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1 TYON LAHTOKOHDAT

1.1 Tehtavan tausta

Ty6skentelen jarjestelmaasiantuntijana Skillnet Oy:n asiakaspalvelussa, jossa kéyte-
taéan asiakasviestintddn puhelinta ja sahkopostia. Paivittaisessa tukipalvelussa puhe-
limitse annettu asiakastuki on reaaliaikaisen kommunikaatiomahdollisuuden vuoksi

korkeassa asemassa.

Puhelinjarjestelman kéytettdvyys nousee korkeammalle prioriteeteissa puheluméaarén
kasvaessa. Juuri tasta syysta halusin selvittdd, mita kaikkea puhelinjarjestelman uu-
distaminen, mahdollinen oma puhelinpalvelujarjestelmad, kaytannossa tarkoittaa. Pu-
helinjarjestelmien kehittyminen operaattorien keskuksista asiakkaan laitetiloihin

mahdollistaa my6s pienemman mittakaavan puhepalvelujarjestelmat.

1.2 Opinnaytetyon tavoite

Projektin tarkoituksena oli selvittaa Skillnet Oy:n ja varsinkin yrityksen asiakaspalve-
lun puhelinjarjestelman nykytila ja mahdollisuudet siirtyd kayttdmaan mobiilivaih-
teen sijaan VoIP (Voice over Internet Protocol) -tekniikkaan perustuvaan puhelinjar-
jestelmé&a. Projekti aloitettiinkin nykyisen tilanteen selvitykselld. Tavoitteen mééritte-
lyyn kuuluivat myos vaatimusmadrittelyn luonti kerattyjen vaatimusten perusteella.
Liséksi selvitykseen otettiin puhelinjarjestelman maarittely ja suunnittelu. Tavoittei-
siin otettiin mukaan myds puhelinjarjestelman testiympériston luominen ja méaérittely
vaatimusmaéarittelyé vastaavaksi. Mahdollisina lisatavoitteina esille nousi puhelinjar-
jestelmén integrointi yrityksen toiminnanohjausjarjestelméan seka puhelinjarjestel-

man tuotantoversion kayttéonotto.

Selvityksen lopputuloksena syntynytté raporttia on tarkoitus kayttaa hyvaksi arvioita-
essa puhelinjarjestelman uudistamisen tarvetta tulevaisuudessa. Selvityksessé ei ole
perehdytty yksityiskohtaisesti johonkin tiettyyn laitteistoon ja ohjelmistoon, koska
palveluntarjoajien seké saatavilla olevien ohjelmistojen ja laitteiden tilanne muuttuu

ajan myota.

1.3 Toimeksiantaja

Skillnet Oy on ohjelmistopalvelua tarjoava ja yllapitava yritys. Yritys tyollistaa 13

henkil64 ja sen padpaikkana on Jyvaskyla. Yritykselld on sivukonttorit Tampereella
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ja Helsingissa. Yritys tuottaa palveluna rekrytointiohjelmistotuotteita. Yrityksen tuot-
teita kéytetdan henkiloston rekrytointiin. Asiakkaita yrityksella on yli 80. Skillnet Oy

on osa Sanoma-konsernia. (Skillnet — Yritys)



2 NYKYISEN PUHELINJARJESTELMAN SELVITYS

2.1 Yrityksen puhelinjarjestelman nykytilan kuvaus

Ennen uuden puhelinjérjestelmén suunnittelua selvitettiin kdytossa olevan puhelinjar-
jestelmén ominaisuudet, vahvuudet ja heikkoudet, jotka tulee ottaa huomioon suunni-

telmaa luodessa. Kuviona 1 on selvitetty nykyisen puhelinjarjestelman toimintaa.

|F'uhelin'v'erkk|:| |

—| hd akiilivaiticle I—

| Faalinja | | Tukilinja |

KUVIO 1. Nykyinen puhelinjérjestelma

2.1.1 Laitteet

Yrityksen asiakasrajapinnassa on talla hetkella kaksi puhelinlinjaa: yrityksen paélinja
seka asiakaspalvelun tukilinja. Kumpikin linja on toteutettu GSM-puhelimena, johon
puhelut ohjataan soitetun numeron perusteella Technopoliksen mobiilivaihteen kaut-
ta. Kéytannossa tama tarkoittaa sitd, ettd julkisen puhelinverkon puhelut ohjataan
paalinjan ja tukipuhelimen numeroihin. Lisaksi yrityksen henkilostoll& on kéytdssaéan
henkilokohtaiset GSM-puhelimet.

2.1.2 Kustannukset

Puhelut péalinjaan ja asiakaspalvelun tukipuhelimeen tulevat Technopoliksen mobii-

livaihteen valittdmind. Kyseessa on siis puheluiden edelleen ohjaus matkapuheli-



meen. Mobiilivaihde on maksullinen palvelu joten kustannuksia tulee kiintedn kuu-

kausimaksun lisdksi soitettujen puheluiden mukaan.

