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Sazetak

Aplikacije su vitalni dio MX-ONE rjeSenja. Novi paket
aplikacija za Ericssonov poslovni komutacijski sustav
MX-ONE naziva se Netwise Contact Management
Suite 2007. On zamjenjuje sustave Dynamic Network
Administration i Communication Organizer koji su

se do sada koristili uz Ericssonova poslovna rjeSenja
MD 110, odnosno MX-ONE. Korisni¢ke aplikacije u
ovom paketu pruzaju funkcionalnost u tri podrucja:
upravljanje prisutnoscu, dostupnosc¢u i nacinima
kontakta zaposlenika; upravljanje posjetima i
pozivima u tvrtki te upravljanje pozivima s osobnog
racunala i suradnja unutar tima ljudi. Ericsson
Corporate Telephony je aplikacija koja integrira
sustave MX-ONE i Microsoft Live Communication
Server. Clanak opisuje osnovnu funkcionalnost

i svojstva paketa aplikacija Netwise Contact
Management Suite 2007 i aplikacije Ericsson
Corporate Telephony.

Abstract

Applications are a vital part of MX-ONE solution.
Netwise Contact Management Suite 2007 system

is a new product suite for Ericsson’s business
commutation system MX-ONE. It replaces Dynamic
Network Administration and Communication Organizer
systems which have been used before with MD 110
and MX-ONE. User applications in this product suite
provide functionalities in three areas: presence,
availability and contact management for employees;
visitor and call management in the company as well
as call control on the PC and team collaboration.
Ericsson Corporate Telephony is the solution which
integrates MX-ONE and Microsoft Live Communication
Server. The paper describes basic functionality and
properties of the Netwise Contact Management Suite
2007 and Ericsson Corporate Telephony solution.
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1.Uvod

U suvremenom poslovnom okruZenju ostvareni

kontakt znaci posao. Istrazivanja pokazuju da se 70%
komunikacije u poslu odvija putem telefonskih poziva.
Tvrtkini klijenti, partneri i dobavljaci ocekuju relevantnu
informaciju u tren oka. Ono §to najéesce sprjecava tvrtke
da udovolje tom zahtjevu i iskoriste poslovne prilike

su spori, neoptimizirani i nepouzdani komunikacijski
sustavi. 65% klijenata koji promijene dobavljaca odlucili
su to napraviti zbog lose podrske i odnosa prema njima.
Iskustvo klijenata u ostvarivanju kontakta s tvrtkom
utjece na njihovu sliku o tvrtki te 0 njemu u znacajnoj
mjeri ovisi hoce li tvrtka uspjeti iskoristiti potencijalne
poslovne prilike. U svakodnevnom radu zaposlenici su
¢esto prisiljeni prevelik dio radnog vremena provesti u
neuspjelim pokusajima komunikacije s kolegama, sto se

NOWY
Wisit

osobi koja moze najbolje odgovoriti na poziv u danom
trenutku. Usmjeravanje se izvodi ovisno o trenutacnoj
aktivnosti pozvanog zaposlenika i njegovim postavkama
preusmjeravanja poziva za vrijeme te aktivnosti. Postize
se jednostavan protok informacija bez ometanja.

Svi pozivatelji dobivaju brzu i to¢nu informaciju, a
zaposlenici se mogu usredoto¢iti na svoje zadatke te su
produktivniji. Na taj na¢in Netwise CMG sustav tvrtki
donosi dodatnu vrijednost koja moze ¢initi razliku
izmedu uspjesnih i neuspjesnih.

Ovaj novi paket aplikacija za Ericssonov poslovni
komutacijski sustav MX-ONE uveden je zajedno s
MX-ONE verzijom 3.0, no uskladen je i s prijasnjom
verzijom MX-ONE 2.0 te sustavima MD 110, pocevsi
od verzije BC9. Netwise CMG zamjenjuje Dynamic
Network Administration (D.N.A.) i Communication
Organizer sustave koji su se do sada koristili uz rjesenja

Office Weh
Quick
Calendar connection
Snapware
PA-PC for CMG

Maohile client

i w @&y /@
TCRAF ‘
1
Slika 1. Paket _',
aplikacija
Netwise CMG MX-OME TS CMG Server Exchange Server
Suite 2007

negativno odrazava na njihovu efikasnost. Pokazuje se
potreba za rjeSenjem koje bi omogucilo brz i jednostavan
kontakt s osobom koja moze pruziti odgovarajuc¢u
informaciju.

2. Paket aplikacija
Netwise Contact
Management Suite 2007

Paket aplikacija Netwise Contact Management (Netwise
CMQ) je sustav za upravljanje kontaktima izmedu

zaposlenika i klijenata tvrtke te izmedu zaposlenika
medusobno. Dolazni pozivi se usmjeravaju prema
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MD 110, odnosno MX-ONE. Dijelovi D.N.A. paketa,
za koje u sadasnjem trenutku ne postoji odgovarajuca
funkcionalnost u Netwise CMG sustavu, nastavit ¢e se
koristiti sve dok se ta funkcionalnost ne uvede u sam
paket.

Netwise CMG sustav se sastoji od CMG posluzitelja,
njegove osnovne komponente, i od nekoliko aplikacija
za operatora i za uredske korisnike.

CMG posluzitelj sadrzi SQL (Standard/Structured
Query Language) bazu podataka s telefonskim
imenikom zaposlenika (direktorij) te bazu podataka s
informacijama o aktivnostima i dostupnosti zaposlenika.

Revija 21/2007/2 Ericsson Nikola Tesla
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Informacije o aktivnostima se koriste za dinamicko
usmjeravanje dolaznih poziva. CMG posluzitelj je
povezan s poslovnom centralom (PBX — Private Branch
Exchange) kako bi bilo mogucée usmjeravanje poziva

na temelju informacija o aktivnostima iz Netwise CMG
sustava. Medutim, Netwise CMG sustav moze raditi 1 kao
samostalni sustav, dakle bez povezivanja s poslovnom
centralom, no u tom slucaju funkcionalnosti povezane s
telefonskim pozivima nisu podrzane. CMG posluzitelj se
mozZe povezati i s e-mail posluziteljem (podrzani MAPI

1 POP3) i SMS posluziteljem. Sustav je skalabilan do
nekoliko tisu¢a korisnika, moze se integrirati s klasi¢nim
poslovnim centralama i poslovnim centralama temeljenim
na protokolu IP (IP-PBX) razli¢itih proizvodaca i
podrzava redundanciju.

