WARCADA

Ibruktagning av IP-telefonisystem for
servicedesk

Nico Sjoblom

Examensarbete
Informations- och medieteknik
2016




EXAMENSARBETE

Arcada

Utbildningsprogram: | Informations- och medieteknik
Identifikationsnummer: 5573

Forfattare: Nico Sjoblom

Arbetets namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk
Handledare (Arcada): Johnny Bistrom

Uppdragsgivare: | ManpowerGroup Solutions

Sammandrag:

Telefon och andra kommunikationsmedel ar mycket viktiga inom servicedesk arbete, for
att effektivt kunna kommunicera med kunden. IP-telefoni ar pa god vég att helt och hallet
ersdtta det gamla kretskopplade telefonnétverket. Genom att anvénda sig av IP-telefoni
kan foretag spara pa pengar, utoka pa sin service och skota den platsoberoende.
Examensarbetet redogor for tekniken bakom IP-telefoni, for- samt nackdelar samt en kort
presentation av IP-telefonisystemet som tas i bruk. Arbetets tyngd lag pa ibruktagande
och testning av IP-telefonisystemet. Ibruktagandet och testandet skedde pa en period av
tvd manader. Testningen skedde med hjalp av olika testfall for att forsakra IP-telefonens
funktion fore ibruktagningen, som skedde pa ett bestamt datum. Testning av systemets
prestanda och anvéndbarhet skedde med explorativa tester samtidigt som systemet
anvandes. Testningen i alla kategorier lyckades bra och projektet ansags ha varit i sin
helhet en succé. De problem som férekom har vi mer eller mindre lyckats tackla och de
problem som inte har I6sts ar under undersdkning. Projektet fortsétter fortfarande och det
gors sma andringar i systemet annu vid behov. Systemet har gett servicedesken flera
alternativ for att utveckla dess arbetsférmaga samt kundbetjanings majligheter. Svaraste
ar att kunna se och utnyttja alla tjanster som systemet erbjuder och pa detta vis forbattra
servicedeskens arbetsresultat.

Nyckelord: ManpowerGroup Solutions, VolP, Servicedesk, Avaya
Sidantal: 52

Sprak: Svenska

Datum for godkannande:




DEGREE THESIS

Arcada

Degree Programme: | Information and media technology

Identification number: 5573

Author: Nico Sjoblom

Title: Implementation of a VVolP system for a service desk
Supervisor (Arcada): Johnny Bistrém

Commissioned by: | ManpowerGroup Solutions

Abstract:

Telephone and other communication methods have a vital aspect in service desk work, thus
it makes the communication more effective. VoIP is on a good way to replace the old public
switched telephone network. With VVolP, companies can save up money and expand their
services regardless of place. This thesis report describes the technical aspect, advantages
and disadvantages of VolIP. It also gives a quick look into the system that is being
implemented. Main aspect in this thesis work is in the implementation and testing of the
VoIP system. Testing was performed under a period of two months with the help of test
cases. Testing of performance and usability were achieved with explorative testing at the
same time as the VolIP system was in use. Testing in all categories were mostly successful
and the project was a success. Problems that we encountered were mostly solved and
problems that could not be solved right away are under investigation. Project is still
ongoing and small changes are still being implemented. This VVolP system has given service
desk several options to expand their ability to work and to interact with its customers.
However, the hardest part is to utilize all the new things this VVolIP systems provides.

Keywords: ManpowerGroup Solutions, VoIP, Service desk, Avaya
Number of pages: 52

Language: Swedish

Date of acceptance:




OPINNAYTE

Arcada

Koulutusohjelma: | Informaatio- ja mediatekniikka

Tunnistenumero: 5573

Tekija: Nico Sjoblom

Tyon nimi: IP-puhelinjérjestelmén kayttoonotto servicedeskille
Tyon ohjaaja (Arcada): Johnny Bistrém

Toimeksiantaja: | ManpowerGroup Solutions

Tiivistelma:

Puhelin ja muut kommunikaatiotavat ovat elintérkeita servicedesk tydssa, jotta asiakkaan
ja servicedeskin valinen kommunikaatio toimii sujuvasti. IP-puhe on kovaa vauhtia
syrjayttaméassa vanhan piirikytkentdisen puhelinverkon. IP-puhetta kayttdessa yritykset
voivat s&astdd rahaa ja kehittdd uusia palveluita sijainnista huolimatta. Opinnaytety6
kertoo teknisen taustan, hyddyt ja haitat sekéd lyhyen esittelyn kayttoonotettavasta IP-
puhelinjérjestelmasta. Tyon p&apaino on Kkuitenkin jérjestelmén kayttoonotossa ja
testaamisessa, joka tapahtui kahden kuukauden ajanjaksolla. Testaaminen tapahtui
testitapauksilla, jolla saatiin minimoitua mahdolliset ongelmat ennen jarjestelman
kayttoonottoa. Kayttoonotto tapahtui maariteltyna péivana ja taiman jalkeen jarjestelman
suorituskyvyn ja kaytettavyyden testaus alkoi. Testaus onnistui kaikissa osissa hyvin ja
projekti maariteltiin onnistuneeksi. Ongelmat jotka ilmaantuivat saatin suurimmaksi
osaksi korjattu ja taas ne joita ei saatu, on asiasta ilmoitettu eteenpdin. Projekti on edelleen
kesken ja muutoksia tehdaan aina tarvittaessa. Uusi jarjestelma on antanut servicedeskille
monia uusia vaihtoehtoja kehittdd sen toimintaa ja asiakaspalvelua. Suurimmat haasteet
ovat ndiden vaihtoehtojen havainnoinnissa ja kayttéonotossa.

Avainsanat: ManpowerGroup Solutions, VolP, Servicedesk, Avaya
Sivumaara: 52
Kieli: Ruotsi

Hyvéksymispédivamaara:




INNEHALL

N 11 =T 1 a1 o o PSSR 8
IO 3 (=00 Tod 4 - | TSRS 8
1.2 1] 7o o 1= PR 8
13 F Yo | = a1 0T o T OO PSP P PP UPUPPTOPI 9

P2 1 (= =3 o oV 9
2.1 2 F 1 (o | (0] 0T O OO P PP P PP PPPPPN 9
2.2 Grundprincipen bakom IP-telefoni........ccccccviviiiii 9
2.3 Protokoll iNOM IP-telEfONI.........cvvvieiiee e 11

23.1 SESSIONSPIOtOKOIL. ... 11
23.2 DatadverforningSProtokoll............coo i 12
2.3.3 Sammankopplingsprotokoll ... 12
P N VA oY W F- LY =Y ] USSR 13
2.5 [0 Lo (=] K3 (oo 1T Vo P TP TP PPPTPPPPN 14
2.6 For- och nackdelar med IP-telefoni .........ccuvveiiiiiii e 15
26.1 o0 (=] - SRR 15
2.6.2 NP2 Lo (o =] o 16

3 Avaya IP-telefOoniSyStem ..o 17
3.1 [ 151 (o] = VP PP PP EP P PPPRPRN 17
3.2 Avaya Call Management SYSLEIM ......cccciiiiiiiii e 18
3.3 AVAYa 9608G IP-TEIEFON ....ceiiiiiiiiiee e 19

3.3.1 SPECIfIKALIONEN ..coiveieieeeeeee 20
3.3.2 Knappar och fUNKLONET .......ccooiii i, 21

4 Ibruktagning 0Ch teStNING ..cccooeeeeeeeeeee 22
4.1 127 1(o |0 Lo PRSP 22
4.2 Ibruktagning av Avaya 9608G IP-telefon............cooiiiiiii e 22

42.1 [0S e= 11 =T T o ST RPN 22
422 11 o]1[o 11 o o TP RPP TP PR 23
423 10401 = o 11 o o TP PP 23
4.3 BI=TS] 1 o] = o [ SRR 24
4.4 LIS 172 1 SR 25
4.5 1115 (=111 1] o o PR PUPPPPPRRP 27
4.6 ANvANdDAarhetStESINING ......coiiii e 27

