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Migracja do VolIP z innovaphone PBX, Home Office
z platforma innovaphone myApps oraz integracja
oprogramowania firmy Zendesk z innovaphone SDK
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Najwiekszq zaletqg nowego rozwiqzania jest mozliwosc potqczenia sie
z innovaphone myApps z kazdej platformy: [..] Wreszcie innovaphone SDK
udostepniony w ramach otwartej platformy innovaphone myApps, utatwit
stworzenie aplikacji umozliwiajgcej integracje oprogramowania helpdesk
firmy - Zendesk.”

Jean-Francgois Montuir, Telecom Manager w Rcarré

CRI Group jest europejska grupa teleinformatyczna z siedziba
w Luksemburgu od 1991 roku. Grupa dziata w 25 krajach i oferuje
kompleksowy zakres ustug i technologii swoim gtéwnym klien-
tom - instytucjom Unii Europejskiej, dostawcom ustug telekomu-
nikacyjnych, instytucjom finansowym i organizacjom rzadowym.
Trzy gtéwne wyzwania sktonity grupe do restrukturyzacji komuni-
kacji za pomoca rozwigzania innovaphone: kryzys w stuzbie zdro-
wia, likwidacja sieci ISDN w Luksemburgu i Europie oraz integracja
oprogramowania wsparcia Zendesk z innovaphone SDK.

Migracja do VolIP z innovaphone PBX i rozwigzaniem inno-
vaphone myApps dla pracy zdalnej

Podczas pandemii koronawirusa menedzerowie luksemburskiej gru-
py podjeli decyzje o wykonywaniu pracy zdalnie w Home Office, aby
chroni¢ zdrowie swoich pracownikéw. ,Nasz helpdesk musiat szybko

dostosowac sie do tej nowej formy pracy i nie miat z tym zadnych
trudnosci dzieki koncepcji One-Number firmy innovaphone. Agenci
nie mieli probleméw z odbieraniem telefonéw z domu - wyjasnia
William HELMINGER, Contract Manager w CRI Group.

Dla europejskiej grupy decyzja o przysztosciowej technologii byta
czescig logicznej strategii: rozpowszechnienie protokotu IP w wiek
szosci krajéw europejskich wraz z likwidacja sieci analogowych
i ISDN jest szansa na modernizacje komunikacji firmowej. Dla
0s6b odpowiedzialnych w Grupie CRI, wykorzystanie wirtualnego
standardu VolIP innovaphone PBX oferowato wyrazne korzysci, nie
tylko redukcje kosztéw potaczen wewnetrznych i miedzymias-
towych. Nowy system telefoniczny VolP oferuje wygode i elastycz-

nos¢ polegajaca na mozliwosci korzystania z dowolnego potaczenia
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szerokopasmowego na catym Swiecie, poniewaz do komunikacji wystarczy
potaczenie z Internetem. Dzigki integracji z systemem VolIP, pracownicy firmy
moga byc¢ osiagalni przez e-mail nawet w podrézy i moga tatwo i tanio wykonywac
potaczenia za pomoca zestawu stuchawkowego lub telefonu IP. | moga to zrobic
korzystajac z wkasnego numeru stuzbowego.

Dzieki narzedziom Ujednoliconej Komunikacji i Wspotpracy (UCC) rozwigzania
innovaphone myApps, pracownicy grupy CRI korzystaja z wiekszej mobilnos-
ci i moga prowadzi¢ wideokonferencje réwniez za posrednictwem softphone.
,Dzieki temu mozemy pozosta¢ w kontakcie ze wspotpracownikami i klientami
oraz wymieniac ze soba pliki i dokumenty bez wzgledu na to, gdzie sie znajdu-
jemy. Za granica czy w biurze nie przegapimy juz waznych spotkan, nie muszac

sie martwic o fizyczna obecnos¢ - zapewnia William Helminger.

Integracja oprogramowania helpdesk firmy Zendesk z wykorzysta-
niem innovaphone SDK w systemie innovaphone PBX

CRI Luxembourg korzysta z helpdesk juz od kilku lat, a teraz zakupito wysokiej
klasy oprogramowanie firmy Zendesk. Bardzo wazna byta jego stopniowa inte-
gracja, aby Swiadczone ustugi zostaty minimalnie lub w ogdle nie przerywane,

co postawito grupe CRI przed trzema wyzwaniami:

1. Catkowita migracja infrastruktury telefonicznej Grupy CRI z ISDN do VolP
(Post to Innovaphone/MixVolP).

2. Poniewaz w ramach punktu 1 Grupa CRI zdecydowata sie na zmiane
dostawcy ustug telefonicznych, oznaczato to réwniez przeniesienie wszystkich
dotychczasowych bezptatnych numeréw telefonicznych (w catej UE) ze

starego dostawcy do nowego.
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,Dzieki temu mozemy pozostac w kontakcie ze wspot-
pracownikami i klientami oraz wymieniac ze sobq pliki
i dokumenty bez wzgledu na to, gdzie sie znajdujemy.
Za granicq czy w biurze nie przegapimy juz waznych
spotkan, nie muszgc sie martwic o fizyczng obecnos¢”

William Helminger, Contract Manager w CRI Group

Klient: CRI SA

CRI SA - Grupa ICT z siedziba w Luksemburgu
od 1991r.