Korisnicke aplikacije Netwise CMG Suite 2007 se mogu
podijeliti u tri skupine (Slika 1.):

» aplikacije za upravljanje prisutno$c¢u, dostupnoscéu
i naCinima kontakata/komuniciranja — Netwise
Office Web, Quick, Calendar Connection i Mobile
Client;

« aplikacije koje koristi osoblje na recepciji za
upravljanje pozivima, pretragu CMG baze podataka
i za upravljanje posjetima u tvrtki —
Netwise Operator Workstation i Netwise Visit;

» aplikacije koje koriste uredski zaposlenici za
upravljanje pozivima s osobnoga racunala
i suradnju unutar tima ljudi
— Snapware i WebSnapware.

Calendar System

CMG posluzitelj se moze instalirati na posluzitelju s
operacijskim sustavom Microsoft Windows 2000 Server
ili Windows 2003 Server.

Jedan CMG posluzitelj moze koristiti vise tvrtki, $to
otvara mogucénost pruzanja CMG funkcionalnosti kao
usluge. Svaka tvrtka u tom slucaju ima zasebnu bazu
podataka te aplikacije koje koriste zaposlenici te tvrtke
mogu pristupati samo njima dodijeljenoj bazi podataka
(Slika 2.).

Sucelje CWI (CMG Web Services Interface) 3rd party
aplikacijama omogucuje pristupanje podacima te uvoz

i izvoz podataka iz CMG baze preko tehnologije Web
usluga. Drugi nac¢in uvoza i izvoza podataka iz CMG
direktorija je preko LDIF ili ASCII datoteke, koji se moze
koristiti za sinkronizaciju CMG direktorija s podacima u
Microsoft Active Directory ili bilo kojem drugom LDAP
direktoriju.

2.1. Aplikacije za
upravljanje prisutnoscu,
dostupnoscu i nacinima
kontakata

Ove aplikacije se temelje na CMG bazi podataka koja
sadrzi popis aktivnosti zaposlenika i uz svaku aktivnost
odabrani profil kontakta, tj. definicije preusmjeravanja
dolaznih poziva za vrijeme trajanja svake pojedine
aktivnosti. Osnovna polja u toj bazi su:

SQL Database

Company 1

Company 2
Company 3

Company 4

i”éMG Server

Slika 2. CMG aplikacije pristupaju onim bazama podataka kojima imaju dozvoljen

pristup

Ericsson Nikola Tesla Revija 21/2007/2
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e kod aktivnosti,
e datum i vrijeme trajanja aktivnosti,

» telefonski broj na kojega se preusmjeravaju
dolazni pozivi za vrijeme trajanja aktivnosti ako je
preusmjeravanje ukljuceno,

* informacija o sadrzaju aktivnosti.

Korisnici mogu na vise naéina osvjeziti informacije o
svojim aktivnostima: putem web aplikacije, aplikacije na
mobilnom uredaju ili e-kalendara (Slika 3.). E-kalendar
moze biti Microsoft Outlook kalendar, Lotus Notes
kalendar ili Novell Groupwise kalendar.

2.1.1. Netwise Calendar
Connection

Aplikacija Netwise Calendar Connection sluzi za
kopiranje sastanaka odabranih korisnika iz e-kalendara
u CMG bazu podataka s aktivnostima. Podrzani sustavi
za e-kalendar su Microsoft Exchange, Lotus Domino i
Novell Gruopwise. Aplikacija moze biti instalirana na
CMG posluzitelju.

Na taj nacin su informacije o sastancima unesene u
e-kalendar automatski dostupne svim korisnicima
Netwise CMG sustava. Preslikavanje aktivnosti se odvija

Uredski korisnici

2 &

samo iz smjera posluzitelja e-kalendara prema CMG
bazi podataka. Mogu se koristiti predefinirane postavke
preslikavanja ili ih korisnici mogu sami mijenjati. Jedna
od takvih postavki je i zabrana preslikavanja sastanaka
koji su u e-kalendaru oznaceni kao privatni. Nacin
mapiranja sastanaka iz e-kalendara u aktivnosti u CMG
sustavu se definira prilikom konfiguracije aplikacije
Calendar Connection. Kljucne rijeéi i oznake sastanka
kreiranog u e-kalendaru (iz polja kategorije, subjekta

ili lokacije) mapiraju se na CMG kodove aktivnosti
(Slika 4.). Na primjer, ako CMG kod aktivnosti ,,stanka
za rucak* ima predefinirano preusmjeravanje poziva na
odredeni telefonski broj, tada ¢e se i za vrijeme sastanka
unesenog u e-kalendaru koji ima naziv ,,stanka za rucak*
pozivi automatski preusmjeravati na definirani telefonski
broj.

2.1.2. Netwise Mobile
Client

Netwise Mobile Client je Java aplikacija za mobilne
uredaje koja korisnicima omoguéuje azuriranje popisa
aktivnosti, pretrazivanje CMG direktorija, uvid u
aktivnosti kolega, izravno pozivanje te slanje SMS ili e-
mail poruka iz rezultata pretrazivanja direktorija ukoliko
je CMG sustav povezan s e-mail i SMS posluziteljem.
Direktorij se moze pretrazivati prema imenu, prezimenu,
organizaciji ili klju¢noj rijeci kontakta.

