacji
OpenScape Enterprise Express bardzo utatwiajgca programowanie i wdrozenie.

e OpenScape Contact Center Extensions Concierge - aplikacja stanowiska recepcji / telefonistki
z rozbudowanymi funkcjami utatwiajgcymi obstuge.

OpenScape Enterprise Express jest odpowiedzig na potrzeby budowania zaawansowanych roz-
wigzan komunikacyjnych o bardzo wielu funkcjach z jednoczesnym, znacznym uproszczeniem
Cczynnosci integracyjnych. Wszystkie funkcje bowiem sg zintegrowane juz w podstawowej wersji
OpenScape Enterprise Express i nie wymagajg, tak jak bytoby to w tradycyjnym rozwigzaniu, do-
dawania kolejnych serwerdw z kolejnym oprogramowaniem. a kazdy kolejny serwer to kolejne
potrzeby zwigzane z integracjg, wymiang danych itd. W OpenScape Enterprise Express nie ma
tego zagadnienia.

System pozwala sredniej wielkosci firmie zbudowac swoje rozwigzanie komunikacyjne po opty-
malnych kosztach i daje dalsze mozliwosci optymalizacji kosztow operacyjnych, na przykad
przez zastgpienie tradycyjnych tgczy TDM typu ISDN tgczami SIP-trunk.

Kolejna mozliwos¢ do wykorzystania, to wbudowany system OpenScape Contact Center pozwa-
lajgcy zorganizowac obstuge klientdw w profesjonalny i wysokowydajny sposob, nie tracac jed-
noczesnie waznej cechy jakg jest rozumienie potrzeb klienta i odpowiadanie na te potrzeby, co
zwieksza satysfakcje klientdw, a w konsekwencji prowadzi do wiekszych obrotow i korzysci bizne-
sowych.

biuro siedziba wspotpraca Efektywnosc pracy zespotowej

w domu gtéwna w zespole * korporacyjne ustugi gtosowe
* ustuga jednego numeru (ONS)

* poczta gtosowa

One Solution

oddziat

Wygoda pracy zespotowej
* funkcje obecnosci / dostepnosci (Presence)

@ '\ . czat
Iﬁ 2 « konferencje
* wideo
Jul

Zadowolenie klientow
UCna contact aplikacje e contact center

mobilnos¢ K t Mi ft 4
omputerze center Icrosol * samoobstuga (automatyczna recepcja)

Rysunek 2. Charakterystyka rozwigzania OpenScape Enterprise Express
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Najwaznigjsze elementy systemu - pakietu OpenScape Enterprise Express to:

e wydajny i niezawodny serwer ustug gtosowych;

e konferencje gtosowe (zestawiane na zyczenie, wdzwaniane, planowane, cykliczne) z funkcjg
dzwonienia do uczestnikow przed konferencjg na ich preferowane telefony:;

e poczta glosowa, ktora moze byc rozwinieta do systemu unified messaging fgczgcego ob-
stuge wiadomosci gtosowych, e-mail i innych kanatéw;

e zintegrowany serwer mediow;

e aplikacja contact center (opcja, zamawiana oddzielnie);

e wirtualizacja bazujgca na VMWare hypervisor, pozwalajgca na zainstalowanie wszystkich apli-
kacji na jednym serwerze fizycznym;

e aplikacje klienckie typu desktop, web i mobilne obstugujgce funkcje dostepnosci;

e whyczki programowe (plug-ins) pozwalajgce potaczyc popularne aplikacje biurowe do pracy
grupowej (Outlook, Notes) ze srodowiskiem Unified Communications / Unified Messaging or-
ganizowanym przez OpenScape Enterprise Express;

e zintegrowane funkcje webRTC (web Real Time Communications) - softphone bez konieczno-
sci instalacji; webRTC umozliwia komunikacje w czasie rzeczywistym, miedzy innymi gtosowg
i wideo bezposrednio w przegladarce internetowej, bez koniecznosci instalowania dodatko-
wego oprogramowania (przegladarka musi by¢ w wersji obstugujgcej webRTO);

e jednolity system zarzadzania OpenScape Common Management Platform (CMP) obejmujgcy
wszystkie aplikacje wchodzgce w sktad rozwigzania;

e funkcje utatwiajgce obstuge i utrzymanie system, na przyktad OpenScape Composer i auto-
matyczne aktualizacje;

e duzy zestaw bram IP pozwalajgcych na dotgczenie do systemu roznych tgczy tradycyjnej
sieci telekomunikacyjnej PSTN;

e mozliwosc tworzenia modutow/weztdow wyniesionych - oddziatowych z mozliwoscig autono-
micznej pracy bez systemu gtownego, z wiasnymi serwerami SIP-proxy (funkcja przetrwania
modutéw wyniesionych);

e adaptery analogowe umozliwiajgce podtgczenie do system tradycyjnych urzadzen telekomu-
nikacyjnych starszych typow (np. faksow analogowych);

e szeroka gama telefonow systemowych SIP oraz aplikacji softphone;

e wyjgtkowa dbatos¢ o aspekty bezpieczeristwa sieci klienta uzyskiwana dzieki mechanizmom
takim jak: uodpornianie portow na ataki sieciowe (port hardening), bezpieczne protokoty, ha-
sta, certyfikaty, firewall'e itp.

Niezaleznie od tego, ze OpenScape Enterprise Express jest kompletnym systemem wyposazo-

nym w wiele aplikacji jest takze dalsza mozliwosc jego rozbudowy o kolejne aplikacje i funkcje

z portfolio OpenScape Enterprise.

Wszystkie zawarte w rozwigzaniu OpenScape Enterprise Express aplikacje OpenScape Enterprise
majg te samg funkcjonalnosc¢ co wdrazane i uruchamiane jako aplikacje autonomiczne. Nato-
miast zawarte w OpenScape Enterprise Express mechanizmy instalacyjne takie jak WbCDC

i OSEE Autoinstaller pozwalajg na automatyczne zainstalowanie wszystkich aplikacji i uruchomie-
nie najczesciej uzywanych funkcji w typowych konfiguracjach.
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2. Aplikacje podstawowe OpenScape Enterprise Express

Podstawowe aplikacje systemowe i abonenckie, ktore sg zainstalowane w systemie (jako aplikacje
pracujgce na serwerach wirtualnych w srodowisku VMWare) przedstawia Rysunek 3.

Aplikacje uzytkownika Aplikacje systemowe

Noice Contact Unified uc Solution  Deployment User
Center Messaging Management Service Management

g & & &

Rysunek 3. Aplikacje OpenScape Enterprise Express
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21. Serwer komunikacyjny - OpenScape Voice

Podstawowym elementem systemu OpenScape Enterprise Express jest serwer komunikacyjny
OpenScape Voice. Jest to wysokowydajna, specjalistyczna aplikacja czasu rzeczywistego obstu-
gujgca komutacje, transmisje i bogaty zestaw funkcji telefonicznych. Ma wydajnosc i niezawod-
nosc systemow klasy operatorskiej. Aplikacja OpenScape Voice zostata zbudowana od podstaw
jako software’'owe rozwigzanie SIP do uzycia w srodowiskach data center i srodowiskach wirtual-
nych. OpenScape Voice pracuje zgodnie z najnowszymi standardami komunikacyjnymi i zapew-
nia petng obstuge sesji komunikacyjnych w sieci (session management). OpenScape Voice po-
zwala na integracje kolejnych aplikacji, modutéw i rozwigzan tworzgcych korporacyjne srodowi-
sko komunikacyjne. Na poziomie systemu OpenScape Enterprise Express sg to miedzy innymi
telefony i inne terminale uzytkownikow, bramy obstugujgce tgcza telekomunikacyjne TDM, mo-
duty obstugi komunikacji oddziatowej z funkcjami pracy autonomicznej (funkcje przetrwania)
iinne.

Obstuga uzytkownikow w OpenScape Voice jest licencjonowana; uniwersalna licencja uzytkow-
nika pozwala na korzystanie z funkcji systemu na 5 réznych urzadzeniach/aplikacjach.

Wraz z wirtualnym serwerem OpenScape Voice instalowany jest wirtualny serwer mediow -
OpenScape Media Server, ktory obstuguje generowanie tonodw, dzwiekow systemowych i muzyki
oraz funkcje konferencji gtosowych.

2.2. Unified Communication and Conferencing - OpenScape UC

Zunifikowana komunikacja UC (Unified Communications) obejmuje wiele sposobdw komuniko-
wania sie i wiele narzedzi komunikacji obstugiwanych w jednym srodowisku i w jednolity sposob.
Niezaleznie od tego, czy uzytkownik postuguije sie telefonem stacjonarnym czy mobilnym, kom-
puterem czy tabletem czy chce korzystac z komunikacji gtosowej, wideo, konferencji, czatu, wy-

miany dokumentow czy innych srodkow komunikacji - robi to w podobny sposob, korzystajgc
z podobnych interfejsow i majgc zagwarantowang ciggtosc i spojnosc komunikacji.
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Objawia sie to na przyktad wspdlng historig kontaktéw widoczng na wszystkich urzadzeniach

i we wszystkich aplikacjach, jednolitg listg kontaktow, dostepem do firmowej ksigzki telefonicznej,
oraz biezagcym prezentowaniem informacji o dostepnosci innych uzytkownikéw UC, w szczegol-
Nosci cztonkdw zespoty, jako ze dla zespotéw UC ma dodatkowe, specjalne funkcje utatwiajgce
prace, przyspieszajgce i usprawniajgce wymiane informacji i ogolnie - podnoszgcych komfort
pracy i komunikacji.

OpenScape UC jest bardzo zaawansowang aplikacjg z duzym zestawem funkcji UC, ktore mogg
by¢ dobrane stosownie do potrzeb i przyzwyczajen komunikacyjnych uzytkownikdw; mogg byc
takze rozszerzane o inne funkcje niezawarte w pakiecie zainstalowanym w OpenScape Enter-
prise Express, jako ze bez przeszkdd mozna system rozbudowywac o kolejne aplikacje, takze
specjalistyczne aplikacje charakterystyczne dla konkretnej instalacji i konkretnej organizacji.
Otwarta architektura OpenScape UC i udostepniane standardowe interfejsy i protokoty pozwalajg
na takie integracje.

OpenScape UC daje narzedzia pozwalajgce bardzo dobrze zorganizowac komunikacje w firmie
i komunikacje firmy ze Swiatem zewnetrznym. Narzedzia te sg budowane z nastawieniem na
maksymalng wygode i efektywnosc¢ pracy uzytkownika. Mozliwosc korzystania z wielu urzgdzen
i aplikacji, zawsze aktualnych informacji o dostepnosci i obecnosci wspotpracownikow i innych
uczestnikow komunikacji, dostep do list kontaktow i mozliwosc realizowania kontaktéw dowol-
nym kanatem komunikacji (gtos, wideo, czat, wiadomosci, faks) zaréwno w trybie stacjonarnym
jak i mobilnym (WiFi, GSM), z dowolnego urzadzenia to podsumowanie charakteru komunikacji
mozliwej dzieki OpenScape UC.

2.2.1. Aplikacje uzytkownika UC

OpenScape UC pozwala na korzystanie z funkcji UC za pomocg wielu aplikacji - uzytkownik
moze wybrac najbardziej odpowiadajgcy mu sposob uzytkowania i urzgdzenia, na ktorych z apli-
kacji korzysta. Dostepne sg nastepujgce wersje aplikacji UC:

e OpenScape UC Web Client - aplikacja UC w przegladarce internetowej. Jest to aplikacja
web-owa, przegladarkowa, to znaczy nie wymaga instalowania zadnego dodatkowego
oprogramowania na komputerze uzytkownika. Wystarczy przeglgdarka internetowa,

w ktorej uzytkownik otwiera OpenScape UC Web Client'a i moze korzystac z funkgcji UC
w dowolnym miejscu (przeglagdarka moze byc otwarta na dowolnym urzadzeniu stacjo-
narnym lub mobilnym).

e OpenScape UC Mobile Client - aplikacja UC na urzadzenia mobilne. Zoptymalizowana
pod katem korzystania na urzgdzeniach przenosnych; daje dostep do funkcji UC, a ko-
munikacja gtosowa moze odbywac sie w sieci IP za pomocg wbudowanej aplikacji gto-
sowej SIP (przez sie¢ WiFi lub publiczng sie¢ GSM/LTE). Licencje potrzebne do komuni-
kacji mobilnej OSMO (OpenScape Mobile) sg zawarte w pakiecie podstawowym i w pa-
kietach rozszerzajgcych OpenScape Enterprise Express.

e OpenScape Fusion - aplikacje Fusion stuzg do integrowania ustug UC i komunikacji SIP
z aplikacjami biurowymi takimi jak: Microsoft Outlook, Microsoft Office Communica-

tion/Lync, IBM Lotus Notes. Wszystkie wersje OpenScape Fusion sg dostepne
w OpenScape Enterprise V9 bez dodatkowych licenciji.
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22.2. OpenScape Voice Portal

Uzytkownicy UC majg dostep do OpenScape Voice Portal. Jest to aplikacja, ktora umozliwia (mie-
dzy innymi) potgczenie sie z dowolnego miejsca przez telefon i zmiane ustawien na wiasnym
koncie UC za pomocg polecen gtosowych/tonow DTMF. Dzieki temu, uzytkownik, ktéry nie ma

w danej chwili mozliwosci potgczenia sie z OpenScape UC za pomocg ktorejs z aplikacji moze wy-
konac pewne operacje korzystajgc wytgcznie z potgczenia telefonicznego.

2.2.3. Praca zespotowa - Team

Ustuga pracy zespotowej (Team) daje uzytkownikorm mozliwosc tgczenia sie w zespoty, w celu
dalszego usprawnienia komunikacji. Tworzenie zespotow rozpoczyna administrator systemu, ale
moze potem nadac dowolnym uzytkownikom - cztonkom zespotow funkcje administratora ze-
spotu, ktdra pozwala na zarzadzanie ustawieniami zespotu oraz tworzenie nowych zespotow.
Charakterystyczne dla pracy w zespole jest to, ze uzytkownicy z jednego zespotu moga:

e widziec statusy pozostatych uczestnikow zespotu,

e widzie¢/styszec sygnalizacje nowych potgczen przychodzacych do dowolnej osoby
Z Zespotu,

e odbierac¢ potgczenia przychodzace do innych cztonkdw zespotu (na przyktad w czasie
ich nieobecnosci).

Kazdy uzytkownik moze zdecydowac, kto z cztonkdw zespotu moze widzie€ i odbierac potgcze-
nia, ktére do niego przychodza.

Ta funkcja jest odpowiednikiem funkcji grup abonenckich w centrali telefonicznej, ma jednak
znacznie szersze dziatanie - dotyczy bowiem uzytkownikow UC, a wiec osob, ktore mogg uzywac
dowolnych telefonow (takze komorkowych) lub innych urzadzen.

224, Czat (Instant Messaging)

Funkcja czatu (Instant Messaging = IM) stuzy do przesytania pomiedzy uzytkownikami UC wiado-
mosci tekstowych, ktére widoczne sg natychmiast po napisaniu. Mozna czatowac ze wszystkimi
uzytkownikami, ktorzy sg aktualnie on-line. Dostepnosc innych uzytkownikow w ustudze IM wi-
dac w postaci ikony przy nazwisku uzytkownika na liscie kontaktédw w aplikacji UC (web lub desk-
top). Funkcja czatu jest obstugiwana przez serwer OpenFire, ktory jest integralng czescia
OpenScape Enterprise Express.

2.3. OpenScape Mobile (OSMO)
231 . Funkcja OSMO w OpenScape Enterprise Express

Funkcja OSMO pozwala na traktowanie telefonu komaorkowego jako telefonu wewnetrznego
i wykorzystanie go w ustudze jednego numeru (One Number Service = ONS).

Funkcja jednego numeru ONS zapewnia abonentowi, ze jest zawsze osiggalny pod jednym, sta-
tym numerem telefonu (jest to jego numer w systemie OpenScape Enterprise Express). W przy-
padku, gdy uzytkownik opuszcza biuro rozmowy z tego numeru sg automatycznie kierowane do

jego telefonu komorkowego. Moze takze programowac inne przekierowania (inny numer doce-
lowy). Dzieki temu dzwonigce do niego osoby postuguja sie tylko jednym, zawsze tym samym
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numerem. Patrzac na to z inngj strony mozna powiedziec, ze telefon komaorkowy uzytkownika
staje sie jego telefonem wewnetrznym.

Telefonem mobilnym korzystajgcym z funkcji OSMO moze byc takze telefon WLAN (telefon bez-
przewodowy korzystajacy z sieci WiF.