4.7 FOrekomna ProbIEm ... 28



4.8 RESUIRAIEAOVISNING ....eeeiiiiiiiee ittt e e e s e e 29

48.1 For- och nacdelar jamnfért med gamla systemet...........ccoceeviiiiiiiiiec e 29
D SIULS AL S B .. 30
KB O e 32



Figurer

Figur 1. En representation av ett VOIP-SYSIEM .........cccociiiiii i 10
Figur 2. Avaya 9608G IP-telefOon.........ccccoeiieii i 19
Figur 3. Avaya 9608/9608G/9611G IP-telefonens knappar och deras betydelse ........... 21
Figur 4. Avaya 9608G IP-telefonens baksida .............cccooeiiiiniiiiiiiicee 23
Tabeller

Tabell 1. Tabellen visar olika tabellerna i historiska databasen och deras maximala ner

SPAMMINGS LI ..t bbbttt bbb 18

Termer och forkortningar

e ACD Automatic Call Distribution

e CMS Call Management System

o |IP Internet Protocol

e VolIP Voice over Internet Protocol

e SIP Session Initiation Protocol

e LED Light Emitting Diode

e POE Power over Ethernet

e PSTN Public switched telephone network
e Cat-6 Category 6 cable

e PBX Private branch exchange



1 INLEDNING

Det har examensarbetet handlar om att ta i bruk ett IP-telefonisystem. Amnet valdes pa
grund av att jag sjalv arbetar pa ett servicedeskforetag och dér de &nnu anvénde sig av det
traditionella kretskopplade telefonnatverket. Foretaget tog sedan i bruk ett
samtalshanteringssystem som heter Avaya Call Management System och IP-telefon av
modell Avaya 9608G. Ibruktagandet och testandet skedde under en period pa tva manader
av underskrivna och med hjélp av kollegor. Né&r det nya samtalshanteringssystemet togs
i bruk, anvandes det gamla systemet som reserv i 45 dagar. Vart framsta arbete var att
forsoka fa systemet i bruk sa smartfritt som majligt utan att vart dagliga arbete skulle
paverkas allt for mycket. Dessutom var det viktigt att det nya samtalshanteringssystemet
och IP-telefonens vésentliga funktioner var testade innan det togs i bruk.

1.1 Syfte och mal

Syftet med arbetet var att forsoka ta i bruk det nya samtalshanteringssystemet samt att
bygga upp systemet pa basta mojliga satt for servicedeskens bruk. Dessutom var syftet
att testa samtalshanteringssystemet under prestanda och sjalva IP-telefonens funktioner.
Malet var ocksa att ge lasaren en teknisk bakgrund om hur IP-telefoni fungerar. Lésaren

skall aven forsta vad som ar fordelarna samt nackdelarna jamfort med det gamla systemet.

1.2 Metoder

Ibruktagandet av samtalshanteringssystemet grundar sig pa litteraturstudier och praktiska
tester. Till litteraturstudierna hor en del teknisk bakgrund om IP-telefoni samt om sjélva
samtalshanteringssystemet Avaya Call Management System. Litteraturstudierna bestar
av en bok, artiklar samt olika dokument fran foretaget Avaya. De praktiska testerna bestar
av underskrivnas och kollegornas erfarenheter samt olika testfall som forverkligats. | de
praktiska testerna togs i beaktande systemets anvandbarhet, systemets egenskaper samt

ibruktagandet av systemet for servicedesken.



1.3 Avgransning

Examensarbetet kommer inte att handla om systemets kostnader eller om de ekonomiska
besparingarna. Och vad som gjordes innan att systemet togs i bruk och varfor just Avaya
valdes som leverantor, kommer inte heller att behandlas. Det som presenteras &r
ibruktagandet, testning och en kort dokumentation av Avaya Call Management System
samt IP-telefonen Avaya 9608G. Tekniken bakom IP-telefoni kommer ocksa att tas upp
kortfattat.

2 |IP-TELEFONI

2.1 Bakgrund

IP-telefoni &r en metod var analoga ljudsignaler éverfors till digitalt data som sedan sands
Over internet eller privata natverk, pa engelska heter det VoIP ”Voice over Internet
Protocol”. Tekniken gor det mojligt for ménniskor att ringa gratis samtal, pa bekostnad
av att man har internet anslutning. Pa sa vis kan man undvika telefonbolagen helt och
héllet. IP-telefoni &r en revolutionerande teknologi som redan har omarbetat hela
konceptet for telefoni. Storsta orsaker till varfor forflyttningen till 1P-telefoni har skett
har varit besparing pa kostnader, mojlighet for utokning av service, plats obundenhet samt
tvang. De traditionella telefonnatverkets apparater forsvinner sa smaningom och det
kommer inte att levereras nya. Reservdelarna samt stdoden till det traditionella
telefonnatverket kommer ocksa att forsvinna sa smaningom. Jamfart med det traditionella
telefonnatverket, sa sparar man med IP-telefoni pd bandbredden och dessutom é&r
ljudkvaliteten betydligt béattre. (Saarelainen, 2011, s. 15-16)

2.2 Grundprincipen bakom IP-telefoni

Det traditionella kretskopplade telefonnétverket anvander sig av digital switch teknologi
som bildar en lank mellan personen som ringde in och personen som svarade pa samtalet.

For samtalet 0ppnas det en 64 kbit/s fast tunnel dar ljudet aker. Telefonvéxeln ser till att
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samtalet aker till ratt apparat. Nar samtalet lyckats, bildar telefonvaxeln en direkt
anslutning mellan apparaterna.

| IP-nétverket gor man ungefar samma saker for att fa samtalet igenom till terminalerna.
Storsta skillnaderna ar telefonvéxelns ersattning med vanliga routrar samt att terminalerna
ar kopplade mot ett IP-natverk. Grundprincipen &r att terminal A skickar ut en signal till
en IP-telefonserver som formedlar signalen vidare till terminal B. Terminal B ger en
alarm. Nar terminal B svarar pa samtalet skickar den en signal tillbaka till terminal A.
Nar anslutningen lyckats flyttas ljudet i ett tvavags paketflode. Paketflodet gar inte
vanligtvis via IP-telefonservern utan direkt mellan terminalerna. (Saarelainen, 2011, s.
28-30)

A Basic VoIP System

—] / A Domestic Home VolP User
VolP PBX H:H ‘% J I The Internet
I 1l
| Firewall
Computer
& VolIP Software
VolP Gateway
Computer Service Provider
& VolIP Software A Corporate VoIP PBX
ég /’f I =g
) [T
VolP Ph ”’
oIP Phone | I 1
m” E Conventional Telephone Firewall VolP PBX
Exchange
- [Tl (BT /NTL/ AT&T etc)
Ve FXO Device ([
—— = Gateway
Conventional FXS Device Diagram Guide
Telephone Anagloue Phone > VoIP (Can also be integrated
Bridge into the VoIP PBX) Standard Ethernet
TCP/IP Network
: Internet TCP/IP Link
) The Real World
=~ Internal Ana]ogue
=- EXS Device Phone Line
Conventional A"EQIOUQBTO"e > VolP External Analogue
Fax ridge POTS Line

Figur 1. En representation av ett VolP-system (Tecnicontrol, 2016)
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2.3 Protokoll inom IP-telefoni

Protokoll &r regler mellan tva apparater som gor det mojligt for apparaterna att

kommunicera med varandra. Det finns oftast manga protokoll i ett system pa grund av

flera funktioner inom systemet. (Saarelainen, 2011, s. 69) Varje protokoll har sin egen

uppgift som t.ex. skapning av forbindelse och datadverféring. Nér forbindelsen 6ppnas

eller stangs beréttar protokollet malets adress samt vilken form av data som anvands (ljud,
bild, video, data). (Saarelainen, 2011, s. 31)

2.3.1 Sessionsprotokoll

IP-telefoni kréver protokoll som skapar och hanterar sessioner samt séker upp anvandare.