Slika 3. Vise nacina
unosa aktivnosti

6

v

4

E- kalendar

Mobilni uredaj

Meating To 2 (Meating)

Slika 4. Mapiranje
oznaka iz e-kalendara

Lunch break To O {Lunch break) -~
L=ft for Hre day To 1 [Left For the day)

Laft Too 1 cLefk for the day)

fway Fram desk To 2 {Away from dask)

Eusness trio To 4 (Businezss bip)
Visiting 2 customz To 5 (Yisicing a customer)
Wecstion To 6 (Wacation?

b

sastanaka u kodove
CMG aktivnosti
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? = HMainmenu . @ 5o:lsl_'en] €
207 etwise
1 Meeting — Mobile Client
2 My activities - an
% orkoroun aplikacije

4 Directory
5 Dptions

Slika 5. prikazuje jedan od primjera uporabe Netwise
Mobile Client aplikacije: korisnik se neocekivano
zadrzao na sastanku izvan ureda ili na putovanju, pa
¢e koristeci Mobile Client produziti svoju aktivnost (i
postavku preusmjeravanja za tu aktivnost) za sljedeéih
pola sata te ¢e njegovi kolege i klijenti imati pravu
informaciju o njegovoj dostupnosti kroz CMG sustav.

2.1.3. Netwise Office Web
i Netwise Office Quick

Netwise Office Web je Web aplikacija s nizom
funkcionalnosti kojima se moze pristupiti preko glavne

>

i

(@

trake izbornika (Slika 6.). Funkcionalnosti koje podrzava
ova aplikacija, prema redoslijedu na izborniku, su:

» Directory — pretrazivanje CMG direktorija
(telefonskog imenika); u rezultatima pretrage prikazan

je niz polja te dostupnost i popis aktivnosti pronadenih
osoba, a mogu se prikazati i fotografije zaposlenika;

kada pronadena osoba u trenutku pretrage ima definiranu
aktivnost, rezultati pretrage pokazuju kada ¢e ta aktivnost
zavrsiti 1 ikonicu koja simbolizira zauzetost i profil
kontakta; znacenja razlicitih ikonica su sljedeca:

&1 Netwise Office Web 2007 - Microsoft Internet Explorer

Directory Search
Name/Phone
Pers|

Advanced Search

Keywords

Organization

Powered by NETWISE

User Information
Name Title

Persson Patrik Webmaster

Mobile Alt.extension

Crganization

Activities today

File Edit WView Favorites Tools Help -a’
= = = . = = »

Qu- O [0 @G| Poe oo @3- 5 3- UM B

m My settings LOG 0uT

Quick Info

Voicem.

Present

]

SEARCH | CLEAR BACK | HELP

(3 Click to get more information
Extension
7417

Organization
Corporate Marketing

Exchange
patrik.persson@netwise.se

Activity overview

Status Code From To Information Sign
Meeting 29-08-2006 §:00 am 29-08-2006 9:00 am Design mite med Fredrik Jénsson /Calendar
Meeting 29-08-2006 10:00 am 29-08-2006 10:30 am Avstamning Nipc /Calendar
Slika 6. Meeting 29-08-2006 11:00 am 29-08-2006 12:00 pm Avstamningsmate med Nils Gunnarsson /Calendar
. Lunch break  29-08-2006 12:00 pm 25-08-2006 12:30 pm Lunch med Rune Hodeil /Caiendar
Netw’se Meeting 29-08-2006 2:00 pm 29-08-2006 3:30 pm Utwardering av Webben /Calendar
ofﬁ b Meeting 29-08-2006 5:00 pm 29-08-2006 5:30 pm Firhandling med Erics=on /Calendar
ce Web -
H & Dane 4 Local intranet
Directory |& 9
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0 crvena ikonica — osoba ima registriranu aktivnost
i profil kontakta koji preusmjerava pozive za vrijeme
aktivnosti, nema opisa aktivnosti;

0 siva ikonica — osoba ima registriranu aktivnost i
profil kontakta koji ne preusmjerava pozive za vrijeme
aktivnosti, nema opisa aktivnosti;

— osoba nema registriranu aktivnost,
slobodna je, ali se njeni pozivi preusmjeravaju na
mobilni broj ili drugu ekstenziju, nije naveden razlog za
preusmjeravanje;

0 crvena ikonica sa slovom “i”” - osoba ima
registriranu aktivnost i profil kontakta koji preusmjerava
pozive za vrijeme aktivnosti, postoji opis aktivnosti;

1111

0 siva ikonica sa slovom “i”” — osoba ima registriranu
aktivnost i profil kontakta koji ne preusmjerava pozive za
vrijeme aktivnosti, postoji opis aktivnosti;

— osoba nema
registriranu aktivnost, slobodna je, ali se njeni pozivi
preusmjeravaju na mobilni broj ili drugu ekstenziju,
naveden je razlog za preusmjeravanje;

* Organization — hijerarhijski prikaz organizacijskih
odjela u tvrtki s pripadaju¢im kontaktima i mogucnosti
ispisa odabranih kontakata — ispisuje se ime, organizacija,
broj ekstenzije i mobilni telefonski broj (Slika 7.);

e Quick Info — sluzi za pretrazivanje Quick info baza
podataka koje su dio CMG posluzitelja, a sadrze razlicite
tipove podataka koji su izvan domene CMG direktorija,
kao $to su na primjer vazni vanjski telefonski brojevi,
liste proizvoda, informacije o dobavljac¢ima, ili Web
linkovi;

e Activities — omogucava unos, promjenu i brisanje
vlastitih aktivnosti; uz svaku aktivnost moguce je
upisati i njen opis, koji po potrebi moze biti vidljiv
samo operatoru, a ne i ostalim korisnicima; za svaki
tip aktivnosti potrebno je odabrati profil kontakta koji
definira hoce li se dolazni pozivi preusmjeravati za
vrijeme trajanja aktivnosti (ako hoce, onda je potrebno
definirati na koji broj i hoce li se preusmjeravanje samo
iskljuciti nakon $to aktivnost zavrsi); profil kontakta
moze definirati CMG adminstrator i sam korisnik ako
mu je to administrator omoguc¢io; mogu se definirati i
ponavljajuée aktivnosti;

e Forwarding — omoguéuje preusmjeravanje svih
dolaznih poziva na odabrani broj;

*  Voice — Netwise rjesenje za govornu postu i [VR
su dodatni moduli za Office Web koji nisu ukljuceni u