Wazne uwagi i wymadania dotyczgce korzystania z funkcji OSMO:

e | jcencje potrzebne dla uzytkownikow OpenScape Mobile sg zawarte w pakietach OpenScape
Enterprise Express podstawowym (base) i rozszerzenia (expansion).

e Aplikacja OpenScape Mobile dziata na telefonach i tabletach z systermami Apple iOS i Android.

e Telefon stacjonarny (biurowy) uzytkownika powigzany z ustugg OSMO potrzebuije, jak w in-
nych przypadkach, licencji dynamicznej (Dynamic User License), ktéra jest zawarta w pakie-
tach podstawowym (base) i rozszerzenia (expansion) OpenScape Enterprise Express.

e Korzystanie z funkcji OpenScape Mobile w sieci firmowej WiFi jest mozliwe jezeli sieC spetnia
wymadania konieczne do obstugi transmisji gtosu VolP.

e Aby uzytkownicy mogli korzystac ze wszystkich funkcji UC na urzadzeniach mobilnych w try-
bie OSMO w sieci musi by¢ zainstalowany serwer Facade Server.

e Korzystanie z funkcji OpenScape Mobile przez uzytkownikdw bedgcych poza siecig firmowg
(np. W sieci GSM/LTE) wymaga aby w sieci korporacyjnej byt uruchomiony modut SBC (Se-
ssion Border Controller).

2.3.2. Aplikacja OSMO (Open na smartfony

Aplikacja OSMO, z ktorej uzytkownicy korzystajg na smartfonach z systemem operacyjnym An-
droid lub iOS jest dostepna w sklepach Google i Apple pod nazwg OpenScape Mobile Pro.

Aplikacja OpenScape Mobile przeksztatca smartfon uzytkownika w petnoprawny telefon biurowy
(wewnetrzny) z licznymi udogodnieniami i wygodny terminal Unified Communications. Aplikacja
ma wbudowany telefon VolP co pozwala prowadzi¢ rozmowy z pominieciem sieci publicznej
operatora telekomunikacyjnego kiedy telefon jest w zasiegu sieci WiFi. Poza sieciami WiFi mozna
korzystac z telefonu VolIP w trybie Voice over LTE. W kazdej chwili jest mozliwosc¢ przetgczenia
sie na zwykty tryb GSM.

To jedna z waznych cech aplikacji OSMO - pozwala ona przetgczac sie w sposob praktycznie nie-
zauwazalny i niezaktocajgcy rozmowy nie tylko pomiedzy potgczeniem GSM a WiFi ale takze po-
miedzy roznymi telefonami/ urzadzeniami - rozmowe z telefonu GSM mozna przeniesc na tele-
fon biurowy i vice versa. Wymaga to jedynie wskazania preferowanego urzgdzenia na ekranie
smartfonu. Co wiecej, telefonem stacjonarnym, na ktéry chcemy przeniesc rozmowe nie musi
by¢ wiasny telefon wewnetrzny w systemie OpenScape Enterprise Express - mozna jg przeniesc
na dowolny numer telefonu. Jedyna réznica bedzie polegata na tym, ze przeniesienie rozmowy
na wiasny telefon biurowy jest natychmiastowe i rzeczywiscie niezauwazalne dla rozmowcy (tele-
fon biurowy automatycznie sie wigcza i mozna kontynuowac rozmowe), natomiast przy przeno-
szeniu na inny telefon (poza systemem OpenScape Enterprise Express) potrzebna jest chwila na
zestawienie potgczenia i fizyczne odebranie telefonu.
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W zaleznosci od konfiguracji OSMO aplikacja moze pracowac w jednym z trzech trybow:

e tylko UC: uzytkownik ma dostep do funkcji UC, moze przeglgdac uzytkownikéw i ich statusy,
przegladac liste kontaktow i dziennik potgczen, konferencje, zmieniac wiasny status i wybierac
preferowane urzgdzenie do kontaktu;

e tylko gtos: uzytkownik ma dostep do funkcji telefonicznej, wigczany jest telefon VolP w aplika-
Cji, dostepne sg ustugi takie jak przekazanie wywotan, przetgczanie rozmowy i zmiana urzgdze-
nia, z ktorego uzytkownik rozmawia;

e glos + UC: tgczy wszystkie funkcje i daje peten dostep do wszystkich mozliwosci aplikacji.

24. Unified Messaging - OpenScape Xpressions

OpenScape Xpressions jest zaawansowang aplikacjg do obstugi wiadomosci. Wiadomosci wszyst-
kich typow (wiadomosci gtosowe, e-mail, faks) sg obstugiwane i dostepne dla uzytkownikow

w jednolity sposob. Kazdy uzytkownik ma zdefiniowang skrzynke wiadomosci, do ktorej ma do-
step z wewnetrznego lub zewnetrznego telefonu i przez internet.

Funkcje OpenScape Xpressions Unified Messaging:
e Wspolne repozytorium wszystkich typdw wiadomosci (gtos, e-mail, faks).
e /arzgdzanie skrzynkg wiadomosci przez uzytkownika przez telefon lub interfejs web.

e Wysytanie, odbieranie, komentowanie, przesyfanie dalej, kasowanie wiadomosci gtosowych
przez telefon lub web.

e Dostep do skrzynki wiadomosci z sieci wewnetrznej i zewnetrznej po podaniu PIN-u, lub bez
PIN-u z urzadzen zaufanych.

¢ Sygnalizacja oczekujgcych wiadomosci MWI (Message Waiting Indication).

¢ |ntuicyjne mozliwosci tgczenia i zmiany mediow wiadomosci (na przyktad przekazanie wiado-
mosci gtosowej przez e-mail).

e /Zintegrowany serwer faksow umozliwiajgcy otrzymywanie faksow na wtasng skrzynke fak-
sowg i wysytanie faksdw z programow biurowych i interfejsu web.

25. Contact Center - OpenScape Contact Center Enterprise

OpenScape™ Contact Center© V10 jest multimedialnym, omnikanatowym rozwigzaniem contact
center do tworzenia nowoczesnych, efektywnych, centrow kontaktu i obstugi klienta zapewniaja-
cych z jednej strony najlepsze doswiadczenia klienta, a z drugiej - efektywng i wygodng prace
agentdw obstugujgcych klientow.

OpenScape Contact Center (OSCC) integruje sie z istnigjgcym srodowiskiem technicznym i pro-
cesami biznesowymi zapewniajgc efektywne kosztowo i optymalne biznesowo wdrozenie.

Organizacja korzystajgca z systemu obstugi klienta bazujgcego na OpenScape Contact Center

moze:

® 0siggngc¢ wysokie wskazniki rozwigzywania problemow klienta w pierwszym kontakcie dzieki
inteligentnym mechanizmom kierowania potgczen w catym systemie lub sieci systemow i wy-
korzystaniu wszystkich dostepnych informacji w modelu widoku 360°;
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e zwiekszy¢ efektywnosc pracy swoich agentow, zespotow i catego systemu dzieki wygodnym,
intuicyjnym narzedziom i aplikacjom;

e plynnie potgczy¢ procesy contact center i zarzadzanie nim z innymi procesami w firmie oraz
narzedziami zarzadzania i analiz biznesowych;

e fatwo budowac i rozwijac kolejne elementy systemu, oddziaty, specjalnosci;
e integrowac inne aplikacje korzystajgc z protokotu REST API;

e korzystac z rozbudowanych mozliwosci obstugi kontaktow w sieciach spotecznosciowych,
w tym gotowych, wbudowanych mechanizmow integracji z komunikatorami i aplikacjami So-
cial Media: Facebook, Twitter, WhatsApp;

e sprawnie funkcjonowac w swiecie transformacji cyfrowej dzieki pakietowi funkcji czatu
i sztucznej inteligencji Al (Artificial Intelligence) korzystajgcemu z najbardziej zaawansowanych
algorytmow Al w partnerskich rozwigzaniach Atos i Google, z mozliwoscig integracji z innymi
dostawcami Al;

e wdrozyc¢ rozwinietg obstuge bezpieczenstwa i polityk IT, miedzy innymi w zakresie pojedyn-
czego logowania / uwierzytelniania SSO (Single Sign on) w standardzie SAML2.

OpenScape Contact Center jest rozwigzaniem do budowy zaawansowanych systemaow contact
center, a jego wszechstronnosc bierze sie z potgczenia podstawowych, niezbednych do pracy
contact center funkgji fundamentalnych (jak algorytmy kierowania potgczen, niezaleznie od tego
jakimi kanatami te potgczenia przebiegajg) i otwartej architektury IP pozwalajgcej na ptynng roz-
budowe, dodawanie nowych funkgji i integrowanie systemu w ramach kompleksowych srodo-
wisk obstugi kontaktow z klientami.

2.6. Stanowisko recepcji/telefonistki (Concierge)

Jakkolwiek nazwa ,stanowisko telefonistki” wydaje sie przestarzata, to tak jak w dawnych syste-
mach PBX byto ono naturalnym wyposazeniem centrali, tak we wspdtczesnych systemach obstu-
gujacych komunikacje UC wystepujg potrzeby obstugi specjalistycznych stanowisk recepcji za-
rzadzajgcych potgczeniami. W OpenScape Enterprise Express takg role petni aplikacja Concierge,
ktora jest pewnego rodzaju rozszerzeniem funkcji contact center na ten specyficzny obszar za-
stosowan.

Serwer Concierge (wirtualny) jest zintegrowany w OpenScape Enterprise Express i pozwala na

obstuge stanowisk recepcji z zaawansowanymi funkcjami. Dwie licencje stanowiska recepcji sg
zawarte w pakiecie podstawowym, kolejne moga by¢ dodane w miare potrzeb (tgcznie do 5).

Aplikacja stanowiska recepcji daje rozbudowane mozliwosci monitorowania potgczen i zarzgdza-

Nia potgczeniami, w szczegolnosci dostepne sg nastepujgce funkcje:

e Kompletne informacje o przychodzgcych potgczeniach: dane dotyczgce dzwonigcego, stanu
potgczenia, oczekiwanego abonenta docelowego itd.

e Przejrzysty i wygodny interfejs uzytkownika ze wszystkimi potrzebnymi informacjami dostep-
nymi w jednym miejscu.
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e /Zaawansowane sposoby wyszukiwania uzytkownikow w ksigzkach telefonicznych i katalo-
gach kontaktéw za pomoca stow kluczowych, lokalizacji, struktury organizacyjnej i uniwersal-
nych mechanizmow wyszukiwania.

e Analizy statystyczne dotyczace liczby i natezenia potgczen oraz ich obstugi pozwalajgce oce-
niac¢ i ewentualnie modyfikowac obsade stanowisk w celu jak najlepszej obstugi potgczen przy-
chodzacych.

e tatwy dostep do informacji na temat dzwonigcych klientéw.

e Petna kontrola procesu przetgczania rozmow i ewentualnego dalszego ich kierowania, pozwa-
lajgca unikngc sytuacji potgczen utraconych.

2./7. Aplikacje do zarzadzania systemem

Administratorzy OpenScape Enterprise Express majg do dyspozycji szereg wygodnych i efektyw-
nych narzedzi do konfigurowania systemu, zarzadzania nim, wprowadzania zmian konfiguracyj-
nych, monitorowania pracy, testowania i lokalizacji ewentualnych problemow.

2.71.OpenScape Common Management Platform - podstawowa aplikacja administratora
Common Management Platform (CMP) to administracyjna aplikacja web-owa umozliwiajgca za-
rzadzanie systemem OpenScape Enterprise Express. Pozwala na konfiguracje systemu i jego bie-
zgce utrzymanie. Jest aplikacjg wspolng dla wielu komponentow srodowiska OpenScape, dzieki
czemu w jednolity sposob prezentuje informacje konfiguracyjne i utrzymaniowe dla wielu aplika-

Cji, jest dzieki temu wygodna dla administratora. Za pomocg CMP mozna korzystac z poszczegol-
nych funkcji administracyjnych, takze tych realizowanych przez specjalizowane aplikacje, na
przykfad: zarzagdzanie uzytkownikami (OpenScape User Management), konfiguracja komponen-
tow systemu (Element Managers), utrzymanie systemu (Alarm Management and Backup&Re-
store). Uprawnienia dostepu do poszczegdlnych aplikacji sa przydzielane centralnie i pojedyncze

logowanie do CMP pozwala administratorowi korzystac¢ z dostepnych dla niego funkcji pozosta-
tych aplikacji administracyjnych bez koniecznosci kazdorazowego logowania sie do nich.

2./.2. Zarzadzanie uzytkownikami - OpenScape User Management

OpenScape User Management to aplikacja do konfigurowania i modyfikowania ustawien uzyt-
kownikow. Jest zbudowana jako narzedzie zorientowane na wygodng, szybkg i przejrzystg ob-
stuge procesoéw konfiguracyjnych, w ktorych centrum zawsze jest uzytkownik. Przygotowane
szablony, wzorce i funkcje utatwiajgce programowanie powodujg, ze administrator nie musi wni-
kac¢ w szczegotowe ustawienia (chyba, ze jest to w jakims konkretnym przypadku potrzebne) ale
postuguje sie funkcjami konfiguracyjnymi wyzszego poziomu, w ktorych widoczne sg te pola i pa-
rametry, ktore nalezy ustawic. Oprocz trybu konfiguracji recznej jest takze tryb importu danych
uzytkownikow w tabelach w plikach .csv. Pozwala to uproscic i przyspieszy¢ proces konfiguradj,
poniewaz dane do plikdw .csv moga byc¢ pobrane z narzedzia CDC (Customer Data Collection)
lub z katalogu LDAP.

2./3. Zarzadzanie systemem - OpenScape Composer

OpenScape Composer jest aplikacjg uzupetniajgcg dotychczas stosowane narzedzia administra-
cyjne, ktora pozwala znacznie uproscic procesy konfiguracyjne i bedzie rozwijana jako gtéwne
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narzedzie do konfiguracji systemu (kolejne nowe wersje i nowe funkcje zwigzane z zarzadzaniem
systemem bedg rozwija¢ to wiasnie narzedzie). Composer jest warstwg nadrzedng w stosunku
do innych narzedzi administracyjnych, komunikuje sie z nimi przez APl i pozwala w jednolity spo-
sob prowadzi¢ konfiguracje i administracje systemu (a wewnetrzne powigzania i procesy dbajag

0 to aby stosowne ustawienia trafity do odpowiednich narzedzi administrowania poszczegoinymi
elementami systemu). Composer zapewnia jedno, centralne miejsce przechowywania danych

i informacji konfiguracyjnych, jednolity widok wszystkich komponentow systemu, centralne pro-
cesy archiwizowania i przywracania konfiguracji oraz w petni automatyczne aktualizacje wszyst-
kich elementow systemu (zarowno on-line jak i off-line).

2.74. Zarzadzanie urzadzeniami uzytkownikow - OpenScape Deployment Service

Aplikacja Deployment pozwala na bardzo wygodne zarzadzanie telefonami IP i aplikacjami telefo-
nicznymi uzytkownikow w trybie Plug&Play. Wszystkie operacje (instalowanie, rekonfiguracje, ak-
tualizacje) mogg odbywac sie w duzej mierze automatycznie z chwilg wigczenia telefonu do sieci
OpenScape Enterprise Express lub jego resetu. Deployment service dostarcza telefonom i aplika-
cjom wszystkie potrzebne do ich uruchomienia parametry, w tym miedzy innymi odpowiada
takze za zarzadzanie QoS oraz generowanie i dystrybucje certyfikatow bezpieczenstwa. Jest row-
niez funkcja DLS Mobility pozwalajgca na automatyczng konfiguracje telefondw, ktdre nie majg
statych uzytkownikow ale mogg byc¢ wykorzystywane przez kazdego pracownika po zalogowa-
niu sie (w takim wypadku serwer DLS przesyta do telefonu parametry tego konkretnego uzyt-
kownika, a kiedy sie wyloguje, przywraca telefon do stanu bez uzytkownika). Jest to bardzo przy-
datne kiedy uzytkownicy korzystajg z biura na zasadzie desk-sharing: nie majg statych stanowisk
pracy ale logujg sie na wolnym stanowisku kiedy przychodzg do biura. Do uzycia tej funkcji po-
trzebne sg dodatkowe licencje DLS Mobile User Licenses.

2.75. Rejestracja danych konfiguracyjnych - OpenScape Customer Data Collection

Narzedzie do zbierania, przechowywania i wykorzystywania danych konfiguracyjnych Customer
Data Collection nie jest wprawdzie elementem pakietu OpenScape Enterprise Express ale jego
wykorzystanie moze znacznie uproscic proces konfiguracji i jest potem bardzo przydatne w pro-
cesach aktualizacji. Jest to narzedzie web-owe, ktore stuzy do gromadzenia danych konfiguracyj-
nych. Dzieki temu Unify, partner dostarczajacy i instalujgcy system i klient wdrazajgcy go w swojej
organizacji modg korzystac z wygodnej formy planowania i rejestrowania wszystkich aspektow
instalacji OpenScape Enterprise Express, innych aplikacji Unify oraz wybranych rozwigzan innych
dostawcow, wspotpracujgcych z OpenScape Enterprise Express. Zapisana konfiguracja systemu
moze by¢ potem wykorzystana przy odtworzeniu systemu, aktualizacjach i podobnych proce-
sach.

