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1. Wstep

Kiedy, w 1998 roku, na rynku pojawity sie rozwigzania telefonii IP nic nie zwiastowato
rewolucji w systemach telefonicznych i teleinformatycznych. Wiekszo$é producentéw i
klientéw preferowata rozwigzania oparte o tradycyjne centrale telefoniczne. Wynikato to
z wielu lat doswiadczen systeméw tradycyjnej telefonii oraz dostepnosci dojrzatych
produktéw TDM (Time Division Multiplexing). Kolejne lata pokazaty jednak, ze dynamika
rozwoju otwartych systemow informatycznych jest nieporéwnywalnie wieksza niz
dynamika rozwoju systeméw telefonicznych. Kiedy w 2002r pojawity sie raporty rynkowe
najbardziej wptywowych organizacji obserwujacych rynek stato sie jasne, ze niepozorne
przed kilkoma laty rozwigzanie stanie sie wkrétce standardem rynkowym.

W raporcie Business Communication Review, z marca 2002r, czytamy: ,Zaden,
dostownie zaden z dostawcéw klasycznych central nie ma w planach ich nastepnej
generacji w klasycznej technologii TDM. Wszyscy stawiajg na systemy pakietowe
telefonii IP”.

Prognoza sprzedazy systemow telefonii IP w poréwnaniu
z systemami tradycyjnymi w Europie Zachodniej
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Pare miesiecy pdzniej w sierpniu 2002 w raporcie Gartner Research pojawiajg sie
réwnie zdecydowane okreslenia: ,Obecnie firmy wymagaja raczej przedstawienia
powodéw dla dalszego inwestowania w tradycyjng telefonie, niz argumentéw za
inwestowaniem w telefonie IP. Przedsiebiorstwa realizujace koncepcje ,wspotdzielonej
infrastruktury” powinny wybiera¢ dostawce systemu telefonicznego sposréd firm, ktore
beda liderami w telefonii nowej generacji, a nie na podstawie osiggnie¢ na rynku
tradycyjnych central”.

Od chwili pojawienia sie wspomnianych raportéw systemy telefoniczne staty sie jeszcze
dojrzalsze, stabilniejsze i bogatsze w funkcje. Obserwujac trendy i tendencje rynkowe
nie sposéb oprzec¢ sie wrazeniu, ze systemy telefonii IP sg rozwigzaniem, ktére w
niedtugim czasie bedzie szeroko stosowane przez przedsiebiorstwa. Bedzie to
wymagato od Jednostek Samorzadu Terytorialnego (JST) dostosowania sie do nowych



realiow i oczekiwan. Zatem przygotowujac sie do migracji sieci LAN czy centrali
telefonicznej warto rozwaza¢ mozliwo$¢ wprowadzenia i korzystania z rozwigzan
konwergentych (przesytanie danych, gtosu i obrazu z wykorzystaniem jednej struktury
transmisyjnej). Pozwoli to na korzystanie z nowoczes$niejszej, a jednoczesnie tanszej
infrastruktury.  Zastosowanie rozwigzahn telefonii IP  automatycznie bedzie
dostosowaniem struktur do nowych wymagan.

Niniejszy dokument stanowi wprowadzenie do podstawowych zagadnieh zwigzanych z
telefonig IP oraz do aplikacji mozliwych do zrealizowania na bazie takiego systemu
telefonicznego (poczta gtosowa, wideotelefonia, contact center, etc.). W drugiej czesci
dokumentu przedstawione zostaty przyktadowe scenariusze implementacji telefonii IP w
Jednostkach Samorzadu Terytorialnego.



1.1. IP Telefonia korzysci dla JST

W kazdej organizacji rynkowej: czy to miedzynarodowej korporacji, matych, srednich
przedsiebiorstwach, czy instytucji lub urzedzie istniejg jawne i ukryte koszty
telekomunikacyjne. Do takich niewidocznych kosztow nalezy zaliczy¢ m.in.:

* kontrakty z firmami zewn. na utrzymanie sprzetu,

+ dodatkowe koszty niestandardowych zmian,

* koszty osobowe,

* koszty koniecznych upgradow.

Nie wszyscy zdajq sobie sprawe, ze te koszty eksploatacyjne w znaczacy sposob
obcigzajg budzet. Rozwigzanie znacznie ograniczajacym te koszty jest implementacja
telefonii IP poprzez stworzenie wspotdzielonej infrastruktury dla telekomunikaciji i
komputerow. Najlepszym momentem wdrozenia wspotdzielonej infrastruktury jest
budowa, remont, lub modernizacja sieci wewnetrznej. Dobrze zaplanowana inwestycja
pozwoli na znaczne oszczednos$ci w diugim okresie uzytkowania.

2. Szkic technologiczny

2.1. Wstep — czym jest, a czym nie jest telefonia nowej generacji (Telefonia
IP)

Telefonia IP to zupetnie nowa generacja systeméw telefonicznych dla przedsiebiorstw i
instytucji. Jej istote bardziej oddawataby by¢ moze nazwa “telefonia komputerowa” lub
“telefonia zintegrowana”, poniewaz jej trzy cechy charakterystyczne to:

> Zastgpienie centrali telefonicznej komputerem,
> Wykorzystanie sieci komputerowej do realizacji potaczen,
> Telefony IP zamiast tradycyjnych aparatéw.

W rezultacie, caty klasyczny system telefoniczny zastgpiony jest spdjnym rozwigzaniem,
ktére nadal realizuje wszystkie dotychczasowe funkcje, ale dodatkowo oferuje zupetnie
nowe mozliwosci. Najwazniejszg jednak konsekwencjg wdrozenia telefonii IP jest
zdecydowana redukcja kosztéw operacyjnych organizacji. Catosciowe rozwigzanie
telefoniczne nowej generacji sktadajace sie z wielu produktow, a okreslane nazwa Cisco
AVVID (Architecture for Voice, Video and Integrated Data) sktada sie z:

Telefonéw IP,

Centralki telefonicznej IP (IP-PBX),

Sieci komputerowej,

Bramek gtosowych

Opcjonalnych aplikacji (takich, jak na przyktad IP Contact Center,
zintegrowana obstuga wiadomosci czy Cisco Personal Assistant.

VVVYYVY

Telefonia IP jest czesto utozsamiana z technologig VolP (Voice over IP). Tymczasem
rozwigzania VolP opierajg sie na tradycyjnych aparatach telefonicznych i klasycznych
centralach, a sie¢ komputerowa wykorzystywana jest tylko do potaczen miedzy
centralami. Rozwigzanie VolP ma wiec tylko jedng z trzech, wymienionych wczes$niej
cech charakterystycznych telefonii IP. Nie redukuje kosztéw utrzymania i eksploatacji



klasycznych central telefonicznych, nie oferuje tez nowych funkcji, jakie niesie
architektura telefonii IP. W przypadku VolP redukcja kosztéw operacyjnych organizaciji
jest ograniczona tylko do jednego, wycinkowego obszaru - obnizenia kosztéw rozméw
telefonicznych. Technologia VolP jest nadal wykorzystywana w systemach telefonii IP,
lecz stanowi w nich tylko czes¢ wiekszego, catosciowego rozwigzania.

Telefonia IP to kompleksowe rozwigzanie catkowicie zmieniajgce architekture systemu
telefonicznego. Dzieki wykorzystaniu wspoétczesnych technologii komputerowych jest
ono pozbawione wad i ograniczen, a zwtaszcza wysokich kosztéw eksploatacyjnych,
nierozerwalnie zwigzanych z tradycyjnymi systemami telefonicznymi. Wszystkie
elementy klasycznej telefonii (centrala, aparaty, okablowanie, konsola recepcjonistki,
poczta gtosowa i inne) sa zastgpione przez catkowicie nowe rozwigzania. Czes¢ z nich
ma swoje odpowiedniki w nowym systemie, lecz czes¢ okazata sie zbedna, gdyz dzieki
nowej architekturze do realizacji ich funkcji mozliwe okazato sie wykorzystanie sieci
komputerowej obecnej praktycznie w kazdej wspotczesnej organizacji. Takie
komponenty tradycyjnej telefonii, jak okablowanie telefoniczne karty linii wewnetrznych
czy pole komutacyjne centrali nie sg w ogdle potrzebne, poniewaz ich zadania petni sie¢
komputerowa. W ten sposéb tworzona jest synergia pomiedzy telefonia, a infrastrukturg
komputerowg, co pozwala zdyskontowa¢ wydatki juz ponoszone na budowe i
utrzymanie sieci komputerowej przy tworzeniu i eksploatacji systemu telefonicznego.

2.2. Dlaczego telefonia IP zastepuje tradycyjna — koncepcja ,,wspotdzielonej
infrastruktury” teleinformatycznej

Ewolucja biznesowych systemoéw telefonicznych trwata kilkadziesiat lat. Przebieg zmian
nie byt rownomierny, lecz skokowy. Co pewien czas pojawiat sie przetomowy wynalazek
powodujacy skok technologiczny i jedna generacja rozwigzan ustepowata nastepnej. W
ten sposob przetacznice obstugiwane recznie ustgpity analogowym centralom elektro-
mechanicznym, a te z czasem zostaty zastapione przez systemy cyfrowe. Dzi§ ma
miejsce kolejny przetom w ewolucji systeméw telefonicznych. Cyfrowe centrale
telefoniczne, ktére wczesniej same wyparly systemy analogowe, ustepujg dzi$
rozwigzaniom komputerowym opartym na telefonii IP. Pojawienie sie i stopniowe
upowszechnianie telefonii nowej generacji - telefonii IP - wynika z przyczyn technicznych
i ekonomicznych.

Czynnikiem technicznym lezacym u podstaw powstania, opartej na technologiach
komputerowych, telefonii nowej generacji jest ogromny postep w informatyce ostatnich
lat, a zwtaszcza zwiekszenie mocy obliczeniowych procesordéw i wzrost przepustowosci
sieci komputerowych przy jednoczesnym spadku cen.

Czynnikiem ekonomicznym warunkujagcym upowszechnianie sie telefonii IP jest
powszechnos¢ sieci komputerowych we wspétczesnych organizacjach. Utrzymywanie
systemu telefonicznego w separacji od sieci komputerowej, oznacza w praktyce
duplikowanie wielu elementéw systemu komunikacyjnego (np. okablowania, urzadzen
aktywnych czy linii transmisyjnych) i powielanie zadan administracyjnych, co jest
ekonomicznie nieuzasadnione. Jednoczesnie sieci komputerowe w ciggu kilkunastu lat
swojej historii przezywaty gwattowny rozwdj (dostepne pasmo na uzytkownika wzrosto
ponad stukrotnie, a cena za port spadta z okoto 1000 USD ponizej 100 USD). W tym
samym czasie tradycyjne systemy telefoniczne trwaty w praktycznie niezmienionej
postaci - zaréwno funkcjonalno$¢ jak i cena systemu telefonicznego, liczona na



uzytkownika, pozostata bez zmian. System telefoniczny przez lata istniat w izolacji od
systeméw informatycznych w sensie dostownym (jako oddzielna infrastruktura w
organizacji) oraz w sensie rozwoju (pozostajac poza gtbwnym nurtem rozwoju branzy
teleinformatyczne;j).
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Trendy cenowe na rynku central telefonicznych i rynku sieci kemputerowych

Doprowadzito to do sytuacji, w ktorej firmy budujg i utrzymuja na potrzeby telefonii
oddzielng infrastrukture o przepustowos$ci ponad tysiac razy mniejszej od opartej na
takich samych kablach - sieci komputerowej. Problem ten, a szczegdlnie ponoszone
przez przedsiebiorstwo koszty budowy i utrzymywania dedykowanej infrastruktury dla
obstugi mniej niz promila ogélnego ruchu telekomunikacyjnego, zostat przez branze
teleinformatyczng zidentyfikowany i rozwigzany dzieki koncepcji “wspétdzielonej”
infrastruktury” (w publikacjach anglojezycznych nosi ona nazwe “convergence’ lub
“converged network”).