& Netwise Office Web 2007 - Microsoft Internet Explorer

File Edit View Favorites Tools Help

@Back - _) \ﬂ @ ;_\] /".:\-Search \;?Favorites @} [_“v .,\; - _Hl ﬁ '3 Links

S]]

53

Quick nfo

Directory Search

My settings LOG OUT

Mame/Phone Keywords Crganization Present
o
Advanced Search
Powered by NETWISE SEARCH | CLEAR HELP
Organization =
B-_1 NETWISE Corporation Name Extension Status
E-_]  Business Development (NETWISE Corporation) /1) schaeferdiek Annikki 7526
E-_] Corporate Marketing (NETWISE Corporation)| {5 Edling Annelie 7533 @
E-_] Development (NETWISE Corporation]| (1 Froding Robert 7519
®E-_1] Finance, Human Resource and ITS (NETWISE Corporation)| {5 Hjelmeland Ann 7523
B-{1 NETWISE Sweden (NETWISE Corporation)| |5} j5hansson Carin 7444 @
-{_] Partner Support (NETWISE Sweden) IZ) Iohansson Sven-Inge 1221
JZ| Sales & Marketing (NETWISE Sweden) IZ) Johansson Sven-Inge 7482
-£] Training (NETWISE Sweden) IZ) Lundgren Caroline 7509
-] NETWISE Northern Europe (NETWISE Corporation)| (T} persson Jan 7510
E-1] NETWISE Central Europe (NETWISE Carpaoration)| T \estermark Tomas 7426
-]  Board ) (NETWISE Corporation)l 3} pay Netwise Halmstad ~ +4635173272
s’ika 7. Conference room/Reception (NETWISE Corporation) 5 Gruppnummer Kampanj
. Extern business/Miscellaneous (NETWISE Corporation))| =dlj
Netw’se Former employees (NETWISE Corporation)

Office Web -

Organization &

NQ Local intranet
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trenutacni paket Netwise aplikacija za MX-ONE, pa
se uz MX-ONE koriste MX-ONE Messaging/Onebox
aplikacije;

e Visit — sluZi za unos i pregled informacija o
oc¢ekivanim posjetiteljima; nakon Sto se na ovaj nacin
posjetitelji registriraju unaprijed, recepcionar treba samo
napraviti prijavu posjetitelja i isprintati njegovu iskaznicu
kad posjetitelj dode; domacin posjeta kroz Office Web
Visit ima pregled svih predvidenih posjeta za odredeni
dan koji osim osnovnih informacija o ocekivanom
posjetitelju i graficki prikazuje njegov status:

« siva strelica usmjerena na lijevo
— ocekivani posjetitelj;

— siva strelica usmjerena na desno
— odjavljeni posjetitelj;

Zuta strelica usmjerena prema dolje
— posjetitelj je dosao;

+ zelena strelica usmjerena prema dolje
— prijavljeni posjetitelj;

¥ crvena strelica usmjerena prema dolje
— posjetitelj ¢ije je ocekivano vrijeme posjeta
prekoraceno.;

e SMS — korisnik moze poslati SMS poruku na bilo
koji mobilni telefonski broj; ako je u sustavu podesen
automatski potpis, SMS poruci ée se dodati ime i
telefonski broj posiljatelja.

Osim koristenja navedenih funkcionalnosti, korisnici
mogu kroz Office Web i mijenjati postavke svojeg
kontakta.

Netwise Office Quick je desktop aplikacija koja sluzi za
vrlo brzo i jednostavno ukljucivanje profila kontakta i
odabir jedne od predefiniranih aktivnosti. Potrebna su dva
klika miSem na ikonicu u taskbaru osobnoga racunala za
uklju¢ivanje Zeljene aktivnosti (Slika 8.).

Lunch 30 minutes
Busy 45 minutes [ 9
Meeting 60 minutes

2.1. Aplikacije koje koristi
osoblje recepcije za
upravljanje pozivima i
posjetima u tvrtki

2.1.1. Netwise Operator
Workstation

Netwise Operator Workstation (NOW) je dizajniran
kako bi operatori mogli efikasno obradivati veliki broj
poziva (Slika 9.). U automatskom pop-up prozoru
operator moze vidjeti trenutacnu aktivnost i profil
kontakta pozvane osobe. Aplikacija je povezana s
Netwise CMG direktorijem i1 kontinuirano osvjezavanom
CMG bazom podataka koja sadrzi informacije o
aktivnostima korisnika te operatori mogu pozivateljima
smjesta pruziti ispravnu informaciju o tisucama
zaposlenika: njihovu dostupnost, trenutacne aktivnosti,
kada ih se moze kontaktirati, kojem odjelu pripadaju, je
li koji kolega iz njihovog odjela slobodan za preuzimanje
poziva, itd.

Moguce je odabrati polja po kojima se pretrazuje
direktorij. Aplikacija NOW moze pretrazivati i sve
posjetitelje koji su registrirani kroz Netwise Visit
aplikaciju. Operator putem Web sucelja aplikacije NOW
moze pregledavati i Quick Info direktorije koji mogu
sadrzavati specificne podatke, koji nisu povezani s CMG
direktorijem zaposlenika.

Operator putem aplikacije NOW moze slati obje vrste
poruka koje podrzava Netwise CMG sustav, e-mail ili
SMS poruke. NOW pruza uvid i u MS LCS (Microsoft
Live Communications Server) status prisutnosti
zaposlenika ukoliko je Netwise CMG integriran s MS

New activity...
Define shortcut, ..
Settings...