Narzedzie WebCDC jest zorganizowane na zasadzie wielu zaktadek/stron, gdzie zapisywane sg
dane konfiguracyjne poszczegolnych typdw (@ w zasadzie na tym etapie gromadzone sg infor-
macje na dos¢ wysokim poziomie, nie wymagajgcym umiejetnosci programowania systemu, dla-
tego narzedzie jest wygodne i wszechstronne, a dopiero zgromadzone informacje sg automa-
tycznie przeksztatcane w pliki konfiguracyjne).

53 to informacje nastepujgcych rodzajow:

e dane abonentow (imie, nazwisko lub wyswietlana nazwa) i numery wewnetrzne,
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e profil ustug i funkcji, ktére majg byc¢ dostepne dla poszczegodlnych abonentow,

e zasady kierowania i zestawiania potgczen (routingu) oraz kody funkciji.

Dane sg wpisywane w poszczegolnych zaktadkach az do skompletowania obrazu catej instalacji.
Czesc z tych danych jest potem wykorzystywana do automatycznego tworzenia plikdw konfigu-
racyjnych, czesc jest gromadzona w celach informacyjnych. Dzieki temu proces konfiguracjii in-
stalacji OpenScape Enterprise Express znacznie sie upraszcza.

2.7.6. Instalacja i uruchomienie systemu - OSEE Automatic Installer

Automatyczny instalator OpenScape Enterprise Express (OSEE Automatic Installer) jest aplikacjg
typu OVA (Open Virtual Appliance) stuzacg do skonfigurowania $rodowiska wirtualizacyjnego
i aplikacji OpenScape Enterprise Express. Instalator pobiera pliki konfiguracyjne z narzedzia Web-

CDCina ich podstawie generuje maszyny wirtualne do umieszczenia w infrastrukturze ESXi
Klienta, instaluje na nich aplikacje OpenScape Enterprise Express i konfiguruje je zgodnie z da-
nymi z WebCDC. Taka automatyczna instalacja ogranicza do minimum koniecznosc recznego
wprowadzania danych i recznych czynnosci konfiguracyjnych.
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3. Mozliwosci techniczne: obstugiwane fgcza i telefony

OpenScape Enterprise Express jest systemem zawierajgcym wszystkie elementy potrzebne do
uruchomienia i pracy, jednak zazwyczaj nie dziata autonomicznie ale jest czescig wiekszego sro-

dowiska komunikacyjnego, ma telekomunikacyjne tgcza zewnetrzne oraz komunikuje sie z in-
nymi aplikacjami, systemami i rozwigzaniami. W OpenScape Enterprise Express sg dwie mozliwo-
sci obstugi tgczy do sieci publicznej (ogdiniej - potgczenia systemu ze swiatem zewnetrznym,
jako ze niekoniecznie musi byc¢ to sie¢ operatora publicznego):

e tradycyjne tacza telekomunikacyjne TDM (ISDN) obstugiwane przez brame (gateway) na przy-
ktad OpenScape Branch;

e 1f3cza SIP-trunk do operatora telefonii IP (SIP Service Provider), obstugiwane przez wbudowany
mechanizm SBC (Session Border Controller) w module OpenScape Branch lub aplikacje
OpenScape Session Border Controller.

Przyktadowa architekture systemu obstugujgcego kilka lokalizacji przedstawia Rysunek 4.
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Rysunek 4 Architektura sieci OpenScape Enterprise Express

Typowy system komunikacyjny wykorzystujgcy OpenScape Enterprise Express zawiera te z wy-
mienionych ponizej elementow i sktadnikdw, ktdre potrzebne sg do obstugi konkretnych rodza-

jow tgczy lub konkretnych potrzeb komunikacyjnych - konfiguracja jest zalezna od srodowiska,

w ktorym system ma pracowac i potrzeb komunikacyjnych, ktore ma realizowac.

Kolejno omowione zostana:

e {3cza zewnetrzne i opcje sieciowania,

e telefony,

e porty analogowe i innych typow obstugiwane przez bramy.
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31. £3cza zewnetrzne, sieciowanie, obstuga oddziatow:
OpenScape Branch i OpenScape SBC

Petne wykorzystanie mozliwosci OpenScape Enterprise Express w dzisiejszych warunkach sieci
telekomunikacyjnej i istniejgcych korporacyjnych srodowiskach komunikacyjnych wymaga za-
ZWYyCzaj, oprocz naturalngj dla systemu OpenScape Enterprise Express komunikacji IP, takze ob-
stugi tradycyjnych taczy telekomunikacyjnych TDM. Jednoczesnie, systemy korporacyjne po-
winny miec architekture umozliwiajgca realizowanie roznych scenariuszy redundancji i pracy

w sieci. Wszystkie te potrzeby obstugujg opracowane przez Unify moduty OpenScape Branch.

S3 to SIP-owe urzadzenia komunikacyjne, ktére typowo stuzg do obstugi oddziatdw / zdalnych
lokalizacji; petnig takze role bram do tradycyjnej sieci TDM/ISDN. OpenScape Branch zainstalo-
wany w zdalnej lokalizacji jest modutem wyniesionym OpenScape Enterprise Express, ale w sytu-
acji degradacji potgczen sieciowych i braku fgcznosci z lokalizacjg gtowng pozostaje aktywnym
modutem komunikacyjnym zachowujgcym swoje funkcje. W dalszym ciggu obstuguije ruch lo-
kalny i lokalne tgcza do sieci publicznej. Niezaleznie od tej funkcji przetrwania, wszystkie moduty
OpenScape Branch zawierajg Proxy, Media Server, SBC (Session Border Controller) i petng ob-
stuge faczy IP z protokotem SIP.

S3 takze modele OpenScape 50i i 500i (Rysunek 5) majgce dodatkowe wyposazenie sprzetowe
i moggce obstugiwac lokalne tgcza ISDN i analogowe.

\.

Rysunek 5 Moduty OpenScape Branch 500i (po lewej) i 50i (po prawej)

Jezeli w sieci OpenScape Enterprise Express znajduje sie OpenScape Branch to sg dwa zasadni-

cze tryby obstugi tgczy zewnetrznych:

e f3cza ISDN (PRI) obstugiwane przez OpenScape Branch 500i; model DP4 obstuguje 4 facza
PRI (30B+D), model DP8 obstuguje 8 tgczy PRI (30B+D);

e t3cza SIP, w trybie SIP-trunking z wykorzystaniem wbudowanego do OpenScape Branch kon-
trolera sesji Session Border Controller.

Dodatkowo, Session Border Controller mozna zainstalowac razem z systemem OpenScape En-

terprise Express jako opcje (np. W sytuacji gdy w konfiguracji nie mamy OpenScape Branch).

OpenScape SBC petni podobne funkcje jak wersja wbudowana w OpenScape Branch, czyli moze

obstugiwac fgcza zewnetrzne do operatora publicznego SIP oraz uzytkownikow zdalnych, ale ma

takze szereg dodatkowych funkgji takich jak:

e transkodowanie medidw (zmiana protokotdw komunikacyjnych),

e obstuga NAT (obie opcje: near-end i far-end),

e obstuga protokotéw RTP/SRTP (obstuga mediacji i potaczer,

e Obstuga funkcji zwigzanych z bezpieczenstwem komunikacji (ochrona DDoS, ochrona topolo-
gii sieci, detekcja i zapobieganie wtamaniom itd.)
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32. Telefony OpenScape SIP

Rodzina telefondw OpenScape SIP to propozycja telefondw biurowych SIP do wspdtpracy z sys-
temem OpenScape Enterprise Express. Sg to telefony zaprojektowane z myslg o wygodzie uzyt-
kownika, stylowe i eleganckie. tgczg prostote obstugi z zestawem zaawansowanych funkgji, ktore
mozna wykorzystac i doskonatymi parametrami technicznymi.

Klawisze dotykowe, wielokolorowe diody sygnalizacyjne, podswietlane, ustawiane pod réznym
katem wyswietlacze, dotykowe suwaki i pokretta nawigacyjne, to przykfady udogodnien dla uzyt-

kownika. Klawisze programowalne mogg by¢ dowolnie zaprogramowane do obstugi wielu linii,
konkretnych funkcji lub szybkiego wybierania. State klawisze funkcyjne dajg szybki dostep do naj-
czesciej wykorzystywanych funkgji, bez koniecznosci ich poszukiwania w menu telefonu.

Telefony OpenScape Deskphone CP to propozycja Unify dla uzytkownikow biurowych i agentow
contact center. Wsrod wielu modeli mozna tatwo znalez¢ optymalne rozwigzanie dla niemal kaz-
dego stanowiska pracy.

Najwazniejsze cechy tych telefonow to energooszczednosd, jakosc gtosu HD, prosty interfejs
uzytkownika (zaprojektowany wspdlnie ze specjalistyczng agencjg Frog Design), Bluetooth, takze
z funkcjg gateway dla stuchawek, gtosnikéw i zestawow gtosnomaowigcych, oraz obstuga NFC.
NFC (Near Field Communications) to standard komunikacji miedzy urzadzeniami na bardzo mate
odlegtosci stosowany przy lokalizacji 0sob, urzadzen i przedmiotow. Przyktadem zastosowania
moze byc¢ logowanie sie uzytkownika do telefonu na podstawie bliskosci jego smartfonu (smart-
fon dziata jako urzadzenie NFC, ktérego bliskos¢ wykrywa telefon stacjonarny i automatycznie
loguje uzytkownika kiedy jest blisko a wylogowuje gdy sie oddala; to bardzo wygodna funkcja

w przypadku telefonow i stanowisk pracy wspotdzielonych przez wielu uzytkownikow - desk sha-
ring). Ponizej znajduje sie krotki przeglad informacji o tych telefonach; wiecej informacji mozna
znalez¢ w dokumentacji produktowej telefondw OpenScape Desk Phone CP.

OpenScape Desk Phone CP100

OpenScape Desk Phone CP100 jest najprostszym modelem telefonu pomyslanym jako podsta-
wowe wyposazenie na stanowiskach niewymagajgcych zbyt zaawansowanych funkcji. Ma bar-
dzo atrakcyjng cene co czyni go ciekawg alternatywg dla innych mozliwosci. Ma duzy wyswie-
tlacz, dwa state klawisze funkcyjne i trzy klawisze funkcyjne zmieniajgce swoje funkcje w zalezno-
sci od tego w jakim stanie znajduje sie telefon - znaczenie klawisza w danej chwili jest zawsze po-
kazywane na wyswietlaczu telefonu nad klawiszem.

Rysunek 6 Telefon OpenScape Desk Phone CP100

Klawisze te mogg takze byc¢ zaprogramowane jako klawisze funkcyjne, szybkiego wybierania lub
liniowe.
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OpenScape Desk Phone CP200

OpenScape Desk Phone CP200 to prosty telefon dajgcy jednak dostep do petnej gamy funkcji
OpenScape Business. Jest wyposazony w gniazdo stuchawkowe, moze wiec by¢ wygodnie uzy-
wany w tym trybie, z zastosowaniem funkcji DHSG/EHS utatwiajgcych korzystanie z funkgji tele-
fonu za pomocy przyciskow w stuchawkach (zestawie nagtownym). Telefon ma 4 klawisze funk-
cyjne. S one zaprogramowane jako rozmowy’ ‘kontakty’, ‘przekazanie’ i ‘powtdrzenie” ale mogg

by¢ dowolnie zaprogramowane przez uzytkownika jako klawisze funkcyjne, szybkiego wybiera-
nia lub klawisze liniowe. Telefon ma takze state klawisze funkcyjne ‘zawieszenie’, ‘transfer’ i ‘konfe-

rencja’, ktore dajg duzy komfort korzystania z telefonu w czasie rozmowy.

Rysunek 7 Telefon OpenScape Desk Phone CP200

OpenScape Desk Phone CP205

OpenScape Desk Phone CP205 odpowiada wyglagdem i funkcjonalnoscig modelowi CP 200. Do-
datkowo jest wyposazony w gigabitowy switch sieciowy, wiec mozna do niego dotgczac kolejne
urzadzenia LAN bez koniecznosci zmian w sieci. Jest takze zgodny z ideg urzadzen efektywnych
energetycznie (Green IT), ma mnigjszy pobdr mocy i energooszczedng obstuge transmisji da-
nych.

OpenScape Desk Phone CP400

OpenScape Desk Phone CP400 jest telefonem idealnie nadajgcym sie do obstugi stanowiska biu-
rowego. Ma 16 programowalnych klawiszy wyposazonych w trojkolorowe diody sygnalizacyjne,
mozna go takze rozbudowac za pomocg 2 przystawek KM400 do stanowiska 48-klawiszowego.
Daje wiec bardzo duze mozliwosci szybkiego dostepu do wielu funkgji, linii i numerdow szybkiego
wybierania. Opisy klawiszy sg tradycyjne - na etykietach w okienkach; to rozwigzanie wybrano,
aby obnizy¢ koszt zakupu telefonu; jest ono takze zgodne z preferencjami wielu uzytkownikow
(uzytkownicy preferujgcy samoopisujgce sie klawisze z wyswietlaczami moga wybrac telefon
CP60O0E lub CP600)

Rysunek 8 Telefon OpenScape Desk Phone CP400
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OpenScape Desk Phone CP600

OpenScape Desk Phone CP600 jest telefonem stworzonym dla wymadajgcych uzytkownikow.

Rysunek 9 Telefon OpenScape Desk Phone CP600

Model podstawowy jest zoptymalizowany do uzycia na jednej linii; ma 4 dowolnie programo-
walne klawisze, mozna do niego dotgczy¢ do 4 przystawek KM60O, z ktoérych kazda ma 12 dodat-
kowych klawiszy opisywanych za pomocg wyswietlaczy LCD. Takie rozwigzanie czyni telefon
CP600 szczegolnie wygodnym urzgdzeniem do obstugi stanowisk w modelu wspdtdzielonych

biurek (Desksharing). Uzytkownik logujgc sie do pracy na stanowisku - niezaleznie od tego przy
ktorym biurku usigdzie otrzymuje na telefonie wszystkie swoje prywatne ustawienia, zaprogra-
mowane klawisze, historie potgczen itd.

OpenScape Desk Phone CP 600E

OpenScape Desk Phone CP60OOE jest telefonem bazujgcym na modelu CP600, ale tanszym (z
ceng pomiedzy CP400 a CP600). Od CP600 rozni sie tym, ze ma wyswietlacz monochroma-
tyczny a nie kolorowy, nie obstuguje Bluetooth i mozna do niego dotgczy¢ dwie a nie cztery przy-
stawki KM60O (kazda po 12 klawiszy).

3.3. Porty analogowe

Obstuga portdw analogowych jest przewidziana na sytuacje, gdy w systemie telekomunikacyj-
nym mamy urzadzenia analogowe (analogowe telefony, faksy, urzadzenia wykonawcze), ktérych
wymiana na urzadzenia SIP nie jest planowana ze wzgdledu na brak takich mozliwosci technicz-
nych czy organizacyjnych lub jest nieuzasadniona ekonomicznie. Do obstugi portow analogo-
wych w systemie OpenScape Enterprise Express stosuje sie bramy, ktore sg modutami sprzeto-

wymi i w zaleznosci od modelu obstugujg rozng liczbe i rézne rodzaje fgczy.

OpenScape Branch 50i A84

e 8 portdw analogowych miejskich,

e 4 porty analogowe abonenckie,

e Obstuga protokotu T38 (faks),

e obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji

i sygnatu uzytecznego,

e kompletne administrowanie w narzedziach CMP,
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e bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania.

OpenScape Branch 50i D44
e 4 porty ISDN BRI (2B+D),

e 4 porty analogowe abonenckie,

e Obstuga protokotu T38 (faks),

e obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji
i sygnatu uzytecznego,

e kompletne administrowanie w narzedziach CMP,

e bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania.

OpenScape Branch 50i DP14
e 1 port E1 2Mb/s ISDN PRI (30B+D),

e 4 porty analogowe abonenckie,

e Obstuga protokotu T38 (faks),

e obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji
i Sygnatu uzytecznego,

e kompletne administrowanie w narzedziach CMP,

e bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania.

OpenScape Branch 50i DP24
e 2 porty E1 2Mb/s ISDN PRI (30B+D),

e 4 porty analogowe abonenckie,
e Obstuga protokotu T38 (faks),

e obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji
i sygnatu uzytecznego,

e kompletne administrowanie w narzedziach CMP,

e bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania.