Wspétdzielona infrastruktura jest w istocie siecig komputerowa, ktéra dzieki telefonii IP
potrafi przeja¢ funkcje infrastruktury telefonicznej. Dzieki innym technologiom, jak na
przyktad video over IP, moze ona rdéwniez stuzy¢ innym rodzajom komunikacji.
Swiadomo$¢, ze budowa sieci komputerowej jest jedyng inwestycja organizacji w
infrastrukture pozwala nie tylko ograniczy¢ koszty inwestycji, ale tez lepiej planowac i
kontrolowa¢ budzet inwestycyjny, a przede wszystkim skutecznie zredukowac
pdzniejsze wydatki operacyjne na jej utrzymanie i administracje.

System telefoniczny nowej generacji nie dubluje elementow infrastruktury komputerowej,
lecz w petni je wykorzystuje. Inwestycja w telefonie IP polega wytacznie na dodaniu
niezbednych komponentéw - serweréw i terminali (w tym przypadku telefonéw IP)
podtaczonych do sieci komputerowej, podobnie jak budowa systemu informatycznego
na przyktad ERP czy E-mail. W efekcie minimalizowane sg nakfady inwestycyjne i
pbdzniejsze koszty operacyjne. Co wiecej, dzieki koncepcji “wspotdzielonej infrastruktury”
i technologii telefonii IP, system telefoniczny zaczyna podlega¢ tym samym regutom
rozwoju, jakimi kieruje sie cata branza informatyczna. Takie zjawiska jak wzrost



wydajnosci serwerdéw (a w efekcie pojemnosci systemow telefonii IP) przy niezmiennych
cenach, mozliwos¢ wyboru platformy sprzetowej od wielu dostawcéw, gwattownie
rosnaca liczba aplikacji rozszerzajacych funkcje telefonii IP, mimo stosunkowo krotkiej
historii tej technologii, sg juz faktem.

2.3. Funkcjonalnos¢ Telefonii IP — Cisco AVVID

2.3.1. Architektura i elementy systemu Telefonii IP Cisco Systems

W centrum architektury systemu telefonii IP znajduje sie sie¢ komputerowa. Przejmuje
ona wiele funkcji tradycyjnego systemu telefonicznego, a w konsekwencji zastepuje
takie elementy, jak pole komutacyjne i karty linii wewnetrznych centrali telefonicznej oraz
okablowanie telefoniczne. Telefonia IP Cisco AVVID dodaje do sieci komputerowej tylko
elementy zapewniajace pozostatg funkcjonalnosé:

> Cisco Call Manager

> Telefony IP

> Bramki gtosowe (bramki VolP)

> Aplikacje (opcjonalne).

Architekture telefonii IP Cisco AVVID najlepiej obrazuje poréwnanie z telefonig
tradycyjna.
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Pordwnanie architektory telefonii Cisco AVVID z telefonia tradyeyina



2.3.2. Call Manager

Sercem systemu telefonicznego nowej generacji Cisco AVVID jest Call Manager, czyli
oprogramowanie dziatajagce na dedykowanym komputerze. Realizuje ono funkcje
kierowania rozméw pomiedzy telefonami IP oraz pomiedzy telefonami IP, a klasycznymi
aparatami (np. potfaczenia do publicznej sieci telefonicznej). W odréznieniu od
tradycyjnej centrali telefonicznej, rozmowa juz zestawiona przez serwer Call Managera
omija go i nie obcigza, poniewaz wykorzystujac funkcje przetgczania sieci komputerowe;j
gtos biegnie najkrétszg drogg od rozméwcy do rozméwcey. Dzieki temu pojemnosé
systemu telefonii IP - czyli maksymalna ilos¢ telefonéw i linii miejskich, jakg mozna do
niego podtaczy¢ - nie jest ograniczona liczbg dostepnych kart lub portéw, a jedynie
mozliwosciami procesora danego komputera. Pojedynczy serwer, zaleznie od modelu,
moze dzisiaj obstugiwa¢ do 7500 aparatéw telefonicznych, a klaster pieciu serwerow
nawet do 30 000 aparatow. Bezprzerwowe dziatanie systemu telefonicznego jest
zapewnione dzieki mozliwosci pracy oprogramowania Call Manager na klastrze
ztozonym z kilku komputeréw. Funkcjonalnos¢ Call Managera moze by¢ rozszerzana
przez dotgczanie zewnetrznych aplikacji, czyli oprogramowania rezydujgcego
najczesciej na osobnych serwerach. Aplikacje takie (np. poczta gtosowa, konsola
recepcji, automatyczna recepcja, rejestrator gtosu, call center, portal gtosowy i inne)
dostarczane sg przez Cisco, przez niezalezne firmy software’owe, a takze moga byc¢
tworzone przez uzytkownika. Aby integracja aplikacji z Call Managerem byta tatwa dla
kazdego, zostat on wyposazony w szereg powszechnych w branzy informatycznej
interfejséw dla programistow (np. TAPI, JTAPI, XML SOAP czy SQL). Jednoczesnie na
stronie internetowej www.cisco.com jest udostepniona - nieodptatnie - petna ich
dokumentacja i przyktady programow.
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2.3.3. Telefony IP

Uzytkownik systemu telefonii IP postuguje sie komputerem osobistym z odpowiednim
oprogramowaniem, kartg dzwiekowg i zestawem stuchawkowym albo telefonem IP.
Telefony IP sg w rzeczywistosci specjalizowanymi urzadzeniami komputerowymi, ktére
tylko wygladem przypominajg klasyczne aparaty. Sg one wyposazone w dodatkowy,
specjalizowany procesor, ktéry dokonuje konwersji gtosu na pakiety VolP (i odwrotnie)
oraz ewentualnie jego kompresji. Wszystkie telefony IP sg podtaczone do sieci
komputerowej. Dla zapewnienia centralnej kontroli i administracji, ich funkcje
telefoniczne sg konfigurowane i kontrolowane przez Call Manager. Wiekszos¢ aparatéw
posiada dodatkowy port sieci komputerowej w standardzie Ethernet, ktéry umozliwia
podtaczenie komputera tak, ze komputer taczy sie z siecig poprzez aparat telefoniczny.
Pozwala to unikng¢ doprowadzania do biurek podwdjnego okablowania. Eliminowany
jest tez dodatkowy kabel zasilania telefonu, poniewaz aparat moze czerpac zasilanie z
sieci komputerowej. Wymaga to =zastosowania do budowy sieci specjalnych
przetgcznikow realizujacych funkcje nazywang in-line power lub, w przypadku zwyktych
przetacznikdw, skorzystania z dodatkowych urzgdzen wprowadzajacych zasilanie do
kabla komputerowego. Wszystkie telefony IP wyposazone sg w wyswietlacz pokazujacy
m.in. numer i nazwe dzwonigcego, status potaczenia, wybierany numer i konfiguracje
aparatu. Wyzsze modele (Cisco 7970, 7960 i 7940) posiadajq duzy wyswietlacz
pozwalajacy na prezentowanie informacji tekstowych i graficznych. Stuzy on m.in. do
wyswietlania informacji o potaczeniach i liniach telefonicznych, ksigzki telefonicznej, list
z historig potaczen, konfiguracji aparatu, statystyk oraz kontekstowych podpowiedzi.
Jest tez wykorzystywany do prezentacji aktualnych znaczen programowanych klawiszy
telefonu. W koncu, moze on prezentowa¢ dane pobierane z systeméw komputerowych.
Telefon IP jest urzadzeniem komputerowym wyposazonym w procesor, ktérego moc
obliczeniowa jest wystarczajaca, by aparat funkcjonowat jako prosta przegladarka
internetowa. Od zwyktej przegladarki rézni sie tylko tym, ze prezentowane strony muszg
by¢ przygotowane w jezyku XML. Dane, ktére bedg wyswietlane na ekranie telefonu IP,
muszg by¢ sformatowane tak, aby aparat mogt je pobra¢ w postaci strony XML. Cisco
nieodptatnie udostepnia pakiet dla programistéw zawierajacy dokumentacje jezyka XML,
przyktadowe programy oraz narzedzia do konwersji i testowania. Rosnaca popularnosé
telefonii IP Cisco AVVID zaowocowata powstaniem wielu gotowych aplikacji. Cisco
Systems ma w ofercie pakiet kilku aplikacji (Personal Productivity Suite) stuzacych
gtébwnie do pobierania i prezentacji danych z aplikacji MS Exchange (kontakty,
kalendarz/planer, zawartos¢ skrzynki e-mailowej). Wigkszo$¢ jednak gotowych aplikacji
tego typu jest produkiem niezaleznych firm software’owych z catego swiata. Na ich
potrzeby stworzony zostat globalny portal potgczony z elekironicznym pasazem
handlowym, katalogujacy gotowe aplikacje i pozwalajgcy dokonaé¢ zakupu przez Internet
(http://www.hotdispatch.com/cisco-ip-telephony).

2.3.4. Sie¢ komputerowa

Wszystkie elementy systemu telefonicznego nowej generacji taczy ze sobg sieé
komputerowa. Przenosi ona informacje kontrolno-sterujace oraz sam gtos. Dla telefonow
IP moze tez stanowi¢ zrédto zasilania - jak to opisano w poprzednim punkcie. Poniewaz
sie¢ komputerowa jest wspotdzielona przez rézne aplikacje, z ktérych jedng jest
telefonia IP, musi wiec istnie¢ mechanizm podziatu jej zasobéw tam, gdzie mogg one
by¢ niewystarczajace. Dotyczy to w praktyce tylko sieci rozlegtych taczacych rozne
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miasta, gdzie dostepne pasmo nie przekracza jednego megabita na sekunde.
Urzadzenia sieciowe w takich relacjach (np. routery) dokonujg rezerwacji pasma na
potrzeby telefonii i odpowiedniej priorytetyzacji ruchu. W sieciach lokalnych i miejskich,
obejmujacych jeden lub kilka budynkéw, gdzie dostepne pasmo wyraza sie dziesigtkami
lub setkami megabitow, a telefonia zajmuje pomijalng jego czes¢ (mniej niz jeden promil),
mechanizmy zarzadzania pasmem nie sg dzisiaj potrzebne. W sieciach tych nie ma
nattokow, a transmisja jest wystarczajaco szybka nawet bez priorytetyzaciji.

2.3.5. Bramki gtosowe (bramki VolP)

Potaczenia pomiedzy systemem telefonii IP, a swiatem telefonii tradycyjnej (publiczng
siecig telefoniczng lub klasyczng centralg organizacji) wymagajg konwersji gtosu z
pakietow VolP na posta¢ akceptowalng przez systemy klasyczne (kanaty cyfrowe lub
posta¢ analogowa) i odwrotnie. Funkcje te wykonujg bramki gtosowe (bramki VolP). Sg
to najczesciej moduty montowane w weztach sieci komputerowej (routerach Iub
przetacznikach), cho¢ mogg to by¢ tez specjalizowane, wolno stojace urzgdzenia.
Podobnie jak telefony IP bramki VolP sg wyposazone w procesory dokonujgce konwersiji
oraz kompresji gtosu. Potgczenie telefonii IP z systemem telefonii tradycyjnej nie rézni
sie od potaczenia klasycznej centrali telefonicznej z inng centralg. Bramka gtosowa
uzywa dokfadnie tych samych interfejséw i protokotdw, jakich uzywa klasyczna centrala -
najczesciej sq to: standard ISDN PRI do potaczenia z siecig publiczng i protokdt Q.Sig
do taczenia sie z innymi centralami telefonicznymi w organizaciji.

