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Przyktadowe wdrozenie firmy innovaphone

Grupa Muszkieterow w-Polsce wybrata centrale

innovapho'ne PBX:
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Platforma ir;-nbvaphone zapewnita
od strony technicznej i finansowe;j
bezpieczny proces migracji w kie-

runku technologii VoIP:
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Rozwigzanie ,ihng'-\"/é"‘ﬁﬁone dla Intermarché oparte jest
na bramach VolP IP6000 oraz na telefonach IP230

Intermarché to sie¢ supermarketéw spozywczo-
przemystowych zlokalizowanych giéwnie w matych
i srednich miejscowosciach (od 20000 do 70000
mieszkancow). Pierwszy polski Muszkieter dziatajacy
pod tym szyldem otworzyt sklep Intermarché w Zielonej
Gorze juz w 1997. Od tego czasu sie¢ rozrosta sie do
prawie 150 obiektéw w Polsce. Glowna baza grupy
muszkieteréow w Polsce zlokalizowana w Poznaniu, w
zakresie komunikacji gtlosowej posiada tradycyjny
system PBX o pojemnosci 500 abonentéw. System in-
novaphone zostat sprzedany i wdrozony przy udziale
partnera firmy Emtel System Sp. z o0.0..

Postawione cele

Przed nowg platformg telekomunikacyjng postawiono trzy

zadania::

:: Przeprowadzenie bezpiecznej migracji obecnego syste-
mu telekomunikacyjnego w kierunku technologii IP

:: Uporzadkowanie kablowej struktury zwigzanej
z tgcznoscia telefoniczng

:» Wdrozenie nowoczesnego, ekonomicznego i elastycz-
nego systemu Call Center

Dlaczego innovaphone?

Z punktu widzenia klienta, ktory posiada tak duzy system,
niestychanie wazng kwestig jest aby proces migracji
przebiegat bezpiecznie, bez drastycznych krokéw zaréwno
od strony technicznej jak réwniez finansowej. W przypadku
platformy innovaphone oba kryteria sg spetnione. W za-
kresie uporzgdkowania obecnej struktury kablowej decy-
dujacy wptyw na pozytywng opinie dla naszej platformy
miata docelowa likwidacja obszernych krosownic. W przy-
padku urzgdzen innovaphone wszystkie aparaty posiadajg
switch, ktéry umozliwia wpigcie aparatu pomiedzy kompu-
ter a gniazdo logiczne, dzieki czemu dotychczasowe okab-
lowanie telefoniczne jest bezcelowe. W kwestii wdrozenia
systemu Call Center o zadanych parametrach, dzieki rozwig-
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VolIP Gateway innovaphone

zaniu Voxtron AgenTel, ktére znakomicie uzupetnia oferte
innovaphone, udato sie petni zaspokoi¢ oczekiwania klienta
w tym zakresie - interaktywne zapowiedzi glosowe (IVR),
~Sprawiedliwy” rozdziat potgczen pomiedzy agentéw, rou-
ting na podstawie czasu, numeru dzwonigcego oraz umieje-

tnosci, petne raportowanie czy podglad online pracy agentow.