Nykyisen puhelinjérjestelmén puhelukustannuksista tehtiin keskiarvolaskelma selvit-
tamalla tukipuhelimesta soitettujen puheluiden kustannukset ja maarat aikavélilla
1.6.2009 — 31.12.2009. Tukipuhelimesta soitettiin kyseiselld aikavélilla keskimaarin
13 puhelua kuukaudessa. Soitettujen puheluiden ajallinen kesto oli keskimaarin 58
minuuttia kuukaudessa. Néiden tietojen ja tunnetun minuuttiveloituksen perusteella
laskettiin ulossoitettujen puheluiden kustannukseksi 9,06 euroa kuukaudessa. Suunni-
telmassa on kaytetty laskennan helpottamiseksi summaa 10 euroa kuukaudessa tuki-

puhelimesta soitettujen puheluiden kustannukseksi.

2.1.3 Ongelmat

Asiakaspalvelun palavereissa on havaittu nykyisen puhelinjarjestelmén puutteina, et-
t& puheluiden seuranta on hankalaa, koska yritys saa puhelutiedot vain soitetuista pu-
heluista. Saapuneiden puheluiden seuranta on siis tehtdvéa kasin kirjaamalla saapuvat
puhelut. My6s silloin talloin tarpeellinen puhelun siirto on kaytanngssa hankala to-
teuttaa, vaikka onkin mahdollista. Liséksi ongelmakohdaksi huomattiin se, ettd koska
tukipuhelin ja paélinja ovat normaaleja puhelinliittymid, on linja varattu, kun soite-

taan yrityksesta ulospain.

Ongelmaksi havaittiin myos se, ettd saapuneista ja soitetuista puheluista ei ja& mitaan
tilastomerkintoja. Soitetuista puheluista saadaan laskuista selville puheluiden pituus
ja hinta, mutta vain kokonaispituudet ja kappaleméaéarat. Naiden tietojen perusteella ei

voida tehdd kovinkaan tarkkoja tilastoja.



3 PUHEPALVELUJARJESTELMAN VAATIMUKSET

Vaatimukset puhelinjarjestelmélle on keratty padosin asiakaspalvelun lahtokohdista

koska asiakaspalvelu on puhelinjérjestelmén padasiallinen kayttaja.

Madrittelypalavereissa méaariteltiin mille tasolle vaatimuksia méaaritelladn. Maéritte-
lyssé paadyttiin kerdédméén vaatimuksia puhelinjarjestelmélle ensisijaisesti asiakas-
palvelun ndkokulmasta. Madrittelyssa paadyttiin myos huomioimaan yrityksen tieto-
hallinnon ja muiden yksikdiden mahdolliset vaatimukset puhelinjarjestelmalle. Puhe-
linjarjestelman kehittdmisessa paatettiin keskittya asiakaspalvelun ja paélinjan on-
gelmiin ja vaatimuksiin. Lisaksi sovittiin mill aikataululla méérittelytyon kanssa

edetaén.

Asiakaspalvelun henkildston kanssa pidetyissé tyopajoissa selviteltiin mit4 vaatimuk-
sia asiakaspalvelulla on puhelinjérjestelmélle. N&ista vaatimuksista koottiin vaati-
musmaarittely puhelinjarjestelmalle. Vaatimusten selvittdmisen tueksi luotiin testijar-
jestelmaé jolla testattiin puhelinjarjestelman vaatimuksia. Projektin viimeisena vai-

heena luovutettiin suunnitelma yritykselle ja esiteltiin testijarjestelman toimintaa.

3.1 Tarkoitus

Puhelinjarjestelméan uudistuksen tarkoitus on selvittad miten nykyinen puhelinjarjes-
telma voitaisiin korvata VolP-tekniikalla. Lisaksi projektin tarkoitus on vertailla ny-
kyisen ja vaihtoehtoisten jarjestelmien kustannukset. Uudistuksen selvittdmisessa
tutkitaan keinoja helpottaa asiakaspalvelun ty6ta puhelintuessa seka selvittaa puhelin-
jarjestelman mahdollinen yhdistaminen asiakaskontaktien yhteystietoihin ja toimin-

nanohjausjarjestelmaan.

Yrityksen puhelinjarjestelmén uudistamisen tarve on kasvanut informaation lisdanty-
essa yrityselaméssa. Aikaisemmin jokaista kayttajaa kohti yritykseen hankittiin oma
linja. Joissain tapauksissa tdma riittd4, mutta asiakaspalvelun kohdalla ongelmaksi
muodostuu se, ettéd asiakas ottaa yhteytta yhden palvelunumeron kautta. Asiakaspal-
velun linjan jakaminen ja puhelun siirto on tahan asti tehty valmistajakohtaisilla rat-
kaisuilla ja rajoituksilla. Esimerkiksi alanumerojen mééra riippuu valmistajan toteu-

tustavasta.