Exit

MNew activity

4]

Slika 8. Netwise Quick

Ericsson Nikola Tesla Revija 21/2007/2
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o Activity - [all ETK]

EEX

File Edit Telephome SearchiView Activity Messages ‘\Window Help
Fieturmn | Intemnal J Esternal | Park 1 | Park 2 | Park 3 | Survey |
Muzinié, Tihana

’ @ Fn 30 kar 13:00 4218

INT
Mame/Telephone number Kepword Organization Fioom Field1 Field3
M arme Organization g1 Roaom
MuZini¢ Tihana ETK/NE
Phane Alternative extension obile Title Field1
4218
Return Informatior
Fri 30 Mar 13:00

| Code | Fram | To I Additional [nformation
@ Lunch 30 oFu 12:30 30 oZu 13:00 INW Office

Mesting 30 0Fu 1330 30 ofu 1430 Gothrough presentation JNY Office
£ >
| INW Office
Mumber of search hits: 2 oper W13 pet30.3.2007 13:.01:21 @

Slika 9. Netwise Operator Workstation

LCS-om. Aplikacija NOW je veoma jednostavna za
koristenje, za Sto su zasluzni njena logicka struktura i
ergonomski dizajn. Njome se moze upravljati upotrebom
svega nekoliko tipki na tipkovnici, a moze se prilagoditi i
za rad osoba sa slabijim vidom.

Jedan primjer scenarija za pruzanje informacije
pozivatelju putem aplikacije NOW bi mogao izgledati
ovako: klijent poziva tvrtku i traZi razgovor s odredenim
zaposlenikom. Operator pretrazivanjem direktorija saznaje
informaciju da je trazeni zaposlenik zauzet i na sastanku do
12 sati te nudi moguénost klijentu da:

1. operator posalje e-mail trazenoj osobi s informacijom
o pozivu i porukom da ¢im prije nazove klijenta
natrag;

2. preusmyjeri klijentov poziv na jednog od kolega iz
istog odjela;

3. daklijent nazove poslije 12 sati kada je trazeni
zaposlenik slobodan za rad s klijentima.
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2.1.2. Netwise Visit

Netwise Visit aplikacija za upravljanje posjetima
pojedinaca i grupa posjetitelja prati svaki posjet u Cetiri
koraka:

1. Priprema posjeta

Nakon $to je isplanirao posjet, korisnik treba unijeti osnovne
informacije o o¢ekivanom posjetu u Visit dijelu Office Web
aplikacije: koga se ocekuje, gdje, kada, na koliko dugo i
slicno. Informacija ¢e se pohraniti u CMG bazu podataka i
tako postati dostupna operatoru i osoblju na recepciji, kao i
samom domacinu posjeta. Za ocekivanu grupu posjetitelja,
osoblje na recepciji moze unaprijed ispisati njihove
iskaznice.

2. Prijava ocekivanih posjetitelja

Visit recepcijski modul (Slika 10.) prikazuje o¢ekivane
posjete, pa kada posjetitelj dode, bit ¢e prepoznat i
pozdravljen imenom. Posjetitelj se moze jednostavno
prijaviti unosom podataka u Visit samoregistracijski modul
(Slika 11.) na zasebnom ra¢unalnom terminalu. Ispisuje

se iskaznica za posjetitelja te se e-mail ili SMS poruka s

Revija 21/2007/2 Ericsson Nikola Tesla
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Archive Edit Reports Help

2006-10-11 Week: 41

Logged in as: cafta

Reception Kista Plan 5

Slika 10. Netwise Visit - recepcijski modul

Find visitor Mew visitor MNew Group Find subscriber
Visitor Company Host Telno Group ¥ 10:00 Cdanna Surdaist
Netwise AB
| | | | | Visits Anders Dahl 547
Expected
|V\sitors today j| -— All receptions — ﬂ ||— J to ||— J
\ Status From date | Visitor | Company ‘ Host | Telno
’ Checked in 2006-10-11 09:26:00 Andersson Anna Firetaget AB Samuelzzon Martin 7463
lr:," Expected 2005-10-11 10:00:00 Sundgvist Catarina Netwize AB Dahl Anders 547

Vilkommen till Netwisel

il §F |
o I N
Yelcome
- : Field1 ‘
Please enter your information!
Field2 [
Firstnarne || '
Field3 ‘
Lastname |
Cormpany !
pany ]
Category  [visitor -
Searchreceiver
Firstnare Lastnarme
Telno Organization
Search
Choose receiver
| j Cancel

More Visitors

Register

Slika 11. Netwise Visit - samoregistracijski modul

obavijesti o dolasku posjetitelja automatski Salje domacinu
posjeta. Cesti posjetitelji se mogu reaktivirati i informacija o
njima se moze ponovno iskoristiti za njihovo prijavljivanje.

3. Interna podrska posjetiteljima

U razdoblju u kojemu je posjetitelj prijavljen u tvrki,
ako ga netko trazi, operator ¢e preusmjeriti poziv na
posjetitelja. Na taj nacin posjetitelji ¢e biti dostupni
svima koji ih pokusavaju kontaktirati za vrijeme posjeta.
4. lzvjeStavanje o posjetima

Sustav moze generirati razlicita izvje$¢a o posjetima
koja se mogu definirati prema potrebama, odnosno
parametrima. Primjerice, moze se utvrditi tko je u

Ericsson Nikola Tesla Revija 21/2007/2

kompaniji u odredenom razdoblju primio najvise
posjetitelja, iz kojih tvrtki je bilo najvise gostiju,
prosjecno trajanje posjeta, u kojem razdoblju dana, tjedna
ili mjeseca su posjeti najcesci. Ovakvi podaci mogu
posluziti za rezervaciju potrebnih konferencijskih soba ili
kao indikacija intenziteta posla. Ispis svih posjetitelja koji
se trenutacno nalaze u posjetu je neophodan u kriznim
situacijama.

