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HiPath IP telefonie

Komplexni feSeni podnikové komunikace

SIEMENS

Global network of innovation



HiPath: Odpoved’  na pozadavky zitrka

Zijeme v dobé, kdy kvalitni a efektivni komunikace mé zasadni vliv na ziskovost
podnikd a firem. A to bez rozdilu jejich velikosti. Pro¢?

ProtoZe Vasi zakaznici od Vas pfi vzdjemné komunikaci stale vice poZaduji
individualni pfistup pfi vzajemné komunikaci. A to ve stejné kvalité pfi kontaktu
s centralou Vasi spolecnosti i mensimi pobockami, mnohdy 24 hodin denné.
Dnes pfiliS nezalezi na tom, zda jste nadnarodni gigant, instituce verejné spravy
nebo spolecnost s lokalni plisobnosti - vSichni pfi komunikaci s Vami chtéji mit
pocit, Ze byli dobfe obslouzeni.

Nenahradime Vase jedinec¢né know-how, ale poskytneme Vam informacni
a komunikacni prostredi, které umozni Vase znalosti vyuzit mnohem efektivnéji
nez dosud. Zajistime tak Vasim zédkaznikim komfortni komunikaci s Vasi firmou.

Pro vSechny spolecnosti v€etné téch, které chtéji vyuzivat vSechny vyhody IP
komunikace a zarover si zachovat vSe, na co jsou zvyklé (rozsah sluzeb, spoleh-
livost a bezpecnost stavajicich komunikacnich zafizeni), existuje idealni feSeni.

Tim je pravé HiPath.

Nova kvalita komunikace

HiPath je inovativni feSeni podnikové
komunikace zaloZené na nejnovéjsi
technologii pfinasejici vSechny vyhody
IP telefonie, véetné provazanosti na
informacni systémy a snadné integ-
race s prostredim Microsoft Windows

i systémy Unix/Linux.

Vyssi dostupnost a mobilita
pracovnikui

Produktova rfada HiPath pokryva potreby
firem vSech velikosti. UmoZzniuje jim
sjednotit do jedné komunikacni infrastruk-
tury vSechna spojeni mezi svymi lokalnimi
pracovisti, regionalnimi i mezinarodnimi
pobockami. Zplsob propojeni jednotlivych
systémd, IP telefonl a stejné tak soft-
warovych klientl nabizi perfektni komu-
nikacni scéndr pro vsechna pracovisté.
Zaméstnanci zlistavaji nepretrzité dostupni
po prihlaSeni na jakémkoliv terminalu

v podnikové siti, ve stale popularnéjsich
bezdratovych sitich Wireless LAN, nebo

i zdomova zabezpecenym pfipojenim pres
Internet — se stejnym telefonnim cislem,
sluzbami a uzivatelskym rozhranim.

Provazanost komunikace s obchodnimi
aplikacemi

HiPath otevird nové moznosti pro integraci
komunikacnich a obchodnich procesu.
Umozniuje ziskat vyssi hodnotu z kontaktd
se zakazniky a nastavit cesty k dalSim
obchodnim pfileZitostem.

Vysoka spolehlivost

Vice nez 150 let zkuSenosti firmy Siemens
v oboru dava zakaznikovi jistotu trvalého
chodu celého komunika¢niho feSeni
v€etné jeho inteligentnich aplikaci, a to
diky nékolikandsobnému zalohovani

a redundanci vsech systém( a opera¢nimu
systému odolnému proti zhrouceni, virdm
i hackertim.

Ochrana investic

V IP svété je i nadale vyZzadovano pfipojeni
analogovych zafizeni, jako jsou obycejné
telefony, faxy, modemy, atd. Resenfi HiPath
vyuziva stavajici systémy a brany pro
minimalizaci novych investic a provoznich
nakladli. Samoziejmosti je pfipojeni stava-
jicich digitalnich i analogovych terminald.

Diky podpore standardl SIP, H.323, Q.Sig
a dalsich, HiPath nabizi rizné scéndre,

od rychlého a kompletniho prechodu na
IP telefonii, aZ po migraci ze stavajicich
TDM systém po jednotlivych krocich, a to
bez nutnosti odstranit stavajici hlasova
zafizeni.



Druha generace IP telefonie
- 2gIP

Zatimco prvni generace IP telefonie

(1gIP) se zamérovala predevsim na fesenfi
podnikové infrastruktury a Usporu néakladu,
druha generace je orientovdna na
zefektivnéni podnikovych procesu. Prinasi
progresivni aplikace umoznujici integraci
komunikace s obchodnimi procesy a postupy.
Druha generace byla poprvé definovadna
spolecnosti Siemens na veletrhu CeBIT
2004 a je od té doby povaZovana za
celosvétove urcujici trend v oblasti vyvoje
IP telefonie.

2gIP pfinasi mobilitu a dokonaly pfistup

k firemnim informacim. Jeden z pfikladt

— koncovy uZivatel pouZiva bezdratovy
telefon, PDA ¢i notebook se SW klientem.
Telefonni ¢isla pak midze volit z centralniho
seznamu pres LDAP, Lotus Notes nebo
Outlook. Moznost sdileni jednotné podni-
kové databaze patfi k hlavnim pfinostim

IP feSeni. Kromé Sirokého vybéru dodava-
nych aplikaci se spolecnosti otvira moznost
tvorby vlastnich aplikaci, které mohou
vyvijet podnikovi IT specialisté na platfor-
meé JAVA-SDK (Software Development Kit).

V Ceské republice Siemens predstavil

své prvni feSeni IP telefonie na veletrhu
Invex jiz v roce 1999. Za svlij softwarovy
komunikaéni systém ziskal Kristalovy disk.

Svétova Spicka v poctu
uzivatelskych funkci

Pocet funkci a sluzeb dostupnych v pod-
nikové siti je rozhodujicim faktorem pfi
hodnocenf investice do komunika¢niho
systému. Vedle poctu je dllezitd i jejich
kvalita a jednoduchost pouziti. HiPath
obsahuje vSechny funkce znamé z TDM
systémU a samozrejmosti je implementace
vSech nejcastéji vyuzivanych uzivatelskych
funkci (pfesmérovani, telekonference,
pfidrZeni hovoru, napojeni, $éfsekretarské
soupravy, konference bez omezeni poctu
Gcastnikd, projektové kody, pfimé oslove-
ni, interkom, zobrazeni stavu linky, no¢nfi
rezim a funkce nerusit).