2.4. Realizacja klasycznych funkciji telefonicznych
2.4.1. Ksiazka telefoniczna

Ksigzka telefoniczna na telefonach IP jest funkcjg szczegdlnie atrakcyjng ze wzgledu na
tatwos¢ obstugi (dzieki duzemu wyswietlaczowi i klawiszowi przewijania). Jest ona
oparta na powszechnie stosowanej w branzy informatycznej technologii ustug
katalogowych i standardowym protokole dostepu - LDAP. Dzieki temu system
telefoniczny moze siega¢ do zewnetrznych zrddet informacji w organizacji, o ile sg one
zgodne z LDAP. Standardowo w systemie telefonii IP Cisco AVVID dostepna jest
“firmowa ksigzka telefoniczna”, na biezaco utrzymywana przez administratora sieci.
Moze byé ona posadowiona na serwerze Call Manager (ktory zawiera w sobie ustugi
katalogowe), lub tez moze korzysta¢ z zewnetrznych serweréw ustug katalogowych,
takich jak np. Microsoft Active Directory. Dzieki temu drugiemu rozwigzaniu w
organizacji moze istnie¢ jedno zrodto informacji o pracownikach dla systemu
telefonicznego i komputerowego, zawsze jednakowe dla wszystkich i najbardziej
aktualne, a rowniez tansze w utrzymaniu. Oprocz firmowej ksigzki telefonicznej
uzytkownicy moga posiada¢ witasne “osobiste ksigzki telefoniczne”. Do ich stworzenia
moga postugiwac sie zaréwno aparatem telefonicznym, jak i komputerem z przegladarkg
internetowa. Osobiste ksigzki sg przechowywane na serwerze Call Manager i - dzieki
funkcji “przenosnego numeru wewnetrznego” - sg dostepne z dowolnego aparatu.
Rozwiazanie takie chroni tez uzytkownikow przed ich utratg w przypadku uszkodzenia
lub zniszczenia aparatu. Co wiecej, system telefonii IP umozliwia synchronizacje
osobistej ksigzki telefonicznej z rozwigzaniami aplikacyjnymi, np. z ksigzka adresowg
Microsoft Outlook. Elastycznos¢ systemu telefonii IP Cisco AVVID umozliwia fatwe
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udostepnianie uzytkownikom dowolnych ksigzek telefonicznych. Mogg one pochodzi¢ z
baz ustug katalogowych LDAP, ale takze - dzieki obstudze przez aparat telefoniczny
jezyka XML i protokotu HTTP - i z innych, praktycznie dowolnych zrodet. W ten sposéb
w ramach wielu wdrozen udostepniono na aparatach publiczng, internetowag ksigzke
telefoniczng TP.

2.4.2. Historia potaczen

Telefony IP dysponuja wbudowang funkcjg pamieci ostatnich nieodebranych,
odebranych i wybieranych przez uzytkownika potaczen (przechowywana jest informacja
o 32 potaczeniach kazdego typu). Oprécz samego numeru, zapamietywana jest takze
data i godzina potaczenia, a takze (o ile byta dostepna) informacja o abonencie (imie i
nazwisko). Aparat telefoniczny IP pokazuje takze na swym wysSwietlaczu liczbe
nieodebranych potaczen. Sg to funkcje bardzo przypominajgce mozliwosci, jakie w tym
zakresie posiadajg telefony komoérkowe GSM, a o ich uzytecznosci z catg pewnoscig
wielokrotnie przekonat sie kazdy uzytkownik aparatu komoérkowego.

2.4.3. Telekonferencje

Obstuga telekonferenciji jest standardowa cechg funkcjonalng systemu telefonii IP Cisco
AVVID. Uzytkownik prowadzacy rozmowe telefoniczng moze w dowolnej chwili dotaczyé
do niej kolejnych rozméwcéw (maksymalnie do 6 0sdb). Ten typ prostej telekonferencji
nosi nazwe “na zadanie”. Uzytkownik, ktory zestawit konferencje “na zgdanie” ma w
kazdej chwili mozliwos¢ usuniecia kazdego dodanego uczestnika. Jest to bardzo wazna
funkcja, ktéra moze by¢ wrecz niezbedna w przypadku, gdy na przyktad zamiast
dotaczenia zagdanego rozméwcy, uzyskaliSmy potaczenie z jego skrzynkg poczty
gtosowej. Oprécz telekonferencji zestawianych “na zadanie”, uzytkownicy majg do
dyspozycji konferencje z wykorzystaniem mostka. Dajg one mozliwos¢ wczesniejszego
ustalenia terminu i zaaranzowania takiego potaczenia. Uczestnicy sg powiadamiani o
telekonferencji za pomoca poczty elektronicznej. O okreslonej godzinie dzwonig pod
wskazany numer (z dowolnych aparatéw telefonicznych, nie tylko telefonéw IP), podaja
numer identyfikacyjny konferencji i przytaczajg sie do niej. Uzytkownicy telefonow IP
mogq dodatkowo zobaczy¢ na wyswietlaczach swoich aparatéw liste aktualnie
odbywajacych sie konferencji i przytaczy¢ sie do ktérejs z nich poprzez wybranie z menu.
Dzieki temu nie musza odstuchiwaé komunikatdw powitalnych systemu
telekonferencyjnego, ani wprowadza¢ numerdw identyfikacyjnych. W zaleznosci od
konfiguracji sprzetowej systemu w konferencji z mostkiem moze uczestniczy¢ od 6 do
100 os6b. Organizatorzy telekonferencji z mostkiem moga do ich zestawiania
wykorzystaé opcjonalng aplikacje Cisco Conference Connection. Pozwala ona w prosty
sposéb, za pomoca zwyktej przegladarki internetowej, zaaranzowa¢ konferencje przez
podanie jej nazwy, opisu, daty i godziny rozpoczecia, przewidywanego czasu trwania,
liczby uczestnikéw i numeru identyfikacyjnego.

2.4.4. Telefony bezprzewodowe

W tradycyjnej telefonii, aparaty bezprzewodowe komunikujg sie z centralg w systemie
DECT. Telefonia IP Cisco AVVID posiada interfejsy do systeméw DECT i integruje sie z
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wiekszoscig dostepnych na rynku stacji bazowych, a w szczegdlnosci z rozwigzaniem
firmy Kirk-Telecom, ktérej stacje i aparaty DECT przeszty pozytywng weryfikacje na
wspotprace z systemem Cisco AVVID. Coraz powszechniejszym rozszerzeniem sieci
kablowych stajq sie dzisiaj lokalne sieci bezprzewodowe (WLAN). Technologig bazowg
dla wszystkich bezprzewodowych urzadzen w organizacji (komputeréw przenosnych,
elektronicznych organizeréw, czytniké4w kodu kreskowego itp.) jest standard 802.11b
powszechnie znany jako Wi-Fi. Pojawienie sie technologii VolP over WLAN (VoWLAN)
wykorzystujacej bezprzewodowg sie¢ lokalng na potrzeby telefonii pozwolito
wykorzysta¢ zalety wspétdzielonej infrastruktury réwniez w tej dziedzinie. Technologia
VoWLAN wykorzystywana jest zaréwno do budowy telefonéw sprzetowych (przyktadem
jest telefon IP Cisco 7920), jak i programowych (np. Cisco SoftPhone na komputery z
systemem Windows lub IP Blue VTGO na urzadzenia iPAQ). W kazdym przypadku
bezprzewodowe telefony IP i komputery Kkorzystajg ze wspdlnej infrastruktury
bezprzewodowej (WLAN) zbudowanej w oparciu o standard 802.11b.

Bezprzewodowy telefon [P
Cisco 7920

Aparat Cisco 7920, jak kazdy telefon IP, jest specjalizowanym komputerem, ktory
spetnia wszystkie funkcje tradycyjnych aparatéw DECT oraz oferuje pewne dodatkowe
mozliwosci jak:

Szyfrowanie gtosu (algorytmem WEP z kluczem 128 bitéw),
Autentykacja w oparciu o protok6ét Cisco EAP (LEAP) i hasto
uzytkownika,

Dostep i prezentacja danych (dzieki duzemu wyswietlaczowi) oraz
praktycznie,

Praktycznie nieograniczona integracja z aplikacjami komputerowymi
(dzieki obstudze aplikacji XML),

Synchronizacja danych z komputerem dzieki tadowarce z taczem
USB.

YV V YV VY
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Od strony funkcjonalnej bezprzewodowy telefon 7920 jest odpowiednikiem
stacjonarnego modelu Cisco 7960. Infrastruktura bezprzewodowa dla telefonii oparta
jest na tzw. punktach dostepu. Ten sam punkt dostepu moze obstugiwa¢ zardédwno
aparaty Cisco 7920, jak i komputery przenosne. Gtos w sieci bezprzewodowej bedzie
jednak dziatat optymalnie, jezeli punkty dostepowe spetnia¢ bedg specjalne wymagania
tego typu transmisji. Cisco Systems wyposazyto swoje urzadzenia dostepowe w zestaw
funkcji dodatkowych umozliwiajacych realizacje Voice over WLAN - Cisco Compatible
eXtension™ (CCXTM). Sktada sie nan m.in.:

> Autentykacja w oparciu o protok6ét Cisco EAP (LEAP) i hasto

uzytkownika,

> Obstuga VLAN-6w w sieci bezprzewodowej,

> Funkcje gwarancji jakosci ustug dla transmisji telefon-punkt
dostepowy,

> Dynamiczna optymalizacja mocy nadawania w celu oszczedzania
baterii,

> Funkcja szybkiego roamingu pomiedzy punktami dostepowymi
(<150ms).

Specyfikacja funkcji dostepnych w ramach CCXTM zostata przez Cisco Systems
udostepniona praktycznie wszystkim firmom produkujacym uktady scalone do sieci
bezprzewodowych oraz wybranym producentom bezprzewodowych urzadzenh klienckich.
Ma to na celu zapewnienie ich maksymalnej zgodnosci z infrastruktura.

2.4.5. Faksy

Tradycyjne faksy moga by¢ integrowane z systemem telefonii IP za pomoca bramek
gtosowych z interfejsami analogowymi. W zaleznos$ci od wersji bramek VoIP uzytych do
tego celu mozliwa jest obstuga od 2 do 48 linii faksowych. Przy odpowiedniej konfiguraciji
systemu telefonii IP i odpowiedniej dostepnosci pasma w sieci, potaczenia faksowe
moga by¢ przenoszone w ramach jednej organizacji za darmo przez sie¢ komputerowa,
podobnie jak ma to miejsce w przypadku potaczen gtosowych.