Svi koraci u procesu su standardizirani i povezani te

se temelje na istoj informaciji o posjetu. Vrijeme koje
domacini posjeta, operatori i osoblje recepcije posvecuju
administraciji pojedinog posjeta je minimizirano, a
posjetitelji primje¢uju da su ocekivani i dobrodosli.
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J File Edit ‘iew PartmerBar  Tools 7
D0 gza go|2gnss 2 8

Mr. Thomas Logan 858838372 |@ J (7] @

Mozt Recent Connections a3l |
Mame | Company I Mumber | E-Mail g
@) hdr. Thomas Logan Pacific Media 5585835372 tlogan@pacific.com
@ Mr. David Bowman  UMS Internationsl g3 by rTian . dEumS-int.con
€W Mr_ Gary Jefferson  UMS Internationsl 865
J:/ Transter Q00 Mr . Marvin Scott UMS .Interna.tional 855 o
- A Mrs. Conny Marshall  Pacific Media 858655374 c.matshal@pacific.com

; W Mrs. Mary Fisher UMS Irternationsl 253
9 LCarsultafitt &) Mr=. Sarah Jones Pacific Media 858838365 hd|
-— J
I'(.\I s i ozt Frequently Called Numbers
_JJ OnIErEHZ Name Company City E-hiail

& My, Marvin Scott LS International Boztan

{*} Bltemates & Mrs. Sarah Jones Pacific Media San Diego

gt !_J @), Mrs. Mary Fisher LIMS Internationisl Boston
& e William Franklin 1CU Conzulting Mewy Y ark

‘ Hang LJD?‘ @ Mr. Gary Jefferson  UMS Internationsl Boston
& Mrs. Conmy Marshall  Pacific Media San Diego c.marshal@pacific com
R Mr. Gary Wiiaht Int. Semiconductors Wigzhincton

Ready v

Slika 12. Snapware

. o L 2.3. Aplikacije za
Aplikaciju Netwise Visit moguce je instalirati na vise . . . -
recepcija, tj. ulaza u tvrtku. UPI‘ ad VIJa nJe pOZ Ivima
Dijelovi koji omoguéavaju funkcionalnost Netwise Visit S 0SO b n i h ra é’u na I a i

sustava su: Visit posluziteljski dio, BarTender aplikacija - -
za dizajn 1 ispis iskaznica, Visit Reception modul koji sura dn] uutimu
koristi osoba na recepciji, Visit CheckIln modul za
samoregistraciju posjetitelja i Web applikacija Visit
Configuration Manager za podesavanje Visit sustava.

2.3.1. Snapware i
WebSnapware

Snapware 2007 je desktop aplikacija za upravljanje
pozivima s pop-up prikazom informacija o pozivatelju,
pristupom adresaru, podsjetnikom za planirane pozive,
dnevnikom poziva, listom najéesce biranih brojeva i
popisom poziva koje smo propustili za vrijeme dok nismo
bili spojeni na Netwise CMG sustav (Slika 12.).

Problem suradnje ljudi koji rade na istim ili usko

Customer Service Puklic Rel. |

@ Py @y s

- Mame: hirs Alice wiste |
Broswen Basil Beagle | e T AR
Company: Brown inc, [
A Phane: 00122445576 B
[ L 14 F
Stubbs Steven Jakin Robert

Slika 13. Snapware TeamBar
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povezanim poslovima i projektima, a nalaze se na fizicki
udaljenim lokacijama rjeSava Teambar alatna traka u
aplikaciji Snapware (Slika 13.). Telefoni i status linije
(slobodan/zvoni/u pozivu) kolega iz tima su graficki
prikazani i pozivima je moguée upravljati i drag ‘n’
drop metodom. Dakle, kad korisniku zvoni telefon no
trenuta¢no mu ne odgovara javiti se, preusmjeravanje
poziva na kolegu koji je slobodan se jednostavno izvodi
odvlacenjem poziva na ikonu njegovog telefona. Na
slican nacin se uspostavlja telefonska konferencija,
pokrece konzultirajuci poziv ili preuzima poziv koji

je upucen kolegi iz tima, no on se ne javlja. Putem
aplikacije Snapware se takoder mogu razmjenjivati
tekstualne poruke s kolegama i za vrijeme trajanja
poziva (Slika 14.) te je podrzana jednostavna Automatic
Call Distribution (ACD) funkcionalnost.

Aplikacija Snapware 2007 ima otvorena sucelja i

moze se integrirati s razli¢itim okruzenjima, 3rd party
aplikacijama i postoje¢im bazama podataka, npr.
Microsoft Outlook, Lotus Notes, Novell Groupwise, SAP

IS
ETR—
homas |
Ich Hi there. did we already receive the order of Warmners Inc. 7
Tho.. Yes
{OK. thank you |
Z
ﬂ @ I l} I Send l Cancel I

Slika 14. Snapware chat

Inbound Call

Caller

Netwise Server

Application Server

Match data

R/3, LDAP. Jedna od mogucih konfiguracija je da se
informacija o pozivatelju, radi prikaza u pop-up prozoru
u trenutku kad korisnikov telefon zazvoni, ovisno o

A ili B broju trazi i povlaci iz razli¢itih baza podataka
(Slika 15.). Aplikacija Snapware podrzava i Active-x
kontrole za integraciju CTI funkcionalnosti u vlastite
aplikacije, DDE za integraciju u 3rd party aplikacije, 3rd
party TeamBar SDK za integraciju funkcija u TeamBar

i pruza pristup u ODBC, LDAP, MS Outlook, Lotus
Notes, Novell Groupwise, SAP, Snapware i Twixtel baze
podataka.

WebSnapware je web aplikacija s istom funkcionalnosc¢u
kao i Snapware desktop aplikacija, a njena prednost

je §to ne ovisi o operacijskom sustavu i nije potrebna
instalacija na korisnickom racunalu.

2.3.2. Personal Assistant
PC u sustavu Netwise CMG

PA-PC, VoIP klijent za MX-ONE je nastao iz
Comunication Organizer paketa i prilagoden je za
koriStenje u okruzenju Netwise aplikacija. Koristi CMG
direktorij za pretrazivanje kontakata te prikazuje i status
prisutnosti kontakata.

3. Aplikacija Ericsson
Corporate Telephony

Aplikacija Ericsson Corporate Telephony (ECT)
je rjeSenje za integraciju telefonije poslovne klase
u Microsoft Office Communicator (MS OC), kako
je prikazano na Slici 16., kroz Microsoft Live
Communication Server (LCS).