Tekniikka on kehittynyt suuntaan jossa data- ja puheliikenne siirtyy dataverkkoihin.
Talloin tarve erilliselle puhelinverkolle vahenee. Yritysten tiloissa on yleensa nopea
sisdverkko (LAN, Local Area Network), joka vahent&a erillisen puhelinverkon tarvet-
ta. Puhe voidaan siirtdé kayttajalta sisdverkkoa kayttden datana palveluntarjoajan ti-
loihin, jossa puhelu yhdistetadn perinteiseen puhelinverkkoon. Vastaavasti puhelin-
verkosta tuleva puhelu ohjataan puhelinverkosta yrityksen verkkoon, jossa oleva pu-
helinpalvelujérjestelma ohjaa puhelun oikealle kayttéjalle, haluttuun péatelaitteeseen.
(Haglund, Wirzenius 2005)

Tekniikan kehittyminen on mahdollistanut puhepalvelujarjestelmien siirtamisen yri-
tyksen omille palvelimille entisen operaattorilédhtdisen ratkaisun sijaan. Yritys voi
uudella tekniikalla mé&aritella puhepalvelun halutulla laajuudella, kdyttden ominai-

suuksia joita tarvitsee.

Talla hetkelld kolmen hengen asiakaspalvelu ottaa vastaan tukipuhelut GSM-
puhelimella, johon puhelut yhdistyvéat mobiilivaihteen kautta. Asiakas soittaa tuki-
palvelun numeroon, josta operaattorin mobiilivaihde yhdistda puhelun asiakaspalve-
lun puhelimeen. Asiakaspalvelija ei nde, mistd numerosta puhelu tulee, ellei numeroa
ole tallennettu matkapuhelimen puhelinmuistioon, koska puhelu saapuu puhelunsiir-

ron vélityksell4. T&ma on hyvin haastava tapa kasitelld asiakkaiden yhteydenottoja.

3.2 Sidosryhmat

Skillnet Oy:n asiakaspalvelu koostuu kolmesta asiakaspalvelijasta, joista yksi on
madritelty paivystajaksi. Paivystdjé hoitaa padasiallisesti asiakaskontakteja. Asiakas-
palvelussa késitellaan asiakaspyynndét koskien Artist-rekrytointiohjelmistoa. Asia-
kaspalvelu toimii myds ohjelmiston kaytttukena asiakkaille sahkopostitse ja puhe-

limitse.

3.3 Asiakkaat
Asiakkaat toimittavat muutospyyntoja jarjestelmiinsa padasiassa sahkopostilla, mutta
myds puhelimitse. Asiakaspyynt6ihin liittyen kaytetddn sahkopostia ja puhelinta

asiakasviestintdén. Myos kayttotuki hoidetaan sdhkopostilla tai puhelimitse.
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3.4 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla on suurin rooli puhelinjérjestelmén kaytdssa. Asiakaspalvelijat
vastaanottavat asiakkaiden muutospyynnot jérjestelmiin ja antavat kayttotukea Artist-
rekrytointijarjestelmaén. Varsinkin kayttotuki tapahtuu usein puhelimitse, koska seké
asiakas etté asiakaspalvelija voivat nain ndhda saman ndkymaén, joka helpottaa kayt-
tOtuen antamista sekd ongelmanselvitysta. Reaaliaikainen asiakaskontakti helpottaa

my06s ongelmanratkaisua seka tuen antamista.

Asiakaspalvelun henkilGsto ottaa tarvittaessa yhteytté asiakkaisiin séhkopostitse tai
puhelimitse. Kaikesta asiakaskommunikaatiosta tulisi jaada jalki tikettijarjestelmaan.

Asiakaskommunikaation kirjaaminen on tarked osa asiakaspalvelun toimintaa.

3.5 Palveluntarjoaja

Palveluntarjoaja toimittaa ja yllapitaa yhteytta yrityksen ja palveluntarjoajan vélilla.
Palveluntarjoaja tiedottaa ongelmatilanteista, selvittaa ja ratkaisee niita.

3.6 Yllapito

Yrityksen yllépito huolehtii puhelinjérjestelméan palvelinlaitteiston yll&pidosta ja kdy-
tettdvyydestd. Yllapidon tehtaviin kuuluu myos sisaverkon tuki, paatelaitteiden hal-
linta ja ongelmanratkaisu. Lisaksi yllapito hoitaa péaatelaitteiden asennuksen ja méa-
rittelyn.

3.7 Kayttajat

Puhelinjarjestelman péaasiallinen kayttaja on asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu kayttaa

puhelinjérjestelméaa tukipuheluiden ja asiakaskontaktien hoitamiseen.