2.4.6. Billing

Centralna kontrola kosztéw jest jedng z najwiekszych zalet telefonii IP. Moze by¢ ona
realizowana zaréwno w modelu scentralizowanym, (w ktérym jeden klaster serwerdow
Call Manager obstuguje wiele placéwek firmy), jak i w modelu rozproszonym (w ktérym
w kazdej placéwce instalowany jest odrebny serwer Call Manager). W przypadku
pierwszego podejscia, centralna rejestracja rozméw i ich kosztéw wynika z samej natury
rozwigzania. Centralny Call Manager rejestruje wszystkie rozmowy telefoniczne ze
wszystkich placéwek i zapisuje je w wewnetrznej bazie SQL w standardowej dla central
telefonicznych postaci Call Detailed Record (CDR). W tej formie sa one dostepne dla
systemu billingowego. Do przygotowywania szczegétowych analiz kosztow mozna
wykorzysta¢ dowolny system billingowy, ktéry bedzie potrafit siega¢ do danych CDR za
pomocg zapytan SQL. Zalecane systemy billingowe, ktére przeszty pozytywng
weryfikacje Cisco, to miedzy innymi MEIPS firmy MindCTI, V/IP firmy Nevotek, Infortel
firmy ISI, eCAS firmy Veramark, Shadow firmy RSI, TABS firmy MTS, AVOTUS. Ze
wzgledu na tatwo$SC¢ integracji istnieje roéwniez mozliwos¢ adaptacji systeméw
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billingowych rozwinietych w Polsce, np. systemu Tytan firmy ComArch. Zastosowanie
klastra Call Managerow w lokalizacji centralnej nie zmienia nic z punktu widzenia billingu
w stosunku do pojedynczego Call Managera, gdyz bazy SQL sa synchronizowane
pomiedzy elementami klastra. W przypadku modelu rozproszonego, w ktdrym
niezalezne serwery Call Manager sg instalowane we wszystkich lub przynajmniej w
wielu - placéwkach, kazdy serwer tworzy zapisy CDR w swojej wtasnej bazie danych
SQL. Lokalny zapis CDR zawiera informacje o rozmowach w danej placowce - lub w
podlegtym jej obszarze. Poniewaz jednak dostep do baz jest mozliwy za pomocqg
zapytan SQL wysytanych przez rozlegtaq sie¢ komputerowg firmy, scentralizowany
system billingowy nadal moze mie¢ do nich dostep. Bedzie on tylko utrzymywat
komunikacje z wiekszg liczbg serweréw Call Manager. W odr6znieniu od billingu
rozproszonych central tradycyjnych, ktére najczesciej udostepniajg CDR przez interfejs
szeregowy, nie ma koniecznosci stawiania w kazdej placéwce agenta systemu
billingowego (ktéry zamieniatby komunikacje szeregowg na IP). W telefonii IP, dla
systemu billingowego nie ma zadnej réznicy czy Call Manager znajduje sie w tej samej
placéwce, czy tez na drugim koncu kraju.

2.4.7. Zestaw sekretarsko-dyrektorski (funkcja menedzer-asystent)

Funkcjonalnos¢ okreslana popularnie jako zestaw sekretarsko-dyrektorski jest
nieodptatnie dostarczana w ramach funkcji menedzer-asystent. Umozliwia ona
menedzerom przekierowywanie wszystkich lub wybranych potaczen do asystenta,
przechwytywanie i przejmowanie potaczen, filtrowanie przychodzacych potaczen w
oparciu 0 numer dzwonigcego abonenta, wiaczanie opcji “nie przeszkadzac” oraz
realizowanie potgczen gtosnoméwigcych =z asystentem (interkom). Asystentowi
natomiast umozliwia monitorowanie stanu aparatéw nalezacych do menedzeréw oraz
obstuge przychodzacych do nich potgczen. Menedzer moze wykorzystywaé do realizacji
tych funkcji swoéj aparat telefoniczny, natomiast asystent uzywa bezptatnej aplikaciji
dziatajacej na jego komputerze osobistym. Funkcja menedzer - asystent moze dziata¢
na zwyktych aparatach telefonicznych IP, o ile sg wyposazone w duzy wyswietlacz. Jest
ona szczegOlnie dobrze realizowana, jesli aparat (zwlaszcza asystenta) zostanie
wyposazony w dodatkowe przystawki rozszerzajace 7914.

Zestaw sekretarsko-dyrektorski
- konsola sekretarki
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Jedna lub dwie przystawki umozliwiajg obstuge i sygnalizacje stanu wiekszej liczby linii
telefonicznych.

2.4.8. Konsola recepciji

Konsola recepcji jest realizowana przez dostarczang nieodptatnie w ramach systemu
Cisco AVVID aplikacje Attendant Console. Dziata ona na komputerze (lub komputerach)
w recepcji firmy. Pozwala na monitorowanie stanu (zajeta, wolna, dzwonigca,
zawieszona) wszystkich linii systemu telefonicznego (teoretycznie do 10 000 linii).
Pracownicy recepcji moga w szybki i prosty sposob odebra¢ przychodzace potaczenie i
skierowac je do wtasciwej osoby w firmie. Skierowanie potagczenia moze odbywac sie w
sposoéb tradycyjny za pomoca klawisza “przekaz” aparatu telefonicznego lub za pomoca
komputera z wykorzystaniem myszy i techniki “drag & drop” znanej z aplikacji biurowych.
Istnieje tez mozliwos¢ definiowania skrétow klawiszowych. Konsola recepcji jest
zintegrowana z firmowa ksigzka telefoniczna, z ktérej pracownik recepcji moze w prosty i
szybki sposdb wyszukiwa¢ wiasciwe osoby. W przypadku duzych systeméw
telefonicznych Attendant Console pozwala tworzy¢ grupy pracownikéw recepcji i
rozdziela¢ potaczenia pomiedzy nie. Wszystko to poprawia komfort pracy recepcji oraz
usprawnia obstuge przychodzacych do firmy potaczen telefonicznych.
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2.4.9. Funkcja oddzwaniania (callback)

Funkcja automatycznego oddzwaniania jest stosowana w przypadku, gdy potaczenie nie
mogto zostac¢ zrealizowane z powodu zajetosci telefonu lub nie odbierania rozmowy.
Osoba dzwonigca dostaje informacje o przyczynie niepowodzenia na wyswietlaczu
swojego telefonu i ma mozliwos¢ recznego uruchomienia funkcji “callback”. W
momencie, gdy zadany abonent znéw bedzie dostepny (np. zakohczy wczesniejsze
potaczenie albo skorzysta z telefonu), zostanie powiadomiony o wczesniejszej prébie
potaczenia i bedzie mogt jednym nacisnieciem klawisza oddzwoni¢ do szukajacej go
osoby. Funkcja ta znacznie poprawia efektywnos¢ komunikacji wewnatrz firmy i
przyczynia sie do oszczednosci czasu pracownikow.

2.5. Nowe funkcje telefoniczne dzieki komputerowej architekturze i
technologii IP

2.5.1. Latwe dodawanie nowych aparatéw telefonicznych

W celu dodania nowego telefonu wystarczy go rozpakowac i wpigé do dowolnego
gniazda sieci komputerowej. Jezeli wigczona jest funkcja automatycznej rejestracii
telefondw, to aparat uzyska pierwszy wolny numer z przydzielonej puli i natychmiast
zacznie dziata¢. Jesli funkcja ta nie jest uruchomiona, administrator recznie przydziela
nowemu aparatowi numer telefoniczny Kkorzystajac z przegladarki internetowe;.
Uzytkownik moze tez mie¢ mozliwo$¢ samodzielnego zdefiniowania numeru, o ile go
zna, przy pomocy funkcji TAPS. W takim przypadku po podniesieniu stuchawki nowego
aparatu odgrywany jest komunikat zadajacy zidentyfikowania sie uzytkownika i podania -
przy pomocy klawiatury aparatu - swojego numeru wewnetrznego. tatwos¢ dodawania
nowych aparatow pozwala organizacji realizowaé te funkcje we wtasnym zakresie (w
przypadku tradycyjnych central najczesciej zajmujq sie tym firmy zewnetrzne), co jest
zrodtem znaczacych oszczednosci.
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2.5.2. Przenoszenie aparatéw telefonicznych

Aparat telefoniczny IP mozna nie tylko przenies¢ z biurka na biurko, ale nawet z
lokalizacji do lokalizacji, zachowujac przy tym jego numer telefoniczny oraz wszystkie
ustawienia osobiste, takie jak np. klawisze szybkiego wybierania numeru, osobistg
ksigzke telefoniczna, aplikacje ustugowe, itp. Aparat telefoniczny jest rozpoznawany w
systemie telefonicznym nowej generacji na podstawie jego unikatowego adresu
sprzetowego (adresu MAC). Dzieki temu funkcje telefonu sg przypisane do aparatu, a
nie do jego fizycznej lokalizacji w sieci komputerowej. Elastycznos¢ ta wynika
bezposrednio z architektury telefonii nowej generacji i wykorzystania wtasciwosci sieci
komputerowych. Przenoszenie telefonbw w ramach firmy nie wymaga interwencji
administratora. Moze je wykonywa¢ w dowolnym momencie dowolna osoba, a system
zaadaptuje sie automatycznie do zaistniatych zmian.

2.5.3. Funkcja przenosnego numeru wewnetrznego

Funkcja przenosnego numeru wewnetrznego posuwa mobilnos¢ uzytkownikow jeszcze
dalej. Dzieki niej mozna przenies¢ swoj numer telefoniczny i wszystkie ustawienia
osobiste (takie jak klawisze szybkiego wybierania numeru, osobistg ksigzke telefoniczna,
aplikacje ustugowe, itp.) bez przenoszenia aparatu. Funkcja ta umozliwia uzytkownikom
zalogowanie sie do aparatu. W takim przypadku telefon zostaje automatycznie
skonfigurowany zgodnie z wymaganiami abonenta. W efekcie osobiste ustawienia
telefonu - a w szczegdlnosci numer telefoniczny - “wedrujg” za uzytkownikiem.

2.5.4. Aplikacja SoftPhone (telefon na komputerze)

Unikatowg cechg systemu telefonii IP jest mozliwos¢ sterowania stacjonarnym aparatem
telefonicznym przy pomocy programu komputerowego Cisco SoftPhone. Mozna za jego
posrednictwem wykonywac operacje zwigzane z obstugg potaczen - ich odbieranie,
nawigzywanie i przekazywanie, zestawianie telekonferencji itp. Wykonywanie tych
operacji jest proste i wygodne dzieki wykorzystaniu myszki i intuicyjnego mechanizmu
“‘drag & drop”. Na przyktad zestawienie nowego potaczenia to przeciagniecie myszg
numeru z elektronicznej ksigzki telefonicznej do oprogramowania SoftPhone. Samo
potaczenie zostanie nawigzane ze stacjonarnego aparatu a uzytkownik musi jedynie
podnies¢ stuchawke. Oprogramowanie SoftPhone umozliwia tez wspdtdzielenie
dokumentdéw lub aplikacji. Rozmawiajace ze sobg osoby moga rownoczesnie edytowac
ten sam tekst lub arkusz kalkulacyjny albo wspélnie wprowadzac¢ i korygowaé¢ dane w
przegladarce internetowej. Tym samym telefon IP staje sie znakomitym narzedziem do
pracy grupowej - na przyktad do udzielania zdalnego wsparcia organizacji typu
“helpdesk”.
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Aplikacja Cisco SoftPhone

Jezeli komputer PC jest wyposazony w karte dzwiekowsq i zestaw stuchawkowy, Cisco
SoftPhone moze tez dziata¢ jako samodzielny telefon. Rozwigzanie takie stanowi¢ moze
uzupetnienie systemu telefonicznego dla oséb czesto podrdzujacych pomiedzy biurami
organizacji lub dla uzytkownikéw pracujgcych w domu (o ile siega tam sie¢ komputerowa,
np. wirtualna sie¢ prywatna VPN).