Mediatrix 4102
e 2 porty analogowe

e Obstuga protokotu T38 (faks),

e obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji
i Sygnatu uzytecznego,

e bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania,

e funkcja awaryjnego przefgczenia linii migjskich na telefony wewnetrzne (PSTN bypass).

Mediatrix C710
e 4 porty analogowe,

e obstuga protokotu T38 (faks),
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obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji
i sygnatu uzytecznego,

bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania,

funkcja awaryjnego przetgczenia linii miejskich na telefony wewnetrzne (PSTN bypass).

Mediatrix C711

8 portow analogowych,

obstuga protokotu T38 (faks),

obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji
i sygnatu uzytecznego,

bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania,

funkcja awaryjnego przetgczenia linii miejskich na telefony analogowe (PSTN bypass).

Mediatrix S716

16 portow analogowych,

obstuga protokotu T38 (faks),

obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnalizacji
i Sygnatu uzytecznego,

bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania,

funkcja awaryjnego przetgczenia linii miejskich na telefony analogowe (PSTN bypass).

Mediatrix S724

e 24 porty analogowe,

e Obstuga protokotu T38 (faks),

e obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnaliza-
cji i sygnatu uzytecznegdo,

e bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania,

e funkcja awaryjnego przetaczenia linii migjskich na telefony analogowe (PSTN bypass).

Mediatrix LP24/S7LP24

e 24 porty analogowe,

e obstuga diugich linii abonenckich z zabezpieczeniem przeciwprzepieciowym,

e obstuga protokotu T38 (faks),

e obstuga SIP/TLS do transmisji po stronie IP i SRTP-MIKEY/SDES do szyfrowania sygnaliza-
gji i sygnatu uzytecznego,

e bezpieczny dostep zdalny (HTTPS) do zarzadzania,

e funkcja awaryjnego przetaczenia linii miegjskich na telefony analogowe (PSTN bypass).
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4. Mozliwosci funkcjonalne

W tym rozdziale przedstawiony jest przeglad najwazniejszych funkcji systemu z podziatem na
kilka kategorii. Lista ta nie wyczerpuje wszystkich mozliwosci funkcjonalnych, ktére mogg byc
jeszcze powiekszone przez zastosowanie dodatkowych licencji czy aplikacji tutaj nie wymienio-
nych. Natomiast wszystkie funkcje wymienione ponizej stanowig standardowe mozliwosci
OpenScape Enterprise Express, choc¢ niektore z nich moga wymagac dodatkowej konfiguracji lub
ustawien po uruchomieniu systemu. Sg one oznaczone gwiazdkg (.

41. Funkcje abonenckie

Wszystkie wymienione tutaj funkcje telefoniczne realizowane sg przez serwer OpenScape Enter-
prise Express. Sg one udostepniane uzytkownikom przez przypisanie im profili, w ktorych okresla
sie do jakiego zakresu funkcji ma dostep uzytkownik, ktoremu przypiszemy dany profil. Profile
tworzy sie na etapie przygotowania konfiguracji w trakcie zbierania danych uzytkownikow w na-
rzedziu CDC. Nastepnie przypisuje sie je uzytkownikom, ktérzy majg mie¢ dostep do okreslonego
w profilu zestawu funkgji. Mozna takze korzystac¢ z wielu profili predefiniowanych.

Uwaga:

Jezeli potrzebnej funkdji nie da sie wigczy¢ u uzytkownika przypisujgc mu ktorys z dostepnych
profili mozna jg wtedy uruchomic¢ oddzielnie, w drodze konfiguracji w narzedziu CMP Common
Management Platform.

411. Funkcje przekazywania potgczen

OpenScape Enterprise Express zapewnia zestaw funkcji pozwalajgcych na definiowanie sposobu
kierowania potgczen (przekazywania wywotar) w roznych sytuacjach niedostepnosci uzytkow-
nika. Niezaleznie od tego, same urzgdzenia koncowe SIP mogg miec takze podobne funkcje.

Funkcje przekazywania wywotan dotyczg potgczen jeszcze nie odebranych; takie potgczenie
moze trafi¢ bezposrednio do abonenta, do ktdrego byto skierowane (Abonenta B) lub zostac
przekazane do innego abonenta jezeli Abonent B zaprogramowat funkcje przekazywania wywo-
tan w okreslonej sytuacji:

e przekazywanie wywofan przy niedostepnosci,

e przekazywanie wszystkich wywotan (bezwarunkowe),

e przekazywanie wywotan przy zajetosci (CFBL),

e przekazywanie wywotan przy braku odpowiedzi (CFNA),

e zdalna aktywacja przekazywania wywotan,

e przekazywanie wywofan w zaleznosci od pory dnia (programowanie godzin),

e przekazywanie wywofan ,pod klawiszem”,

e przekazywanie wywofart na numery zewnetrzne,

e przekazywanie wywotar do poczty gltosowe;,

e systemowe przekazywanie wszystkich wywotart wewnetrznych/zewnetrznych/dowolnych
(CFSIE-alb,

e systemowe przekazywanie wywotan wewnetrznych/zewnetrznych/dowolnych przy zajetosci
(CFSIE-busy),
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e systemowe przekazywanie wywotan wewnetrznych/zewnetrznych/dowolnych dla funkcji
,nie przeszkadzac¢ (CFSIE-DND),

e systemowe przekazywanie wywotan wewnetrznych/zewnetrznych/dowolnych przy braku
odpowiedzi (CFSIE-DA).

412 ldentyfikacja dzwonigcego

e wyswietlanie nazwy abonenta dzwonigcego,

e wysSwietlanie numeru abonenta dzwonigcego,

e przekazywanie i blokowanie identyfikacji abonenta,

e wysyfanie nazwy (CNAM),

e Dblokowanie wysyfania nazwy (CNAB),

e wysyfanie numeru (CND),

e blokowanie wysyfania numeru (CNDB).

41.3.0bstuga potgczen

e zakonczenie rozmowy przy braku odpowiedzi,

e zakonczenie rozmowy w przypadku zajetosci abonenta,

e przechwytywanie wywotan (call pick-up),

® przetgczenie rozmowy (transfer),

e wyswietlanie informacji o przekazanym potgczeniu,

e nje przeszkadzac,

e przefgczanie sekretarsko-dyrektorskie,

e konferencje ad-hoc,

e powtdrne wybieranie ostatniego numeruy,

e oddzwonienie na ostatni numer pofgczenia przychodzgcego,
e Kklawisze liniowe,

e muzyka w czasie oczekiwania,

e ograniczenie (blokowanie) potgczen o wysokich kosztach,

e parkowanie potgczenia na serwerze (SIP),

e szybkie wybieranie,

e monitorowanie (podstuch) - funkcja supervisora contact center,

e monitorowanie (podstuch) - funkcja agenta contact center.

414.Inne funkcje abonenckie

Inne funkcje abonenckie sg zwigzane z identyfikacjg lub blokowaniem identyfikacji abonenta, wy-
bieraniem skroconym, oddzwanianiem i innymi mozliwosciami. Najwazniejsze z nich to:

e bezposrednie przejmowanie (przechwytywanie) wywotan,

e |ogowanie uzytkownika na dowolnym telefonie (hot desking, desk-sharing),

e odrzucanie wywofart anonimowych,
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e potgczenie do abonenta zajetego,

® nie przeszkadzac¢ (DND),

e wejscie na trzeciego,

e Sledzenie pofgczen,

e informacja o stanie ustugi,

e powtdrne wybranie ostatniego numeru przychodzgcego (LINR),
e powtdrne wybranie ostatniego numeru wychodzacego (LONR),

e muzyka w czasie oczekiwania,

e selektywne przyjmowanie wywotan,

e selektywne przekazywanie wywotan,

e selektywne odrzucanie wywotan,

e dzwonienie seryjne,

e dzwonienie jednoczesne,

e szybkie wybierane (programowane przez uzytkownika),

e szybkie wybieranie systemowe,

e praca zdalna (stanowisko telepracownika),

e blokada okreslonych typow potgczen (np. miedzynarodowych, pfatnych serwisow itd.),

e numery wirtualne.

42. Funkcje grup biznesowych i pracy zespotowej

421 Funkcje grup biznesowych

Koncepcja “grupy biznesowej]” pozwala na wykorzystanie systemu OpenScape Enterprise
Express przez wiele niezaleznych podmiotow (firm), ktore majg zdefiniowane wiasne funkcje
i sSposoby obstugi potgczen oraz wiasne, zamkniete grupy abonentdw niedostepne i niewidoczne

dla innych grup w tym samym systemie. Dzieki temu, kazda z firm uzytkujgcych system widzi go
jako wiasny. Jest to szczegdlnie przydatne w systemach obstugujgcych budynki biurowe, parki
biznesowe itp. Najwazniejsze funkcje grup biznesowych to:

® njezalezne stanowiska recepcji,

e glowny numer grupy biznesowe;,

e gutonomiczny plan numeracji,

e definiowane dla kazdej grupy nazw dziatow i departamentow,
e bezposrednie numery miejskie (DID),

e bezposrednie wybieranie numerdow zewnetrznych,

e rdzne rodzaje dzwonkow dla réznych typow potgczen,

e 0obstuga trybu nocnego (np. mozliwosc odbierania i przejmowania wywotan z kazdego tele-
fonu),

e kody dostepu i autoryzacji definiowane dla grup,
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e kategorie abonentdw, ograniczenia w potgczeniach, dostepnosc funkcji definiowane we-
wnetrznie dla kazdej grupy,

e zarzadzanie ustugami i funkcjami na poziomie grupy.,
e raporty ruchowe i raporty bilingowe dla grupy; niezalezne rozliczenia,

e wiasny portal webowy systemu OSV dla kazdej grupy.

4.22. Funkcje telefonow wieloliniowych i uktady sekretarsko-dyrektorskie

Telefony systemowe OpenScape mogg by¢ zaprogramowane jako telefony wieloliniowe, to zna-
czy jeden telefon moze odbierac potgczenie z wielu linii a grupa telefondw moze wspotdzielic
klika wspolnych linii i tatwo przetgczac rozmowy pomiedzy nimi. W Polsce taki zestaw telefonow
nazywa sie zwykle uktadem sekretarsko-dyrektorskim, w USA bardzo popularne sg tzw. key-sets
czyli wiasnie telefony dla okreslonego zespotu wspdtdzielgcego dostepne linie. Kazdy z takich
scenariuszy moze byc zrealizowany na telefonach SIP w OpenScape Enterprise Express. Kazdy
z telefondw OpenScape moze byc¢ zaprogramowany do pracy w ten sposob. Dostepne sg mie-
dzy innymi nastepujgce funkcje:
e ukfady sekretarsko-dyrektorskie 1+1, 1+2 itd. az do 2+4 (od 1do 2 sekretariatow i od 1do 4 dy-
rektorow,

e wyswietlanie stanu linii, stanu telefonéw w zespole i funkcji klawiszy,

e rozne schematy dzwonienia (wszystkie na raz, kolejno, dzwonienie selektywne),
e dzwonienie opdznione,

e dowolny zestaw linii na telefonie,

e bezposredni wybor linii,

e wysSwietlanie stanu linii,

e rozne tryby wykorzystania dostepnych lini,

e zawieszenie potgczenia na wybranej linii i rezerwacja linii,

e wybdr dowolnej linii do potgczenia lub transferu,

e definiowanie linii preferowanych,

* |inie wirtualne.

423. Funkcje pracy zespotowej

Specjalny zestaw funkcji usprawniajgcych prace zespotowg pozwala miedzy innymi na definiowa-
nie grup przejmowania wywotan i grup wywotawczych (huntingowych). W grupie przechwytywa-
nia wywotan kazdy cztonek zespotu moze odebrac wywotanie kierowane do dowolnej innej
0soby lub na ogolny numer zespotu. Grupa wywotawcza (huntingowa) moze mie¢ wtasny,
0golny numer i zaprogramowany algorytm dzwonienia (dzwonienie kolejne lub zawsze do
pierwszego wolnego). Najwazniejsze funkcje pracy zespotowej to:

e grupy przechwytywania wywotan (call pickup groups),
* grupy wywotawcze (hunt groups),

e 0golny numer grupy.
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e kolejkowanie wywotan do grupy,

e Obstuga potgczen przy zajetosci wszystkich cztonkow grupy,

® nocna obstuga potgczen (definiowana dla zespotu-grupy),

e rownomierne rozdzielanie potgczen UCD (Uniform Call Distribution),
e muzyka w czasie oczekiwania,

e wigczanie i wylgczanie pracy grupowej,

e statystyki potgczen dla grupy/zespotu.

43. Funkcje systemowe obstugi potgczen i mediow

431.Funkcje kierowania potgczen (routingu)

Kierowanie potgczen (routing) w systemie OpenScape Enterprise Express moze by¢ praktycznie
dowolnie programowane i sterowane wieloma czynnikami i parametrami. Najczesciej sposob kie-
rowania potgczen jest zalezny od dostepnosci tgczy, pory dnia, abonenta wywotujgcego, kosztow
potgczen réznymi drogami itd. W zaleznosci od potrzeb mozna stosowac takze bardzo skompli-
kowane mechanizmy routingowe. Najwazniejsze funkcje:

e routing w oparciu o sygnalizacje od abonenta A,

e Jlternatywne kierowanie potgczen,

e alternatywne kierowanie potgczen w sytuacjach nattoku / braku wolnych taczy,

e odrzucanie potfgczen do nieistniejgcych odbiorcow,

e optymalizacja kosztow potgczen (kierowanie najtansza droga),

e zgodnosc¢ z miedzynarodowym standardem numeracji E.164,

e zgodnosc¢ z amerykanskim systemem numeracji,

e Obstuga indywidualnych plandw numeracji dla grup biznesowych,

e mozliwos¢ modyfikacji cyfr w wybieranym numerze,

e franslacja numerdow miedzynarodowych,

e przeksztatcanie numerdow zgodnie z zasadami mapowania numerow ENUM / E.164,

e kody (numery) ustug niekolidujgce z planem numeracji,

e Kkierowanie pofgczen zalezne od abonenta wywotujgcedo,

e przekierowanie potgczen na bazie komunikatow zwrotnych SIP i biezgcego stanu dostepno-
sci sieci WAN,

e Kkierowanie potgczen po adresie IP,

e Obstuga potgczen zerwanych,

e algorytmy kierowania potgczen zalezne od pory dnia,

e obstuga sieci VPN dla potgczen gtosowych.
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432. Funkcje obstugi protokotu SIP

Funkcje obstugi protokotu SIP pozwalajg na prowadzenie sygnalizacji na tgczach SIP oraz wspot-
prace z innymi elementami srodowiska komunikacyjnego (systemy, aplikacje, serwery konferen-

cyjne, serwery obstug wiadomosci itd.). Najwazniejsze funkcje w tej grupie to:

e Dbezpieczna obstuga protokotu SIP przez TCP/TLS,

® zaawansowana autentykacja w dostepie web-owym (HTTP digest authentication),
e mechanizmy prywatnosci w protokole SIP,

e obstuga metody SIP REFER,
e Obstuga rezimu czasowego sesji SIP,

e odnowienie rejestracii SIP w przypadku niedostepnosci sieci WAN,
e odebranie informacji bilingowej z zewnetrznej aplikacj,

e odebranie informacji dotyczgcej potgczenia z zewnetrznej aplikacj,
e integracja z OpenScape ComAssistant,

e integracja z OpenScape Contact Center,

e integracja z OpenScape Xpressions,

e integracja z OpenScape Unified Communication Application,

e integracja z OpenScape Enterprise Express Link,

e integracja z serwerem Microsoft Exchange,

e wspotpraca z systemami Microsoft przez OCS mediation server,

e wspOtpraca z operatorami SIP,

e wspdtpraca z systemami obstugi wiadomosci (Unified Messaging),
e wspotpraca z systemami poczty gtosowej,

e wspotpraca z serwerami aplikacji.

433. Funkcje obstugi protokotu CSTA (Computer Supported Telephony Applications)

CSTA jest europejskim standardem protokotu stuzgcego do wymiany informacji miedzy syste-
mami telekomunikacyjnymi i wspotpracujgcymi z nimi zewnetrznymi aplikacjami. W tym zakresie
do funkcji OpenScape Enterprise Express nalezg miedzy innymi:

e obstuga komunikacji CSTA,

e dentyfikacja abonenta przez zewnetrzng aplikacje,

e przekazywanie nazwy abonenta miedzy aplikacjami,

e programowana obstuga odbieranych cyfr,

e obstuga prywatnych planéw numeraciji,

e obstuga funkgji jednego numeru ONS (One Number Service),
e Obstuga sygnalizacji oczekujgcej wiadomaosci,

e integracja z system zarzadzania niezawodnoscig (Fault Management).
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434. Funkcje taryfikacji

OpenScape Enterprise Express dostarcza zewnetrznym systemom bilingowym wszelkich po-

trzebnych informacji na temat zrealizowanych pofgczen i innych zdarzen majgcych wptyw na ta-

ryfikacje. Najwazniejsze funkcje taryfikacyjne to:

e generowanie szczegotowych informacji o zrealizowanych potgczeniach - CDR (Call Detail Re-
cords),

e generowanie informacji na temat przesyfanych wiadomosci,

e generowanie informacji statystycznych do raportow.