Puhelinjérjestelman kaytolle muun henkildston osalta ei ole esteitd, ainoa vaatimus
on kayttajan ettd kayttama paatelaite tukee SIP (RFC 3261 SIP: Session Initiation

Protocol)-standardia.

3.8 Toiminnalliset ja tietovaatimukset
3.8.1 Yleista

Operaattori yhdistadé puhelinverkosta asiakaspalvelun yritysnumeroon soitetun puhe-

lun yrityksen puhelinjarjestelmaén. Operaattori muuntaa puhelun puhelinverkon ana-
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logisesta digitaaliseksi datayhteydeksi. Laitetilassa datayhteys yhdistetdan yrityksen
sisaverkkoon, johon kaytettavat paatelaitteet on kytketty ethernet-liitannélla. Mahdol-
linen oma puhelinjérjestelmén palvelin on myos kytketty sisaverkkoon. Puhelinpalve-
lujarjestelma yhdistaa annettujen méaaritysten mukaisesti puhelun oikeaan paatelait-

teeseen.

3.8.2 Peruskaytto

Puhelun soittamiseen ja vastaanottamiseen voidaan kéyttaa joko kiinteda IP (Internet
Protocol)-puhelinta, SIP-protokollaa tukevaa puhelinohjelmistoa tietokoneella tai
matkapuhelinta, jossa on WLAN (Wireless Local Area Network)-tuki ja SIP-

protokollaa tukeva puhelinohjelmisto.

Numeron valintaan kaytetddn joko fyysisté tai virtuaalista numerolevya tai numeron
valintaa puhelinluettelosta. Puhelinluettelo voi olla kayttajakohtainen tai se voidaan
yhdistaa asiakkaiden yhteystiedot sisaltavaan kantaan, josta voidaan valita soitettava

numero ja josta haetaan saapuvan puhelun soittajan tiedot numeron perusteella.

3.8.3 Puheluiden vastaanottaminen

Puhelu ohjataan automaattisesti kellonajan perusteella aukioloajan ulkopuolella tie-
dotteeseen, joka ilmoittaa aukioloajat seké asiakaspalvelun tukisahkdpostin osoitteen.
Taman jalkeen soittajalla on mahdollisuus jattaa viesti vastaajaan. Viesti lahetetaan
séhkopostin liitteend asiakaspalvelun tukiséhkopostiin. Asiakaspalvelun aukioloaika-
na puhelu ohjataan mahdollisen tiedotteen kautta asiakaspalvelun jonoon. Kuviona 2

on esitetty suunnitelman mukainen saapuvien puheluiden kasittely.
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KUVIO 2. Vuokaavio puhelun vastaanotosta

3.8.4 Jonot

Asiakaspalvelussa péivystéjé ottaa vastaan asiakaspalvelun tukipuhelimeen tulevat

vadaaja
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puhelut. Paivystajan ollessa varattuna jonossa olevat puhelut ohjataan joko toissijai-

selle paivystéjalle tai takaisin asiakaspalvelun jonoon. Asiakaspalvelijan vapautuessa

puhelu yhdistetdan vapautuvalle asiakaspalvelijalle.

Kun puhelu on ollut méaritellyn ajan jonossa, puhelu ohjataan tiedotteeseen, joka il-

moittaa asiakaspalvelun olevan ruuhkautunut. Soittajalle annetaan mahdollisuus jat-

t&a viesti vastaajaan.

3.8.5 Tilastointi ja raportointi

Puhelujen tilastointi ja raportointi ovat tarkeé osa puhelinjarjestelman toiminnalli-

suutta. Puheluiden seuranta toimii apuna asiakaspalvelun toiminnan suunnittelussa.

Tilastointi

Puhelut tilastoidaan puhelinjarjestelmén halutuissa kohdissa. Tilastotiedot tallenne-

taan méariteltyyn tietokantaan, josta ne ovat haettavissa ja jatkokésiteltavissa rapor-

teiksi.
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Puheluista tilastoidaan seuraavat tiedot:

— mistd numerosta puhelu vastaanotetaan
— vastaanotetun puhelun kesto

— mihin numeroon on soitettu

— soitetun puhelun kesto

— puhelunsiirrot

— mihin puhelu siirrettiin

— jonotusajat

— keskeytyneet puhelut jonotuksen aikana

— puhelut aukioloaikana / aukioloajan ulkopuolella.

Raportointi

Raporttien perusteella voidaan maarittaa asiakkaat, jotka tarvitsevat esimerkiksi
mahdollista lisdkoulutusta jarjestelmén kaytossd. Raportista voidaan myds maarittaa

ajankohdat, jolloin puheluita vastaanotetaan eniten ja véhiten.