2.5.5. Zintegrowana obstuga wiadomosci glosowych, e-mail i fakséw
(aplikacja Cisco Unity)

Dzieki swojej otwartosci telefonia IP firmy Cisco Systems umozliwia integracje z
wiekszoscia systemdw poczty gtosowej obecnych na rynku. Do integracji
wykorzystywany jest standardowy protok6ét SMDI lub funkcja Digital Station Emulation
niektérych systemow voice mail. W tym drugim przypadku urzgdzenie Cisco DPA--76xx
- wstawiane pomiedzy Cisco Call Manager, a system voice mail — emuluje sygnalizacje
popularnych central telefonicznych. Jest to zintegrowany serwer komunikacyjny, ktory
oprécz funkcji tradycyjnej poczty gtosowej umozliwia realizacje zunifikowanej obstugi
wiadomosci (unified messaging), takich jak e-mail czy faks. Uzytkownik uzyskuje
dodatkowe funkcje umozliwiajace dostep do wszystkich rodzajow wiadomosci zaréwno z
telefonu, jak i z komputera.

W przypadku wiadomosci gtosowych uzytkownik moze:

> Odstuchiwaé i wysyta¢ wiadomosci przez telefon (funkcjonalnosé
tradycyjnej poczty gtosowej),
> Oglada¢ zawarto$¢ skrzynki, odstuchiwa¢ i wysyta¢ wiadomosci z

aplikacji klienta poczty elektronicznej, np. Microsoft Outlook (gtos jest
wtedy przekazywany jako zatgcznik typu WAV do wiadomosci e-mail),

> Tworzy¢ wiadomosci tekstowo-gtosowe za pomoca aplikacji klienta
poczty elektronicznej,
> Oglada¢ zawartos¢ skrzynki, odstuchiwaé i wysyta¢ wiadomosci z

przegladarki internetowej (funkcja Visual Message Interface — VMI).

W przypadku poczty elektronicznej e-mail uzytkownik moze:
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> Ogladac¢ zawartos¢ skrzynki, odczytywac i wysytaé wiadomosci e-mail
z aplikacji klienta poczty elektronicznej (funkcjonalnos¢ tradycyjnej
poczty elektronicznej),

> Odstuchiwaé wiadomosci e-mail przez telefon (funkcja text-to-speech).

W przypadku fakséw uzytkownik moze:

> Oglada¢ zawartos¢ skrzynki, odczytywac i wysytac faksy z aplikacji
klienta poczty elektronicznej,
> Odstuchiwac¢ faksy przez telefon (funkcja text-to-speech).

Uzytkownik ma rowniez mozliwos¢ wykorzystania komputera (wystarczy zwykta
przegladarka internetowa) do zdalnej konfiguracji i personalizacji systemu poczty
gtosowej (nagranie powitania, wybor powitania z biblioteki, ustawienia przekierowywania
rozmow, sposob powiadamiania o nowych wiadomosciach i inne). Tak daleko idacy
stopien unifikacji dostepu do wiadomosci jest mozliwy dzieki petnej integraciji architektury
Cisco Unity z innymi systemami obstugujacymi wiadomosci w organizacji: Microsoft
Exchange czy Lotus Domino.

2.5.6. Osobista, automatyczna recepcja (aplikacja Personal Assistant)

Otwartos¢ systemu telefonii IP Cisco Systems pozwala na tworzenie zupetnie nowych
aplikacji bazujacych na systemie telefonicznym. Jednoczesnie mozliwa jest fatwa i
praktycznie nieograniczona komunikacja z aplikacjami komputerowymi. Jedng z takich
nowatorskich aplikacji dostepnych do telefonii IP Cisco Systems jest Personal Assistant.
Cisco Personal Assistant jest to rozwigzanie petnigce funkcje automatycznej, osobistej
recepcji. Gtbwnym jego zadaniem jest kierowanie potaczen przychodzacych tak, jak tego
sobie aktualnie zyczymy, np. najpierw na telefon biurkowy, jesli tam nikt nie odbierze to
na komorkowy, a w ostatecznosci do domu. Reguly rzadzace kierowaniem
przychodzacych potaczen mozemy tworzy¢ sami, za pomoca interfejsu graficznego
dostepnego przez przegladarke internetowa. Reguly te sg elastyczne i mogq kierowac
rozmowy telefonicznie zaleznie od:
> Pory dnia - na przykfad po godzinie 17.00 i przed 8.00 (czyli poza
godzinami pracy) potaczenia nie beda kierowane na telefon
stacjonarny w biurze,
> Planu dnia w osobistym kalendarzu w MS Exchange - Personal
Assistant sprawdza na biezaco wpisy w naszym kalendarzu w MS
Exchange i odpowiednio przekierowuje rozmowy telefoniczne,
> Od tego, kto do nas dzwoni - Personal Assistant dostaje od Call
Managera informacje o numerze osoby dzwonigcej i odpowiednio
przekieruje rozmowe; typowe zastosowanie, to kierowanie na telefon
komorkowy tylko najpilniejszych potaczen od waskiej grupy wczesniej
zdefiniowanych oséb.

Reguty te mozna réwniez taczyé. Raz zdefiniowane reguty zostajg w systemie, a
uzytkownik moze je w dowolnym momencie wtgczac¢ lub wytgczaé, postugujac sie do
tego celu przegladarka internetowa, interfejsem graficznym dostepnym na aparacie
telefonicznym IP, lub po prostu gtosem. Ta ostatnia funkcja mozliwa jest dzieki funkcji
rozpoznawania komend gtosowych. Jezeli nie chcemy definiowa¢ zadnych regut, mozna
postuzy¢ sie komenda gtosowg “follow me”. Komenda ta powoduje przekierowanie
wszystkich przychodzacych rozméw na telefon, z ktérego aktualnie dzwonimy (np.
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telefon komorkowy) bez potrzeby jawnego podawania jego numeru - jest on
rozpoznawany automatycznie. System Personal Assistant posiada jeszcze wiele
“ubocznych”  funkcji, np. gtosowe sterowanie nawigzywaniem potaczen z
wykorzystaniem ksigzki telefonicznej (np. MS Exchange lub innej), wysytanie poczty
elektronicznej sterowanej gtosem itp. Jest to pierwsze tego typu rozwigzanie
wykorzystujace komputerowg nature telefonii IP do zintegrowania jej z poczta gtosows i
MS Exchange oraz innymi aplikacjami w jeden spéjny system zapewniajacy niezalezny
od medium, uniwersalny dostep do informacji.
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2.5.7. Obstuga wielu lokalizacji organizacji przez centralny system

Dzieki architekturze telefonii IP w firmach posiadajacych potaczone siecig komputerowag
placéwki rozproszone nie wystepuje koniecznos¢ instalacji serweréw Call Manager
kazdej lokalizacji. W wiekszosci przypadkéw wystarczy umiescic jeden taki serwer (lub
klaster dla zwiekszenia niezawodnosci) w lokalizacji centralnej. Wszystkie mniejsze
oddziaty wystarczy wyposazy¢ tylko w aparaty telefoniczne IP i bramki gtosowe
realizujgce “wyjscie na miasto”. Warto podkreslic, Zze rozwigzanie to nie wymaga
przesytania gtosu w rozlegtej sieci komputerowej, a zatem nie wymaga rezerwacji
dodatkowego pasma. Oczywiscie w razie potrzeby mozna takg funkcje wykorzystaé, co
w efekcie moze prowadzi¢ do dalszego obnizania kosztéw. Rozwigzanie ztozone z
centralnego klastra serweréw Call Manager i zdalnych telefonéw jest odporne na awarie
rozlegtej sieci komputerowej, w przypadku, ktorej aparaty w odlegtej placbwce moga
utraci¢ kontakt z serwerem Call Manager. Jest to mozliwe dzigki unikatowej dla telefonii
Cisco AVVID funkcjonalnosci zwanej SRST (Survivable Remote Site Telephony). Jest to
oprogramowanie dziatajace na routerach Cisco Systems bedacych standardowym
wyposazeniem oddziatdw organizacji posiadajacych rozlegta sie¢ komputerowa.
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Obsfuga wielu placéwek przez centralny system Call Manager
na przykiadzie salonéw firmowych Polkormtel S.A.

Oprogramowanie to pozwala podtrzymaé dziatanie telefonéw podczas awarii sieci
dopoki nie nawigzg one znowu kontaktu z serwerem Call Manager. Podczas awarii
telefony bedg dziata¢ nadal, cho¢ bardziej zaawansowane funkcje moga by¢
niedostepne. Korzysci z takiego rozwigzania sg oczywiste, zwtaszcza dla organizacji z
duzg liczbg niewielkich placowek. Posiadajac jeden klaster serweréw Call Manager
administrujemy jednym tylko urzadzeniem, w dodatku ulokowanym tam, gdzie
najwygodniej nim zarzadza¢. Wszystkie oddziaty, niezaleznie od rozmiaréw, moga
korzysta¢ z wszelkich zaawansowanych funkcji telefonicznych, takich samych, jakie sg
dostepne w centrali organizacji. Zakup scentralizowanego systemu telefonii IP, to
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inwestycja nizsza, niz wyposazanie kazdej placéwki w osobng centrale telefoniczna.
Jeszcze wieksze oszczednosci wynikajg z tego, ze firma unika kosztéw utrzymania
licznych central telefonicznych rozproszonych po catym kraju.

2.5.8. Obstuga wielu lokalizacji organizaciji przez centralny system

Zarzagdzanie systemem telefonii IP jest praktycznie zawsze realizowane w modelu
scentralizowanym. W przypadku firmy wielooddziatowej zarzadzanie systemami
telefonicznymi w odlegtych placéwkach moze odbywac sie zdalnie, z dowolnego miejsca,
np. z centrali organizacji.
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Ekran administratora systemu Cisco Call Manager

Wykorzystywana jest do tego sie¢ komputerowa oraz standardowa przegladarka
internetowa. Co wiecej, jezeli oddziaty sg stosunkowo niewielkie, najczesciej w ogdle
rezygnuje sie z umieszczania w nich serweréw Call Manager, co dodatkowo upraszcza
zarzadzanie. Dostep administracyjny do oprogramowania Cisco Call Manager jest
realizowany przez intuicyjny graficzny interfejs WWW dostepny z dowolnego koputera
wyposazonego w przegladarke internetowa, z dowolnego punktu w sieci komputerowe;j.
Opanowanie podstaw administracji systemem telefonii IP jest stosunkowo proste,
zwtaszcza w poréwnaniu z tradycyjnymi centralami telefonicznymi.