De tva vanligaste och de mest anvéanda protokollen ar SIP och H.323. Nedanfor tar vi en

narmare blick pa olika protokoll.

SIP (Session Initiation Protocol): Protokollet &r utvecklat av IETF (Internet
Engineering Task Force). SIP anvands som sagt for att skapa och hantera
sessioner mellan applikationer. SIP skapades specifikt med tanke pa IP-telefoni
och andra internet tjanster. SIP kan anvéndas utan en server infrastruktur med
endast tva terminaler som kommunicerar med varandra. SIP paminner en hel del
om HTTP (Hypertext Transfer Protocol) och SMTP (Simple Mail Transfer
Protocol), eftersom meddelanden innehaller rubriker med information samt en

meddelandekropp.

H.323: Utvecklades av ITU-T (Telecommunication Standardization Sector) som
ar mera inriktad mot telekommunikation &n datakommunikation. H.323 &r en
samling pa protokoll for realtidséverforning av media. H.323 var mycket populart

men har smaningom tagits 6ver av SIP.

MGCP (Media Gateway Control Protocol): Ursprungligen utvecklats for att styra

Gateways.

Jingle: Ett protokoll som utvecklats ursprungligen av Google och XMPP
Standards Foundation.
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2.3.2

2.3.3

SCCP (Skinny Client Control Protocol): Ciscos IP-telefoni protokoll.

Microsoft Lync SIP: Microsofts egen IP-telefoni protokoll som baserar sig pa SIP.
(Saarelainen, 2011, s. 32)

Datadverforningsprotokoll

RTP (Real Time Transport Protocol): Alla sessionsprotokoll anvénder sig av RTP
for att overfora data (ljud, bilder, video). RTP levererar data i 20 ms. eller 30 ms.
paket. RTP forflyttas innanfér UDP paket.

UDP (User Datagram Protocol): Ar ett protokoll i transportskiktet for att skicka
data Over ett IP-natverk. Om ett paket forsvinner pad vagen skickar UDP inte
paketet pad nytt, utan det skots sedan av TCP (Transmission Control Protocol)
protokollet for att undvika fordrojningar mellan paketen. (Saarelainen, 2011, s.
32-33)

Sammankopplingsprotokoll

MGCP (Media Gateway Control Protocol): Definierats av IETF for att styra
datastrommar mellan en Gateway som befinner sig pa gransen av ett PSTN (public
switched telephone network) och IP-telefonnétverk.

Megaco, H.248: Nyare version av MGCP. Anvands i 3G natverk.

SIGTRAN (SIGnaling TRANSsport): Transporterar telefonnétverkets signaler
Over ett IP-natverk. Anvands t.ex. for trafiken mellan en Gateway och en

telefonklient.

SPEERMINT (Session PEERing for Multimedia INTerconnect): Definierar

forbindelsen mellan SIP-operatérer.
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e ENUM (Electronic Number Mapping): En tilliggsfunktion till
doménnamnssystemet DNS, som o6verfor PSTN telefonnumrorna till SIP-URI
(SIP Universal Resource Identifier). (Saarelainen, 2011, s. 33-34)

2.4 Krav pa natverket

Innan IP-telefoni togs i bruk hade man skilda kablar for kretskopplade telefonnétverk och
lokala datanat. Numera anvénds samma kablar for alla natverk. IP-telefoni sands 6ver IP-
natverk och detta sker med hjélp av Ethernet. Alla kablar som anvands i Ethernet lampar
sig for IP-telefoni. (Saarelainen, 2011, s. 88) Storsta problem som uppstar ar férdrojningar
och paketforlust. Med andra ord borde fordrojningen och paketforlusten vara sa liten som
mojligt. Som hogsta moéjliga tillatna fordrojning anser man att kring 150-200 ms. ar
acceptabelt. Ifall fordrojningen blir mer orsakar det problem med talet, parten bérjar tala

pa varandra. (Saarelainen, 2011, s. 39)

For att attackera pa problemen med fordrojning och paketforlust har man skapat
specialregler for IP-telefoni. QoS (Quality of Service) ar en procedur i ett natverk som
ser till att trafikforbindelser uppratthaller en viss kvalitet. IP-telefoni kraver mycket av
natverket och darfor ger man oftast en hogre prioritet jamfort med annan nétverkstrafik.
(Saarelainen, 2011, s. 39) IP-nétverk var ursprungligen planerat for datakommunikation
vilket gor att natverket inte motsvarar 6ver kvaliteten av déverforingen. IP-nétverk orsakar
manga problem for IP-telefoni. Nedanfor tar vi en narmare blick 6ver nagra av de

vanligaste problemen.

e Fordrojningar i natverket: Mellan tva punkter kan det finnas manga switchar,
vilket kan orsaka fordrojningar beroende pa hur mycket trafik de maste hantera

samt hastigheten och switchens prestanda. (Saarelainen, 2011, s. 198)

e Ordningen pa paketen: | ett IP-natverk kan tva paket som skickats efter varandra
aka tva skilda vagar, vilket kan orsaka att paketen inte kommer in i samma ordning
som de skickats. (Saarelainen, 2011, s. 198)
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o Paketforlust: Paket kan forsvinna pa vagen. Till exempel vid stockning maste
switchen halla paketen i buffertminne tills de kan skickas vidare. Nar
buffertminne blir fullt kan switchen inte ta emot flera paket, vilket igen leder till
paketforlust. Paket kan &ven forsvinna vid felaktiga dverforingar. N&r apparaten
tar emot ett paket, raknar den av en sa kallad kontrollsumma och jamfor den med
kontrollsumman av de skickade paketet. Ifall summan inte stimmer forsvinner
paketet. (Saarelainen, 2011, s. 198) Under 1 % paketforlust anses annu vara
acceptabelt for IP-telefoni (Saarelainen, 2011, s. 222)

o Jitter: Ar en effekt som uppstar da en process som skall upprepas med jamna
intervall inte sker i stabil takt. (Saarelainen, 2011, s. 198)

2.5 Ljudets kodning

Malséttningen med ljudets kodning &r att packa eller komprimera ljudet sa att kvaliteten
behalls. (Saarelainen, 2011, s. 186) Nar ljudet forflyttas, kodas och klipps det i 20 eller
30 ms. paket. (Saarelainen, 2011, s. 38) Digitalt ljud i bra kvalitet kréver oftast ganska
mycket bandbredd, till exempel digitalt ljud i samma kvalitet som ljud i en CD-skiva
kraver dver 1,4 Mbit/s av bandbredden. Hastigheten for ljudets kodning varierar oftast
mellan 5-64 kbit/s. G.711 ar en av de allmannaste kodekar som anvands bade i IP-telefoni
och i PSTN och hor till kategorin smalbandskodekar. Smalbandskodekar kan koda med
en ljudfrekvens pa 300-3400 Hz och med en bandhastighet pa 64 kbit/s. Nackdelar med
sa kallade smalbandskodekar &r ljudfrekvensen och bandhastigheten. (Saarelainen, 2011,
s. 186-187) Ifall bandbredden inte &r ett problem t.ex. i ett hemma nétverk valjs oftast just
G.711 som kodek. | s& kallade bredbandskodekar som klarar av att koda frekvenser 6ver
7 kHz ar ljudkvaliteten oftast mycket battre och bandhastigheten mycket mindre (2-44
kbit/s). Nagra exempel pa bredbandskodeker &r Speex, G.722, SILK och iSAC.
Bredbandskodeker ger oftast ett naturligare ljud an vad smalbandskodekar. (Saarelainen,
2011, s. 192-194)
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2.6 FoOr- och nackdelar med IP-telefoni

2.6.1 Fordelar

De framsta orsakerna till varfor man vill forflytta sig till IP-telefoni ar pa grund av
ekonomiska skal. Tidigare maste man ha tva parallella natverk, ett for internet och
datakommunikation och ett for telefontrafiken. Med att upphéva telefonnétverket och
flytta det till IP-nétverket &r besparingarna betydande. Samtidigt kan man medféra andra

telefontjanster i IP-natverket.