Raportoinnista on selvittava seuraavat tiedot:

— soitettujen puhelujen maard kuukausittain

— vastaanotettujen puheluiden maara kuukausittain
— puhelujen raportointi asiakkaittain

— keskiarvot vastaanotettujen puheluiden kestosta.

3.8.6 Vastaaja

Puhelinjarjestelma voi ottaa vastaan puheluita, vaikka asiakaspalvelijoita ei olisikaan
tavoitettavissa. Tdma voi johtua ruuhkasta asiakaspalvelussa tai siitd, ettd puhelu saa-
puu palveluajan ulkopuolella. Talléin puhelu voidaan ohjata haluttuun tiedotteeseen
ja tdman jalkeen vastaajaan. Vastaajan viesti tallennetaan aanitiedostoksi, joka voi-
daan l&hettaa asiakaspalvelun tukisahkopostiin viestin liitteena tai vaihtoehtoisesti
viesti tallennetaan puhepalvelimelle ja viestiin liitetdan linkki &&nitteeseen. Viestista

ilmenee, mist4 puhelu saapui ja mihin aikaan.

3.8.7 Puheluiden nauhoitus

Puheluiden nauhoitus helpottaa asiakaspalvelun ty6td, koska puhelu voidaan tarvitta-
essa kuunnella uudelleen epéselvyyksien valttdmiseksi. Nauhoitetut puhelut tai vaih-

toehtoisesti linkki nauhoitteeseen on tarkoitus myéhemmin lis&t4 osaksi tikettia liite-



14

tiedostona automaattisesti tikettid luotaessa tai muokattaessa. Nauhoitus voidaan ot-
taa kayttoon kaikkiin lahteviin ja saapuviin puheluihin tai nauhoitus voidaan kytkea
paalle puhelun aikana. Myds tiettyjen alanumeroiden, esimerkiksi asiakaspalvelun

alanumeroiden, puhelut voidaan maérittad nauhoitettavaksi automaattisesti.

3.9 Kaytettavyys

Paatelaitteiden kayttdmisen puheluiden soittamiseen ja vastaanottamiseen on oltava
ongelmatonta. Kaytettavyys on otettava huomioon paatelaitteissa ja ohjelmistoissa.
Paatelaitteiksi on valittava vaatimukset tayttava laitteisto, jonka kaytettavyys on hy-
vaksytyll& tasolla. Myos kaytettavien ohjelmistojen on oltava sopivat kayttotarkoi-
tukseensa. Taté ajatellen laitteistoa ja ohjelmistoja on saatava testata ennen hankin-

taa.

3.10 Suorituskyky

Puhelinjérjestelmalté vaaditaan resursseja kasitelld v&hintaén viisitoista (15) yhtaai-
kaista hairiotonta puhelinyhteyttd. Naitd yhteyksié ovat puhelut sek& vastaajan viesti-
en kuuntelu. Palvelimen on myds voitava toimia web-palvelimena ja tietokantapalve-

limena ilman vaikutusta puheluiden kasittelyyn.

3.11 Kayttotapaukset

Vaatimusmaéérittelyn pohjana on kaytetty seuraavia asiakaspalvelun vaatimusten mu-

kaisia kayttotapauksia.

Asiakkaan yhteydenotto asiakaspalveluun

Ensimmaéinen vaihe on asiakkaan soitto méaritettyyn asiakaspalvelun numeroon. Toi-
sessa vaiheessa tarkistetaan onko asiakaspalvelu auki. Jos asiakaspalvelu on suljettu
(arkisin kello 16:00 - 8:00, viikonloppuina ei aukioloa), asiakasta tiedotetaan asia-
kaspalvelun aukioloajoista. Tiedotteen jalkeen puhelu ohjautuu vastaajaan, johon asi-
akkaalla on mahdollisuus jattaa viesti. Vastaajan viestista l&hetetéén tieto asiakaspal-
velun séhkopostilaatikkoon. Viestissa ilmoitetaan yhteyttd ottaneen asiakkaan nume-

ro ja mahdollisesti nimi. Yhteydenotosta tehddan merkinta puhelutilastoihin.

Vaihtoehtoisesti toinen vaihe on se, ettd asiakaspalvelu on avoinna (arkisin 8:00 -

16:00). Té&llgin varataan mahdollisuus tiedottaa asiakasta isommista jarjestelméon-
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gelmista tai vastaavista tiedotteella. Tiedotteen jalkeen puhelu ohjautuu asiakaspalve-

lun jonoon.