Kromé standardnich funkci HiPath dispo-
nuje moznosti rozsifeni o dalsi aplikace
(napt. Unified Messaging, Call Centrum,
konferencni server, systémy pro rozpozna-
vani hlasu atd.), které komunikac¢ni systém
povysi na nezbytnou soucast podnikovych
proces.



HiPath IP telefonie

Hlavni vyhody

= Koncept s vysokou spolehlivosti a odol-
nosti zalozeny na OS RMX

= Redundance a zalohovani klicovych

prvkd, survivabilita

Nezavislost na vyrobci LAN a WAN prvkd

Inovativni Payload Switching

Sifrovani IP komunikace

Siroké spektrum aplikaci

Bezdratova IP sit’ WLAN

Spickova sada telefonnich funkci

Jednotny Network Management

Integrovana aplikace pro vypis dat

o volani

= Mobilita — flexibilni pFistup k HiPath
funkcim (HFA)

= Masivni podpora analogovych telefon(

= Vysokokapacitni media gateway

= Nové primyslové standardy (SIP)
umoznujici komunikaci se systémy od
jinych vyrobct

= Komplexni a Skalovatelné feseni
s kapacitou od jednoho az po statisice
uzivatell

= LCR - optimalni smérovani hovor(

Hladky prechod p¥i zachovani soucas-
nych investic

Ekonomické pfinosy nasazeni IP telefonie
velkou mérou zavisi na vyuZziti stavajicich
zdroju a infrastruktury. Nejrychleji se
vraci investice do feseni, které umi vyuzit
jiz existujici zafizeni a prostredky. Tento

postup je u systému HiPath samozfejmosti.

Vedle scénare kompletniho nahrazeni
pobockové Ustfedny IP telefonii nabizi

i mnoho scénard postupného prechodu na
IP telefonii.

Spolehlivost — operacni systém

Spolehlivost a bezpecnost systému jsou
determinovany jeho opera¢nim systémem,
jak z hlediska pasivni spolehlivosti samot-
ného systému, tak odolnosti vici Gtokim.
Pouzity OS RMX a Unix vynika stabilitou

a je pouzivan i pro fizeni jadernych elekt-
raren. V jeho pfipadé odpada nutnost dalsi
bezpecnostni certifikace a oprav, nelze jej
zahltit spamem, je odolny proti virlim, po-
¢itacovym worms a Utoktm DoS. Na rozdil
od systému jinych vyrobct splriuje feseni
HiPath naroky na technologie operatord,
které vyZaduji dostupnost a spolehlivost
99,9999%.

Bezdratova IP sit WLAN

Pristupové body, tzv. Wi-Fi access pointy,
Ize rozmistit po celé lokalité spolecnosti.
Pracovnici tak nepretrzité zlistavaji v hla-
sovém i datovém spojenti, at'jiZ jsou na
svém pracovisti nebo pravé prechazeji do
jiné asti aredlu. Centralni WLAN controller
zabezpecuje spojeni viech Gcastnikd ve
Wi-Fi siti a jejich nepferuSeny hovor pfi
pfechodu mezi access pointy.

Aplikace a mobilita

Znacny rozsah HiPath aplikaci znamena,

Ze HiPath IP telefonie mGze byt Gspésné

implementovana ve viech firmach s libo-
volnymi poZadavky na vlastnosti a vykon
systému.

Aplikace nabizi mezi svymi funkcemi
adresérové sluzby, Unified Messaging, Call
centra, vzdaleny pfistup, Teleworking, CTI
servery atd., které zvysuji mobilitu zameést-
nancl a efektivitu firemnich procest.

Vybér neni omezen moznostmi pred-
definovanych HiPath aplikaci, oteviené
rozhrani pristupné vsem SW vyvojardm
dava neomezeny prostor pro vytvoreni
vlastnich aplikaci Sitych na miru podniku.



vefejna telefonni sit’

pfipojeni k vefejné telefonnf siti

brany: ISDN PRI (DSS1), ISDN BRI (DSS1),

e
Aplikace

Q

podnikova IP sit’ (LAN)

brany: ISDN PRI, ISDN BRI,
analogova statni linka

—

—

Sl

SW IP telefon pro PC IP telefon optiPoint 420

Nezavislost na vyrobci datové sité
Vsechny funkce a vlastnosti komunikaéni-
ho systému HiPath jsou dany softwarovym
vybavenim Fidiciho serveru. V aktivnich
prvcich datové sité nemusi byt imple-
mentovana zadna HiPath funkcionalita

a systém je tedy nezavisly na dodavateli
datovych prvkd. Pfekdzkou zavedeni
HiPath IP telefonie nenf ani stav, kdy

se v siti vyskytuji datové prvky rdznych
vyrobcd. Postaci, kdyZ vyhovi zakladnim
kritériim pro nasazeni IP telefonie — podpo-
ra standardd QoS, dostate¢na propustnost
uzld, prioritizace paket( atd.
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analogova statni linka, E+M HiPath

IP switch

sprava systému
management
tarifikace

gateway s fizenim,
plné sluzby i pfi
vypadku WAN

WAN VolIP ready
nap¥. BGP/MPLS

n

n

n

n

|}
VPN tunel

=

VPN klient
hlas + data
+ video

IP telefon optiPoint 420

Rozsahla podpora protokolu

= Podpora QoS na L3 802.1p, DSCP-TOS

= Podpora QoS na L2 802.1q, VLAN Id

= Podpora napajeni IP telefond z prepinace
dle 802.3af
Podpora protokolt HFA a SIP
Podpora kryptovani hovoru a signalizace

LCR - smérovani hovoru

Integrovany algoritmus LCR vyhledava
nejvhodnéjsi trasu mezi spojovacimi prvky
podle ceny spojeni, denni doby nebo
kvality pfenosu. Diky optimalizaci propo-
jeni do ostatnich siti i v rdmci sité vlastni
prinasi Gsporu telekomunikacnich poplatk
a prenosovych kapacit.