Genom att flytta tal till IP-natverk ger det ypperliga mojligheter till nya tjanster. Under
detta drhundrade har det mest betydelsefulla nya tjansten i gamla telefonnatverk, varit att
forflytta sig fran manuellopererad vaxel till automatiserad véxel. Inom IP-telefoni har
olika tjanster Okat exponentiellt. Nya tjanster ar t.ex. snabbmeddelande, anvandarnas
tillganglighet, videosamtal, moten, webbméten och speciellt ndr man sammankopplar alla

dessa tjanster till en och samma, mera kant som unified messaging.

Andra fordelar med IP-kommunikation ar mobilitet. Man kommer &t epost, anvandarnas
tillganglighet och snabbmeddelande via mobila apparater, vilket igen besparar pa
fordréjningar och optimerar tidférbrukningen. Dessutom begrénsar inte geografisk
belagenhet grupparbeten och darfor kan foretag aven gora besparingar pa resekostnader.
(Saarelainen, 2011, s. 41-43)

| det gamla kretskopplade telefonnétverket maste man vara kopplad i samma natverk var
den befintliga telefonvaxeln fanns och dessutom inom telefontradens rackhall. 1 IP-
telefoni racker det att man ar kopplad mot ett IP-natverk varifran det finns en anslutning
mot servern. Servern kan vara beldgen var som helst i varlden, bara det finns ett IP-
nétverk. Foretag behover inte ha en telefonvéxel vid varje kontor, utan kan centrera allting

till ett och samma stalle. (Saarelainen, 2011, s. 44-45).

15



Gamla kretskopplade nétverk levereras inte mera, reservdelar tillverkas inte samt
underhallning for apparater erbjuds ej langre. Detta tvingar foretag att forflytta sig till 1P-
telefoni. Med andra ord, livslangden for det gamla kretskopplade telefonnatverket borjar

narma sig sitt slut. (Saarelainen, 2011, s. 45).

2.6.2 Nackdelar

Livslangden for det gamla kretskopplade telefonnatverket ar langt. Nar det officiella
stodet tagit slut kan det anda finnas reservdelar och serviceforetag med goda kunskaper.
Darfor ar det kanske inte sa sjalvklart for alla att gora en stor investering till ett nytt
system. Manga kan anse att mobiltelefonoperatorernas mobilvaxel ar tillracklig for just
deras bruk, da finns det inget behov att investera till ett nytt system. (Saarelainen, 2011,
S. 46)

Det finns alltid stora forvantningar for ett nytt system. Ifall man marker att efter den langa
och pafrestande migration projektet ar storsta delen av huvudfunktionerna samma som i
gamla systemet, driver man risk pa att bli besviken pa det nya systemet. Detta sker oftast
dad man inte lagger in andra malsattningar i projektet an att fornya telefonvéxeln.
Utseendet andras pa telefonen, men ingen annan ny funktion introduceras. Darfor borde
man alltid redan i projektfasen tag i beaktande att forbattra pd funktionaliteten samt

anknyta enhetlig meddelandehantering (unified messaging). (Saarelainen, 2011, s. 46)

Det nya systemet kommer med nya utmaningar och kréver darfor en annorlunda expertis
jamfort med det gamla systemet. Ifall man gor beslut att underhalla nya systemet sjalv,
maste man utbilda sig in i &mnet. Man kan I6sa problemet med att t.ex. utkontraktera sin
telefonvaxel till operatéren. Servern kan vara beldgen i egna utrymmen eller hos
operatdren, egentligen kan servern vara beldgen i ett annat land utan att anvéndarna
marker det. Andra utmaningar ar brist pa expertis bland anvandarna och sadana som kan
vara ovilliga att lara sig det nya systemet. Anda utvagen &r att utbilda anvéandarna, de
maste lara sig hur man anvander systemet samt att de far ut av systemet sa mycket som

mojligt. IP-telefoni hamtar med sig komplicerade funktioner. Nya protokoll, deras
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konstanta utveckling samt mangsidighet som kan variera fran produkt till produkt. Allt
detta kan I6sas genom att utkontraktera systemet. (Saarelainen, 2011, s. 46-47)

Ljudsignaler féardas igenom terminaler, anslutningpunkter, switchar, routrar och
gateways. Darfér maste natverksanslutningen vara i god kondition vid varje punkt, annars
finns det risk att samtalet brister eller ljudkvaliteten forsamras. Det ar alltsa svarare att
garantera bra kvalitet i IP-telefoni &n vad det &r i kretskopplat natverk. Sékerheten for IP-
telefoni gar hand i hand med IP-natverkets sékerhet. For att garantera sékerheten i IP-
telefoni skall man se till att sakerheten for IP-natverket ar i form. Utomstaende kan fa
obehorig atkomst till information, ifall de lyckas komma in i systemet. Det kan orsaka
stérningar och begrénsningar i datatrafiken samt uppta en stor mangd av bandbredden.
(Saarelainen, 2011, s. 47-48)

Stora méangden av standarder och deras kompatibilitetsproblem orsakar forvirring bland
anvandarna. De flesta tillverkare har sina egna standarder, dven om den populdraste
standarden i dagens lage ar SIP. SIP erévrar langsamt men sakert mycket av marknaden
och under det langa loppet har den fatt flera uppdateringar och forbattringar. Det ar valdigt
l4tt att gOra produkter som motsvarar standarden men &r inkompatibla med andra program

av samma standard. (Saarelainen, 2011, s. 48-49).

3 AVAYA IP-TELEFONISYSTEM

3.1 Historia

Avaya &r ett Amerikanskt foretag som tillverkar och levererar kommunikationsmedel for
andra foretag. Avaya ger for tillfallet stod at cirka 1 miljon kunder 6ver hela varlden, med
andra ord &t kunder som kdpt Avayas kommunikationsmedel. Ar 1995, fore Avaya blev
sjalvstandigt hérde det till ett Franskt féretag som hette Lucent Technologies. Ar 2000,
beslot Lucent Technologies att ge upp affarsverksamheten gallande féretags
kommunikation. P& grund av detta grundades ett sjalvstandigt foretag som fick namnet

Avaya. Avayas fokus fran borjan har varit att leverera kommunikationslosningar for
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foretag. Vid den tiden nér namnet Avaya dok upp sade foretaget: Avaya sounds open
and fluid — reflecting a company that’s open-minded and that provides seamless,
effortless interconnections among people and businesses”. Ar 2007, blev Avaya uppkdpt

av Silver Lake och TPG Capital, vilket betydde att féretaget blev privatagt. (Avaya. 2016)

3.2 Avaya Call Management System

Avaya Call Management System (CMS) &r en programvara for foretag och stora
organisationer fOr att motta stora méngder av samtal. Avaya CMS sparar in- och
utkommande samtal, rapporter och ger mdojlighet for ett administrativt

anvandargranssnitt. (Avaya. 2015b)

Avaya CMS drivs pa Solaris och Red Hat Enterprise Linux® (RHEL) operativsystem.
Avaya CMS anvander sig av manga operativsystemets funktioner for att kommunicera
med terminaler, skrivare, felloggar och processer. Avaya CMS utnyttjar sig av IBM
INFORMIX databashanterare, som ger ett granssnitt for Avaya CMS historiska databas.
Avaya CMS sparar ner Automatic Call Distribution (ACD) data i en realtids- och
historiskdatabas. Realtidsdatabasen sparar ner information fran den nuvarande timmen
samt fran foregaende timme. Nersparnings intervall kan vara i form av 15, 30 eller 60
minuter. Historiska databasen har tabeller for timvis, daglig, veckovis och manadsvis
data. (Avaya. 2015b)

Tabell 1. Tabellen visar de olika tabellerna i historiska databasen och deras maximala

nersparnings tid. (Avaya. 2014a)

Historiska databasens tabeller Maximala tiden for nersparning
Timvis 62 dagar

Daglig 5 ar (1825 dagar)

Veckovis 10 ar (520 veckor)