Firma obecna jest w 25 krajach

Zapewnia wsparcie helpdesk dla instytucji
europejskich, operatoréow telekomunikacyjnych
i organizacji rzadowych

Wyzwanie techniczne

Praca zdalna w Home Office ze wzgledu na
pandemie COVID-19

Migracja VolP z powodu wytaczenia sieci ISDN
w Luksemburgu i Europie

Integracja oprogramowania typu helpdesk
Zendesk

Skoordynowana migracja SIP réznych nu-
merdéw europejskich bez wptywu na Helpdesk
dla Unii Europejskiej

Strona2z4



3. Zintegrowana aplikacja telefoniczna Zendesk nie byta kompatybilna z ze-
wnetrznymi dostawcami ustug telefonicznych, co oznaczato, ze CRI Group nie
mogta w petni wykorzysta¢ swojej nowej infrastruktury VolP bez opracowania

interfejsu pomiedzy nowymi liniami VoIP a Zendesk.

W zwigzku z tym potréjnym wyzwaniem proces migragji (punkty 1 i 2) zo-
stat przekazany nowemu dostawcy telefonii Rcarré i wieloletniemu partnerowi
innovaphone, natomiast doublelP (spdtka z Grupy CRI) otrzymata zlecenie
opracowania aplikacji telefonicznej, ktéra mogtaby zostac¢ zintegrowana z Zen-
desk (punkt 3) przy uzyciu innovaphone SDK. Proces migracji z ISDN do VolIP
przebiegat stopniowo, pozwalajac na dalsze korzystanie z dotychczasowych
potaczen ISDN. Miedzy starym ISDN a nowym zwirtualizowanym systemem
innovaphone PBX (IPVA w RCarré-Cloud) zainstalowano brame VolIP innova-
phone 1P800, obstugujaca potaczenia przychodzace miedzy dotychczasowa
centralg a SIP Trunk, umozliwiajac tym samym operatorom grupy CRI korzysta-

nie z aplikacji telefonicznej Zendesk.

Wiele zalet

Dzieki nowej centrali VoIP innovaphone PBX, ktéra jest hostowana w centrum
danych RCarré, CRI Group posiada potezny system IP, ktdry wykorzystuje plat-
forme myApps z jej niezbednymi aplikacjami, takimi jak softphone, poczta gto-
sowa, listy potaczen itp. Jean-Frangois Montuir, Telecom Manager w Rcarré,
podsumowat: ,Najwieksza zaletg jest mozliwos¢ potaczenia sie z innovaphone
myApps z kazdej platformy: W przypadku awarii linii internetowej telefonia do
pracy mobilnej lub przez smartfon z 4G zawsze pozostaje dostepna przez apli-
kacje myApps. Wreszcie innovaphone SDK udostepniony w ramach otwartej plat-
formy innovaphone myApps, utatwit stworzenie aplikacji umozliwiajacej integra

cje oprogramowania helpdesk firmy - Zendesk.”
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Rozwigzanie

B Stopniowa migracja VolIP z brama
innovaphone PBX IP800

[ Narzedzia do wspétpracy - Wideokonferen-
cje, Softphone - innovaphone myApps do
pracy zdalnej

I innovaphone SDK do tworzenia aplikacji
integrujacej oprogramowanie firmy Zendesk

Korzysci dla klienta

B Wydajny i skalowalny system IP innovaphone
PBX

B Platforma wspotpracy innovaphone myApps
ze wszystkimi niezbednymi narzedziami UCC

B Mozliwoé¢ pracy zdalnej i pracy w Home
Office dla wszystkich pracownikéw

M Telefonia jest dostepna nawet w przypadku
awarii pofaczenia internetowego

M Integracja oprogramowania firmy Zendesk
za pomocy aplikacji opracowanej przy uzyciu
innovaphone SDK
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CRI SA - Grupa ICT z siedzibg w Luksemburgu od 1991r.

Firma obecna jest w 25 krajach

Zapewnia wsparcie helpdesk dla instytucji europejskich, operatoréw
telekomunikacyjnych i organizacji rzadowych

Praca zdalna w Home Office ze wzgledu na pandemie COVID-19

Migracja VolP z powodu wytaczenia sieci ISDN w Luksemburgu i Europie
Integracja oprogramowania typu helpdesk Zendesk

Skoordynowana migracja SIP réznych numeréw europejskich bez wptywu
na Helpdesk dla Unii Europejskiej

Stopniowa migracja VolP z bramg innovaphone PBX IP800
Narzedzia do wspotpracy - Wideokonferencje, Softphone -
innovaphone myApps do pracy zdalnej

innovaphone SDK do tworzenia aplikacji integrujacej
oprogramowanie firmy Zendesk

Wydajny i skalowalny system IP innovaphone PBX

Platforma wspotpracy innovaphone myApps ze wszystkimi
niezbednymi narzedziami UCC

Mozliwosc¢ pracy zdalnej i pracy w Home Office dla wszystkich pracownikow
Telefonia jest dostepna nawet w przypadku awarii pofaczenia
internetowego

Integracja oprogramowania firmy Zendesk za pomoca aplikacji opracowanej
przy uzyciu innovaphone SDK
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