=

systémovy telefon

brany:
optiPoint 500

UpOIE, alb,
DECT GAP

analogovy telefon

WLAN
/‘ Controller
n
n

podnikova IP sit' (LAN)

IP telefon
optiPoint 420

podnikova IP sit’ (LAN) -

SW IP telefon pro PC

SIP protokol
Siemens produkty VolP-ready plné
podporuiji SIP dle RFC3261. ReSenf HiPath
podporuje SIP na drovnich:
= Pfipojeni IP telefonu, SW klienta
= Propojeni systémd a komponentt HiPath
= Pfipojeni poskytovatele sluzby

IP telefonie

Homeworking

Vsechny sluzby a aplikace mohou uZiva-
telé vyuzivat i pfi praci zdomova. Diky
VPN pfipojeni je zajiStén zabezpeceny pfi-
stup k firemnimu informacnimu systému,
pracovnik zlistava ucastnikem podnikové
hlasové sité a je dostupny stejnymi komu-
nika¢nimi prostredky jako ve své kancelafi.

Redundance
Reseni HiPath nabizi uZivateldm mimorad-
nou spolehlivost, protoZe jsou oSetfeny
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vSechny provozni situace. V této véci
Siemens zurocil své dlouholeté zkuse-
nosti a mysli nejen na odolnost vlastniho
serveru, ale i na prostredi, ve kterém je
integrovan.

Vsechny casti dodavaného fidiciho
serveru jsou zalohovatelné. Je tedy
moZné postavit feSeni, kde bude zaloha
pro napajeni, hlavni procesor i pomocné
systémy a samoziejmé i brany. U sito-
vych feSeni je s vyhodou mozné pouzit
riznych modifikaci vzdalené nahrady.
Potom neni nutné investovat do plné
redundance ve vSech systémech.

ZpUsobilost spojeni pro kvalitni prenos
hlasu i videa je moZné stale sledovat.
Citlivost pouZité metody (naptiklad na
maximalni povolenou ztratu paketd),
je mozné nastavit podle parametrQ

konkrétni sité. A pfi nedodrZeni téchto
parametrl systém sam hleda zalozni
cestu.

Modularita - komplexnost - kapa-
cita

HiPath se vyznacuje modularni architek-
turou, diky které Ize snadno a efektivné
rozSifovat funkce a kapacitu systému
presné podle individudlnich potfeb.
Diky systému modulérnich boxt si své
feSeni v produktové fadé najde mala
spolecnost stejné jako nadnarodni firma
se zaméstnanci po celém svété. Spickové
feSeni na vrcholu vyvojové fady splfiuje
pozadavky na feSeni pro telekomunikac-
ni operatory.

Jednotny Network Management
Aplikace pro spravu komunikacniho
systému dava jednotny nastroj pro
konfiguraci a spravu celé VolP sité.

V jednotném uZivatelském rozhrani Ize
spravovat vsechny

VolP prvky vcetné IP telefond, a to i v re-
Zimu vzdalené spravy a dohledu. Sprava
systému HiPath je feSena komfortné

s moznosti definovat rizné trovné
pristupu spravy, at' uz se jedna o sitovou
verzi s vice centry, anebo o jeden server.
Samoziejmosti je podpora Network
Management systémd tfetich stran

(HP OpenView, Tivoli), zaloZenych na
SNMP protokolu.

Migrace stavajici PBX

Vétsina novych VolP systémd je imple-
mentovana do stavajici komunikacni
podnikové sité, nasazeni na ,zelené
louce” jsou jen vzacné pfipady. Pro
pripojeni ostatnich (TDM) zatizeni HiPath
disponuje mnoha typy rozhrani.

Propojenim stavajici hlasové infrastruk-
tury pres IP a postupnym rozsifovanim
IP systému lIze zavést novou technologii
krok po kroku podle mozZnosti zékaznika.
Pritom se cela sit' mlZe chovat jako
jeden komunikacni systém.

VyuZziti stavajicich analogovych

a digitalnich telefonu

Postupna migrace je podminéna
moznosti pfipojeni stavajicich analo-
govych a digitalnich pfistrojd. Jejich
nahrazeni IP telefony se jinak stava
velkou pocatecni investici. Jak dokladaji
zavéry vyzkumnych spolecnosti, 40 %
portl v instalacich IP telefonie zlstava
zaloZeno na TDM a analogové technolo-
gii. Pro pfipojeni stavajicich analogovych
pfistrojd ma HiPath k dispozici Skalu bran
s riiznou kapacitou port(, jejichz celkovy
pocet je neomezeny. V pfipadé digital-
nich systémovych aparatl tak uzivatel
ziska pfistup ke stejnym sluzbam jako

na IP telefonech, bez nutnosti znovu
okamzité investovat do jejich nahrady.







Hlavni vyhody:

Centralni instalace

Centralni sprava aplikaci
Dostupnost aplikaci v celé IP siti

a jednotny pfistup k jejich sluzbam
Pristup k centralnim databazim

a zdrojim

Snadna integrace novych aplikaci do
IT infrastruktury

Hlasova komunikace

Zakladni funkci, poZadovanou od systém(
IP telefonie, je prenos hlasu. Systém HiPath
zajist'uje vystavbu spojeni a pfenos hlasu
mezi termindly vSech typd v rdmci podni-
kové sité, zajistuje spojeni do verejnych
telekomunikacnich siti a zprostfedkovava
spolupraci mezi hlasovymi i datovymi
zafizenimi v ramci sité. V feseni HiPath

IP telefonie Siemens zhodnotil nepfetrzi-
tych 150 let vyvoje komunikacnich zafize-
ni, a zakazniklm tak nabizi plnohodnotny
produkt s dokonalou zvukovou kvalitou

a kompletni sadou uZivatelskych funkci.

Kompletni sada telefonnich funkci
HiPath doprovazi hlasovou sluzbu viemi
telefonnimi funkcemi zndmymi z TDM
systémU. V mnoziné implementovanych
funkci jsou samoziejmosti vSechny
nejcastéji pozadované uzivatelské funkce
(pfepojeni, presmeérovani, prevzeti hovoru,
telekonference, parkovéani hovor(, $éfse-
kretarské soupravy, napojeni, projektové
kédy, pfimé osloveni, zobrazenf stavu
linky, no¢ni rezim, funkce nerusit atd.).
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Princip VolIP aplikaci

HiPath aplikace pIné vyuzivaji vyhod pro-
pojeni hlasové komunikace s pocitacovym
svétem. To vyplyva z principu feSeni HiPath
IP telefonie, kde i hlasova komunikace je
sama o sobé jednou z aplikaci v pocitacové
siti.