Manadsvis 10 ar (120 manader)
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Man kan anvénda Avaya CMS for att analysera prestandan for en agent och dess specifika
fardighet samt for flera agenter och deras fardigheter. Dessutom innehaller Avaya CMS
en funktion som heter Avaya CMS Supervisor feature, med hjalp av den kan man behalla
kontroll pa hela servicedeskens prestanda. Man kan dvervaka i realtid alla funktioner sa
som alla Gvergivna samtal, genomsnittliga véntetider och mangden samtal i ACD kon.
(Avaya. 2015b)

3.3 Avaya 9608G IP-telefon

Avaya 9608G IP-telefon har som egenskaper som en monokrom skérm, ljud med
hdgkvalitet, fyra snabbknappar, integrerad Gigabit Ethernet granssnitt och stdd for
horlurar. IP-telefonen levererar ljud med hogkvalitet som kan latt 6ka pa produktiviteten
hos anvéandarna. Parten hor och forstar varandra utan nagra problem. Kvaliteten levereras
med hjalp av HD-ljud (wideband audio) kodek i hérlurarna och telefonluren. Med hjalp
av snabbknapparna kan man latt vidarebefordra och parkera samtal samt sammansla ett
samtal till ett konferenssamtal. IP-telefonen har dessutom stdd for en sekundar Gigabits
Ethernet port t.ex. for att ansluta en dator. (Avaya Inc. 2015a)

(1)
] 848-1234 [
848-1234 (3) I
rediz
81

Figur 2. Avaya 9608G IP-telefon (Avaya Inc. 2015a)
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3.3.1 Specifikationer

Hardvara:

Monokrom skarm — 3.2 tum x 2.2 tum (8,2 cm x 5,5 cm)
8 knappar med dubbel LEDs (rod och grén)
4 snabbknappar

Knappar for telefon, meddelanden, kontakter, historia, hem, navigation, horlurar,

hdgtalare, volym och tysta ljudet

Rdda LEDs for hogtalare, tysta ljudet, hérlurarna, meddelanden och historia
24 administrativa knappar

HD-ljud (wideband audio)

Hdogtalare med stod for Full-Duplex

Indikator for meddelanden

Tva stycken Gigabit Ethernet 10/100/1000 Mbps portar

Stod for PoE (IEEE 802.3af)

Mjukvara:

Stod for SIP protokoll
Stod for H.323 protokoll
Stod for standardiserade kodeker: G.711, G.726, G.729A/B, G.722

Stod for flertal sprak (t.ex. Engelska, Kinesiska, Tyska, Franska)

Minimala kraven och plattforms stod:

Avaya Aura Communication Manager 6.x eller nyare (H.323)
Avaya Aura Communication Manager 6.x med Avaya Aura Session Manager 6.x
IP Office 8.1 eller nyare (H.323)

Strém via PoE 802.3af eller via en lokal stromkalla (Avaya Inc. 2015a)
20



3.3.2 Knappar och funktioner

(-]

I
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Figur 3. Avaya 9608/9608G/9611G IP-telefonens knappar och deras betydelse (Avaya
2014b)

1. USB port (modellen 9608 och 9608G har ingen USB port)

2. Meddelandeindikator (blinkar réd nar man fatt ett meddelande eller nér telefonen

ringer)
3. Monokrom sk&rm
4. Telefonens funktioner och indikator for telefonserierna
5. Snabbknappar
6. Navigationsmeny
7. Telefon (Phone)
8. Meddelanden
9. Kontakter
10. Hem (A)
11. Telefonhistoria

12. Volym
21



13. Tyst (mute)
14. Hogtalare

15. Horlurar (knappen anvands for att svara pa ett samtal) (Avaya. 2014b)

4 IBRUKTAGNING OCH TESTNING

4.1 Bakgrund

Testfallen for Avaya IP-telefonen sker fore ibruktagandet och resten av testen i samband
med ibruktagandet. Det har skapats en testplan som fungerar som en dokumentation for

sjalva testningen och dar man skall kunna svara pa féljande fragor:

e Hur ska produkten testas?

e Nar ska den testas?

e VVem ska testa produkten?

e Hur vet vi att vi testat fardigt produkten?

e Vad kommer att levereras? (Gorling, Stefan. 2009, s. 163)

4.2 lIbruktagning av Avaya 9608G IP-telefon

4.2.1 Installering

Installeringen skottes av leverantdren. En ndmnvéard sak &r att i hela huset byttes alla
partvinnade néatverkskablar till Cat-6 kablar, for att forsakra nya IP-telefonisystemets
funktionsduglighet. I bilden nedanfér kan man se baksidan av Avaya 9608G IP-telefonen.
Det gar att ge elektricitet till IP-telefonen via en natverkskabel (PoE). PoE var
andamalsenligt for vart bruk, for att minimera pa behovliga sladdar. Det finns likasa en
anslutningsport for en dator. | vart fall har vi tagit i bruk den sekundara porten och anslutit
vara datorer via IP-telefonen till natverket. Fran datorn gar det en partvinnad kabel med
RJ-45 kontakt till telefonen och fran telefonen en likadan kabel till natverksuttaget. |
bilden kan man ocksa se uttagen for horlurarna, telefonluren och plats for en skild modul
som Kkan installeras.
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Figur 4. Avaya 9608G IP-telefonens baksida (Avaya 2014b)

4.2.2 Utbildning

Fore det nya systemet togs i bruk ordnades det en grundldggande utbildning for hela
servicedeskens personal. Uthildningen var delad i tva skilda grupper och bestod av IP-
telefonens grundlaggande funktioner. Efter utbildningen gick utbildningens handledare
igenom enskilt allas IP-telefoner och dess funktioner. Alla IP-telefoner fick samma

forvalda installningar.

4.2.3 Ibruktagning

Nar installeringen, skolningen och grundldggande testningen var gjord kunde systemet
tas i bruk. Datumet och tiden for ibruktagandet hade fastslatts till den 14.3.2016 klockan
10.00. Da var det meningen att varje agent skulle i tur och ordning koppla ifran sig det
gamla systemet och logga in sig i det nya, dock var det inte pa sekunden nar inloggningen

skulle ske. Gamla systemet skulle fungera som reserv i ungefar 45 dagar efter
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ibruktagandet. Dessutom skulle en person vara fortfarande inloggad i gamla systemet, for

att sakerstalla att det inte blir obesvarade samtal.

Som det tidigare namnts ar det inte nddvandigt for servern eller telefonvéxeln att vara
belagen i samma byggnad var systemets anvands. | vart fall har vi centrerat servern till
Swindon i England. Alla vara samtal gar via servern i Swindon, detta betyder att
anvandarna som ringer in ringer egentligen in till Swindon och darifran véxlas det om till
oss i Esbo Finland. Det hade kommits Gverens med operatoren att vara telefonnumror
behalls som tidigare, vilket betydde att det blev ingen &ndring fran kundens synvinkel.
Kunden ringer in fortfarande till samma telefonnummer, danda &ndringen som sker &r att
nar kunden ringer in vidarebefordras samtalet via operatoren till Avaya CMS servern i

Swindon och déarifran vidare till vara IP-telefoner.

4.3 Testplan

Avaya IP-telefonens funktion skall testas med testfall. Detta innebér att testfallen
beskriver en handelse och hur telefonen ska bete sig vid givna parametrar. Om telefonen
beter sig sa som det ar tankt dokumenteras det som godkant. Ifall den inte beter sig sa
som det &r tdnkt dokumenteras det som underkant. Testningen ska bdrja 7.3.2016 och
fortsatter for en langre period. Det forvéntas att det nédvandigaste funktionerna ar testade
fore 14.3.2016 med andra ord sa att det gar att ta emot samtal, ringa ut samt att hrlurarna
och mikrofonen fungerar. Testfallen testas av mig personligen med hjalp av nagra

kollegor.