Kolmannessa vaiheessa puhelu ohjautuu asiakaspalvelun jonosta vapaana olevalle
asiakaspalvelijalle. Jos kaikki asiakaspalvelijat ovat varattuja, siirtyy puhelu takaisin
asiakaspalvelun jonoon. Jonossa oleville puheluille on mahdollisuus tietyn odotus-
ajan jalkeen ilmoittaa tiedote asiakaspalvelun ruuhkasta tai ohjata puhelu vastaajaan.
Asiakaspalvelijan vapautuessa puhelu ohjataan vapautuneelle asiakaspalvelijalle
maadritellyn véliajan jalkeen. Jonotuksesta tilastoidaan jonotusaika, vastaajaan ohjau-
tuneet ja keskeytyneet puhelut.

Puhelun yhdistyttya asiakaspalvelijalle aloitetaan tarvittaessa puhelun nauhoitus. Kun
asiakkaan puhelu on késitelty, lopetetaan puhelu. Puhelusta tilastoidaan puhelun kes-

to seka soittaja.

Asiakas tavoittelee tiettya henkil6a

Ensimmaéinen vaihe on asiakkaan soitto méaritettyyn asiakaspalvelun numeroon. Toi-
sessa Vaiheessa tarkistetaan onko asiakaspalvelu auki. Jos asiakaspalvelu on suljettu
(kello 16:00 - 8:00, viikonloppuina ei aukioloa), asiakasta tiedotetaan asiakaspalvelun
aukioloajoista. Tiedotteen jalkeen puhelu ohjautuu vastaajaan, johon asiakkaalla on
mahdollisuus jattaa viesti. Vastaajan viestista lahetetdan tieto asiakaspalvelun séhko-
postilaatikkoon. Viestissa ilmoitetaan yhteyttéd ottaneen asiakkaan numero ja mahdol-

lisesti nimi. Yhteydenotosta tehdaan merkinta puhelutilastoihin.

Vaihtoehtoisesti toinen vaihe on se, etté asiakaspalvelu on avoinna (arkisin 8:00 -
16:00). Téalldin varataan mahdollisuus tiedottaa asiakasta isommista jéarjestelméon-

gelmista tai vastaavista. Tiedotteen jalkeen puhelu ohjautuu asiakaspalvelun jonoon.

Kolmannessa vaiheessa puhelu ohjautuu asiakaspalvelun jonosta vapaana olevalle
asiakaspalvelijalle. Jos kaikki asiakaspalvelijat ovat varattuja, siirtyy puhelu takaisin
asiakaspalvelun jonoon. Jonossa oleville puheluille on mahdollisuus tietyn odotus-
ajan jalkeen ilmoittaa tiedote asiakaspalvelun ruuhkasta tai ohjata puhelu vastaajaan.
Asiakaspalvelijan vapautuessa puhelu ohjataan vapautuneelle asiakaspalvelijalle
mééritellyn véliajan jalkeen. Asiakaspalvelija siirtdd puhelun halutulle henkilélle tai

oikeaan jonoon (esim. myynnin jono). Puhelun siirron jalkeen puhelu on hoidettu
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asiakaspalvelun kannalta. Puhelusta tilastoidaan puhelun kesto, soittaja sek& mihin

numeroon puhelu siirrettiin.

Ulospain soitettava puhelu

Julkiseen puhelinverkkoon suuntautuvassa puheluissa valitaan ensin mééritelty ulos-
soittonumero nolla (0). Valinnan jéalkeen valitaan haluttu numero johon halutaan soit-

taa.

Toinen vaihtoehto puheluiden soittamiselle on ottaa k&ytt6on séhkoinen puhelinluet-
telo, johon on tallennettu asiakaskontaktien yhteystiedot. Talléin puhelu voidaan
aloittaa valitsemalla halutun kontaktin numero puhelinluettelosta. Tdma toiminto vaa-
tii hieman lisatyota. Toimintoa varten on luotava yhteys puhepalvelujérjestelmésta

kontaktien tietoihin.

Soitettaessa puhelu julkiseen puhelinverkkoon vastaanottajalle naytetdan puhelun tu-

levan méaritellysta palvelunumerosta.

3.12 Yllapidettavyys ja tuki

Puhelinjarjestelman yllapito kuuluu yrityksen yllapidolle. Yllapidon tehtéva on ylla-
pidon piiriin kuuluvan sisédverkon, paatelaitteiden ja puhepalvelupalvelimen yllapito
jaongelmanselvitys. Laitteiden ja ohjelmistojen asennus ja kdyton opastus kuuluu

my0s yllapidon tehtdviin.

Puhepalvelimen toimintojen seuraamiseksi palvelimeen liitetdén valvontaliitanta, jol-
loin palvelimen tilasta saadaan haluttua tietoa. VValvonnan avulla voidaan saada tieto
halutuille vastaanottajille ongelmatilanteista kuten levytilan loppumisesta tai yhteys-

ongelmista.

Paatelaitteiden asennus ja kayton tuki hoidetaan lahitukena, koska yrityksen yllapito
on samoissa tiloissa muun yrityksen henkiléston kanssa. Kéytdnopastuksessa kéyte-

t4&n apuna ohjeistusta jota paivitetaan tarvittaessa.