435. Inne funkcje obstugi potgczen i mediow

Wsrod najwazniejszych innych, dotychczas nie opisanych, funkcji zwigzanych z obstugg potgczen
i mediow (zapowiedzi, wiadomosci, transmisji faksdw) mozna wymienic:

e zapowiedzi stowne,

e rownolegte zapowiedzi w wielu jezykach,

e rownolegta obstuga wielu stref czasowych,

e wspotpraca z zewnetrznymi systemami automatycznej telefonistki i IVR,
e funkcje serwera mediow,

e obstuga numerdw alarmowych (emergency calling),

e Obstuga protokotu transmisji faksow T.38,

e sygnalizacja oczekujgcych wiadomosci,

e modyfikacja numeru wyswietlanego,

e realizacja funkcji dla abonentéw nieosiggalnych,

e Obstuga potgczen w przypadkach przecigzenia,

e mozliwos¢ wytgczenia funkcji redukdji ciszy.

436. Obstuga sygnatow audio

e generowanie tonow, sygnatow i zapowiedzi,

e odtwarzanie muzyki w czasie oczekiwania,

e zarzgdzanie konferencjami,

e {gczenie strumieni roznych mediow / fgczy na potrzeby konferencji,
e {ranskodowanie,

e generowanie tonow DTMF na potrzeby aplikacji CSTA,

e dekodowanie tonow DTMF w potaczeniach przychodzacych,

e obstuga kodekdw audio:

o G71A-Law
o G7Mplaw
o G729
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44. Funkcje systemowe ogolne

441 Funkcje zwigzane z bezpieczenstwem

System ma caty szereg funkcji decydujgcych o bezpieczenstwie informacji (w zakresie zarzadza-

nia systemem, informacji taryfikacyjnych, przechowywania danych itd.). Najwazniejsze funkcje
decydujgce o bezpieczenstwie:

zarzadzanie bezpiecznym dostepem uzytkownikow i administratordow,
bezpieczenstwo dostepu do narzedzi zarzadzania systemem,
bezpieczenstwo danych bilingowych,

bezpieczne przechowywanie plikow danych,

rejestracja (log) zdarzen,

bezpieczne przesytanie plikow,

protokdt https,

wykorzystanie szyfrowania IPsec,

bezpieczne przesytanie informacji identyfikacyjnych CLI,

bezpieczne przechowywanie haset dostepu do danych taryfikacyjnych CDR,
mechanizmy prywatnosci w SIP,

protokdt TLS dla potgczen sieciowych,

protokdt TLS dla dostepu abonenckiego,

mechanizmy obrony przed atakami przecigzeniowymi,

ochrona antywirusowa.

442. Funkcje zwigzane z utrzymaniem systemu (serviceability features)

System zostat zaprojektowany zgodnie z dobrymi praktykami budowy systemow IT, jest wiec wy-

posazony w funkcje utatwiajgce jego programowanie, serwisowanie i utrzymanie (zwiekszajgce
serviceability), takie jak:

identyfikacja i uwierzytelnianie administratorow,

tworzenie kopii zapasowych i przywracanie systemu z utworzonych kopii,
masowe uruchamianie abonentéw (mass provisioning),

wersjonowanie baz danych,

narzedzia do odtwarzania pliku logow,

narzedzia monitorowania ruchu,

Sledzenie przebiegu potgczen,

Sledzenie zdarzen w czasie rzeczywistym,

obstuga zapytan o stan potgczenia i stan abonenta,

zdalna instalacja modyfikacji i tat (patches),

mozliwosc¢ zdalnego restartu systemu,

monitorowanie aktualnosci wersji oprogramowania i jego modyfikacji oraz tat,

mechanizmy bezpiecznego upgradu systemu.
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443. Inne funkcje systemowe

Najwaznigjsze z innych funkcji systemowych to:

e alarmy iraporty,

e synchronizacja,

e transparentna obstuga SDP (Session Description Protocol),
e obstuga odtworzenia systemu (recovery),

e interfejs SOAP (Simple Object Access Protocol),

e udostepnianie agenta do obstugi funkcji administracyjnych i utrzymaniowych OAM&P (ope-
rations, administration, maintenance, and provisioning),

e systemowy rejestr zdarzen (log).

45. Funkcje UC (Unified Communication)

Unified Communications (UC) zapewnia mozliwie najwiekszg efektywnos¢ komunikowania
sie i wspotpracy przez to, ze integruje rozne media i rozne formy komunikacji w spojnym
Srodowisku i wygodnej w uzyciu aplikacji. UC upraszcza komunikacje i procesy z nig zwig-
zane na przyktad przez uzycie funkcji ,Presence” (dostepnosci), dzieki ktorej jesli uzytkow-
nik opuszcza biuro to moze potgczenia przychodzace na jego numer wewnetrzny automa-
tycznie odbierac na komorce. Takich funkcji komunikacyjnych jest wiele a oprécz nich -

petna gama innych mozliwosci: konferencje, osobiste skrzynki gtosowe i faksowe, czat, uzy-
wanie telefonu komaorkowego jako wewnetrznego, wspotpraca w sieci, konferencje wideo -
wszystkie te mozliwosci sg potgczone w jednym rozwigzaniu.

UC optymalizuje komunikacje i procesy biznesowe, dzieki czemu praca zajmuje mniej
Czasu, pracownicy sg zadowoleni, a firma - bardziej efektywna i dochodowa.

451 Aplikacje uzytkownika UC

e aplikacja webowa OpenScape Web Client z wbudowanym telefonem webRTC,
e aplikacja mobilna (Android i i0OS) - OpenScape Mobile Client pro,

e aplikacje/wtyczki Fusion do narzedzi biurowych (MS Outlook, Lotus Notes, MS
Lync/S4BN iinne,

e Voice Portal (sterowanie funkcjami UC z telefonu; jezyki angielski, niemieck).

452. Funkcja jednego numeru ONS (One Number Service)

Funkcja jednego numeru ONS zapewnia abonentowi, ze jest zawsze osiggalny pod jednym, sta-
tym numerem telefonu (jest to jego numer w systemie OpenScape Enterprise Express). W przy-
padku, gdy uzytkownik opuszcza biuro rozmowy z tego numeru sg automatycznie kierowane do
jego telefonu komorkowego. Moze takze programowac inne przekierowania (inny numer doce-
lowy). To uzytkownik decyduje, z ktdrego telefonu chce komunikowac sie z innymi, np. z telefonu
biurowego, komaorkowego, domowedo, czy z sali konferencyjne;.

Dzieki temu dzwonigce do niego osoby postuguig sie tylko jednym, zawsze tym samym nume-
rem. Patrzac na to z innej strony mozna powiedziec, ze telefon komorkowy uzytkownika staje sie
jego telefonem wewnetrznym.
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453. Funkcje obstugi kontaktow

Dostepnosc¢/obecnosé (Presence)

Koncepcja statusdw dostepnosci pozwala uzytkownikom sprawdzac dostepnosc innych uzyt-
kownikdw, w szczegolnosci status kluczowych kontaktow. Aplikacja OpenScape UC oferuje szero-
kie mozliwosci podglagdu dostepnosci poprzez wiele kanatow, w tym gtosowy, przez komunikator
(IM) i wideo. Dzieki temu dostarcza uzytkownikom informacje o "statusie dostepnosci” innych
0s0b przed skontaktowaniem sie z nimi, co pozwala na wybor najlepszej metody i czasu kon-
taktu i zapewnia skuteczng komunikacje juz przy pierwszej probie. Uzytkownicy samodzielnie za-
rzagdzajg swoimi statusami dostepnosci, mogac decydowac o tym, dla kogo, kiedy, w jakich sytua-
cjach i na jakich wybranych mediach lub urzadzeniach chcg byc¢ dostepni.

W przypadku wiekszych instalacji istnieje takze mozliwosc¢ tgczenia szerokiej gamy funkcji do-
stepnosci pomiedzy dwoma lub wiekszg liczbg systemdw lub domen aplikacji OpenScape UC,
dzieki czemu uzytkownicy widzg dostepnosc¢ innych uzytkownikdw, urzgdzen i dostepnosc w ko-
munikatorach wszystkich uzytkownikow OpenScape w catej sieci.

Funkcja dostepnosci sieciowej (Federated Presence) pozwala rozszerzyc te mozliwosci poza ob-
reb organizadji, na catg spotecznosc¢ osob pracujgcych poza biurami firmy. W sieci potgczonej na
tej zasadzie uzytkownicy OpenScape mogg udostepniac informacje o swojej dostepnosci 0so-

bom znajdujgcym sie poza firmg korzystajgcym z dowolnych rozwigzar UC z mozliwoscig ob-
stugi protokotu XMPP.

Organizowanie listy kontaktéw i komunikacja z osobami z listy

Uzytkownicy OpenScape Enterprise Express Express mogdg tworzy¢ osobiste listy kontaktow
umozliwiajgce szybki dostep do wspotpracownikow i osob spoza firmy, z ktorymi czesto sie kon-
taktujg, za pomoca funkgji szybkiego wybierania przez klikniecie, komunikatora lub poczty elek-
troniczne).

Istnieje tez mozliwos¢ potgczenia z rozmowcg bezposrednio z listy wynikow wyszukiwania lub
dziennika potgczen.

Po nawigzaniu potgczenia telefonicznego dostepne sg dodatkowe funkcje, w tym przetgczanie
miedzy rozmowcami, potgczenia konsultacyjne, oddzwanianie i potgczenia konferencyjne.

454. Praca zespotowa

Funkcje pracy zespotowej

e widok zespotu - wyswietlanie zespotdw | cztonkdw zespotu,

e dostep do sterowania potgczeniami i dziennikdw dla cztonkdw zespotu,
e mozliwosc¢ odbierania potgczen przez cztonkdw tego samego zespotu,
e zarzgdzanie zespotem przez uzytkownika,

e funkcje zespotu do zarzadzania potgczeniami i dziennikami potgczen innych uzytkownikow
(cztonkow zespotu),

Czat (wiadomosci btyskawiczne)
® sesje czat dwuosobowe (punkt-punkt),
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® sesje czat wieloosobowe (grupowe),

e kony emocji w tresci czatu®,

e zestawianie potgczenia UC z okna czatu,

e wysytanie wiadomosci e-mail z okna czatu®,

e zatgczanie plikdw do czatu z funkcjg podgladu obrazow (wymaga zewnetrznego serwera
Openfire),

e zapis historii czatu (wymaga zewnetrznego serwera Openfire).

455, Konferencje

Funkcje konferencji audio, wideo i w sieci (webowe) usprawniajg wspotprace i poprawiajg wydaj-
NOSC zespotu przy jednoczesnej redukcji kosztow zewnetrznej obstugi konferencyjnej i podrozy
do minimum.

Do rozpoczecia planowanej lub spontanicznej konferencji gtosowsej, sieciowej lub wideo wystar-
czy kilka kliknie¢. Wykorzystujgc informacje o dostepnosci pracownicy mogdg natychmiast spraw-
dzi¢, czy koledzy sg dostepni, co pozwala im bez trudu inicjowac spontaniczne sesje konferen-
cyjne. Zapewnia to pracownikom wygodng metode natychmiastowej wspotpracy w czasie rze-
czywistym i mozliwosc¢ dotarcia do dostepnych osob, co utatwia szybkie dziatanie i podejmowa-
nie decyzji.

Istnieje takze mozliwosc zintegrowania systemu OpenScape Enterprise Express z programami
Microsoft Outlook, IBM Lotus Notes, co pozwala zaplanowac spotkanie i potgczenie konferen-
cyjne w jednym, prostym kroku.

Konferencje audio
e konferencje ad-hoc inicjowane z aplikacji UC,

e pokoje konferencyjne do konferencji planowane w kalendarzu i konferencje spotkaniowe
(meet-me conferences),
e 0sobiste pokoje konferencyjne (MeetNow! Conferences),
e konferencje moderowane i otwarte,
e przypisywanie rol uczestnikom konferencji (moderator, prelegent, uczestnik) i zarzadza-
nie nimi,
e zintegrowane konferencje gtosowe, webowe i konferencje wideo z pulpitu z udziatem
wielu uzytkownikow,
e mozliwosc¢ konfigurowania planowych konferencji zdefiniowanych przez uzytkownika,
e mozliwos¢ nawigzywania planowych konferencji niezaleznych od moderatora,
e funkcje spontanicznych konferencji,

e mozliwosc inicjowania konferencji w trybie "Meet-Me" z dostepem telefonicznym i identyfika-
Cjg gosci przez numer PIN,

e mozliwosc inicjowania konferencji w trybie "Meet-You" przez bezposrednie potgczenie
z uczestnikami,
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e funkcja planowych konferencji “Out call” najpierw nawigzuje potgczenie z moderatorem
przed potgczeniem z uczestnikami,
e dodawanie/usuwanie uczestnikdw konferencji jednym kliknieciem myszy,

e uczestnicy mogg samodzielnie wytgczac sie z konferencji, co powoduje wystanie powiado-
mienia do moderatora,

e wysSwietlanie aktualnego maowcy,
e wyciszanie poszczegolnych uczestnikow lub wszystkich uczestnikow konferendji,

e rozigczanie potgczen z poszczegolnymi uczestnikami z sali konferencyjnej lub catkowite za-
konczenie konferenciji.

Konferencje wideo

Funkcja wideokonferencji OpenScape umozliwia planowanie wideokonferencji i tatwe ich rozpo-
czynanie jednym kliknieciem myszy w oknie funkgji telefonicznych ('softphone”) programu
OpenScape Enterprise Express. Funkcja wideokonferencji OpenScape zapewnia widok wideo

w trybie "ciggtej dostepnosci® z funkcjg gtosowej aktywacji przetgczania, dzieki czemu wszyscy
uczestnicy sg widoczni na ekranie w tym samym czasie, a kazdy uczestnik widzi, kto w danej
chwili mowi. Kazdy uzytkownik komputera wyposazonego w standardowg kamere wideo lub ka-
mere internetowg moze bez trudu zainicjowac wideokonferencje lub do niej dotgczy¢ bezposred-
nio z aplikacji OpenScape. Funkcja wideokonferencji wspotpracuje rowniez z rozwigzaniami dla

sal konferencyjnych i wideofonami stacjonarnymi roznych producentow.

Konferencje webowe - wspotpraca w sieci (Web Collaboration)

OpenScape Web Collaboration to skalowalne, niezawodne funkcje konferencji sieciowych o wy-
sokim poziomie bezpieczenstwa. Zapewnia oszczedny i efektywny sposob prowadzenia spotkan
z udziatem do 1000 uczestnikow sesji, w tym uzytkownikow wewnetrznych i zewnetrznych. Naj-
waznigjsze funkcje to:

e udostepnianie pulpitu,

e Obstuga wideo,

e tablica,

e blokada konferencji,

e schowek na dokumenty,

e Obstuga wielu monitorow,

e mozliwos¢ wyboru udostepnianych tresci,

e bezpieczenstwo transmisji danych (256-bitowy protokdt AES),

e funkcja nagrywania konferencji sieciowych zabezpieczona przed niepowotanym dostepem.

Wiecej informacji znajduje sie w broszurze informacyjnej dla systemu OpenScape Web Collabora-
tion.
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456. Reguty i przekierowania

Wszyscy uzytkownicy majg mozliwosc indywidualnego dostosowania regut przekierowania

w celu efektywnej organizacji osobistej komunikacji. Mozna definiowac reguty przekierowania

i nadawania im priorytetow w zaleznosci od wielu czynnikéw, w tym poziomu priorytetu osoby
dzwonigcej, aktualnego statusu dostepnosci i godziny lub dnia tygodnia.

Aktywacja regut przekierowania jest mozliwa z kazdej aplikacji OpenScape UC.

457, Listy kontaktow, katalogi, dzienniki potgczen

Dostep do katalogéw LDAP
e dostep do zewnetrznych katalogdw LDAP z dowolnego urzadzenia UC (integracja na po-
ziomie serweréw UC - LDAP),

e funkcja wyszukiwania w katalogach LDAP*.

Wyszukiwanie w ksigzce telefonicznej
System OpenScape Enterprise Express mozna potgczy¢ z roznymi ksigzkami telefonicznymi

firmy, w tym z nieograniczong liczbg ksigzek telefonicznych LDAP.

Funkcja wyszukiwania w ksigzkach telefonicznych, ktére mogg obejmowac takze osobiste listy
kontaktow pracownikow iich listy kontaktdw w programach Microsoft Outlook lub IBM Lotus, za-
pewnia szybki dostep do potrzebnych osob.