IP telefony s grafickym displejem nabizeji
univerzalni rozhrani i pro funkce, které

s telefonnimi sluzbami nemusi pfimo
souviset. IP telefon mlze zprostredkovat
sluzby postovniho serveru, nebo jako
WAPovy prohlize¢ miiZe napft. zobrazit
informace z internetové sité.

VyuZiti aplikaci mdZe vypadat napfiklad
tak, Ze koncovy uZivatel se pfihlasi do
komunika¢niho systému ze svého bezdra-
tového telefonu, z PDA ¢i notebooku pres
SW klienta. S integrovanou aplikaci tele-
fonniho seznamu vyhleda telefonni ¢islo
na LDAP serveru a vystavi spojeni stiskem
jediné klavesy. Nebo pfi pfichozim hovoru
se mu o volajici osobé zobrazi informace
uloZené ve firemni databazi. V jiném pfipa-
dé se aplikace uzivateli postara o automa-
tické presmérovani hovord nebo nastaveni
zpravy o nepfitomnosti podle toho, jaky
ma ten den pracovni program.

Uzivatel mdze mit na stole IP telefon

s pfidavnym aplika¢nim modulem, ktery
ma displej velikosti PDA a alfanumerickou
klavesnici.

Vedle modulu standardnich JAVA aplikaci
se mUze jednat i o aplikace, které vytvori
podnikovi IT specialisté sami na platformé
JAVA-SDK. Platforma JAVA-SDK jim dava
prostor pro vyvoj vlastnich, na miru Sitych
aplikaci.




Priklady VolP aplikaci

HiPath ProCenter

K dispozici je portfolio kontaktnich center
vsech velikosti s patentovanou metodou
smérovani prichozich hovord skills-based
routing. Podrobny popis aplikace najdete
na strané 10.

Integrace se systémem SAP

Pfikladem integrace do podnikovych pro-
cesU je spojeni kontaktniho centra HiPath
ProCenter a SAP. Pfichozi hlasové kontakty
a e-maily jsou smérovany k agentlim na
zakladé Gdaja v databdzi mySAP CRM.

Tim je pro kazdy kontakt vybran vzdy
nejvhodnéjsi agent, ktery je v daném case
k dispozici. Navic agenti pracuji pouze

v prostfedi mySAP, do kterého jsou formou
listy doplnény dalsi ikony. Odpada tak
nepfijemné prepinani mezi jednotlivymi
aplikacemi a prace agent( je timto
zplisobem mnohem efektivnéjsi. Obdobné
integracni kity existuji i pro CRM fesenf
dalsich vyrobcl.

HiPath OpenScape

Pro Spickovou a jedine¢nou podporu
tymové prace v prostiedi Microsoft slouzi
aplikace HiPath OpenScape. Tato apli-

kace plné vyuziva sou¢asnych moznosti
presence managementu (sluzby pracujici

s dostupnosti Ucastnikd) stejné tak jako
moZnosti hlasovych portald Siemens a spo-
luprace s Microsoft Live Communications
Serverem, Exchange 2003 a Active
Directory. Samotné hlasové portaly

v soucasné dobé disponuji moznostmi
rozpoznavani pfirozeného jazyka a ovére-
nim totoznosti mluvciho, a tim zpfistupriuji
fadu aplikaci, jako napf. automatickou
spojovatelku, samoobsluzny informaéni
portal ¢i telefonni bankovnictvi.

HiPath CAP - oteviené aplikacni
rozhrani

HiPath CAP — Common Application
Platform — je feSeni middleware v ramci
HiPath architektury pro operacni systémy
Windows a Linux. Poskytuje standardni
rozhrani pro implementaci CTI (Computer
Telephone Integration) aplikaci do VolP
komunika¢ni sité. Diky otevienym roz-
hranim Ize do systému snadno integrovat
aplikace rGznych vyrobcl i realizovat
Upravy aplikaci podle potfeb zédkaznika.

Podpora CTI rozhrani TAPI, TAPI 2.1,
JTAPI, CSTA a WAV-API pro prenos hlasu.
Software HiPath CAP je urcen k provozu
na standardnim PC serveru a softwarovym
vyvojariim je k dispozici vyvojova sada

a kompletni popis otevieného rozhrani.

Jako doplnék k CAP rozhrani je k dispozici
mnoho preddefinovanych funkci vyvolatel-
nych jednim tlacitkem, napf.:

EasyLookup pro pfistup k LDAP adresafi
EasySee pro zobrazeni ,vCard” z adresare
EasyMail pro otevieni e-mailového okna
EasyShare pro spusténi Netmeetingu

HiPath ComAssistant

Webova aplikace dava kazdému uziva-

teli efektivni nastroj pro spravu pravidel
smérovani prichozich hovort a fizeni
vlastni dostupnosti (presence manage-
ment). UZivatel sdm rozhoduje, zda volajici
bude pfesmérovan na mobilni telefon,

do hlasové schranky, zda dostane ohla-
Seni o nepfitomnosti, nebo zda bude jen
zaznamenan do Zurnalu volani.

HiPath Xpressions
Jednotny systém zprav (Unified Messaging
System) HiPath Xpressions poskytuje
pristup k doru¢enym zpravam nezavisle

na zplsobu pfipojeni a je tak zékladnim
pilifem podpory mobility koncovych
uzivatel(.

= Pfechodné ukladani hlasovych, faxovych
a e-mailovych zprav

= Pfistup ke vSem zpravam bez ohledu na
¢as, misto a typ pfipojenf{

= Informovani o dorucenych zpravach
e-mailem, SMS, opticky na IP telefonu

= Vzdaleny pfistup z PC pomoci aplikaci
MS Outlook nebo Lotus Notes

= Informace dostupné téZ pomoci WWW
stranek nebo aplikace WAP

= Pristup k elektronické posté po telefonu
(funkce text to speech)

= Vyzvednuti hlasové zpravy formou
prilohy e-mailu

HiPath DAKS - digitalni alarmovy

a konferencni server

HiPath DAKS umozriuje rozesilani varov-
nych a poplachovych zprav, sestavovani
konferenci i rychlé dosaZeni Gcastnikd.
Pfitom vyuZiva stavajici telefonni in-
frastrukturu podniku a vefejné pevné

i mobilni sité.