17

3.13 Turvallisuus

Puheluliikenne on tarvittaessa voitava salata paatelaitteen ja puhepalvelimen valilla.
Puheliikenne puhepalvelimelta palveluntarjoajalle kulkee omassa yhteydessaén, joten

puhelinliikenteen turvallisuus on tarkistettava palveluntarjoajalta.

Puhepalvelimen ja tietokantojen tunnukset ja salasanat on valittava vahvoiksi. Inter-
net-paasy puhepalvelimelle on rajattava vain tarvittaville sovelluksille paivityksia tai
tiedonsiirtoa varten. Suosituksena Internet-péésy rajataan puhepalvelimelta koko-

naan.

3.14 Laki

Suomen laki sallii puhelujen nauhoittamisen, jos puhelun nauhoituksella on hyvak-
syttava tarkoitus. Tallainen tarkoitus voi olla esimerkiksi nauhoittaa puhelu asiakas-
pyynnon siséllon tarkistamiseksi. Puhelujen nauhoitus vaatii joko muutoksia palvelu-
sopimukseen, jolloin erillistd ilmoitusta puheluiden nauhoituksesta

ei tarvita, tai vaihtoehtoisesti jokaisen puhelun alussa soittajalle soitetaan tiedote, jos-
sa ilmoitetaan puhelun nauhoituksesta. (Tietosuojavaltuutetun toimisto, 2010, puhe-

luiden kuunteleminen)

3.16 Tehtavat

Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun henkil6std toimii jarjestelman loppukéyttédjina. Asiakaspalvelun

henkilosto vastaa asiakaspyyntoihin ja yll&pitad asiakastietoja.

Yllapito

Yrityksen yllapidon tehtaviin kuuluu puhepalvelun ylléapito. Yllapito huolehtii puhe-
palvelimen yll&pidosta ja vikatilanteiden selvittdmisestd, mm. puhepalvelimen fyysi-
sisté vioista. Yllapito toimii myds yhteyshenkiloné palveluntarjoajalle péin huolehti-

en mm. vikailmoitusten lahettdmisestd ja vastaanottamisesta.

3.17 Riskit

Yhteys palveluntarjoajalta puhepalvelupalvelimelle on oleellinen osa jéarjestelmén
toimivuutta. Jos yhteydessa ilmenee ongelmia eivatké puhelut paase l&pi, on jarjes-
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telmé&n toiminta mahdotonta. Palveluntarjoaja antaa yhteydelle palvelutasosta riippu-
van kaytettdvyyden. Kaytettavyystaso on valittava yrityksen tarpeita vastaavaksi.
Koska puhelinjarjestelman vastaajaan voidaan jattaa viesti tai vastaajan viesteja
kuunnella vuorokauden ajasta riippumatta, on yhteyden oltava kéytettavissa ympari-

vuorokautisesti.

Palvelinvian aikana puhepalvelin on poissa kéytostd, koska puheluiden yhdistaminen
ei talléin onnistu. Palvelimeen on hankittava riittavasti toimintoja virhetilanteiden va-
ralle. Tallaisia virhetilanteita voivat olla esimerkiksi verkkorajapintojen, virtalahtei-
den, kiintolevyjen, muistien tai tuuletinten fyysiset viat. Yleensé virhetilanteita eh-
kaistaan kahdentamalla tarvittavat palvelimen osat. Tallgin ensisijaisen osan virheti-

lanteessa toissijainen osa kytkeytyy paalle automaattisesti.

3.18 Kustannukset

Yhteys julkiseen puhelinverkkoon on hankittava joka tapauksessa, koska yrityksen ti-
loista ei ole kaytettavissa yhteytta puhelinverkkoon. Puhepalvelimelle on vaihtoehto-
na joko hankkia palvelin ja sen yll&pito ulkopuoliselta toimittajalta, tai asentaa ja yl-
lapitaé puhepalvelinta itse. Hankintakustannuksiin kuuluu ulkoisen tietoverkkoyhtey-
den liittdminen asiakkaan sisdverkkoon.

Kustannuksien on oltava mahdollisen matalat, koska puhelinjérjestelma ei tuota suo-
ranaista tulosta. Puhelukustannuksiin on kéytetty samoja perusteita kuin kohdassa
2.1.2. Taulukossa 1 on esitetty tarjousten perusteella vertailu eri ulkoverkon teknii-

koiden kustannuksista (hinnat viitteellisia).