Testningen for djupare anvéndbarhet och stresstestning sker som explorativa tester, med
andra ord testet planeras samtidigt som det genomfors. Detta sker nér systemet tags i bruk
14.3.2016. Stresstestningen gar ut pa att vi 6vervakar hur systemet funktionerar under
prestanda. Detta innebar att flera kunder maste ringa in samtidigt (t.ex. vid ett allmant
fel). Endast da kan vi forsakra oss att systemet fungerar dven under prestanda. Tyvarr har

vi inte resurser att testa detta fore systemet tags i bruk, detta skulle vara det allra
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ypperligaste. Testningen for stresstestning och djupare anvandbarhet sker av alla

servicedesk agenter som &r pa plats, ca 8 st.

Produkten har testats klart nar alla testfall gatts igenom samt nar vi ar néjda med systemets
funktionalitet. Stresstestningen pagar tills vi uppnatt tillrackligt med data som visar att
systemet har inga problem att hantera flera samtal. Vi férvéntar oss att systemet klarar av
att hantera atminstone 5-15 samtal samtidigt (vid allmanna problem brukar vi fa in mellan
5-15 samtal samtidigt). Datat som fas &ar i from av observationer av personalen pa
servicedesken, med andra ord vi haller ett 6ga pa mangden inkommande samtal och hur
systemet klarar av att hantera den mangden. Ifall det blir problem rapporteras det vidare

till leverantoren.

4.4 Testfall

Nedanfor kan man se kortfattat de testfall som anvants under testningen. Noggrannare

dokumentation av testfallen kan ses i bilagorna.

1. Inloggning till IP-telefonen
- Man borde kunna logga in i IP-telefonen

2. Utloggning fran IP-telefonen
- Man borde kunna logga ut fran IP-telefonen

3. Inloggning till IP-telefonisystemet
- Man borde kunna logga in i IP-telefonisystemet

4. Utloggning fran IP-telefonisystemet
- Man borde kunna logga ut fran IP-telefonisystemet

5. Ringa in i systemet utifran
- Man borde kunna ringa in fran ett utomstaende nummer

6. Svara pa inkommande samtal
- Man borde kunna svara pa ett inkommande samtal
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7. Avbryta samtal
- Man borde kunna avbryta ett pagaende samtal

8. Inloggning till telefonserien
- Man borde kunna logga in i telefonserien

9. Utloggning fran telefonserien
- Man borde kunna logga ut fran telefonserien

10. Samtal inom systemet (fran IP-telefon till IP-telefon)
- Man borde kunna ringa inom systemet

11. Samtal ut (fastanumror och mobiltelefoner)
- Man borde kunna ringa ut fran systemet

12. Samtal in nér alla servicedesk agenter &r upptagna
- Samtalet skall flyttas till ACD kon och ett meddelande spelas upp

13. Samtal som inte svaras pa inom 20 sekunder
- Samtalet borde dverforas till nésta lediga agent och den som inte svarat
pa samtalet loggas automatiskt ut

14. Vidarebefordring av samtal
- Man skall kunna vidarebefordra samtal till ndgon annan

15. Parkering av samtal samt aterupptagning av samtal
- Man skall kunna parkera samtal (on hold) och ateruppta efter
parkeringen

16. Konferenssamtal
- Man borde kunna gora ett mellansamtal/konferenssamtal, ringa till en
annan agent ndr man redan har ett samtal

17. Svara pa ett samtal fran ACD kén
- Man borde kunna svara pa ett samtal fran ACD kon och sedan sker
automatisk utloggning
18. Telefonhistoria
- Man borde kunna se sin telefonhistoria

19. IP-telefonens funktioner
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- Alla nédvandiga knappar och installningar borde fungera. Horlurarna
och mikrofonen ska fungera

4.5 Stresstestning

Malet med stresstestningen var att se hur langt systemet kan pressas och vad som hander
nar den blir Overbelastad. Tyvérr kunde vi inte utfora testningen utanfor den
verklighetslika miljon i en sa kallad testmiljo, resurserna rackte helt enkelt inte till. Testet
har inget slutdatum utan den fortséatter for en langre period, tills vi &r néjda med systemets
funktion. Mellan en period pa 7 veckor (14.3 — 1.5) har systemet klarat av att hantera
kring 2000 samtal och som mest har vi haft ungefar 10 samtal i k6 samtidigt. Allt detta
har systemet klarat av att hantera utan nagra problem. Hittills anser vi att stresstestningen

har varit en succé.

4.6 Anvandbarhetstestning

Malet med anvandbarhetstestningen var att undersoka hur svart det ar for anvandarna att
anvanda IP-telefonen. Syftet var att utreda om anvandarna forstar de instruktioner som
ges i IP-telefonen och hur val de lyckas utfora olika uppgifter. Testet utfordes som
explorativa tester vilket innebdr att det testades samtidigt nar vi arbetade. IP-telefonens

sprak ar insatt pa Engelska.

Anvindbarheten testades ganska langt redan i samband med testfallen och under
skolningen. Under en period pa 7 veckor (14.3 — 1.5) har IP-telefonens anvandbarhet
testas under vart dagliga arbete. Hittills har alla funktioner och uppgifter som utforts
lyckats mer eller mindre. Med andra ord anser vi att anvandbarhetstestningen lyckats

valdigt bra samt att ingen haft nagra problem med IP-telefonens anvéandning.
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4.7 Forekomna problem

Testningen gick felfritt igenom och vi stétte inte pa nagra problem. Alla IP-telefoner som
togs i bruk fungerade, vilket betydde att ibruktagandet kunde paborjas. Systemet bestar
av tva telefonlinjer, en for finsk- och engelsksprakiga och en for svensksprakiga. Nar
systemet togs i bruk markte vi ganska snabbt att samtal in till svenskalinjen inte kommer
fram till det nya systemet. Vi noterade att samtal som kom in till svenskalinjen
vidarebefordrades in till gamla systemet, som tur hade vi en person pa reserv i gamla
systemet. For att tackla situationen maste vi dela pa agenterna, halften var inloggade i nya
systemet och halften i gamla systemet. Pa detta satt kunde vi forséakra att inga samtal blir
obesvarade. Felet rapporterades sjalvklart vidare och vi fick hora att operatéren hade
problem med vidarebefordringen av samtal in till Avaya CMS servern. Problemet pagick
I Over ett dygn men lostes under foljande dag. Efter denna incident har systemet fungerat
felfritt.

Vi hade en del problem med Avaya CMS Supervisor rapporteringssystemet. Systemet
visar oss information om samtal i realtid, agenternas status och servicedesken mal och
prestanda. Avaya CMS Supervisor programmet kors pa en normal dator och den ar
kopplad till en stor extern skarm. Problemen gick ut pa att fa programmet konfigurerat
ratt, sa att den visar oss de nddvandigaste funktionerna vi behover veta, t.ex. agenternas
status, mangden samtal, ACD kén och SLA (Service Level Agreement). Dessutom hade
vi problem med att programmet inte nollstallde sig sjalv efter dagen, utan vi maste alltid

nollstalla det manuellt féljande morgon. Slutligen fick vi programmet att fungera ratt bra.

Storsta bekymret anses vara systemets behov av ett utomstaende natverk. Ifall natverket
frankopplas, ar systemet oanvandbart tills felet har atgardats. Tyvarr kan man aldrig utsla
systemets behov av ett fungerande natverk, det ar en chans man maste ta, ifall man vill

anvéanda sig av VolP-system.
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4.8 Resultatredovisning

Vi ansag att testningen av testfallen gick felfritt igenom, fastén ett fel upptéacktes (testfall
12), med det rapporterades framat. lbruktagandet av systemet gick tillika bra, fastan dven
dar patraffades vissa problem, till exempel att ena telefonlinjen i nya systemet inte
fungerade till en borjan. Stresstestningen pagar fortfarande och forvantas vara avklarat
inom narmaste manader, inga problem har hittills patraffats med systemets prestation.
Anvindbarhetstestningen har ocksa lyckats mycket bra, vi har ansett att nya systemet har
varit anvéndarvanligt och latt att l&ra sig. Resultaten av testningen och ibruktagandet
bevisar att IP-telefoni hjalper det dagliga arbetet samt forbéattrar betydligt kundbetjénings
mojligheter. Den absolut viktigaste saken nér det galler IP-telefoni &r ett stabilt och snabbt
natverk. Darfor maste man se till att prioritera natverket och dess funktionsduglighet. De
fordelar som IP-telefoni har medfort ar betydligt fler &n nackdelarna. Nedanfor tar vi en
blick pa nagra for- och nackdelar jamfort med gamla systemet.