Dziennik potaczen

Potgczenia przychodzgce i wychodzace sg rejestrowane w osobistym dzienniku potgczen. Uzyt-
kownicy majg mozliwos¢ natychmiastowego przegladu potgczen nieodebranych, co pozwala im
odpowiednio zareagowac.

Funkcja wyboru filtrow pomagda uproscic sortowanie lub wyszukiwanie poszczegolnych wpisow
w dzienniku.

4.6. Funkcje Unified Messaging (zunifikowane wiadomaosci)
46]1.Funkcje Voice Portal

e odbieranie, przechowywanie, przekazywanie, kasowanie wiadomosci gtosowych,

e odpowiadanie na wiadomosc¢ gltosowg z komentarzem,
e sygnalizowanie wiadomosci w telefonie uzytkownika,

e dostep telefoniczny do funkcji Voice Portal*,
e odstuchiwanie i zarzgdzanie wiadomosciami gtosowymi za pomocg Voice Portal*,

e rozne komunikaty dla roznych sytuacji przekierowania potgczen®™.

46.2. Integracja OpenScape UC
e wyswietlanie listy wiadomosci glosowych w aplikacji UC,
e odstuchiwanie i zarzadzanie wiadomosciami za pomocg aplikacji UC,

e dostep uzytkownika (webowy) do zarzgdzania wiasnymi ustugami UM?,

e informacja o nowych wiadomosciach gtosowych w aplikacji UC.
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46.3. Faks
e odbieranie, wysyfanie, przekazywanie, komentowanie fakséw*,
e Obstuga stron tytutowych, nagtowkow i innych funkcji administracyjnych faksu®,
e sygnalizacja nowych faksow w telefonie uzytkownika,
e obstuga skrzynki faksowej z aplikacji UC uzytkownika,

e dostep web-owy do zarzgdzania skrzynkg faksowa.

464. Aplikacje do obstugi Unified Messaging

e gplikacja web-owa do obstugi wiadomosci i zarzadzania funkcjami - OpenScape
Xpressions Web Assistant,

e Obstuga zintegrowana w aplikacji uzytkownika UC*,

4.7. Funkcje Contact Center

4.71.0OpenScape Contact Center - opis rozwigzania

OpenScapeTM Contact Center© V10 jest multimedialnym, omnikanatowym rozwigzaniem con-
tact center do tworzenia nowoczesnych, efektywnych, centrow kontaktu i obstugi klienta zapew-
niajgcych z jednej strony najlepsze doswiadczenia klienta, a z drugiej - efektywng i wygodng
prace agentow obstugujgcych klientow.

OpenScape Contact Center (OSCC) moze pracowac jako rozwigzanie serwerowe instalowane we
witasnym data center lub w srodowisku wirtualnym, albo jako rozwigzanie chmurowe. W kazdym
przypadku integruje sie z istniejgcym srodowiskiem technicznym i procesami biznesowymi za-
pewniajgc efektywne kosztowo i optymalne biznesowo wdrozenie. OpenScape Contact Center
jest rozwigzaniem dla srednich i duzych centréow obstugi klientow.

Budujgc system obstugi klienta bazujgcy na OpenScape Contact Center mozesz:

®  0siggngc¢ wysokie wskazniki rozwigzywania problemow klienta w pierwszym kontakcie dzieki
inteligentnym mechanizmom kierowania potgczen w catym systemie lub sieci systemow
i wykorzystaniu wszystkich dostepnych informacji w modelu widoku 360° ;

e zwiekszycC efektywnosc pracy swoich agentow, zespotow i catego systemu dzieki wygodnym,
intuicyjnym narzedziom i aplikacjom;

e plynnie potgczy¢ procesy contact center i zarzadzanie nim z innymi procesami w firmie oraz
narzedziami zarzgdzania i analiz biznesowych;

e fatwo budowac i rozwijac kolejne elementy systemu, oddziaty, specjalnosci.

Wsrod nowych funkgji i mozliwosci systemu OpenScape Contact Center w porédwnaniu z weze-

sniejszymi wersjami sg miedzy innymi nastepujgce:

e Whbudowana aplikacja telefoniczna agenta (softphone), w wersji Agent Portal Web przeznaczo-
nej do korzystania w przegladarce. Bazujgcy na WebRTC softphone uniezaleznia agenta i jego
stanowisko od sprzetu i lokalizacji, co znacznie upraszcza proces instalacji; dodatkowo moze
by¢ bardzo przydatne na przykiad przy tworzeniu rezerwowych lub awaryjnych stanowisk
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agentow w sytuacjach szczegolnych (na przykfad koniecznosci okresowego zwiekszenia ob-
sady contact center).

e Obstuga zdalnej pracy 0sob zarzgdzajgcych - managerow i supervisorow.

e Rozbudowane mechanizmy nagrywania CMS (Contact Media Service) obejmujg zaréwno
uzytkownikow OpenScape Contact Center jak i uzytkownikdw spoza systemu, co pozwala

w jednolity i wygodny sposob korzystac z nagran.

e Aplikacje analityczne contact center OSCC Analytics zbudowane przez Softcom pozwalajg na
wszechstronng analize pracy systemu; mechanizm Sledzenia sciezki pojedynczego kontaktu
(Life of Call) jest zintegrowany z funkcjami nagrywania, wiec przegladajac raport Life of Call
i Sledzgc kolejne etapy obstugi potgczenia mozna jednoczesnie, w tym samym interfejsie, od-
stuchiwac nagrania.

e Portal gtosowy CMS Voice Portal do budowania mechanizmow samoobstugowych z wykorzy-
staniem rozpoznawania mowy ASR (Automatic Speech Recognition) i syntezy mowy TTS
(Text to Speech).

¢ Nowe funkcje obstugi wideo i wspdtdzielenia ekranu / aplikacji.

Inne wazne cechy OpenScape Contact Center V10 to:
e Rozwiniete mozliwosci integracji bazujgce na protokole REST API.

e Rozbudowane mozliwosci obstugi kontaktéw w sieciach spotecznosciowych, w tym gotowe,
wbudowane mechanizmy integracji z komunikatorami i aplikacjami Social Media: Facebook,
Twitter, WhatsApp.

¢ Nowe mozliwosci funkcjonowania w swiecie transformacji cyfrowej dzieki pakietowi funkcji
czatu i sztucznej inteligencji Al (Artificial Intelligence) korzystajgcemu z najbardziej zaawanso-
wanych algorytmow Al w partnerskich rozwigzaniach Atos i Google, z mozliwoscig integracji
takze z innymi dostawcami Al.

e Rozwinieta obstuga bezpieczenstwa i polityk IT, miedzy innymi w zakresie pojedynczego logo-
wania / uwierzytelniania SSO (Single Sign on) w standardzie SAML2.

e Nowe mozliwosci wdrazania systemu z wykorzystaniem srodowiska Google Cloud Platform
(GCP).

Dla 0so6b zarzadzajgcych pracg contact center OSCC ma nowoczesne narzedzia wizualizacji, ra-

portowania i analizy danych. Korzystanie z nich jest nie tylko wygodne ale przede wszystkim po-
zawala na peten wglad w funkcjonowanie systemu i jego konfiguracje, ktérg mozna optymalizo-

wac dla osiggniecia najlepszej efektywnosci pracy i wynikow biznesowych.

Wielokanatowosc contact center i funkcje pracy zespotowej pozwalajg na angazowanie do roz-

wigzywania spraw klientow takze ekspertow spoza contact center. Dzieki temu sprawy klientow
zatatwiane sg szybciej i skuteczniej. a osoby wigczane do pracy nad takimi sprawami moga byc¢
nie tylko organizacyjnie, ale takze - lokalizacyjnie poza contact center. Mogg wiec zajmowac sie
bez przeszkdd swojg pracg a w razie potrzeby, sporadycznie, sg angazowane do pracy przy ob-
studze klienta.

Wazne sg rowniez mozliwosci techniczne OpenScape Contact Center po stronie komunikacyjnej.
System moze pracowac zarowno w srodowisku IP, obstugujgc tgcza SIP, jak i w tradycyjnych
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sieciach TDM. Niezaleznie wiec od istniejgcych zasobow komunikacyjnych OpenScape Contact
Center funkcjonuje bez koniecznosci dodatkowych inwestycji po stronie infrastruktury telekomu-
nikacyjnej, co poprawia wskazniki ROl i chroni wczesniejsze inwestycje.

4.72. OSCC - przeglad najwazniejszych cech systemowych

Ochrona inwestycji dzieki ptynnej migracji do swiata IP

Swiat dzisiejszej komunikacji to $wiat IP. i jest on naturalnym $rodowiskiem do budowy systemu
OpenScape Contact Center, ktory wszystkie cechy komunikacji IP wykorzystuje w celach opty-
malizacji kosztéw przy jednoczesnym zwiekszaniu wydajnosci. Ale wiele systemow contact cen-
ter i wiele korporacyjnych sieci komunikacyjnych jest zwigzanych z tradycyjng technologig TDM.
Dlatego OpenScape Contact Center daje takze mozliwosc¢ funkcjonowania w takim srodowisku

i stopniowego przechodzenia do Swiata IP.

Mozesz wiec zbudowac nowoczesne i w petni funkcjonalne rozwigzanie contact center w obec-
nym srodowisku, a kiedy twoja korporacyjna sie¢ komunikacyjna stanie sie - w drodze naturalnej
migracii, wymiany urzgdzen i aktualizacji - siecig IP OpenScape Contact Center juz tam bedzie.

Od samego poczatku po wdrozeniu OpenScape Contact Center moze stanowi¢ pomost miedzy
Swiatem TDM i IP. Jezeli twoje contact center jest tradycyjnym systemem telefonicznym z ma-
sowg obstugg potgczen, to OpenScape Contact Center bedzie je obstugiwac korzystajac z istniejg-
cych1gczy do sieci publicznej, ktore mogg byc tgczami TDM.

Jednoczesnie, tradycyjne telefony agentdw mogg by¢ zastgpione przez telefony IP lub aplikacje
softphone, a tworzone nowe zespoty, stanowiska pracy zdalnej, agenci mobilni, agenci domowi
itd. bedg od poczatku obstugiwani po IP.

Jezeli twoi klienci coraz czesciej oprocz (albo zamiast) kontaktow telefonicznych korzystajg z ko-
munikacji web i social mediow, to OpenScape Contact Center jest gotowy do ich obstugi i moze
sie stopniowo rozwijac w tym zakresie. Zawsze fgczgc wszystkie sposoby kontaktu i wszystkie ka-
naty kontaktu w jednym spojnym systemie.

Integracja z rozwigzaniami CRM

Contact center nie zastepuje systemu CRM (Customer Relationships Management). Do komplek-
sowej, nowoczesnej obstugi klientow potrzebujesz systemu CRM lub specjalistycznych rozwigzan
branzowych wyposazonych w funkcje CRM. | takie rozwigzania zapewne masz i wykorzystujesz.

OpenScape Contact Center jest w tak szeroko rozumianym srodowisku obstugi klienta doskona-
tym interfejsem komunikacyjnym pomiedzy twojg firmag i Swiatem zewnetrznym - swiatem klien-
tow. Im lepigj to sSrodowisko jest zintegrowane, im wiecej wiedzy zgromadzonej w innych syste-
mach informatycznych bedzie mozna wykorzystac w budowaniu strategii kontaktow z klientami
a potem - na etapie praktycznej realizacji stosowac te wiedze do zarzgdzania kierowaniem pota-
czen i kontaktow w OpenScape Contact Center, tym bardziej te kontakty bedg skuteczne i bizne-
sowo korzystne.

OpenScape Contact Center ma gotowe interfejsy stuzce do integracji z rozwigzaniami CRM: SAP,
Siebel i Microsoft Dynamics. Wykorzystanie ich powoduje znacznie skrocenie czasu wdrozenia
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systemu, poniewaz wspomniane interfejsy sg gotowe i przetestowane przez producentow syste-
mow.

Niezaleznie jednak od typu uzywanych w firmie systemow CRM czy innych narzedzi wspomaga-
jacych obstuge klienta OpenScape Contact Center zawsze mozna z nimi integrowac za pomocyg
uniwersalnych mechanizmow REST APl i innych interfejsow dostepnych w systemie. Do takich
integracji a takze catkiem nietypowych zastosowan w przypadku specyficznych systemow bran-

zowych czy wiasnych rozwigzan programistycznych OpenScape Contact Center udostepnia SDK
Z bardzo duzymi mozliwosciami.

Narzedzia SDK

Narzedzia SDK pozwalajg na integracje systemu OSCC z innymi aplikacjami, np. na stworzenie
witasnego pulpitu Agenta, ktory moze byc¢ zintegrowany z aplikacjg typu CRM czy inng aplikacjg
uzywang do realizacji obstugi klienta lub transakcji z klientami. W oknie systemu CRM lub sys-
temu transakcyjnego uzywanego obecnie mogg zostac¢ stworzone przyciski/pola stuzace do ob-
stugi funkcji komunikacyjnych: telefonicznych, mailowych, chat i social media.

W takiej konfiguracji OpenScape Contact Center zajmuije sie efektywng obstugg kontaktow we
wszystkich kanatach a pracownicy w dalszym ciggu uzywajg znanych sobie narzedzi, ktdre zo-
stajg wyposazone w dodatkowe funkcje do obstugi komunikacji.

Sieciowanie

System OpenScape Contact Center moze byc sieciowany, dzieki czemu zwiekszamy jego pojem-
NosC¢ i mozliwosc¢ administracji z jednego miejsca za pomocg zunifikowanego narzedzia. Siecio-
wanie umozliwia ma przykfad catodobowg ale bezzmianowg prace contact center w miedzynaro-
dowych konfiguracjach typu ,follow the sun”. Ale to tylko jeden z przyktadéw wykorzystania moz-
liwosci sieciowania systemow.

Zaleznie od struktury organizacji, istniejgcej sieci korporacyjnej, punktow styku z sieciami publicz-
nymi (operatorskimi) moze byc¢ uzasadnione budowanie konfiguracji sieciowej. Taka konfiguracja
zawsze daje takze mozliwosci zwiekszenia bezpieczenstwa systemu dzieki rozproszeniu zaso-
bow, ktdre mogg petnic¢ podobne funkcje lub zastepowac sie w sytuacjach awaryjnych.

Redundancja serweréw
Serwery contact center mogg pracowac w gorgcej rezerwie. Zapasowy serwer moze by¢ umiesz-

czony w innej lokalizacji geograficznej i w razie potrzeby przejmowac sterowanie systemem con-
tact center.

Jest wiele mozliwych schematow redundancji i backupu, ktore mozna wykorzystac do stworze-
nia bezpiecznego i niezawodnego rozwigzania do obstugi kontaktow z klientami. OpenScape
Contact Center jest przygotowany do takich wdrozen.

4.73. OSCC - przeglad podstawowych funkcji
OpenScape Contact Center jest rozwigzaniem do budowy zaawansowanych systemaow contact
center, a jego wszechstronnosc bierze sie z potgczenia podstawowych, niezbednych do pracy

contact center funkgji fundamentalnych (jak algorytmy kierowania potgczen, niezaleznie od tego
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jakimi kanatami te potgczenia przebiegajg) i otwartej architektury IP pozwalajgcej na ptynng roz-
budowe, dodawanie nowych funkgji i integrowanie systemu w ramach kompleksowych srodo-
wisk obstugi kontaktow z klientami.

Algorytmy Group-Based Routing

Kierowanie potgczen wedtug przynaleznosci agentow do grup: wszyscy agenci podzieleni sg na
grupy. Jeden agent moze nalezec jednoczesnie do wielu grup. Potgczenie przychodzgce trafia do
danej grupy lub grup agentow i przydzielane jest do konsultanta, ktory najdtuzej znajduje sie

w stanie oczekiwania na wywotanie. Ten najprostszy sposob realizacji funkcji contact center nie
wystarcza wprawdzie do kompleksowej i kontekstowej obstugi ale w dalszym ciggu jest oczeki-
wany przez wielu uzytkownikdw contact center jako efektywny i wystarczajgcy do obstugi du-
zych, masowych kampanii telemarketingowych.

Algorytmy Skills-Based Routing

Kierowanie potgczen wedtug umiejetnosci agentdw. Kazde potgczenie trafiajgce do systemu jest
obstugiwane w sposob indywidualny - jest dla niego tworzona wirtualna grupa agentow, ktorzy
najlepiej mogg to potgczenie obstuzyC. Przynaleznosc¢ do tej grupy zalezy od umiejetnosci agenta
precyzyjnie opisanych i sklasyfikowanych w czasie programowania systemu. System nie narzuca
sztywnego, wstepnego podziatu na grupy; grupy tworzone na potrzeby poszczegolnych wywo-
tan sg grupami wirtualnymi, gdyz natychmiast po przydzieleniu potgczenia konkretnemu agen-
towi ,rozwigzujg sie” i agenci staja sie dostepni do obstugi innych wywotan. Kazdemu agentowi
mozemy przypisa¢ podzbidr sposrdod 1000 umiejetnosci, ktore mogg byc¢ zdefiniowane w syste-
mie, okreslajgc stosownymi parametrami poziom kazdej umiejetnosci (biegtos¢ agenta) w zakre-
sie od 1 do 9 i preferencje jej wykorzystania (od 1do 9).