HiPath SimplyPhone

CTl aplikace HiPath SimplyPhone rozsifuje
funkce e-mailového klienta o prvky, které
zvy3Suji komfort pfi obsluze telefonu.
Aplikace je dostupna pro nejvice rozsitené
programy MS Outlook a Lotus Notes.




~ Portfolio kontaktnich center

V dnednim svété zakaznici oCekavaji, Ze Vase firma bude dosaZitelna rychle

a efektivné bez ohledu na pouZzity zptsob komunikace. Portfolio

HiPath ProCenter nabizi fadu zplsobt odbaveni komunikace se zakaznikem,
zaloZenych na patentovaném skills-based routingu, tedy smérovani kontakt
podle dovednosti agent(l. Jednoznacnym pfinosem systému kontaktnich cen-

ter ProCenter je kratsi doba zpracovani kontaktd a vyssi produktivita agent(.

Z toho plyne i lepsi obsluha zakaznik( a jejich vy3si spokojenost a loajalita.

Multimedialita

NejcastéjSimi typy kontaktu jsou

v dnesni dobé hlas a e-mail. Mezi dalsi
typy interakce, které HiPath ProCenter
podporuje, patfi hlasova posta, SMS, fax
a chat. Podporovana je i funkce asistova-
ného navigovani v ramci WWW stranek
(co-browsing) a zpétna volani prostied-
nictvim vyplnénf pfislusnych tdajl na
WWW strankach (tlac¢itko call-me-back).

Distribuovana architektura a Skalova-
telnost

Zakladnimi rysy kontaktnich center HiPath
ProCenter jsou vyjimecné vysokd Skélova-
telnost, pruznost a podpora feseni v rdmci
2gIP — instant messaging, presence mana-
gement. Velikost kontaktnich center mze
zacinat na poctu nékolika mélo agentd

a koncit v rdmci multi-site feSeni s po¢tem
agentd v fadu tisicl. | pfi nejvétsi vystavbé
se kontaktni centrum chova jako jeden
systém — jak z pohledu poskytovanych
sluZeb, tak z pohledu jeho administrace

a spravy.

Mobilita

Bez ohledu na velikost instalace kon-
taktniho centra a zplsoby odbavované
komunikace si HiPath ProCenter stale plné
zachovava moznost mobility agentd véet-
né moznosti prace doma nebo na vzdalené
pobocce. Toto je jeden z nejvétsich piinosl
feSeni zalozeného na IP.

Pracovisté supervizora kontaktniho
centra

Dokonaly prehled o stavu a provozu
kontaktniho centra manaZzefi dostavaji diky
dohledovému pracovisti. V souhrnnych

i okamzitych nahledech jsou k dispozici
klicova data, jako napfiklad vytiZzeni
agenta, stupen obsluhy, pocty ukoncenych
volani v ¢ekaci fronté, ¢i priimérné doba
hovoru. Tyto zpravy a nahledy Ize gene-
rovat v mnoha grafickych a tabulkovych
formatech, ¢i exportovat pro dalsi vyuzZiti

v jinych systémech. Mimo kontroly vlastni
¢innosti jsou tyto Udaje dlleZité i pro
planovani kapacity a ¢innosti agentd.

Skills-Based Routing

HiPath ProCenter disponuje fadou metod
distribuce zakaznickych kontaktd, a to

od nejjednodussiho smérovani na zakla-
dé skupin agentt (group/multi-group
routing), aZz po aplikace znalostniho
smérovani podle profild agent( a zjisté-
nych pozadavkd na zpracovani konkrétnich
kontaktl (skills-based routing). Celkem je
k dispozici mnoZina az 1000 dovednosti
(skills), z toho az 100 na agenta.

Virtual-Group Routing

Pro pfifazeni kontaktu vhodnému agentovi
se pro kazdé spojeni automaticky vytvari
virtudIni skupina vhodnych agent(. Agenti
pfifazeni této virtudlni skupiné jsou pIné
kvalifikovani pro specifické poZadavky za-

Hlavni vyhody

= ZvySeni spokojenosti a loajality
zakaznikd

= Zvy3Seni konkurenceschopnosti

m Zrychleni odbaveni kontaktu

= Automatizované odchozi kampané

|

Integrace s CRM systémy tretich stran

Multimedialita

= Inteligentni smérovéani kontaktd

= Skills-Based Routing — smérovani
kontakt( dle dovednosti agentu
(nastavitelné dle 1000 parametr()

= On-line statistiky a reporty

= Distribuovana multi-site architektura

kaznika a medidlni typ kontaktu. Virtualni
skupinu Ize rovnéz modifikovat podle doby
Cekani kontaktu ve fronté nebo podle
pozadavkl kontaktniho centra na vytize-
nost v realném case, aby kvalita a rychlost
obsluhy byla udrZena na optimalni drovni.
Pfichozi kontakt Ize smérovat téz na
agenta, ktery byl se zdkaznikem v kontaktu
naposledy.

Multi-Site Routing

Kontaktni centra distribuovand na vice
mistech jsou ndrocnd na rozdéleni zatéze
mezi jednotlivymi lokalitami, a tim i na
udrzeni rovnomérného vytizeni agentd

a dostupnosti vSech dovednosti.

HiPath ProCenter vSechny tyto pozadavky
splfiuje pfi zachovani jednoty systému,
véetné dohledu, spravy a statistického
vyhodnocovani provozu.

Kampané odchozi komunikace
Samostatnou kapitolou feSeni kontaktnich
center jsou odchozi volani. Jednotliva
nahodnd volani mohou vznikat na zékladé
ztracenych volani béhem cekani ve fronté,
nebo napfiklad na zakladé zadosti z WWW
stranek a e-mailu.

Pro systematické kampané podporuje
HiPath ProCenter propojeni agentského
scriptu s databazi kontaktd. Systém pak
automaticky pfidéluje kontakty k obvolani
podle aktualniho vytiZzeni agentd a dalsich
parametrq.