4.8.1 For- och nackdelar jamfort med gamla systemet

Fordelar med det nya systemet &r att vi kan sjalva lagga ut eller vélja vilka telefonlinjer
varje agent har. Detta kan ske pa nagra minuter och vi behdver inte vanta pa att
leverantoren lagger in behovliga telefonlinjer for varje agent. | vissa fall kunde detta ta
flera dagar for leveranttren att lagga in behovliga telefonlinjer. En annan fordel ar att man
inte behover vélja enskilt varje telefonlinje nar man loggar in. | det nya systemet récker
det att man trycker pa en anda knapp. I det gamla systemet maste man i varsta fall trycka
sex ganger om man ville logga in i tre olika telefonlinjer, det snabbar alltsa upp processen
for inloggning. Samma sak géller det nar man loggar ut fran en telefonlinje. Positivt ar
ocksa att det nya systemet har en inbyggd telefonbok i IP-telefonen, dar man kan spara
upp till 250 namn och 6 telefonnumror for varje namn, gamla systemet hade ingen sadan
funktion. (Avaya, 2014b) Andra fordelar ar ocksa béttre ljudkvalitet pa samtalen och
béttre kvalitets stereo headset jamfort med gamla systemets mono headset. Alla
installningar som konfigureras foljer med anvandarkontot vilket betyder att man inte
behdver ta med sig IP-telefonen ifall man byter sittplats.
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Nackdelar &r ganska fa, dock mera betydande fran en agents synvinkel. | gamla systemet
behdvde man inte logga in i telefonen utan man kunde logga direkt in i telefonlinjerna.
Nya systemet kraver att man loggar forst in med sitt anvéndarkonto och sedan kan man
logga in i telefonlinjerna. Dessutom maste man skriva sitt anvandarkonto tva ganger
forran man &ar inloggad. En annan nackdel som &r ganska betydande &r att nér ett samtal
tar slut maste man alltid trycka pa headset knappen for att avsluta samtalet. Man maste
aven gora det fast andra parten avslutar samtalet. Nackdelen med det &r att ifall man
glommer att trycka pa headset knappen eller det finns samtal i ko, betyder det att telefonen
ringer endast en gang, da kan det finnas risk att samtalet blir obesvarat. Visserligen star
det pa skarmen och en lampa blinkar nér telefonen ringer, men ingen langre ljudsignal
hors. Sista nackdelen med nya systemet &r att vi inte kan se telefonlinjernas styrka fran
telefonens skarm. Det kan orsaka problem ifall en agent skall pa lunch eller pa paus och
darfor lamnar telefonlinjen, da kan det finnas risk att telefonlinjen blir tom. Dock, finns
det mojlighet att fa telefonlinjerna pa skarmen men det ar tekniskt svart och mycket
tidskravande. Darfor har vi l0st det med att ha en dator som visar antalet agenter i varje
telefonlinje. Varje agent kan sedan ta en fjarranslutning till datorn och se via sin egna

datorskérm telefonlinjernas styrka.

5 SLUTSATSER

IP-telefoni dr pa god vag att helt och hallet ersatta det gamla kretskopplade
telefonnatverket. IP-telefoni har utvecklats under flera ar och det finns redan flera
leverantorer under branschen. Det finns flera olika protokoll och olika tekniker for att
implementera IP-telefoni, darfor driver det risk for inkompatibilitet mellan dem. Dock,
har man utvecklat ett gemensamt SIP-protokoll, som de stdrsta leverantdrerna har bundit

att anvanda.

| arbetet togs det upp IP-telefonins teknik, protokoll, krav pa natverket och for- samt
nackdelar. Arbetets tyngd lag pa ibruktagande och testning av ett IP-telefonisystem for
servicedesk. Fran arbetet far man en god bild pa hur systemet tagits i bruk och testats. Det
finns &ven en kort redogorelse och presentation av sjalva systemet Avaya CMS som togs
i bruk.
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Projektet anses ha lyckats mycket bra. Projektet fortsatter fortfarande och det gors sma
andringar 1 systemet vid behov. IP-telefoni ger flera alternativ for att utveckla
servicedesken arbetsformaga samt kundbetjanings majligheter. Svaraste ar att kunna se
och utnyttja alla tjanster som IP-telefoni erbjuder och pa detta vis forbattra servicedeskens

arbetsresultat.
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Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 1

Rubrik: Inloggning till IP-telefonen

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom

utforts: 7.3.2016

Beskrivning: Man borde kunna logga in i IP-telefonen

Forberedelser: -

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
o - G
1 Tryck pa login knappen
2 Skriv in Extension > Enter Extension = 7584563 G
3 Skriv in Password > Enter Password = 7750202 G

Forvantat resultat: Inloggningen skall lyckas




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 2

Rubrik: Utloggning fran IP-telefonen

Testfall

Beskrivning: Man borde kunna logga ut fran IP-telefonen

Skapad av: Nico Sjoblom
utforts: 7.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
o G
1 Tryck pa A (home) knappen
2 Tryck pa Logout G

Forvantat resultat: Utloggningen skall lyckas




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 3

Rubrik: Inloggning till IP-telefonisystemet

Testfall

Skapad av: Nico Sjoblom

utforts: 7.3.2016

Beskrivning: Man borde kunna logga in i IP-telefonisystemet

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkéand)
o - G
1 Tryck pa Login
2 Skriv in ditt personliga Login ID Login ID = 7750202 G
3 Skriv in ditt personliga Login ID igen  |Login ID = 7750202 G

Forvantat resultat: Inloggningen skall lyckas till systemet




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

Testfall
ID: 4 Skapad av: Nico Sjoblom
Rubrik: Utloggning fran IP-telefonisystemet utforts: 7.3.2016

Beskrivning: Man borde kunna logga ut fran IP-telefonisystemet

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
o 0 - - - - G
1 Tryck pa nerat pilen i navigations menyn
G

2 Tryck pd ”Logout” knappen

3 Tryck pa "Headset” knappen

Forvantat resultat: Utloggningen skall lyckas fran systemet




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 5

Rubrik: Ringa in i systemet utifran
Beskrivning: Man borde kunna ringa in fran ett utomstaende nummer

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 7.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Ring in till systemet Telefonnumret 5
IP-telefonen som varit l&ngst utan samtal G
2 tidsméssigt skall ringa/alarmera

Forvantat resultat: Samtalet borde lyckas och vidarebefordras till agenten som varit langst utan samtal




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 6

Rubrik: Svara pa inkommande samtal
Beskrivning: Man borde kunna svara pa ett inkommande samtal

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 8.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
. G
1 Telefonen ringer
2 Tryck pd "Headset” knappen 5
3 Bada parten hor varandras tal G

Forvantat resultat: Samtalet borde kunna svaras och bada parten hora varandras tal




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 7

Rubrik: Avbryta samtal
Beskrivning: Man borde kunna avbryta ett pdgaende samtal

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 8.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
Utfor ett samtal (antingen ringa ut eller G
1 svara pa ett samtal) Telefonnumret
2 Tryck pd "Headset” knappen 5
3 Telefonen markeras som ledig (AVAIL) G

Forvantat resultat: Samtalet borde avbrytas och telefonen markeras som “ledig” (AVAIL)




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 8

Rubrik: Inloggning till telefonserien
Beskrivning: Man borde kunna logga in i telefonserien

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 8.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
5 G
1 Tryck pa Auto In knappen
2 LED lampan bérjar lysa gron G

Forvantat resultat: Man borde kunna logga in i telefonserien




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 9

Rubrik: Utloggning fran telefonserien
Beskrivning: Man borde kunna logga ut fran telefonserien