Kolejkowanie potgczen

W przypadku niedostepnosci wszystkich agentéw przychodzgce kontakty (wszystkich typow) sg
kolejkowane. Istnieje system nadawania priorytetéow (od 1 do 100) okreslajgcych jak pilny/wazny
jest dany kontakt; priorytety mogg zmieniac sie w trakcie oczekiwania potgczen w kolejce dzieki
czemu najwazniejsze kontakty mogg byc¢ obstuzone szybcie;.

Obstuga potaczen przychodzacych

Podstawowg zasadg kierowania wywotan jest ich przydzielanie w zaleznosci od wyodrebnionych
wymadan na sposob obstugi i korespondujgcych z nimi umiejetnosci agentow. W ramach analizy
wymadan lub dodatkowo modg byc¢ brane pod uwage takze inne kryteria, takie jak: numer wy-
wotujgcy i wywotywany, rodzaj wywotania, priorytet wywotania, warunki biezace (liczba potgczen
w kolejce, sredni, przewidywany czas oczekiwania, aktualna wydajnosc¢ systemu), dane aplikacji
zewnetrznej (Host Routing) lub dane z zewnetrznej bazy danych (Data Base Routing)

Zapowiedzi stowne

Kazdy dzwonigcy klient moze zosta¢ powitany zapowiedzig stowng generowang stosownie do
rodzaju kontaktu. Zapowiedzi informacyjne mozna takze podawac przy oczekiwaniu klientow

w kolejce i po godzinach pracy. Zapowiedzi mogg miec tez forme interaktywng i dawac klientowi
mozliwos¢ wyboru dalszego potgczenia.
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Obstuga funkcji Callback

Potgczenia wychodzgce mogg by¢ generowane przez system w okreslonych sytuacjach jako od-
dzwonienia do klientow, ktorzy potgczyli sie w ruchu przychodzacym i nie dokonczyli potgczenia,
rezygnujgc z oczekiwania w kolejce wywotan. Zrodtem numerow telefonow, do ktorych realizo-
wane s potgczenia wychodzgce moze byc: zyczenie klienta wyrazone w komunikacji czat, e-
mail, social media, polecenie z systemu IVR polecenie ze stanowiska agenta lub kierownika, we-
wnetrzne polecenie systemowe, (jesli system jest skonfigurowany tak, zeby oddzwaniat do abo-
nentow, ktorzy zrezygnowali z potgczenia).

Obstuga potaczen wychodzacych

Funkcja umozliwiajgca prowadzenie wychodzgcych kampanii marketingowych. Rekordy zawiera-
jace informacje na temat czasu kiedy nalezy zadzwonic i numeru wybieranego, sg importowane
do systemu OpenScape Contact Center i przydzielane agentom na podstawie algorytmow Skills
Based Routing.

Obstuga wiadomosci E-mail

Algorytmy Skills Based Routing mogg byc¢ stosowane takze w odniesieniu do wywotan przycho-
dzacych poczta elektroniczng. Mozliwe jest takze stosowanie typowych dla poczty e-mail sposo-
bow obstugi: kierowanie wiadomaosci na podstawie analizy tematu i tresci, automatyczne odpo-
wiadanie na wiadomosc w zaleznosci od tresci wiadomosci przychodzgcej, automatyczne prze-
kierowanie poczty do innego adresata. Kontakty e-mail, callback, outbound, social media jak i gto-
sowe traktowane sg w taki sam sposob tzn. ich obstuga jest konfigurowana, raportowana i moni-
torowana za pomocga jednego narzedzia.

Obstuga komunikacji w social mediach

Agent contact center ma dostep (ze swojego pulpitu) do mozliwos¢ komunikowania sie w social
mediach, z ktérymi potgczony jest system OpenScape Contact Center. Moze wiec odbierac wia-
domosci z komunikatordw i odpowiadac na nie. Przy odpowiadaniu moze korzystac z przygoto-
wanych wzorcow odpowiedzi dzieki czemu pracuje znacznie szybciej. Ze wzgledu na charakter
komunikacji typu czat, w ktorej czas oczekiwania na odpowiedz interlokutora moze byc¢ dtugi,

uzasadnione jest aby agent contact center mogt obstugiwac wiele sesji czatu rownolegle.
OpenScape Contact Center daje takg mozliwos¢ co znakomicie zwieksza efektywnos¢ agenta
i liczbe obstuzonych kontaktow.

Obstuga Web Collaboration

Funkcja umozliwiajgca obstuge sesji wspdtpracy w sieci. Do dystrybucji sesji web collaboration
uzywane sg algorytmy Skills Based Routing a agent prowadzgc rozmowe tego typu ma do dys-
pozyCji szereg narzedzi pozwalajgcych np. na automatyczne nawigzanie kontaktu gfosowego

w rownolegtym potgczeniu telefonicznym. Web Collaboration umozliwia agentowi realizacje funk-

Cji Escorted Browsing, czyli otwieranie stron www w przeglgdarce klienta.
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Rezerwowanie potaczen

System mozna skonfigurowac tak, aby wywotania okreslonych typow (np. od klientdw VIP) kiero-
wane byty do dedykowanego agenta. Rowniez Supervisor moze mie¢ uprawnienia do rezerwo-
wania potgczen oczekujgcych w kolejce dla poszczegolnych agentow.

Chat bot

OpenScape Contact Center pozwala na programowanie botow (wirtualnych agentéw) mogacych
prowadzi¢ konwersacje z klientem za pomocga czatu, w komunikatorach i mediach spoteczno-
sciowych oraz w wiadomosciach e-mail. Chat Bot moze odpowiadac na pytania klienta, udzielac

wskazowek, zbierac wstepne informacje przed skierowaniem klienta do obstugi przez agenta itd.
Konwersacja na czacie prowadzona przez bota sprawia wrazenie prowadzonej przez cziowieka.

Speech bot

Wirtualny agent gtosowy (Speechbot) moze odbierac potgczenia i rozmawiac z klientem. Speech-
bot rozpoznaje mowe klienta, analizuje zadane przez niego pytania, formutuje odpowiedzi i synte-
Zuje je w postaci gtosu. Konwersacja wirtualnego agenta z dzwonigcym klientem moze byc¢

w kazdej chwili przetagczona do zywego agenta w celu dalszej obstugi (z przekazaniem wszyst-
kich informacji zebranych dotad przez agenta wirtualnego).

4.74. OSCC - informacje dodatkowe

Szczegotowy opis dostepnych funkcji contact center mozna znalez¢ w dokumentacji OpenScape
Contact Center.

Instalacja OpenScape Contact Center wraz z systemem OpenScape Enterprise Express jest ob-
stugiwana przez narzedzia do przygotowania danych konfiguracyjnych CDC (Customer Data Col-
lection) i automatycznej instalacji Al (Automatic Installer) w zakresie zainstalowania pakietu opro-

gramowania OpenScape Contact Center. W obecnej wersji OpenScape Enterprise Express nie ma
w pakietach instalacyjnych licencji OpenScape Contact Center, nalezy je wiec dodac¢ w procesie
konfiguracji aplikacji contact center. W przysztosci licencje contact center mogg byc zawarte
takze w pakiecie OpenScape Enterprise Express iich instalacja bedzie wtedy odbywac sie auto-
matycznie.

Aktualne mozliwosci aplikacji OpenScape Contact Center i szczegdty dotyczgce instalacji mozna
znalez¢ w stosownej dokumentacji funkcjonalnej, technicznej i instalacyjne;.
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b. Instalacja systemu i scenariusze sieciowania

51. Modele wdrozenia OpenScape Enterprise Express
511. Model Data Center

Typowym srodowiskiem technicznym, w ktorym instaluje sie rozwigzanie OpenScape Enterprise
Express jest data center. Poglgdowy schemat wdrozenia OpenScape Enterprise Express w tym
modelu pokazuje Rysunek 10. W rzeczywistych warunkach eksploatacyjnych OpenScape Enter-
prise Express obstuguje czesto wiele lokalizacji. Nie zmienia to podstawowego modelu wdroze-
nia, ktory moze byc¢ rozbudowany o mozliwosci sieciowania omowione dalej.

OpenScape Web

Collaboration*
aplikacje @ serwer
OpenScape Mobile

strefa
zdemilitaryzowana
DMZ

siec data center
aplikacje OpenScape

* rozwigzanie niebedace czescig pakietu
OpenScape Enterprise Express
** element wymagany do obstugi peinej
funkcjonalnosci uzytkownikow mobilnych
i zewnetrznego dostepu do Web Collaboration
sie¢
korporacyjna

OpenScape
Enterprise Express

Rysunek 10 Instalacja OpenScape Enterprise Express w data center
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512.System sieciowy, tacza miejskie TDM

W tradycyjnych instalacjach systemaow telekomunikacyjnych sieciowanie miedzy lokalizacjami
odbywato sie za pomoca tgczy miedzycentralowych (najczesciej ISDN) wiasnych lub dzierzawio-
nych od operatora. Jezeli wdrazamy OpenScape Enterprise Express w takim srodowisku z zamia-
rem zachowania tego sposobu sieciowania, to mozna go potraktowac jako dodatkowy sposob
taczenia lokalizacji; naturalnym i podstawowym sposobem jest zawsze sieciowanie po IP w sieci
WAN.

Rysunek 11 przedstawia taki model wdrozenia. W tym scenariuszu fgcza do operatora publicz-
Nego sg tgczami TDM.

Siedziba gtéwna

Maty oddziat
Openscape  OpenScape OpenScape OpenScape
Contact Center Xpressions uc Voice 0SB 500i )
(o | 41ub8PRI 0SB 50i urzadzenia analogowe
E @ tacza PRI 8a/b lub 4 BRI fa\ = E
| [ 7 &)— 1=
Enterprise Express | OpenStage

IPSec/VPN A\ I [iﬁ'[iﬁ'
W m
‘ OpenScape
recepcja E] OpenScape UC Desktop

Mobility

‘ "
| [ | -
=

®

telefony OpenStage S%nessc:izz L2 [iﬁ[iﬁ‘m
0SB 500i
41ub 8 BRI /&\ ‘_ 0SB 50i
» funkcja przetrwania w systemach lokalnych : EE F‘éﬂ
(oddziatowych) IPSec/VPN N
- funkcja przetrwania w siedzibie gtéwnej \b i o lggeonessckatzf’

(do 500 linii)

Schemat przedstawia przyktadowa konfiguracje systemu do obstugi siedziby giéwnej oraz sredniego i matego oddziatu. W zaleznosci od potrzeb konkretnej instalaciji
system moze byc¢ skonfigurowany na wiele réznych sposobow.

Rysunek 11 Wdrozenie OpenScape Enterprise Express z {aczami miejskimi TDM
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51.3.System sieciowy, tgcza miejskie TDM, funkcja przetrwania dla 1000 uzytkownikow

Modut OpenScape Branch 500i stosowany jako brama ISDN do sieci publicznej ma funkcje prze-
trwania i moze obstugiwac do 500 uzytkownikdw w przypadku braku potgczenia z systemem
OpenScape Enterprise Express. Jezeli potrzebna jest taka funkcja dla wiekszej liczby uzytkowni-

kow mozna zastosowac dodatkowo OpenScape Branch 1000 petnigey taka role. Takg konfigura-
cje przedstawia Rysunek 12.

Siedziba gtéwna .
0SB 1000* Maty oddziat

OpenScape OpenScape ODENSGDE OpenScape
Contact Center Xpresswns VOICe

OSB 50i urzadzenia analogowe
| @ facza PRI 8a/blub 4 BRI f&\ E @
Enterprlse Express OSB 500i OpenStage

IPSec/VPN

4lub 8 PRI
@

prate
OpenScape UC Desktop

Mobility

()
N

recepcja@
0SB A024 i i
B EE E -.=m Srecnioddzial oy

telefony OpenStage SgeD"es:;gz LEHER ﬁﬁ] m
0SB 500i
2xPRI U,&\ _ 0SB 50i
« funkcja przetrwania w systemach lokalnych E =
] =]
(oddziatowych) IPSec/VPN
. 5 < e a - f&?\ OpenSca|
« funkcja przetrwania w siedzibie gtownej &/ J UgeDesktge
(do 1000 linii) ?

* modut OSB 1000 jest stosowany gdy liczba uzytkownikdw przekracza 500. W konfiguracjach <500 uzytkownikow funkcje przetrwania zapewnia OSB500i

Schemat przedstawia przyktadowa konfiguracje systemu do obstugi siedziby gtéwnej oraz sredniego i matego oddziatu. W zaleznosci od potrzeb konkretnej instalacji
system moze by¢ skonfigurowany na wiele réznych sposobdw.

Rysunek 12 Wdrozenie OpenScape Enterprise Express z taczami miejskimi TDM
i funkcja przetrwania dla 1000 uzytkownikéw
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514.System sieciowy, tgcza miejskie SIP

Naturalnym sposobem tgczenia OpenScape Enterprise Express z operatorem publicznym sa ta-
cza SIP-trunk obstugiwane po IP. Jezeli operator udostepnia ten typ potgczenia to nie ma po-
trzeby stosowania modutow sprzetowych obstugujgcych fizyczne tacza ISDN. Rysunek 13 przed-
stawia system w takiej konfiguracji. Potgczenie matego oddziatu z siecig publiczng pozostaje tra-
dycyjne (moze tak by¢ ze wzgleddw technicznych lub ekonomicznych, jednak nie ma przeszkaod
aby i maty oddziat fgczyt sie bezposrednio po IP).

Siedziba gtéwna

Maty oddziat
OpenScape OpenScape OpeﬂSCBDe OpenScape
Contact Center Xpressnons Voice
0SB 1000 jaczs OSB 50i urzadzenia analogowe
8ablub4BRl A\ E
(=Y, iD-|

Enterprlse Express ‘ OpenStage

‘ Sec/V e

@ IPSec/VPN N\ 1 [iﬁ-m
‘ L OpenScape
recepcja OpenScape UC Desktop
Mobility
]

] | | | : ]
;\0(5)3;;\024 Sredni oddziat OpenStage

telefony OpenStage SgeDnes:l?tg?) I =] ] Mediatrix tacza [is.[iﬁm
O t SIP-trunk 0SB 250 Server
pera or
i @ _ 0s8501

« funkcja przetrwania w systemach lokalnych m F:Eq

(oddziatowych) IPSec/VPN ‘
« funkgja przetrwania w siedzibie gtownej \zy ‘ i o lggeD"::katge

(do 1000 linii) ’

Schemat przedstawia przyktadowa konfiguracje systemu do obstugi siedziby gtéwnej oraz $redniego i matego oddziatu. W zaleznosci od potrzeb konkretnej instalacji
system moze by¢ skonfigurowany na wiele réznych sposobdw.

Rysunek 13 Wdrozenie OpenScape Enterprise Express z tagczami miejskimi SIP-trunk
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515.System sieciowy, tgcza miejskie SIP, funkcja przetrwania dla 1000 uzytkownikow

W systemach korzystajgcych z tgczy SIP-trunk mozna dodac redundancyjne tgcza obstugiwane
przez dodatkowy modut OpenScape Branch 1000; wraz podstawowym OpenScape Branch
1000 pracujg w trybie VRRP (Virtual Router Redundancy Protocol), pozwalajgcym przetgczac sie
na te tgcza, ktore aktualnie sg dostepne. Rysunek 14 przedstawia ten wariant rozwigzania.

Siedziba gtéwna .
OSB 1000 VRRP Maty oddziat

OpenScape ODenSraDe
Contact Center Xpressnons V0|ce

iaaa i q
SIP-trunk 0SB 50i urzadzenia analogowe
8alb lub 4 BRI f&\ E
Enterprlse Express 0SB 1000 OpenStage

@ IPSec/VPN A\ ‘ [iﬂ'ligm
: &/

< e | 'openscape
recencis penScape UC Desktop

= @ Mobility —

|

| | | - ]
|——] OSB A024 i i
gl afiEp =] Srecioddzal _ pesine
telefony OpenStage Sg‘i)nessckizf) |=] piecSEn tacza [ig[igm

0 t SIP-trunk OSB 250 Server
perator
IP M @ L @ 0SB 50i
2 &)
« funkcja przetrwania w systemach lokalnych E E FEIH
(oddziatowych) 1PSec/VPN
; . . o a : m\ OpenScape
* funkcja przetrwania w siedzibie gtownej &/ o UC Deskto
(do 1000 linii wewnetrznych i tgczy miejskich) g

Schemat przedstawia przyktadowa konfiguracje systemu do obstugi siedziby gtéwnej oraz sredniego i matego oddziatu. W zaleznosci od potrzeb konkretnej instalacji
system moze by¢ skonfigurowany na wiele réznych sposobow.