Wdrozenie — pierwszy etap

W celu zapewnienia opisanego powyzej bezpieczenstwa
i komfortu migracji zatozono nastepujgcy schemat pracy
platformy innovaphone: system pracuje w oparciu o dwie
bramki Gateway IP6000, z ktérych pierwszy petni role
Master drugi role Standby. Z dwoch wykorzystywanych
obecnie tgczy ISDN E1 pierwsze zostato ,przepuszczone”
przez Gateway Master, drugie przez Gateway Standby.
Ma to na celu zwiekszenie liczby kanatow DSP z 60
mozliwych na jednym urzadzeniu IP6000, do 120 dzieki
wykorzystaniu dwdch urzgdzen IP6000 (liczba kanatow
DSP implikuje liczbe jednoczesnych potgczen pomiedzy
technologiami IP i ISDN). Na urzadzeniach IP6000 bedzie
realizowany inteligentny routing kierujgcy w odpowiednie
miejsca potgczenia na numery ze starej i nowej platformy.
Wszystkie komponenty systemu zostaty tak skonfigurowa-
ne, aby w przypadku awarii urzgdzenia Master bezpiecznie
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przenies¢ caly ruch do urzgdzenia Standby. Jest to
mozliwie m.in. dzieki fizycznej izolacji stykéw ISDN do
operatora i starej centrali PBX na urzgdzeniu IP6000 — gdy
uszkodzeniu ulega jedno z urzadzen IP6000, obstugiwany
przez nie trakt zostaje wytgczony i nie ma mozliwosci aby
potaczenie trafito w nieodpowiednie miejsce. Jednoczes$nie
wybor pomiedzy fizyczng izolacjg a elektrycznym zwarciem
na wypadek awarii urzgdzenia IP6000 pomiedzy odpo-
wiednimi stykami ISDN, pozwoli w docelowym systemie
na realizacje petnej redundancji. W sytuacji gdy uszkodze-
niu ulegnie komponent Master oba fgcza ISDN dzieki
zwarciu elektrycznemu zostang przeniesione do kompo-
nentu Standby. Jak wspomniano na poczatku jednym z ce-
6w postawionych nowej platformie telekomunikacyjnej
byta realizacja nowoczesnego, ekonomicznego i ela-
stycznego systemu Call Center na potrzeby dziatu wsparcia
technicznego grupy Muszkieterow w Polsce. Wdrazany
w pierwszym etapie system Call Center Voxtron AgenTel
umozliwi dzieki protokotowi TAPI integracje szesciu apara-
téow IP230 z aplikacjg zainstalowang na komputerach
poszczegdlnych agentéw. Dodatkowo dzieki 4 kanatom
XCAPI mozliwa bedzie obstuga do 4 jednoczesnych
potagczen IVR realizujgcych zapowiedzi powitalne, kolejko-
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we oraz _s-peE:jél'ne - defin_iov.vane\w przypadku globalnych
probleméw technicznych w sieci Muszkieterow w Polsce.
Bazujacy na umiejethoéciach, czasie i obcigzeniu agentow
routing sprawi, ze obstuga stanie sie bardziej fachowa
i skuteczna.

Kolejnym krokiem w rozwoju platformy innovaphone bedzie

stopniowe przenoszenie abonentéw z obecnego systemu
PBX do systemu IP. Zgodnie z przewidywaniami petne
przejscie na nowy system powinno nastgpi¢ w przeciggu
najblizszych 2 lat. Mamy nadzieje, ze wraz ze wzrostem
liczby abonentéw IP rozwijany bedzie réwniez obecny sys-
tem Call Center, ktéry potrafi obstuzy¢ réwnolegle wiele
grup kontaktu. Dla wielu z nich takie funkcjonalnosci jak na-
grywanie rozmoéw czy integracja z systemami CRM bedzie
niewatpliwie dodatkowym argumentem.

Podsumowujgc proces migracji jaki wiasnie rozpoczelismy

w grupie Muszkieteréw, ponizej chcielibysmy przytoczyc
wypowiedz Kierownika IT Pana Mariusza Glumy:
,Chciatbym zacza¢ od wielkiego zaskoczenia jakie
wywotata na mnie centrala innovaphone, jestem na biezgco
ze zmianami jakie dokonujg sie w sprzecie telekomunika-
cyjnym ale nie zdawatem sobie sprawy, ze centrala
zajmujgca jedno pomieszczenie moze zosta¢ zastgpiona
przez urzgdzenie wielkosci 1U — przymierzalismy sie do
wdrozenia centrali IP wraz z Call Center z naszym do-
tychczasowym partnerem ale w tym przypadku innova-
phone zdecydowanie wygrata.

Telefony IP innovaphone
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Dodatkowym pIuseWtwoso konfrgurqbp;gozllwosm
rozbudowy—qentrall o kolejnypﬁabonentow Iub kolejne Call

Center dla potrzeb naszej grupy. Waznym elementem sg
aparaty IP, ktére pozwalajg ograniczy¢ inwestycje w oka-
blowanie strukturalne.

Na koniec chciatbym podkresli¢ wage firmy Emtel System
Sp. z.0.0., ktdra posiada niesamowitych fachowcow —
wdrozenie odbyto sie praktycznie niezauwazalnie.”
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