2.5.9. Dostep i prezentacja danych na telefonach IP (aplikacje XML)

Telefon IP jest urzadzeniem komputerowym wyposazonym w procesor, ktérego moc
obliczeniowa jest wystarczajaca, by aparat funkcjonowat jako prosta przegladarka
internetowa. Od zwyktej przegladarki rozni sie tylko tym, ze prezentowane strony muszg
by¢ przygotowane nie w jezyku HTML, lecz w XML. Dane, ktére bedg wyswietlane na
ekranie telefonu IP muszg by¢ sformatowane tak, aby aparat mégt je pobraé w postaci
strony. W ten sposdb mozna tworzy¢ aplikacje udostepniajace informacje na
wyswietlaczu telefonu IP. W najprostszym przypadku sa to aplikacje umozliwiajace
uzytkownikowi telefonu IP dostep do serwiséw internetowych publikujacych np. kursy
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walutowe, notowania akcji, rozktady jazdy, serwisy informacyjne itp. Mozna tez
korzysta¢ z baz danych zawierajacych takie aplikacje, jak np. ERP, CRM czy PMS.
Mozna tez zdalnie monitorowaé stan urzadzen - sieci komputerowej, energetyczne;,
domofonu itp. Juz dzi§ powstaly rozwigzania umozliwiajace uzywanie telefonu IP do
wysytania poczty elektronicznej (w tym multimedialnej), SMS-6w czy odbierania
komunikatow lub reklam. Ich lista stale sie powieksza. W niektérych zastosowaniach
telefon IP, ze swoim graficznym wyswietlaczem i programowalnymi klawiszami, moze
stanowi¢ substytut komputera PC. Cisco nieodptatnie udostepnia pakiet dla
programistow zawierajacy dokumentacje jezyka XML, przyktadowe programy oraz
narzedzia do konwersji i testowania. Rosnaca popularnoSé telefonii IP Cisco AVVID
zaowocowata powstaniem wielu gotowych aplikacji. Cisco Systems ma w ofercie pakiet
kilku aplikacji (Personal Productivity Suite) stuzacych gtéwnie do pobierania i prezentacji
danych z aplikacji MS Exchange (kontakty, kalendarz/planer, zawartoSé skrzynki
emailowej). WiekszoSé jednak gotowych aplikaciji tego typu jest produktem niezaleznych
firm software’owych z catego $wiata. Na ich potrzeby stworzony zostat globalny portal
potaczony z elektronicznym pasazem handlowym, katalogujacy gotowe aplikacje i
pozwalajacy dokonac¢ zakupu przez internet (http://www.hotdispatch.com/cisco-ip-

telephony) .

2.5.10. Rozmowy uwierzytelnione i szyfrowane

Niektore sytuacje wymuszajg dodatkowe zabezpieczenia dotyczace prowadzonych
rozméw. Dlatego tez w najnowszych rozwigzaniach przewidziano tego rodzaju
funkcjonalnos¢. Pozwala ona na potwierdzenie, iz wywotywany abonent zgtasza sie jako
uwierzytelniony co stanowi w pewnym sensie gwarancje iz rozmowa jest realizowana do
adresata. Rozmowy wymagajace poufnosci mogg by¢ dodatkowo szyfrowane. Abonent
moze na swoim telefonie monitorowac¢ czy potaczenie jest chronione (ktédka w gérnym
rogu ekranu potwierdza, ze rozmowa jest szyfrowana.
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2.5.11. Wideotelefonia

W najnowszej wersji systemu Cisco Call Manager pojawita sie takze funkcja
wideotelefonii — system telefonii IP Cisco rozszerzony zostat 0 mozliwos¢ przesytania
obrazu.
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Telefon IP jest teraz elementem wiekszego systemu obejmujacego réwniez kamere.
Bardzo istotny jest fakt, iz dla abonenta niewiele sie zmienia sposéb uzywania systemu.
Wideotelefonia dalej korzysta z numeréw wewnetrznych (nie sg wymagane specjalne
numery dla Video). Potaczenia wideotelefoniczne uzyskujemy tak samo jak potaczenia
telefoniczne — wybierajac numer wywotywanego abonenta z klawiatury telefonu.
Administrator musi jednak w konfiguracji Call Managera okresli¢, ktore telefony maja
mozliwos¢ realizacji wideotelefonii (oczywiscie abonenci musza uzupetni¢ wyposazenie
o kamere i oprogramowanie). Pofaczenia do innych abonentéw sg realizowane
standardowo — jako potaczenia telefoniczne.
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3. Oszczednosci dzieki telefonii IP

3.1. Oszczednosci we wdrozeniu systemu telefonicznego

System telefoniczny nowej generacji wykorzystuje infrastrukture sieci komputerowej,
dzieki czemu jego wdrozenie wymaga mniej srodkow i czasu niz instalacja tradycyjnego
rozwigzania. Najbardziej oczywistg oszczednoscig jest mozliwo$¢ unikniecia instalacji
dedykowanego okablowania w budynku. Jest to szczegoélnie istotne w przypadku
wiekszych budynkéw, gdzie na potrzeby sieci komputerowej budowane jest
Swiattowodowe okablowanie pionowe o duzej przepustowosci, a tymczasem tradycyjna
centrala telefoniczna wymaga wcigz instalacji pomiedzy kondygnacjami dodatkowych
wigzek kabli miedzianych. Pracochtonng i kosztowng operacjq przy wdrazaniu
klasycznych systeméw jest tez podigczenie okablowania telefonicznego do
odpowiednich portow centrali (proces ten powtarza sie czesciowo przy pozniejszym
dodawaniu czy przenoszeniu aparatow telefonicznych). W przypadku telefonii IP
problem ten nie wystepuje dzieki witasciwosciom sieci komputerowej (takim jak
hierarchiczna budowa, agregacja ruchu i uzywanie adreséw logicznych), co pozwala
catkowicie unikng¢ znaczacych kosztow zwigzanych z realizacjg styku okablowania z
centrala. Aparaty telefoniczne, serwery z oprogramowaniem Call Manager i bramki
glosowe sg wpinane do dowolnych portow sieci komputerowej, a nastepnie
automatycznie lub recznie rejestrowane w systemie Call Manager. Niewielki system
telefoniczny nowej generacji, obejmujacy kilkadziesiat aparatow moze byé uruchomiony
juz w ciggu dwéch dni na bazie dziatajacej sieci komputerowej. Ma to bezposredni
wptyw na obnizenie kosztéw ustugi wdrozeniowej. Dodatkowym zrédtem oszczednosci
jest to, ze kompetencje w dziedzinie telefonii IP Cisco AVVID posiadto wiele firm
dziatajacych na terenie Polski, a ich liczba stale rosnie. Sg to zaréwno firmy wywodzace
sie z rynku informatycznego, jak i przedsiebiorstwa przede wszystkim telefoniczne. W
efekcie istnieje bardzo duze prawdopodobienstwo, ze ustuga wdrozeniowa bedzie mogta
zosta¢ wykonana przez jedng z juz obecnych u danego klienta firm. Daje to mozliwo$¢
uzyskania dodatkowych upustéw zwigzanych z wolumenem zamoéwienia oraz pozwala
unikna¢ kosztow zwigzanych z angazowaniem kolejnej, wasko wyspecjalizowane;j firmy.
W kazdym przypadku, klient realizujgcy system telefoniczny nowej generacji moze
korzystac¢ z ustug jednej z kilkudziesieciu kompetentnych w tej dziedzinie w Polsce firm,
co jest najlepszg gwarancjg uzyskania korzystnych dla niego cen.

3.2. Oszczednosci w utrzymaniu systemu telefonicznego

Nizsze koszty eksploatacji, to najwazniejszy czynnik stanowigcy o rosnacej popularnosci
systemow telefonicznych nowej generacji. Przy tym nie sg to jedynie, a nawet nie przede
wszystkim, koszty potaczen telefonicznych. Na koszty utrzymania tradycyjnego systemu
telefonicznego skfadajg sie takze wydatki na obstuge techniczng (takich jak naprawy,
konserwacja), na administracje (monitorowanie, zarzadzanie, niezbedne rekonfiguracje)
oraz dodatkowe wydatki (np. rozszerzenia lub upgrade’y systemu). Organizacja
eksploatujgca tradycyjng centrale zmuszona jest korzysta¢ z ustug firm zewnetrznych i
zawieraC kontrakty na wykonywanie powyzszych zadan lub musi we wtasnym zakresie
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zbudowaé¢ zesp6t do ich realizacji. Ta druga opcja wigze sie z kosztownymi,
wielotygodniowymi szkoleniami na temat danej centrali, poniewaz jest to wiedza
unikalna dla kazdego producenta, a stopien skomplikowania central telefonicznych jest z
reguty bardzo duzy. W praktyce firmy nierzadko ponosza koszty zaréwno zewnetrznych
kontraktéw na obstuge systemu telefonicznego, jak i na przeszkolenie i utrzymanie
wlasnego zespotu technicznego. Wprowadzenie telefonii IP catkowicie zmienia ten
niekorzystny dla firm model.

Po pierwsze, prostota systemu telefonicznego nowej generacji, intuicyjny interfejs i
wykorzystywanie popularnych w branzy informatycznej technologii (takich jak serwer
www, baza danych SQL, katalog LDAP itp.) sprawia, ze jego utrzymaniem i
administracjg moze z powodzeniem zaja¢ sie wewnetrzny zespét przedsiebiorstwa. Nie
sq juz potrzebne kontrakty ze specjalistycznymi firmami zewnetrznymi, cho¢ oczywiscie i
taki model jest mozliwy.

Po drugie, przygotowanie takiego zespotu jest procesem o wiele mniej kosztownym w
poréwnaniu z tradycyjng telefonig, gdyz wykorzystywana jest juz nabyta wiedza
informatyczna. Do petnego przeszkolenia specjalisty wystarczy w wiekszosci
przypadkow pieciodniowy Kurs.

Po trzecie, zakres obowigzkéw administratora systemu telefonii IP jest znaczaco
mniejszy, niz zadania administratora tradycyjnej centrali. Wynika to czesciowo z faktu
przejecia pewnych zadan przez sie¢ komputerowa, a czesciowo z nowych rozwigzan
funkcjonalnych zastosowanych w telefonii IP Cisco AVVID (takich, jak centralne
zarzadzanie, mobilnos¢ aparatow telefonicznych, proste dodawanie aparatéw
telefonicznych i inne). W efekcie administrator telefonii IP nie musi zajmowac sie
problemami zwigzanymi z okablowaniem, sprzetem centrali telefonicznej, czy
przenoszeniem aparatéw, a moze skoncentrowac sie wytacznie na zagadnieniach
zwigzanych z ruchem telefonicznym i jego kosztami. Z dotychczasowych doswiadczen
eksploatacyjnych wynika, ze jedna osoba w petni radzi sobie z administracjg nawet
duzego, skftadajacego sie z kilkuset aparatéw, rozproszonego geograficznie systemu
telefonicznego nowej generacji. Osobng pozycje kosztowg stanowig w firmach wydatki
na wprowadzanie modyfikacji w strukturze systemu telefonicznego, polegajacych na
przyktad na dodawaniu, przenoszeniu czy realokacji aparatéw. Nie sg one czesto objete
kontraktem na utrzymanie systemu telefonicznego. Dotyczy to w najwiekszym stopniu
organizacji, w ktérych zmiany sg zwigzane z charakterem dziatalnosci (np. w przypadku
firm budowlanych, czy zespotéw targowo-wystawienniczych), ale w coraz wiekszym
stopniu jest to udziatem kazdej organizacji, ktéra w obecnym czasie czesto jest
zmuszana do powiekszania lub zmniejszania powierzchni biurowej lub zmian lokalizacji.