Profesionalni sluzby

Podniky, které se rozhodnou pro feseni
HiPath, se mohou spolehnout na vsestran-
nou podporu a servis spolecnosti Siemens.

Siemens poskytuje profesiondlni sluzby pro
vsechny ¢asti podnikovych informacnich
technologii: infrastrukturu datové sité,
infrastrukturu VolP hlasové sité a aplikace
ve VolP siti.

Kombinaci uvedenych typt sluzeb a c¢asti
informacni infrastruktury mize zdkaznik
téZ kompletné outsourcovat spravu vlastni
infrastruktury, nebo muZze vyclenit pouze
vybranou aktivitu z kompetenci vlastniho
IT oddéleni. Nadstavbou téchto sluzeb

je vedeni jednotného Helpdesku pro sité

s komponenty od vice dodavatel(.

Managed Services — Outsourcing
Pfedmétem sluzeb HiPath Managed
Services je outsourcing spravy nabizeného
feseni IP telefonie v garantované kvalité.
Spolecnost Siemens nabizi prevzeti odpo-
védnosti za provoz. Zakaznik tak zlstéva
uzivatelem technologie, zatimco jeji spravu
externé zajist'uji pracovnici spolec¢nosti
Siemens. A to kompletné v rozsahu sluzeb:

Fault Management
Configuration Management
Accounting Management
Performance Management
Security Management

HiPath Outsourcing spociva ve vykoupeni
Vasi stavajici infrastruktury, doplnéni

o potfebny hardware a stanoveni presné
meéfitelného rozsahu garantovanych
sluZeb. Vztahuje se na IT infrastrukturu
Siemens i jinych vyrobcd, a za dostupnost
sluzby jako celku tak ruci jeden dodavatel.
Uzavfeni SLA smlouvy je standardem

a zékaznikovi garantuje jednoznacnou
kontrolu nad svymi investicemi.

Professional Services

Pfedmétem sluzeb HiPath Professional
Services je expertni podpora IT pracov-
nikGm pfi planovani rozvoje vlastni sité,
zavadéni novych sluzeb a feseni rznych
IT projektl. Soucasti jsou konzultace a po-
radenské sluzby. Vyhodou pro zdkaznika
je, Zze nemusi udrzovat know-how v oblasti
VolP vlastnimi silami, ale vyuZziva znalosti
a zkuSenosti dodavatele.

Lifecycle Services

Rozsah sluzeb HiPath Lifecycle Services
pokryva vsechny servisni aktivity, které

se mohou objevit béhem doby Zivota

VolP systému. Zakaznik témito sluzbami
ziskava zaruku vyreseni poruchovych stavi
ve stanoveném case, kontinualni upgrade
a zélohovani.



Sitovani HiPath

Sitovani HiPath je maximalné flexibilni. UmoZnuje propojit prakticky
Jkazdého s kazdym”. Hladce zvladne propojovani komunikacnich
systému v heterogennich sitich, stejné jako sitovat systémy rdznych
velikosti (napr. malé pobocky s rozsahlymi centry). To vSe nezavisle na
¢asovych pasmech a geografickych vzdalenostech. Cili presné tak, jak
dnes bézné vyzaduji nadnarodni spolecnosti, instituce verejné spravy
a vSechny spolec¢nosti pUsobici na vice lokalitach.

Distribuovana architektura

Vlastnim rysem HiPath sité je pIné dis-
tribuovana architektura, ve které bude
mit kazdy systém vlastni anebo centralni
Gatekeeper, na ktery se budou odkazovat
jednotlivé HiPath servery. Diky zaloznim
jednotkam v distribuované architekture
prechazi pfi vypadku funkce centralniho
serveru na jiny server.

Payload Switching

U HiPath feSeni jsou hlasové pakety (tedy
datova zatéz) smérovany v IP siti pfimo
mezi koncovymi body, které se spojeni
Ucastni. Tim je zajistén tzv. payload swit-
ching a pres fidici prvky prochazi pouze
signaliza¢ni Cast spojent, coz vyrazné snizi
zatéz datové sité a zvysi kvalitu hovoru.

Standardy

Diky podpofre standardnich protokol(

je mozné v siti pouzivat mnoho bran

a zafizeni jinych vyrobct, pokud dané
standardy spliuji. Hardwarové komponen-
ty odpovidaji primyslovym standardiim

— kompaktni cPCl architektura v 19palco-
vém provedeni do stojanu.

Bezpecnost

Bezpecnost komunikace miZe byt oSetre-
na na Urovni systému, ktery bude pouzivat
spojeni Sifrované 56 nebo 128 bitovym
klicem AES jak pro komunikaci, tak pro
signalizaci. VolP signalizace pouziva vy-
hrazené a v HiPath nastavitelné TCP a UDP
porty. UDP porty pouzivané v komunikaci
jsou oboustranné potvrzovany, zabezpe-
Ceni vzdaleného pfistupu do HiPath Ize
zajistit pomoci VPN tunel(, realizovanych
protokolem IP Sec. K zabezpeceni hovori
proti odposlechtim prispiva protokol SRTP.
Pro Sifrovani signalizace je pouZit protokol
H.235.

LCR - Optimalni smérovani hovort
Signalizace pfendsi informace o topologii
sité a vystupech v jednotlivych uzlech, kte-
ré umoznuji optimalizaci spojeni v rdmci
sité a vyhledani nejvhodnéjsiho vystupu do
verejné sité.

Optimalizaci se rozumi vyhledani nejvhod-
néjsi trasy mezi spojovacimi prvky, coz
probiha nejen pfi sestavovani spojeni, ale
i pfi jiz sestaveném spojeni, napfiklad pfi
predani hovoru. Vyhledani nejvhodnéjsiho
vystupu ze sité mlZe byt provedeno

v zavislosti na kvalité vystupu, jeho cené

a denni dobé.
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Media gateway

Funkci brany zastavaji v HiPath architek-
tufe samostatna zafizenfi, oznaCovana
jako media gateway, ktera lze rozmistit

v libovolnych lokalitach. V pfipadé budo-
vani rozsahlych siti' s vice pobockami jsou
brany dllezitymi stavebnimi prvky hlasové
VolP sité.