Rysunek 14 Wdrozenie OpenScape Enterprise Express z tgczami miejskimi SIP-trunk
i funkcja przetrwania dla 1000 uzytkownikéw i taczy
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5.2. Zagadnienia konfiguracyjne

Konfiguracja systemu jest przejrzysta dzieki podziatowi na bloki funkcjonalne bedgce odrebnymi
aplikacjami lub serwerami wirtualnymi. W zaleznosci od potrzeb system mozna uruchamiac

w modelu simplex (Rysunek 15), w ktorym wszystkie maszyny wirtualne pracuja na jednej platfor-
mie sprzetowej. W modelu klastrowym natomiast (Rysunek 16) kolejne wezty komunikacji gtoso-
wej (Iokalne lub zdalne) pracujg na odrebnych platformach sprzetowych z zainstalowanym na
nich srodowiskiem wirtualnym.

- Voice

- OC

= Mobility = Xpressions

» CMP (Management) » Contact Center’ » Trace Manager
= User Management - Concierge

» Media Server

= Deployment Serv.

Aplikacje Aplikacje Aplikacje Aplikacje
OpenScape Enterprise OpenScape Enterprise OpenScape Enterprise OpenScape Enterprise

Maszyna wirtualna Maszyna wirtualna Maszyna wirtualna Maszyna wirtualna

Rysunek 15 Konfiguracja systemu w modelu Simplex

= UC

= Mobility

» CMP (Management) = Xpressions

= User Management = Contact Center
= Media Server = Concierge

= Deployment Serv.

« Composer

- Voice
(lokalizacja nr 2)

= Voice
(lokalizacja nr 1)

= Trace Manager
= Deployment Service

Oprogramowanie
OpenScape Voice
Redundancy

Aplikacie Aplikacje Aplikacje Aplikacje
OpenScape Enterprise OpenScape Enterprise OpenScape Enterprise OpenScape Enterprise

Maszyna wirtualna Maszyna wirtualna Maszyna wirtualna Maszyna wirtualna

Maszyna wirtualna

Serwer(y) do instalacji Srodowiska wirtualnego S'r;sxviesrkgov\',?égﬁ%go

Rysunek 16 Konfiguracja systemu w modelu klastrowym
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5.3. Instalacja sprzetowa (opcjonalna)

OpenScape Enterprise Express jest rozwigzaniem programowym przeznaczonym do zainstalo-
wania na serwerze spetniajgcym wymagane warunki techniczne. Serwer taki mozna takze zamo-
wic¢ w Unify. Jest to serwer Dell PowerEdge R640-XL w konfiguracji przygotowanej do zainstalo-
wania OpenScape Enterprise Express.

W przypadku instalowania systemu na serwerze klienta, po stronie klienta lezy zapewnienie ser-
wera ze srodowiskiem ESXi 6.x, spethiajgcego wymagdania techniczne, ktore przedstawia doku-
mentacja ,OpenScape Solution Set V10, OpenScape Virtual Machine Resourcing and Configura-
tion Guide”. Mozna réwniez skorzystac z listy przetestowanych serwerow, ktora jest wymieniona
w dokumencie ,OpenScape Voice - Sales Information - Large Scale Common Compatibility Ma-
trix spreadsheet”

Licencje Windows Server 2016 nie sg zawarte w pakiecie oprogramowania OpenScape Enter-
prise Express i muszg by¢ zamowione oddzielnie lub zapewnione przez klienta.

Serwer Power Edge Dell R640-XL
Numer katalogowy: L30220-D600O-A8

Rysunek 17 Platforma sprzetowa OpenScape Enterprise Express - Dell Power Edge R640-XL

Serwer Power Edge Dell R640-XL (Rysunek 17) jest serwerem przeznaczonym do montazu
w szafach/stojakach 19" i ma nastepujgce parametry (minimalne):

e Procesor: 2 x Intel Gold 6130 21G, 16C/32T.
e  Pamiec: 64GB - 4 x 16GB RDIMM, 2666MT/s, Dual Rank.

e Pamiec¢ masowa: 4 x 1.2TB SAS 12Gb/s 10K 1/min 25 inch hot-plug HDD (kieszenie dla
maks. 8 dyskow).

e Kontroler dysku: PERC H740 RAID Controller, 8GB NV Cache.

e Porty Ethernet: 8 ports - 2 x Intel Ethernet i350 QP 1Gb

e /arzgdzanie zdalne: iDRACS Enterprise.

e Zasilanie: Dual, hot-plug, redundant power supplies (1+1), TOOW.

e Srodowisko wirtualizacyjne: VMware ESXi 6.0 U3 Embedded Image on Flash Media.
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6. Licencjonowanie

Funkcje i zasoby systemu OpenScape Enterprise Express sg licencjonowane. Licencje potrzebne
do uzywania OpenScape Enterprise Express sg zawarte w pakiecie podstawowym, Kilku pakie-
tach dodatkowych/ rozszerzajgcych i zwigzanych z tymi pakietami licencjami na utrzymanie i ob-
stuge oprogramowania. Poszczegdlne typy licencji opisane sg w kolejnych sekcjach tego roz-
dziatu.

Uwaga (D:

Poczawszy od wersji V10 licencje systemu OpenScape Enterprise Express mogg byc tgczone z li-
cencjami zakupionymi osobno dla indywidualnych produktow, ktére wchodzg w sktad rozwigza-
nia OpenScape Enterprise Express. W takich wypadkach jednak proces zakupu moze sie nieco
wydtuzy¢ poniewaz nie wszystkie procesy zwigzane ze sprawdzaniem zgodnosci licencdji i wersji
produktéw posiadanych przez klienta da sie zautomatyzowac i mogg one wymagac recznej we-
ryfikacji.

Uwaga (2):

W pakietach licencji OpenScape Enterprise Express V10 nie sg zawarte licencje Contact Center

i Concierge i trzeba je zamawiac oddzielnie.

6.1. Pakiety licendji

6.11. OpenScape Enterprise V10 Pakiet startowy

Numer katalogowy: L30280-D622-1800

Pakiet startowy OpenScape Enterprise V10 Starter Package zawiera wszystkie niezbedne licencje
potrzebne do zainstalowania i uruchomienia OpenScape Voice, aplikacji UC, Xpressions,
OpenScape Branch, OpenScape SBC, ustug Deployment Services, platformy administracyjnej
Common Management Platform i Composer. Dodatkowo w pakiecie tym zawarte s3 licencje
uzytkownikow na funkcje Voice, UC, Unified Messaging w liczbie 200.

6.1.2.0OpenScape Enterprise V10 Pakiet rozbudowy, uzytkownicy standardowi

Numer katalogowy: L30280-D622-1801

Pakiet rozbudowy dla uzytkownikéw standardowych (OpenScape Enterprise V10 Expansion Pac-
kage Standard User) zawiera licencje dla 10 uzytkownikéw na funkcje: Voice i Unified Messaging.

6.1.3.0OpenScape Enterprise V10 Pakiet rozbudowy, uzytkownicy UC

Numer katalogowy: L30280-D622-1802

Pakiet rozbudowy dla uzytkownikéw UC (OpenScape Enterprise V10 Expansion Package Team
User) zawiera licencje dla 10 uzytkownikow na funkcje: Voice, Unified Messaging i Unified Com-
munications (UC).

6.14.Wymagania dotyczace zgodnosci
1. Przy zamawianiu licencji podstawowej nalezy sprawdzic, czy wszystkie licencje dodat-
kowe wynikajgce z konfiguracji systemu zostaty uwzglednione w zamaowieniu..

2. Przy zamawianiu licencji na rozbudowe nalezy sprawdzic, czy system zawiera licencje
podstawowg umozliwiajgcg dodanie takiej rozbudowy.
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6.2. Ustuga aktualizacji oprogramowania SWA (Software Assurance)

Do wszystkich wymienionych powyzej licencji nalezy dokupi¢ pakiet/umowe aktualizacji oprogra-
mowania/licencji SWA (Sowtware Assurance). Umowa Software Assurance (SWA) zapewnia bez-
ptatne aktualizacje licendji (i upgrade do zawsze najnowszej wersji) przez caty czas jej obowigzy-
wania. Jest to ustuga odrebna od gwarancji na system. Roznica pomiedzy umowg gwarancyjng

a umowg SWA polega na tym, ze umowa gwarancyjna zapewnia bezptatne usuniecie usterek

stwierdzonych w okresie gwarancji i dotyczy systemu w wersji zainstalowanej w momencie od-
dawania go do uzytku. Gwarancja nie obejmuje aktualizacji oprogramowania. Dostep do najnow-
szych wersji oprogramowania jest mozliwy w wyniku posiadania Umowy SWA.

6.3. Ustuga utrzymania (wsparcia) oprogramowania SSP (Software Support)

Nowe systemu Unify sg sprzedawane wraz z programem wsparcia oprogramowania SSP (So-
ftware Support) na 3 lata lub 5 lat. Po tym okresie program mozna przedtuzac na kolejne okresy.
Korzystanie z programu SSP przynosi uzytkownikowi rozwigzan Unify wiele korzysci, wsrod kto-
rych jako najwazniejsze mozna wymienic¢ nastepujgce:

¢ FEliminacja bteddw oprogramowania (poprawki, hotfix, patch)
Zadne rozwigzanie informatyczne nie jest wolne od bteddw oprogramowania. W procesie pro-
jektowania, rozwoju i wdrazania oprogramowania Unify przykfada wielkg wage do testowania
oprogramowania, dzieki czemu eliminuje btedy, jednak moze zdarzyc sie, ze pewne btedy
ujawnig sie dopiero w eksploatacji systemu. Wszystkie takie przypadki, ktore sg zgtaszane do
producenta sg korygowane za pomoca poprawek (typu hotfix i patch), ktdre sg udostepniane
do zainstalowania.

e Eliminacja wykrytych luk bezpieczenstwa (przez update oprogramowania i systemu operacyj-
nego)
Bezpieczenstwo jest jedng z najwazniejszych cech rozwigzan Unify. Jednak wspotczesne wa-
runki pracy systemaow IT narazajg je na coraz nowsze, nieznane w czasie ich projektowania
zagrozenia. Unify, podobnie jak inni renomowani producenci oprogramowania stosuje poli-
tyke biezgcej eliminacji zagrozen, kiedy takie sie pojawiaja.

e Aktualizacja oprogramowania
Unify regularnie wprowadza nowe wersje oprogramowania systemow zawierajgce nowe funk-
cje i mozliwosci. Mogg byc¢ one instalowane i uruchamiane na zyczenie uzytkownika systemu
objetego programem SSP.

Ustuga Software Support dla konkretnego systemu jest wyceniana na podstawie zestawu licendji
przypisanego do danej konfiguracji. Kazdej kupowanej i instalowanej licencji lub pakietowi licencji
na funkcje lub zasoby OpenScape Enterprise Express odpowiada stosowna pozycja w zakresie
ustugi SSP.

Objecie zainstalowanego systemu OpenScape Enterprise Express programem SSP przynosi sze-
reg korzysci takich jak:
e Zachowanie najwyzszej niezawodnosci i bezpieczenstwa rozwigzan

Rozwigzania OpenScape Enterprise Express nalezg do najbardziej niezawodnych i wydajnych

rozwigzan na rynku. Utrzymywanie najnowszej, zawsze aktualnej wersji oprogramowania
gwarantuje najwyzszy poziom bezpieczenstwa.
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e (Ochrona poczynionych inwestycji
Charakterystyczng cechg rozwigzan Unify doceniang przez klientow a takze podkreslang
w niezaleznych opracowaniach analitycznych jest niski koszt eksploatacji (rozumiany jako
koszt aktualizacji, utrzymania i serwisu) pracujgcych systemaow, co szczegolnie ma miejsce
w przypadku wieloletnich (3 lub 5 lat) programdw SSP.

e Aktualnosc licendji
Licencje uzytkownikdw w systemach Unify mogg by¢ przenoszone miedzy systemami oraz
miedzy lokalizacjami. Pozwala to na bardzo elastyczne gospodarowanie posiadanymi zaso-
bami i chroni klienta przed kupowaniem licencji ,na zapas” lub pozostaniem w sytuacji niewy-
korzystania czesci licencji, gdy zmienia sie konfiguracja, przeznaczenie czy lokalizacja wyko-
rzystywanych systemow. Aktualizacja licencji w ramach programu SSP zapewnia z kolei mozli-
wos¢ dowolnego, elastycznego rozwoju w drodze dodawania nowych licenciji.

e Nowe mozliwosci funkcjonalne

Systemy komunikacyjne sg ciggle doskonalone i rozwijane. OpenScape Enterprise Express
w kazdej nowej wersji zawiera kolejne, nowe funkcje zgodne z potrzebami klientow. Program

SSP gwarantuje dostep do tych najnowszych funkcji i mozliwosci.
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/. Obstugiwane standardy

OpenScape Enterprise Express jest rozwigzaniem stworzonym w oparciu o otwarte standardy

i spetniajgcym powszechnie stosowane w branzy wymagania, normy i zalecenia. W szczegolnosci

system jest zgodny z zaleceniami dokumentéw RFC zebranych na ponizszych listach.

Zalecenia dotyczgce protokotu SIP

e RFC3261-SIP

e RFC 2976 - SIP INFO method (eg. for SIP-Q
e RFC3262 - PRACK method, 100rel

e RFC 3263 - Server location

e RFC 3264 - Offer-answer model for SDP

e RFC 3265 - SUBSCRIBE/NOTIFY method, Events
e RFC331-UPDATE method

e RFC 3323 - Privacy header field

e RFC 3325 - P-asserted identity header field
e RFC 3326 - Reason header field

e RFC3515-SIP REFER method

e RFC 3891 - Replaces header field

e RFC 3892 - Referred-by header field

e RFC3903 - PUBLISH method

e RFC 3911 - Join header field

e RFC 4028 - SIP session timers

e RFC4092 - ANAT in SIP

e RFCH630 - SIP-SIPS

e RFC5806 - Diversion header field

e RFC58/6 - Updates to Asserted Identity

e RFC5923 - Connection reuse

e RFC5954 - Essential correction for IPv6 ABNF and URI comparison rules
e RFC 6086 -SIP INFO packages

Zalecenia dotyczace formatu SDP

e RFC2327-SDP

e RFC 3266 - Support for IPv6

e RFC3605-RTCP attribute in SDP

e RFC 3890 - Transport-independent bandwidth modifier
e RFC 4091 - Alternative Network Address Types (ANAT)
e RFC 4566 - SDP-new

e RFC 4567 - Key management extensions

e RFC 4568 - Security descriptions (SDescriptions)

Zalecenia dotyczgce obstugi zdarzen

RFC 3842 - Message waiting indication

RFC 4235 - INVITE-initiated dialog event package
RFC 4575 - Conference event package

RFC 6035 - RTCP summary event package
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8. Zestawienie danych techniczno-ruchowych

Parametr Wartosc
liczba potgczen TCP 5000
liczba socketow TLS 5000
liczba abonentow 5000
liczba grup biznesowych 600
liczba niezaleznych plandw numeracji (dla grup biznesowych) 600
liczba tgczy zewnetrznych (tgcznie SIP i SIP-Q) w systemie abonenckim** 5000
liczba tgczy zewnetrznych (tacznie SIP i SIP-Q) w systemie tranzytowym** 5000
liczba fgczy SIP-Q ** 5000
liczba prefiksow 18 000
liczba wpisow w tablicach routingowych 10 000
liczba celow (destinations) w tablicach routingowych 27 000
liczba procedur routingowych 27 000
liczba stref routingu 15 000
liczba kategorii abonentéw COS (Class of Service) 15 000
liczba grup huntingowych 1250
wielkos¢ grupy huntingowej 200
liczba grup huntingowych do ktérych moze nalezec jeden abonent 32
liczba grup przechwytywania wywotan (pickup groups) 1000
wielkos¢ grupy pickup 64
liczba grup pickup do ktérych moze nalezec jeden abonent 1
Srednia liczba linii na telefonie wieloliniowym 2
maksymalna liczba telefondw, na ktorych moze wystepowac ta sama linia 10
liczba uczestnikow konferencji zestawiane] przez abonenta 16
liczba profili ustug na jednego abonenta 1
liczba jednoczesnych potaczen SIP-Q w jednym kierunku (SIP-Q - abonent) 5000
liczba jednoczesnych potaczen SIP-Q (w dwu kierunkach) 5000
liczba jednoczesnych potgczen tranzytowych SIP - SIP-Q 5000
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