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 8.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Tryck pd AuxWork knappen G
Ge orsak for utloggningen (man skall 1: Lunch, 2: Paus, 3: Kritisk, 4: G
2 trycka pa nummer 1, 2, 3, 4 eller 5) Mote, skolning 5: Annat arbete
3 AuxWork knappen borjar lysa gron G

Forvantat resultat: Man borde kunna logga ut fran telefonserien




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 10

Testfall

Rubrik: Samtal inom systemet (fran IP-telefon till IP-telefon)
Beskrivning: Man borde kunna ringa inom systemet

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 8.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Ldgg in telefonnumret IP-telefonens telefonnummer 5
2 Samtalet skall borja ringa G
3 Mottagarens IP-telefon skall alarmera G
Svara pa samtalet samt bada skall hora G
4 varandras tal

Forvantat resultat: Samtalet skall lyckas. Mottagaren skall kunna svara pa samtalet och bada parten hora varandras tal




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 11

Rubrik: Samtal ut (fastanumror och mobiltelefoner)
Beskrivning: Man borde kunna ringa ut fran systemet

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 10.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
Forst nummer 9 sedan landskoden |G
och till slut telefonnumret, t.ex.
1 Ldgg in telefonnumret 0358401234567
2 Samtalet skall borja ringa 5
Mottagaren svarar pa samtalet samt bada G
3 parten skall hora varandras tal

Forvantat resultat: Samtalet skall lyckas. Mottagaren skall kunna svara pa samtalet och bada parten hora varandras tal




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk
Testfall

ID: 12 Skapad av: Nico Sjéblom

Rubrik: Samtal in nér alla servicedesk agenter &r upptagna uUtforts: 10.3.2016
Beskrivning: Samtalet skall flyttas till ACD kon och ett meddelande spelas upp

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen, IP-telefonisystemet och telefonserien

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Ring in till systemet Servicedesk telefonnummer 5
Meddelande som séger att alla agenter ar  [Meddelandet skall vara pa Svenska, |U (Endast Svenska och Engelska hordes
2 for tillfallet upptagna Engelska och Finska som meddelande)
3 Samtalet forflyttas till ACD kon G
Samtalet forflyttas till en agent nar han/hon G

4. blir ledig

Forvantat resultat: Samtalet skall lyckas. Det borde komma ett meddelande som séger att alla agenter ar for tillfallet upptagna, vi
betjanar er sa snabbt som majligt (Sprak Finska, Svenska och Engelska, beroende pa vilket nummer man ringer till). Efter det skall
samtalet flyttas till ACD kon. Nar en agent blir ledig skall samtalet flyttas till den agenten.




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

Testfall

ID: 13 Skapad av: Nico Sjéblom

Rubrik: Samtal som inte svaras pa inom 20 sekunder uUtforts: 10.3.2016
Beskrivning: Samtalet borde dverforas till nasta lediga agent och den som inte svarat pa
samtalet loggas automatiskt ut

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen, IP-telefonisystemet och telefonserien

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Telefonen alarmera om ett inkommande G
samtal

2 L at telefonen ringa i 20 sekunder

Samtalet 6verfors och telefonen loggar G
3 automatiskt ut en fran serien

Forvantat resultat: Samtalet skall 6verforas till nasta lediga agent. IP-telefonen som inte svarat pa samtalet inom 20 sekunder loggas
automatiskt ut fran telefonserien (AuxWork)




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

ID: 14

Rubrik: Vidarebefordring av samtal
Beskrivning: Man skall kunna vidarebefordra samtal till nagon annan

Testfall

Skapad av: Nico Sjéblom
Utforts: 10.3.2016

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Ring eller ta emot ett samtal G
Nir samtalet dr igdng tryck pa “Transfer” G
2 knappen
Telefonnummer (den personens G
3 Léagg in telefonnumret nummer som samtalet skall flyttas
till)
4 Né&r motparten svarar tryck pad "Complete” G

Forvantat resultat: Man skall kunna vidarebefordra samtal till ndgon annan. Man skall kunna svara pa vidarebefordrade samtalet och
fortsatta med det ursprungliga samtalet




Projekt namn: Ibruktagning av 1P-telefonisystem for servicedesk

Testfall

ID: 15 Skapad av: Nico Sjéblom

Rubrik: Parkering av samtal samt aterupptagning av samtal uUtforts: 11.3.2016
Beskrivning: Man skall kunna parkera samtal (on hold) och ateruppta efter parkeringen

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Ring eller ta emot ett samtal G
Nir samtalet ar igdng tryck pa "Hold” G
2 knappen
3 Motparten skall hora vante musik G
Tryck pa "Resume” knappen for att G
4 fortsétta
Musiken skall avslutas och samtalet kan G
5 fortséttas

Forvantat resultat: Samtalet skall kunna parkeras och personen i andra dndan skall hora vante musik. Samtalet skall kunna aterupptas
och musiken avslutas.




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

Testfall

ID: 16 Skapad av: Nico Sjéblom

Rubrik: Konferenssamtal uUtforts: 11.3.2016
Beskrivning: Man borde kunna gora ett mellansamtal/konferenssamtal, ringa till en annan
agent nar man redan har ett samtal

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Ring eller svara pa ett samtal G
2 Tryck pa knappen ”Conference” G
3 Lagg in mottagarens telefonnummer Telefonnummer G
Mottagarens telefon ringer och mottagaren G
4 trycker pa ”Join”
Kunden skall hdra vante musik och G
5 agenterna kan diskutera med varandra
Fortsatt med kunden genom att trycka pa G
6 D’Drop,’

Forvantat resultat: Man ska kunna gora ett mellansamtal/konferenssamtal. Mottagaren ska kunna svara pa samtalet och kunden hora
vante musik. Ursprungliga samtalet ska kunna fortsattas.




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

Testfall

ID: 17 Skapad av: Nico Sjéblom

Rubrik: Svara pa ett samtal fran ACD kon Utforts: 11.3.2016
Beskrivning: Man borde kunna svara pa ett samtal fran ACD kén och sedan sker
automatisk utloggning.

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Tryck pa ’Manual In” G
2 Ett samtal flyttas fran kon och man ska G
kunna svara pa det
3 Efter samtalet loggas man automatiskt ut G

Forvantat resultat: Man ska kunna ta ett samtal fran ACD kon och efter att samtalet avslutats sker det en automatisk utloggning.




Projekt namn: Ibruktagning av IP-telefonisystem for servicedesk

Testfall

ID: 18 Skapad av: Nico Sjéblom

Rubrik: Telefonhistoria uUtforts: 11.3.2016
Beskrivning: Man borde kunna se sin telefonhistoria

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Tryck pa ”’Call Log” knappen G
2 Man ska kunna se alla inkomna samtal G
samt alla samtal man ringt ut
3 Tryck pa “Details” knappen for att se en G
mera detaljerad vy om valda samtalet

Forvantat resultat: Man ska kunna se telefonhistoria (alla inkomna samtal samt alla samtal man ringt ut). Dessutom ska man kunna se
en mera detaljerad vy om valda samtalet.




Projekt namn: Ibruktagning av 1P-telefonisystem for servicedesk

Testfall

ID: 19 Skapad av: Nico Sjéblom

Rubrik: IP-telefonens funktioner uUtforts: 11.3.2016
Beskrivning: Alla nédvandiga knappar och instéllningar borde fungera. Horlurarna och
mikrofonen ska fungera.

Forberedelser: Man skall vara inloggad i IP-telefonen och i IP-telefonisystemet

Steg Teststeg Testdata Status (Godkand/Underkand)
1 Ga igenom alla knappar G
Testa att horlurarna och mikrofonen G

2 fungerar

Tryck pa home (A) knappen och valj G
3 ’Options & Settings”
Granska att installningarna gar att andras G

4 och sedan sparas i minnet

Forvantat resultat: Alla nédvéandiga knappar och instéllningar ska fungera. Horlurarna och mikrofonen ska fungera. Alla lagger in
samma instéllningar i sina IP-telefoner.