Telefonia IP, ze wzgledu na wtasciwosci sieci komputerowej, z ktérej korzysta, pozwala
nie tylko przenies¢ aparat z biurka na biurko, ale nawet z lokalizacji do lokalizacji,
zachowujac przy tym numer telefoniczny i wszystkie ustawienia uzytkownika. W celu
dodania nowego telefonu, wystarczy go rozpakowac i wpigé do dowolnego gniazda sieci
komputerowej - a otrzyma on numer i zacznie dziataé. Nie ma koniecznosci
pracochtonnego przepinania kabli, czy wymagajacej kwalifikacji rekonfiguracji centrali.
Koszty ponoszone przez organizacje na wprowadzanie modyfikacji w systemie
telefonicznym sg redukowane praktycznie do zera, a ponadio efekty w postaci
dziatajgcej telefonii przychodzg znacznie szybciej. Ponadto istnieje mozliwosc
dzwonienia do abonentow spoza firmy zlokalizowanych w ré6znych miastach wedtug taryf
za potaczenia lokalne. Potaczenia takie wykorzystuja sie¢ komputerowa w relacji
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miedzymiastowej i opuszczajg firme przez bramke gtosowag w lokalizacji docelowe;.
Rozwigzania taryfikacyjne uzyskane dzieki wdrozeniu telefonii IP przynosza firmie
znaczace 0szczednosci.

3.3. Lepsza efektywnosc¢ i jakos¢ pracy

System komunikacji w dzisiejszej organizacji sktada sie z wielu narzedzi przekazu,
takich jak telefon, poczta gtosowa, fax czy e-mail, ktére pozostajg w separacji od siebie.
Odpowiedzialnos¢ za skuteczne korzystanie z nich, a w szczegdélnosci za zarzadzanie
informacjami pochodzacymi z réznych zrédet spoczywa wytacznie na uzytkowniku. W
efekcie, jak zbadano, pracownik spedza coraz wiecej czasu na obstudze narzedzi do
przekazywania informacji, w jakie wyposazyta go organizacja. Statystycznie odbieranie i
odpowiadanie na e-maile, odstuchiwanie poczty gtosowej i obstuga faksu zabiera
pracownikowi biurowemu dwie i p6t godziny dziennie. Dzieki zintegrowanej obstudze
komunikacji (poczty gtosowej, e-maila i fakséw) telefonia nowej generacji umozliwia
rozwigzanie tego problemu i znaczne skrécenie czasu, jaki pracownik musi poswiecac
na komunikowanie sie. Dzieki wykorzystaniu otwartych standardéw informatycznych
telefonia IP Cisco AVVID pozwala na stworzenie pracownikowi zintegrowanego
Srodowiska komunikacyjnego. Wszystkie powszechnie wykorzystywane narzedzia
przekazu (email, fax i poczta gtosowa) sg w nim dostepne za pomoca jednego, spdjnego
interfejsu, np. przegladarki WWW, telefonu lub aplikacji pocztowej, takiej jak np.
Microsoft Outlook. System telefoniczny nowej generacji sprawia, ze pracownik staje sie
tatwiej osiaggalny dla tych, ktérzy chcg do niego zadzwoni¢ oraz sam szybciej moze
dodzwonic¢ sie do innych. Jest to rezultatem takich funkciji telefonii IP jak:

> Przenosny numer wewnetrzny - ktory jest przenoszony na inny aparat
w slad za pracownikiem zmieniajacym swoje biurko,
> Aplikacja SoftPhone (telefon na komputerze) - pozwalajacy odbieraé¢

rozmowy faczone na numer biurkowy za pomocg komputera
podtaczonego do sieci firmowej (np. innym oddziale lub w domu) oraz
umozliwiajgcy dzwonienie z komputera,
> Automatyczna asystentka - aplikacja dajaca mozliwo$¢ kierowania
przychodzacych do pracownika rozmoéw w optymalny sposob zaleznie
od osoby i pory dnia (moze w tym celu korzysta¢ z elektronicznego
kalendarza pracownika),
Wiadomosci tekstowe, ktére mozna uzytkownikowi wysytac i odbiera¢
na ekranie telefonu nawet podczas trwania rozmowy,
Dostep do centralnej, firmowej ksigzki telefonicznej z kazdego aparatu
w organizacji (w kazdej jej placowce),
Historia potaczeh nieodebranych (a takze potaczeh odebranych i
nawigzywanych),
Mozliwo$¢ zazadania automatycznego oddzwonienia, jak tylko
rozmoéwca skonczy rozmowe lub podejdzie do telefonu.

YV V V V

Funkcje te zostaly omoéwione doktadniej w poprzednich rozdziatach. Ich dostepnosc
sprawia, ze pracownik firmy bedzie spedzat znacznie mniej czasu na prébach
dodzwonienia sie do wspdétpracownikéw, bedzie tatwiej osiggalny zaréwno dla nich, jak i
dla klientéw organizacji, co przynosi jej wymierne oszczednosci oraz zwieksza
zadowolenie pracownikéw oraz klientow.
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4, Przyktady zastosowan telefonii IP w Jednostkach Samorzadu
Terytorialnego

Komunikacja telefoniczna jest jednag z krytycznych funkcjonalnosci w Jednostkach
Samorzadu Terytorialnego. Efektywna komunikacja pozwala zaoszczedzi¢ czas i
zasoby pracownikéw jak réwniez zmniejsza obciazenie administratorow.

Zastosowanie systemOw nowej generacji nie tylko pozwala na uzyskanie
oszczednosci, ale przede wszystkim otwiera nowe mozliwosci — np. budowe
zaawansowanych funkcji na matych systemach dotychczas zarezerwowanych dla
duzych rozwigzan np. mini-contact-center. Systemy telefonii IP bardzo tatwo mozna
rozbudowa¢ w struktury sieci metropolitarnych np. umieszczenie pojedynczych
aparatéw w szkotach, osrodkach pomocy spotecznej, obiektach miejskich pozwala
na obnizenie kosztow utrzymania sieci (nie trzeba utrzymywac kilku central
telefonicznych), kosztéw potaczen wewnetrznych (o ile istnieje potaczenie LAN/WAN
do tych obiektéw), oraz co jest niezwykle istotne umozliwia centralng kontrole
wydawanych srodkow.

Ponizej przedstawiono przyktadowe implementacje systeméw telefonii IP w
Jednostkach Samorzadu Terytorialnego:

A. Rozwigzanie dla 80 abonentdw, pracujacych w jednej lokalizaciji,
uzytkujacych 5 fakséw.
B. Rozwigzanie dla 300 abonentow w lokalizacji centralnej, 40

abonentéw w lokalizacji podlegtej oraz 5 abonentéw w matej
delegaturze JST. Przewiduje sie mozliwos¢ korzystania z
telefondéw software’owch. Cata jednostka korzysta z 30 fakséw.

Oczywiscie, przedstawione sg przyktadowe modele, ktére w mniejszym lub wiekszym

stopniu muszg by¢ zaadaptowane do potrzeb i wymagan lokalnych dla uzyskania
pozadanej funkcjonalnosci.
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A. Rozwiazanie telefonii IP dla 80 abonentow.

Systemy telefoniczne o pojemnosci od 80 do 200 abonentéw sa bardzo czesto
spotykane w jednostkach samorzadowych.

System telefoniczny dla 80 abonentéw nie jest nazbyt skomplikowany. Dlatego tez,
bardzo czesto panuje opinia, ze jest on réwniez tatwy w utrzymaniu i biezacej obstudze.
Oczywiscie moze tak by¢, jednakze taki system moze by¢ chwilami ucigzliwy w obstudze.
Przeniesienie numeru pomiedzy pokojami, rozbudowa centrali itp. Wymuszajg szereg
fizycznych czynnosci powodujacych przerwy w funkcjonowaniu JST, dodatkowe
zaangazowanie administratora lub inne niedogodnosci.

Ponizszy schemat obrazuje przyktadowa konfiguracje sieci telefonicznej w urzedzie.
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Poszczegdlne telefony sg przytaczone do przetacznikdédw sieciowych. Przetgczniki
zintegrowane w telefonach pozwalajg na dotaczenie komputerow ,za telefonami”. Taka
konfiguracja nie wptywa znaczaco na jakos¢ transmisji. Potgczenie telefoniczne z
wykorzystaniem dobrej jako$ci kodowania wymaga pasma rzedu 100Kbps, co stanowi
utamek pasma FastEthernetu.

"’

Telefony powinny by¢ zasilane z przetgcznikéw sieciowych, oznacza to koniecznosé
zastosowania badz przetacznikédw z tzw. funkcjg ,inline-power”, badz dodatkowych
paneli. Chociaz w niektérych przypadkach moze okaza¢ sie to niewygodne, to w wielu
implementacjach jest to zjawisko korzystne, poniewaz niewielkim naktadem pozwala na
modernizacje sieci komputerowej wraz z pojawieniem sie systemu telefonicznego.

Przetwarzanie potaczen jest realizowane przez Call Managera umieszczonego w Sieci.
Potaczenia sg zestawiane przez Call Managera natomiast sam przeptyw danych odbywa
sie pomiedzy telefonami. Potgczenia wychodzace realizowane sg z wykorzystaniem
bramy gtosowej. Centralna brama gtosowa moze by¢ takze wykorzystana do
przetworzenia sygnatu gtosowego na sygnat analogowy dla przypiecia faksu. Czasem
dla realizacji potaczen faksowych wykorzystuje sie dedykowane bramy z portami
analogowymi.
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Istotny jest wtasciwy dobor bramy do sieci zewnetrznej. Przy przyjeciu parametrow:

> Sredni czas rozmowy 180s (parametr CHT),
> Srednia iloS¢ potaczen wychodzacych w ciggu godziny
(BHCA) — 4,

> 80 linii wewnetrzych
otrzymamy ilos¢ 16 linii miejskich niezbednych dla prawidtowego funkcjonowania
systemu. Linie miejskie moga by¢ wystawione do operatora jako linie analogowe (coraz
rzadziej stosowane), linie cyfrowe z dostepem ISDN BRA lub wreszcie jako linie cyfrowe
ISDN PRA (wykorzystanie 16 szczelin czasowych z 30 dostepnych, na pozostatych
wystawiany jest wéwczas sygnat zajetosci busy).

Opcjonalnie w takim systemie mozna przewidywa¢ dodatkowe elementy takie jak:
systemy bezprzewodowe 802.11 i zastosowanie telefonéw bezprzewodowych czy tez
zastosowanie telefonéw instalowanych na laptopach (mozliwe tez =z kartami
bezprzewodowymi).

Catos¢ systemu jest zarzadzana przez jedng osobe z poziomu Call Managera. Nie ma
tutaj kwestii zwigzanych z kablami telefonicznymi, poniewaz te sg zatatwiane przez
osobe odpowiedzialng za okablowanie strukturalne sieci komputerowe;.

Chociaz budowa takiego systemu jest prosta i nie wymaga ogromnej ilosci parametrow
do zweryfikowania, warto rozwigzanie przygotowa¢ do wspotpracy z siecig miejskq i
wiekszg iloscig aparatéw telefonicznych. System telefonii IP moze by¢ ptynnie
rozbudowywany do struktur miejskich w obszarach takich jak: ilo$¢ przetacznikéw, ilos¢
wykorzystywanych telefonéw, czy ilos¢ bram gtosowych. Jednak realna ilos¢
obstugiwanych linii telefonicznych zalezy od wydajnosci serwera, na ktérym jest
zainstalowane oprogramowanie Call Manager. Jezeli zatem przewidujemy, ze system
bedzie rozwijany do poziomu 400 abonentéw uwzgledniajgc abonentéw zewnetrznych
JST (z lokalizacji podlegtych), warto rozwaza¢ od razu wiekszg platforme dla
centralnego serwera przetwarzania potaczen (np. ze mozliwoscig rozbudowy do 1000
abonentéw wewnetrznych).
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B. Rozwiazanie telefonii IP dla 300 abonentéw.