Media gateway pIni ve VolP podnikové siti

tfi zakladni funkce:

= Propojeni s vefejnou telefonnf siti (VTS,
PSTN)

= Pfipojeni analogovych a digitalnich
terminall

= Zalozni fizeni v pfipadé nedostupnosti
centralniho serveru

Pfi béZném provozu je spojeni brany

s IP telefonem nebo jinou branou fizeno
centralnim serverem. V pripadé vypadku
spojeni s centralnim serverem mudZze brana
docasné nahradit fidici funkci serveru pro
izolovanou oblast IP sité.

Hlavni charakteristiky bran:

= Konverze signalizace

= Protokoly H.323, CorNet NQ

= Komprese a kédovani hlasovych dat pro
prenos paketovou siti

Kodeky G.711, G.722, G.723, G.729A/B
Volitelna zélozni jednotka fizeni (CSAPE)
Sprava z centralniho managementu
Vyména modulll za provozu Hot-swap
Provedeni do 19" stojanu
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Jednotnée sluzby,

jednotna sit,

Jjednotny management

UZivatel HiPath IP telefonie ziskava kom-
pletni sadu komunikacnich sluzeb spoje-
nou s vysokym stupriem mobility. V ramci
jednotné VolP sité ma dostupné vsechny
sluzby a funkce, které ma k dispozici na
svém pracovisti. Po pfihlaSeni osobnim
identifikacnim cislem na libovolném telefo-
nu je mu napfiklad nastaven jeho uzivatel-
sky profil, volani jsou identifikovana jeho
telefonnim cislem anebo je pfistrojem
upozornén na prichozi volani, které ve
skutecnosti vyzvani na pfistroji v jiné lokali-
té sité HiPath. Pracovnici bez pevného
pracovisté nebo casto cestujici manaZzefi
tak vlibec nemusi vlastnit nakladny pevny
telefon. Mohou mit stejny uZivatelsky
komfort na svém notebooku kdekoli ve

firmé pres bezdratovou sit' nebo napfiklad
v hotelu pfes vzdalené pfipojeni.

Promyslenda koncepce HiPath IP architek-
tury vytvari vzdy jeden homogenni celek.
Nezélezi na tom, kolik prvk( nebo podsys-
téml je v siti integrovéno a zda se jedna
0 novou instalaci nebo stavajici vybaveni
od jinych vyrobct. Tento pfistup zavrsuje
jednotna administrace a sprava, ktera
umozriuje na sit’ pohlizet jako na jeden
VolIP systém.
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Spole¢ny administrac¢ni nastroj HiPath
Network Management kompletné pokryva
potreby spravy jednotné sité, at’ uz jde o si-
tovou verzi s vice HiPath systémy anebo

o jeden komunikacni server. V jednotném
uZivatelském rozhrani Ize spravovat
vsechny VolP prvky véetné IP telefon(,

a to i v rezimu vzdalené spravy a dohledu.
Soucasti nastroje je i centralni zpracovani
a export dat o volanich.




Bezdratové sitée HiPath — WLAN

HiPath jako jeden z mala komunikacnich systému prinasi efektivni WLAN feseni
pro datové i hlasové sluzby. UmoZzriuje tim spoleCnostem téZit z vyhod skutecné
mobilni komunikace. Diky integrovanému bezdratovému feSeni jsou zaméstnanci
v neustalém kontaktu s centrdlnimi zdroji dat a na dosah pro hlasovou komunikaci,
at'uz na mobilnim terminalu nebo prenosném pocitaci. Sila HiPath WLAN feseni
vychazi z akvizice firmy Chantry spole¢nosti Siemens a plnou integraci jejich feSeni
do architektury HiPath.
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HiPath WLAN feSeni podporuje

vSechny rychlosti prenosu dat (WLAN
Standardy 802.11a, 802.11b, 802.119).
Samoziejmosti je i podpora zabezpeceni
dle standardu 802.11i.

Small Enterprise / Building

napf. regiondlni centrala (desitky uZivateld)

= WLAN .
controller m

Branch Office napt. pobocka (jednotky uzivatelt)




Hlavni vyhody

Mobilita Gcastnikd

Hlasové i datové sluzby

Skalovatelna architektura

Dostupnost vSech sluzeb HiPath VolP sité
Pristup k centralnim aplikacim
Handover mezi access pointy

Odolné provedeni pro prdmysl
Varianta ,Small Enterprise” s vlastnim
controllerem

Varianta ,Branch Office” pro malé
pobocky, pfi které je vyuzivan vzdaleny
controller

Flexibilni aplikace

= WLAN controller pro fizeni access point(
muUZe byt umistén kdekoliv v siti

= PIné flexibilni Layer-3 architektura
(snadna integrace do stavajicich IP siti
pomoci tzv. CATWAP tuneld).

= Moznost vyhrazeni pfenosové kapacity
a nastaveni priorit pro casové kritické
aplikace a ucastniky

= Vysokd dostupnost diky self-healing
topologii

Standardy a protokoly

IEEE 802.11a pro 54 Mbps

IEEE 802.11b/g pro 11/54 Mbps
IEEE 802.11e — mechanismus QoS
Dual band na 2,4 GHz i na 5 GHz

Bezpecnost

s Zabezpecleni pfenosu dle 802.11i a WPA

= Kryptovani — EAP-TLS, EAP-TTLS, EAP-
MDS, PEAP, WEP, TKIP a AES

= VyuZiti stavajicich bezpecnostnich
mechanizm zakaznika, napf. MS IAS
server pro ovérovani uzivatelt (RADIUS
server)

Cenové vyhodné access pointy
Architektura Plug and Play
Robustni controller
Zabezpeceni na urovni
pevnych siti

Komponenty a terminaly
= WLAN access point
= WLAN centralni controller
= moznost neomezeného sitovani
= centralizované fizeni
= redundance vsech prvki
= sdileni zatéze
= optiPoint bezdratovy telefon
(viz informace vpravo)
= optiClient — SW aplikace
= optiPocket — SW aplikace pro Pocket PC

Architektura Plug and Play

= Jednoducha instalace Plug and Play bez
nutnosti ndkladné rekonfigurace celé
datové sité

= Automatickd konfigurace WLAN prvkii

optiPoint WL2

WLAN optiPoint WL2 podporuje viech-
ny zndmé telefonni funkce. Kromé
téchto funkci umozriuje i pfistup

k funkcim a aplikacim systému HiPath.
Podpora SIP protokolu navic zajistuje
kompatibilitu nejen se systémy HiPath,
ale i se systémy tretich stran.