Incarming call |
Name: Mr. William Franklin
Company: |CU Consulting
Telephone: 9545779129
ZIP: 33023
City: Springfield, FL

Office User - Caller Identification

Slika 15. Snapware - prikaz informacija o pozivatelju

Ericsson Nikola Tesla Revija 21/2007/2
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LCS je Microsoftovo rjesenje za trenuta¢no porucivanje
(Instant Messaging), prisutnost i VoIP komunikaciju
osobnih rac¢unala putem ugradenog klijenta u

MS OC-u. Veéina poslovnih centrala ima sucelja prema
LCS-u radi omogucavanja telefonskih funkcija u Office
Communicatoru. Prednost ECT rjeSenja je integracija s
bilo kojim tipom terminala koji moze biti registriran u
sustavu MX-ONE, pa tako i s mobilnim uredajima.

Osim integracije telefonije poslovne klase u Microsoft
Office, rjesenje ECT omogucava i nove funkcionalnosti
za mobilne korisnike na uredajima Sony Ericsson M600i
1 P990i: graficko sucelje s naredbama za upravljanje
pozivima, prikaz imena pozivatelja na temelju direktorija
zaposlenika iz MX-ONE te automatsko usmjeravanje
poziva na temelju pozvanog broja, ¢ime tvrtka moze
posti¢i smanjenje troskova.

Rjesenje ECT je kompatibilno s MX-ONE, MD-110 ili
bilo kojom poslovnom centralom koja je opremljena
Ericsson Mobility Gatewayom.

ﬁ Microsoft Office Communicator

Connect  Contacks  Wiew Actions  Help

=lolx]

@ Fredrik Thunberg {HF/EBC) ~
In a mesting
Call Forvearding: OFF

ﬁ Enter name o number

Online (7/16) - &
@ Bertil Fagerberg (KIJEAE) Busy
@ Christian Olrog (HF{EBC) Away
Q Eric- v emptypages.tk - Mu & det ... Online &
| @ John Kjglbye Hansen (HF/EBC) Awiay

@ Mats Feldin K (HF/EBC) =) send an Instant Message. .,

@ ror [r +s6m5eme748 || cal
55|

@ om: [ +46 706957458 1 Send E-Mail. .
status o acoeress More !
& herti @ Computer Tag Contact
) Johng TR CHFTEET ] = r " Al+HERE
: i roperties HELEY.
@ 1wso@tde.dk =

Offline Do

Gonzalo Camarena (HF/EBC)
Giran Lindmark (HFJEBC)

Kjell walin & (HF JESE) Remove from Group Delete

Remave from Contact List Shift+Delete

@ John Kjalbye Hansen (HF/EBC) — Away
john.kjolye, hanseni@eticsson, com
Portfolio Manager, EBC
Calendar: Currently Busy. Free at 17:00

[ cal = Actions

| Details

Slika 16. Pozivanje iz Microsoft Office
Communicatora
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3.1. Komponente
ECT rjesenja

Osnovna komponenta za integraciju MS LCS-a i Ericsson
MX-ONE-a je ECT Gateway koji se izvodi kao Windows
servis na ECT posluzitelju.

MS Office Communicator $alje naredbe za

upravljanje pozivima u obliku Computer Supported
Telecommunications Applications (CSTA) poruka

koje se prenose protokolom SIP prema LCS-u i zatim

do pristupnika ECT, koji analizira pristigle zahtjeve i
mapira ih u odgovarajuée CSTA naredbe te ih Salje prema
sustavu MX-ONE. Kao poveznica izmedu pristupnika
ECT i sustava MX-ONE treba biti instaliran posluzitelj
OAS (Open Application Server). Na Slici 17. prikazane
su komponente i tok poruka ECT rjeSenju. Uobicajeno je
instalirati pristupnik ECT na posluzitelju OAS, no on se
moze instalirati i na odvojenom posluzitelju.

Osnovne komponente koje omogucéuju ECT
funkcionalnost za mobilne korisnike Sony Ericsson
M600i i P990i uredaja su klijent CT (Corporate
Telephony) instaliran na mobilnom uredaju i agent CT
koji se izvodi kao Windows usluga na ECT posluzitelju.
Agent CT pretvara SIP poruke pristigle s klijenta CT na
mobilnom uredaju u CSTA poruke prema posluzitelju
OAS 1 sustavu MX-ONE, te obrnuto.

Osim klijenta CT na mobilnom uredaju i agenta CT na
posluzitelju ECT, potrebno je imati i SIP Registrar i
Proxy posluzitelj iza vatrozida ili u demilitariziranoj zoni
kako bi se agent CT mogao registrirati kao SIP korisnik.
Za siguran pristup klijenta CT preko IP mreze potreban
je i posluzitelj VPN. Ako SIP sesija izmedu klijenta CT i
agenta CT ne moze biti uspostavljena, naredbe ¢e se slati
signalizacijom DTMF preko PSTN mreZe uz definiranu
funkcionalnost za taj slucaj.

Klijent CT instaliran na mobilnom uredaju Sony Ericsson
M600i ili P990i se oslanja na predinstaliranu Calling
Card aplikaciju. U Calling Card aplikaciji je potrebno
izabrati datoteku poslovne centrale koja odreduje na

koji nacin klijent CT treba upravljati pozivima prema
sustavu MX-ONE i od njega. Sistem administrator

koristi aplikaciju PBX Editor koja je takoder dio ECT
paketa, kako bi kreirao PBX datoteku i definirao postavke
upravljanja pozivima, serije brojeva koje se koriste unutar
PBX-a i kako klijent CT treba upravljati pozivima za
svaku seriju brojeva.
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]
| Active Directory 1
ey i~ Microsoft LCS (Netwise CMG) '
GEEA (A Active Directory > |
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Slika 17. Komponente i tok poruke u ECT rjesenju

3.2. Funkcionalnosti
rjesenja ECT

Korisniku MS Office Communicatora koji je preko
pristupnika ECT povezan sa sustavom MX-ONE su
dostupne sljedeée funkcije upravljanja pozivima:
pokretanje poziva, javljanje na poziv, prekidanje
poziva, skretanje dolaznih poziva, poziv na ¢ekanju,
povrat poziva na ¢ekanju, konzultacijski poziv, prijenos
poziva (s konzultacijom), zamjena poziva, generiranje
DTMF tonova, ponovna uspostava poziva na ¢ekanju,
proslijedivanje i funkcija ,,ne ometaj*.