Telefonia IP w wydaniu dla ponad 300 abonentéw w Kkilku lokalizacjach jest
rozwigzaniem znacznie bardziej zaawansowanym niz poprzednio rozwazany przypadek.
Wynika to z szeregu aspektow. Pojawia sie wiele elementow takich jak: realizacja
potaczen telefonicznych przez sie¢ WAN, sposéb wypuszczania potaczen telefonicznych
przez kilkka bram gtosowych, schematy numeracji etc. W systemach z duza iloscig
abonentéw bardzo szybko rosnie ilos¢ pracy dla administratoréw. Wynika to z prostej
statytyki okreslajacej, ze w wiekszej spotecznosci wieksza jest tez ilos¢ kanatow
komunikacji i migraciji.

Oddziaty
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W tej strukturze telefony w lokalizacji centralnej podobnie jak w poprzedniej aplikacji sg
przytaczone do przetacznikdéw z funkcjq inline-power. Telefony w lokalizacjach zdalnych
moga by¢ przytaczone do takich samych przetacznikéw, mogg by¢ zasilane ze zrodet
zewnetrznych (zewnetrzny zasilacz). Ciekawym rozwigzaniem jest mozliwos¢ instalaciji
matego przetacznika z funkcjq inline-power jako modutu do routera.

W czasie normalnej pracy sieci komunikacja odbywa sie z wykorzystaniem Cisco Call
Managera (CCM) jako centralnego serwera przetwarzania potaczen. Zatem potaczenia
w obrebie centrali zestawiane sg przez CCM. Potgczenia pomiedzy dwoma abonentami
w mniejszej lokalizacji (oddziat) réwniez zestawiane sg przez CCM znajdujacego sie w
centrali organizacji. Potagczenie pomiedzy abonentami z réznych lokalizacji moga by¢
dopuszczone w konfiguracji Call Managera. Jak fatwo sie domyslic réwniez ten typ
potaczen jest obstugiwany przez centralny serwer potgczen.

Jezeli potaczenia pomiedzy lokalizacjami nie beda dopuszczone to potaczenia
wychodzace odbywajg sie przez bramy umieszczone lokalnie w kazdym z obiektow.
Trzeba jednak zaznaczy¢, ze takie aplikacje sg bardzo rzadko planowane w
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Jednostkach Samorzadu Terytorialnego. Wynika to ze stosunkowo duzej ilosci potaczen
realizowanych pomiedzy abonentami wewnetrznymi.

W przypadku awarii pofaczenia pomiedzy lokalizacjg centralng a lokalizacjg satelitarng
(brak potaczenia z CCM) mozliwe sg dwa scenariusze. W pierwszym zestawiane jest
potaczenie zapasowe z wykorzystaniem np. ISDN dla uzyskania komunikacji
sygnalizacyjnej. W tym modelu zazwyczaj przez potaczenie ISDN nie sg realizowane
rozmowy telefoniczne, a przesyta sie jedynie sygnalizacje. Drugi model zaktada
wykorzystanie funkcjonalnos¢ SRST i realizacje potaczen telefonicznych przez router.
Decydujemy sie wéwczas na mniejszg funkcjonalnos¢ aczkolwiek jest ona
zdecydowanie stabilniejsza (realizowana lokalnie przez router).

W systemie ze scentralizowanym przetwarzaniem potaczen nie ma wiekszego
znaczenia wielkos¢ lokalizacji satelitarnej. Zaleca sie by dla lokalizacji gdzie pracuje
wiecej niz 50-100 uzytkownikéw przewidywa¢ dedykowane rozwigzanie CCM dla
uzyskania lepszej stabilnosci rozwigzania. Jak mozna zauwazy¢ nie ma wiekszego
zréznicowania pomiedzy lokalizacja na 40 uzytkownikéw, 5 uzytkownikéw czy dla
abonenta pracujgcego z domu. Wszyscy oni sg abonentami wewnetrznymi jednego
systemu telefonicznego.

Z faktu istnienia jednego systemu telefonicznego wynikajg tez pewne dodatkowe
konsekwencje. Bramy gtosowe sg w takich rozwigzaniach traktowane jak karty linii
miejskich w centralach telefonicznych. Ich zaletg jest rozproszenie. Oznacza to, ze w
przypadku, gdy wszystkie linie telefoniczne, ktdre sg w centrali w danej chwili sg zajete
moga by¢ ,zastapione” inng wolng linia miejskg wystawiong w oddziale. Dziata woéwczas
przekierowanie i hierarchia bram gtosowych. Taka hierarchia moze oczywiscie byc¢
tworzona dla prefiksow. Czyli majac dedykowang brame gtosowa do operatora telefonii
komérkowej mozemy kierowa¢ wszystkie rozmowy rozpoczynajace sie od okreslonego
prefiksu na tg wtasnie brame, gdy wszystkie linie sq zajete rozmowa jest przekierowana
na brame realizujgcg potaczenia do operatora telefonii stacjonarnej. Brama do operatora
sieci komérkowej moze by¢ wskazana jako domysina dla prefiksu réwniez dla
abonentéw z oddziatu. Taki model wymusza oczywiscie bardzo dobrg kontrole pasma
na potaczeniach sieci WAN. Wynika to z tego, ze potaczenia wykorzystujace WAN moga
by¢ realizowane nie tylko pomiedzy abonentami wewnetrznymi ale takze do bram
gtosowych. Kontrola ta jest takze niezbedna w przypadku utworzenia spojnej numeraciji
wewnetrznej oraz jednego numeru miejskiego. Np. majac jednolita numeracje
wewnetrzng oraz okreslajac nr telefonu miejskiego na 0 801 243786 uzyskujemy duza
dostepno$¢ — operator przekieruje przychodzace potaczenie do dowolnej lokalizacji
gdzie jest wolna linia miejska, nastepnie po wyborze nr wewnetrznego uzyskujemy
potaczenie z abonentem JST. Moze sie jednak okazaé, ze wielu abonentéw lokalizacji
zdalnych korzysta z bram w centrali (np. potaczenia GSM), dodatkowo potgczenia do
abonentéw w centrali bedgq wprowadzanie przez bramy w lokalizacjach zdalnych.
Spowoduje to duze obcigzenie facz pomiedzy lokalizacjami. Nie jest to znaczacy
problem w chwili, gdy posiadamy potaczenia LAN, ale w przypadku potaczen o
przepustowosciach mierzonych w Kbps moze by¢ to problem. Stosujemy woéwczas
mechanizmy zaimplementowane w CCM oraz dedykowane urzadzenia (Gatekeeper'y)
dla kontroli ilosci potaczen telefonicznych realizowanych przez WAN. Warto nadmienic,
Ze brak takiej kontroli powodowac¢ bedzie znaczacy wptyw na wszystkie rozmowy. Jezeli
wystarczy pasma dla 5 rozméw, a dopuszczona bedzie realizacja kolejnego, to szésta
rozmowa bedzie zabiera¢ pasmo pozostatym powodujac, ze po chwili jakosé rozmowy
bedzie nieakceptowane dla wszystkich rozméwcow.
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Duze systemy telefonii czasem sg wspierane przez dodatkowe funkcjonalnosci takie jak
IVR (Interactive Voice Response) pozwalajacy na prowadzenie dzwonigcego abonenta
przez menu gtosowe i wybieranie opcji przez DTMF, czasem tez przez Contact Center.

W duzych instalacjach telefonii przewiduje sie tez dedykowane bramy dla przytaczenia
fakséw.

Ostatnim aspektem jest tutaj dobor bram. Dla 345 abonentéw nalezy przewidzie¢ okoto

70 potaczeh wychodzacych. Potgczenie z siecig miejskg odbywa sie tutaj z
wykorzystaniem bram cyfrowych PRA.
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5. Podsumowanie

Systemy telefonii IP stanowig zupetnie nowg jako$¢ w systemach telekomunikacyjnych.
Sa bardzo proste w implementacji i administracji. Nie bez znaczenia sg tez koszty
implementacji, utrzymania i rozwijania potrzebnych funkcjonalnosci.

Konwergencja, ktéra w wielu miejscach stanowi o sile tego podejscia do realizacji
komunikacji w JST wymaga jednak gtebszej analizy. Nie dotyczy ona tylko systemu
telefonicznego, ale przekiada sie na sie¢ LAN, sie¢ WAN i czesciowo na
wykorzystywane aplikacje.

Niniejszy dokument porusza jedynie gtéwne aspekty budowy sieci telefonii IP, nie
podejmuje kwestii zapewnienia jakosci ustug na potaczeniach WAN oraz w LAN, nie
porusza tez aspekiu bezpieczenstwa telefonii IP. Nie okreslono tez bardziej
szczegb6towo danych dotyczacych aplikacji zewnetrznych IVR, ContactCenter, unifikacji
poczty elekironicznej i poczty gtosowe;j.

Zatem od strony prostej funkcjonalnosci system telefonii IP moze by¢ wdrazany wrecz
btyskawicznie, zas od strony bardzo zaawansowanych systemow jest on trudny i moze
okazac sie nieco skomplikowany tyle tylko, ze niektére aplikacje sg zarezerwowane tylko
dla telefonii pakietowej i nie mogg by¢ wykorzystane w obecnie stosowanych systemach
poprzedniej generacji.

Rozwigzania telefonii IP  zostaty réwniez zauwazone przez operatorow
telekomunikacyjnych. Stosowany model polegajacy na wstawieniu do klienta, a
zarzadzanej przez operatora, centrali telefonicznej zostaje teraz rozbudowany na
systemy telefonii IP. To kolejny dowdéd na ogromne zmiany zachodzace na rynku
telekomunikacyjnym.

Jako podsumowanie catego dokumentu warto raz jeszcze przytoczy¢ stowa z raportu
Garntera: ,Obecnie firmy wymagajg raczej przedstawienia powodow do dalszego
inwestowania w tradycyjng telefonie, niz argumentow za inwestowaniem w telefonie IP
(...) Przedsiebiorstwa realizujgce koncepcje ,wspotdzielonej infrastruktury” powinny
wybiera¢ dostawce systemu telefonicznego spos$rod firm, ktore bedg liderami w telefonii
nowej generacji, a nie na podstawie osiggniec¢ na rynku tradycyjnych centraf’.
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Zalacznik A

Rodzina serweréw MCS i ICS dla Cisco Call Manager

Te same funkcje i te same

telefony (== =210

MCS-7845
= MCS-7835

MCS-7825

ICS 7750

MCS-7815

—

llos¢ telefondw na server

Rodzina analogowych i cyfrowych bram gtosowych dla telefonii IP

. Cisco
Cisco Cisco 7200-VXR
Cisco 3700 AS5350  AS5400

Cisco 2600XM Cisco 3600
Cisco 1700
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Wybor telefondéw IP i bramek analogowych
w ofercie Cisco

O T Cisco.com

Cisco IP Phone 7960G

= Perfect hManager Business Phone
= Large Fizel Display with Six Lines
= Four Oynamic "Soft Kews"

= Built-in Headset Port

= High-quality Speaker Phone

= Integrated Ethermet Switch

Cisco IP Phone 7940G
= Ideal Knowdedge Wor ker Phone

= Large Fixel Dizplaywith Two Lines
= Four Dynarmic "Soft Keys"

= Built-in Head=et Port

= High-guality Speaker Phone '
. -In‘tg\g__rated Ethernet Switch
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