= Graficky displej 128 x 128 bodu

= Rozhrani WLAN a USB

Kodeky G.711, G.722, G.723,
G.729A/B

Podpora VPN klienta

WEP (64, 128 bit), WPA

Podpora IEEE 802.11 alblg

Podpora LDAP

Zobrazeni stavu v klidovém rezimu:
datum, cas, stav akumulatoru, sila
signalu, pfistupovy bod

Seznam ztracenych a pfijatych volanfi
Funkce vice linek

Hlasité telefonovani

Polyfonni melodie vyzvanéni

15



Koncoveé pristroje
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IP telefony optiPoint

Rada optiPoint nabizi Sirokou $kalu telefon-
nich pristrojl, kterd obsahuje idealni volbu
pro kazdého pracovnika. Skala pfistroj(i
zacina zakladnimi typy, jejichZ pfednosti
je pfizniva cena, a konci nadstandardné
vybavenymi aparaty pro maximalni kom-
fort komunikace. Z principu feSeni vyplyva
automatickd dostupnost novych sluzeb na
vSech IP termindlech, pokud je do systému
zaintegrovana nova aplikace. IP telefon se
tak mlzZe stat napf. osobnim organizérem
nebo obrazovkou pro dorucené e-maily.
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Vlastnosti aparati optiPoint:

Alfanumericky displej az 4x24 znak{
Dotykovy barevny displej 320x240 bodl
Podsvétleni displeje

Menu v Ceském jazyce

AZ 18 programovatelnych tlacitek
LCD displej samopopisnych tlacitek
Hlasity hovor

LED indikace

USB Master port

Ethernet miniswitch 10/100 base T
In-line napajeni IEEE 802.3af
Rozhrani pro nahlavni soupravu
Rozsifovaci moduly — adaptéry

Podporované protokoly a kodeky

Kodeky G.723.1 (6,3 k), G.711,

G.729 (8 k), G.722 (64 k)

QoS (DIFFSERV a 802.1p/Q)

CorNet-IP na bazi H.323 protokolu
Protokol SIP

Protokoly H.323, H.225, H245

VLAN ID setting

Protokoly SNMP, DHCP, DNS, http, FTP
Lokalni nebo vzdalena sprava
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Centralizovana sprava

Sprava IP telefond z jednoho mista je

u HiPath feSena pomoci volné dostupného
nastroje Deployment Tool, ktery umoZriuje
najednou provést zménu v nastaveni vsech
nalezenych Siemens IP telefond v siti nebo
zménu jejich aplika¢niho software.

= Vzdalend sprava pres http a DLS
(Deployment Licence Server)
= Aktualizace software pres FTP

PrisluSenstvi a adaptéry

Rozsah uZivatelskych funkci neni dan jen
typem pouzitého aparatu a softwarovym
vybavenim komunikaéniho serveru.
Znacna Skala prislusenstvi zvySuje komfort
komunikace. Pouhym pfidanim dalSiho
modulu Ize rozsifit pocet programovatel-
nych tlacitek, pfipojit nahlavni soupravu,
nahravaci nebo konferencni zafizeni

a nebo zvysit zabezpeceni komunikace
Cteckou smart karet. Telefony jsou tak pfi-
praveny pro budouci rGst narokd uZivatele.
V nabidce je i adaptér AP 1120 s porty pro
pfipojeni analogového zafizeni.



Softwarové terminaly optiClient
Vétsina pracovist'je v dnesni dobé vybavena
pocitacem, coZ pfinasi moznost dalsi Uspory
néakladl na telefonii. Softwarova aplikace
optiClient totiz déla z pocitace plnohodnot-
ny telefon se shodnymi moznostmi jako
maji stolni IP telefony. V nabidce programu
je nékolik typd uzivatelskych rozhrani, vcet-
né vizualné identického se stolnimi aparaty.

V pripadé pfenosnych pocitacl je tak heslo
mobilita naplnéno stoprocentné.

Mobilni terminaly

Mobilita je klicovym faktorem i ve svété
podnikovych siti. HiPath nechava uzivateli
volnost pohybu pomoci technologii WLAN,
DECT a GSM. Pracovnik, bez ohledu na to,
zda vyuziva hlasové nebo datoveé sluzby,
je trvale napojen na podnikovy informacni
systém a sam zUstava vsem dostupny pro
komunikaci.

WLAN a DECT doplfiuji zafizeni PDA se
softwarovym klientem optiPocket, ktery
uzivatelim prindsi funkcionalitu aplikace
optiClient.




Siemens s.r.o., divize Komunikace

Spolecnost Siemens s.r.o., divize s navrhem a implementaci feseni, ale

Komunikace, je dodavatelem i s dlouhodobou spravou, provozem

ICT technologii a sluZeb pro podniky a zabezpecenim sité.

a instituce vsech velikosti. Na ceském

trhu se specializuje na projektovani, Siemens spolupracuje s prednimi

integraci a bezpec¢nost datovych, vyrobci a dodavateli datovych prvkd

informacnich a hlasovych feseni. a softwarovych feseni, naptiklad
Microsoft, SAP ¢i update.com, a pro

Jako dodavatel s velkym servisnim kazdou technologickou oblast vlastni

zazemim standardné poskytuje certifikaci na vysoké drovni.

profesionalni sluzby spojené nejen

V Ceské republice Siemens spolupracuje s rozséhlou siti
certifikovanych partnerd, kterym poskytuje servisni podporu
az do Urovné vyvoje jednotlivych produktd. Partnerské firmy
tak dle stupné ziskané certifikace zarucuji profesionaini
sluzby vysoké kvality.

HiPath Partner

Siemens Communications SIEMENS

Siemens s.r.o.
divize Komunikace
Primyslové 7

102 00 Praha 10

Kontaktni centrum:
Tel.: +420 266 066 606
e-mail: info-komunikace.cz@siemens.com

www.hipath.cz
www.siemens.cz/com

Spole¢nost Siemens s.r.o. si vyhrazuje prdvo zmény tdaji uvedenych
v dokumentu z diivodu dalsiho vyvoje produkt.
Viyddno v roce 2005.