Za vrijeme trajanja poziva korisnici koji sudjeluju u
pozivu, u Office Communicator listi kontakata imaju
status prisutnosti oznaéen frazom ,,in a call“, nakon
prekida poziva njihov se status prisutnosti oznacava s
,online. Informacija o propustenom pozivu stize kao
e-mail poruka u Outlook Inbox. Iz svih Office aplikacija
pozivi se mogu pokretati klikom misa.

Druga grupa funkcionalnosti rjesenja ECT omogucuje
mobilnim korisnicima sa Sony Ericsson M600i i P9901
uredajima jednostavno koristenje svih PBX funkcija koje
su uobicajeno dostupne samo korisnicima fiksnih telefona
u uredu.

Za vrijeme poziva, klijent ECT preko grafickog sucelja

Ericsson Nikola Tesla Revija 21/2007/2

nudi mogucnost aktiviranja pojedinih funkcija upravljanja
pozivima dinamicki ovisno o trenutacnom stanju veze.

Za vrijeme dok korisnik ne sudjeluje u pozivu, moguce je
odabrati naredbe za funkciju ,,slijedi me* i postavljanje ili
brisanje proslijedivanja poziva.

Klijent ECT ostvaruje svoju funkcionalnost DTMF
signalizacijom ili protokolom SIP kad se nalazi u 3G
mrezi.

U slucaju kada 3G veza nije moguéa, ECT klijent $alje
naredbe poslovnoj centrali DTMF signalizacijom te
korisnik nema moguénost izbora aktiviranja pojedinih
funkcija upravljanja pozivima dinamicki, ovisno o
trenutacnom stanju veze, ve¢ moze: odabrati staticku
naredbu s grafickog sucelja, unijeti kod naredbe na
spremljenu naredbu.

Primjer naredbi koje nudi klijent CT na mobilnom
uredaju za vrijeme i izvan poziva su prikazani na Slici 18.

Klijent CT zajedno s funkcionalnosti PCCF ( PBX
Calling Card Feature) omogucuje korisniku da bira hoce
li odlazni pozivi mobilnog korisnika biti usmjeravani
preko centrale u nekim slucajevima kada korisnik to zeli,
uvijek ili ne¢e biti usmjeravani preko centrale. U slucaju
da se poziv uspostavlja usmjeravanjem preko centrale,
kada korisnik odabere broj za novi poziv, klijent ECT
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analizira pozvani broj te prema definiranim postavkama u
Calling Card (CC) pretvara pozvani broj u odgovarajuci
format prije nego §to je poziv pokrenut. Lokalni brojevi
se razlikuju od vanjskih brojeva po broju znamenaka ili
pripadanju seriji brojeva.

Prilikom uspostavljanja poziva prema mobilnom uredaju
s klijentom CT, agent CT pokusava dohvatiti podatke o
broju pozivatelja iz direktorija sustava MX-ONE. Ako
je broj pozivatelja definiran u bazi podataka, onda ¢e
agent CT poslati dostupne podatke o pozivatelju (ime

i prezime) klijentu CT, kako bi tu informaciju mogao
prikazati korisniku na mobilnom uredaju.

4. Zakljucak

MX-ONE aplikacije — Netwise Contact Management
Suite 2007 i Ericsson Corporate Telephony - su bitan
korak prema homogenizaciji i pojednostavljenju
komunikacije i suradnje izmedu zaposlenika i klijenata

Calling cards

Accept calls

PEX | Status

Select command:

Activate Message Diversion
Cancel Message Diversion
Follow me

Follow me off

Done J Cancel J
Ao | B0

=5

tvrtke. Podrzavaju otvorena sudelja za integraciju s 3rd
party aplikacijama, kao $to je Microsoft LCS/OCS te su
osnova za integraciju s budu¢im uslugama temeljenim
na visemedijskom IP podsustavu (IMS). Ove aplikacije
stvaraju dodatnu vrijednost za korisnike, buduci da
omogucuju povezivanje postojecih i inaée neovisnih
sustava te smanjuju vrijeme potrebno za administraciju.
Paket aplikacija Netwise CMG podrzava niz moguénosti
upravljanja kontaktima koje su dizajnirane za moderne
organizacije koje Zele poboljsati svoj odnos prema
klijentima i partnerima te povecati efikasnost poslovnih
procesa. Netwise CMG omogucuje zaposlenicima da
kontroliraju svoj status prisutnosti i dostupnosti na vise
nacina te da jednostavno pristupaju i koriste napredne
funkcije preko telefona. Sustav je idealan za srednje i
velike tvrtke, a kao rjeSenje koje se iznajmljuje i za manje
tvrtke. Aplikacija ECT je rjeSenje za integraciju telefonije
poslovne klase u Microsoft Office Communicator

(MS OC). Osim toga ovo rjeSenje omogucava i nove
funkcionalnosti za mobilne korisnike na uredajima Sony
Ericsson M600i i P990i.

PEX | Status |
Select command:
Hold Call

Clear Call

Miveart Call

L vl L wdil

Consult Call
Done J Cancel J
480 o AT RS A

Slika 18. Naredbe koje omogucuje CT klijent izvan poziva i za vrijeme poziva
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5. Kratice

ACD Automatic Call Distribution

ASCII American Standard Code for
Information Interchange

CMG Contact Management

CSTA Computer Supported
Telecommunications Applications

cwI CMG Web Services Interface

D.N.A. Dynamic Network

Administration

DTMF Dual-Tone Multi-Frequency
ECT Ericsson Corporate Telephony
IMS IP Multimedia Subsystem
LDAP Leightweight Directory
Access Protocol
LDIF LDAP Data Interchange Format
MAPI Messaging Application
Programming Interface
MC LCS Microsoft Live Communications
Server
MS OC Microsoft Office Communicator
NOwW Netwise Operator Workstation
OAS Open Application Server
PBX Private Branch Exchange
PCCF PBX Calling Card Feature
POP3 Post Office Protocol version 3
SMS Short Message Service
SIP Session Initiation Protocol
SQL Standard/Structured

Query Language
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