TAULUKKO 1. Siirtotekniikoiden kustannusvertailu

Siirtotekniikka | Hankintakustannukset Puhelukustannukset | Kustannukset / kk
© / Kk (€) ©

ISDN 1200 10 170

Data 400 3 150

Paatelaitteiden ja ohjelmistojen hankinnalle ei ole muita rajoituksia kuin se, etté lait-
teen tai ohjelmiston on tuettava SIP-protokollaa.
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4 TESTIJARJESTELMA

Puhepalvelujarjestelmén vaatimusten méérittelyn ja toimintaan tutustumisen avuksi
projektin aikana yllapidettiin testiversiota puhepalvelujarjestelméasta omalla testipal-
velimellaan. Testipalvelin sijaitsi projektin ajan yrityksen sisdverkossa, aivan kuten
mahdollinen vastaava tuotantopalvelin. Kéaytto vastasi siis hyvin l&helle tuotantokéyt-
t0a puhelinyhteyksien puolesta, poikkeuksena se ettd kéytdssa oli kuitenkin vain si-

séverkon puhelut. Liittymaa puhelinverkkoon ei hankittu testijarjestelméan varten.

4.1 Testijarjestelman palvelin

Vaadittujen ominaisuuksien testaamiseksi asennettiin testipalvelimeen puhepalve-
linohjelmisto. Koska puhepalvelinohjelmistoille ei ollut annettu vaatimuksia, aloitet-
tiin asentamalla testipalvelimeen avoimen lahdekoodin tuote AsteriskNOW. Tuotteen
pohjalla oleva Asterisk on testaajalle ennestaén tuttu puhepalveluohjelmisto, joten
ajan saastamiseksi kéaytettiin testaajalle tuttua tuotetta. Tuotantoon tulevaan ohjelmis-
toa varten on tehtéva selvitys tukevatko kartoitettavat ohjelmistot vaadittuja ominai-

suuksia.

AsteriskNOW tuote siséltad Asterisk-puhepalvelun ja graafisen hallinnointitydkalun.
Testikayttoon AsteriskNOW sopi hyvin, koska asennus on nopea suorittaa ja puhe-
palvelun méérittely on helppoa graafisen hallinnointityokalua kayttamallad. Myos
tuotteen yksityiskohtaisetkin asetukset oli helppo maaritelld, ja tukea ongelma tilan-

teisiin 16ytyi runsaasti Internetista.

Testikaytossa ollut AsteriskNOW versio 1.5.0 perustuu CentOS 5 kayttojéarjestel-
maan, joka on rakennettu Linuxin pohjalta. Tuote on siis oma jakeluversionsa (distri-
buutio) joka asennetaan kuin mika tahansa kéayttojarjestelméa. Testikayttoon tuote so-
pii hyvin myos siksi ettd tuotteella ei ole hankinta- tai kayttokustannuksia. oletuksena
AsteriskNOW kayttaa verkkosivujen esittdmiseen Apache-HTTP-palvelin-
ohjelmistoa. Tietokantana kaytossd on MySQL-tietokantapalvelinohjelmisto. Kaytos-
sé on kaikki jakeluversion ohjelmistot, eli paljon tarvittaessa asennettavia ohjelmia ja

palveluita.
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Testijarjestelmassa testattiin vaatimuksissa maériteltyja ominaisuuksia ja toimintoja
kaytannodssa. Kaikkia ominaisuuksia ei saatu testattua kaytanndssa joko puuttuvan

yhteyden (puhelinverkkoyhteys) tai puutteellisten ominaisuuksien vuoksi.

4.2 Testijarjestelman kayttéonotto

Testijarjestelman kayttéonotto ja madrittely yllattivat helppoudellaan ja monipuoli-
suudellaan. Puhepalvelun asennus oli hyvin suoraviivainen operaatio.
Puhepalvelimen ja paatelaitteiden maarittely oli hyvin yksinkertaista ja puheluiden
soittaminen ja vastaanottaminen saatiin toimimaan nopeasti. Paatelaitteina kaytettiin
SIP-standardia tukevia ohjelmistopuhelimia tietokoneissa ja matkapuhelimissa. Kiin-

teitd IP-puhelimia ei testikdyton aikana ollut kaytettavissa.

Puhepalvelimeen méariteltiin vaatimusten mukaiset toiminnot ja testattiin niiden toi-

mintaa sekd mahdollisia puutteita. Puhepalvelimen testaus suoritettiin testilaitteistolla
johon asennettiin tuotantopalvelinta vastaava ohjelmisto. Testijarjestelmélla testattiin
vaatimusmaarittelyn mukaisia toimintoja ja listattiin mitkd ominaisuudet toimivat

nyt, ja minka ominaisuuksien toimintaa taytyy viela selvittaa.

4.2.1 Ohjelmistopuhelimet

Testipalvelimen avulla testattiin ohjelmistopuhelimien toimivuus. Kaytdssa olleiden
tietokoneiden kayttojarjestelmana oli Ubuntu (Linux-jakeluversio), joihin asennettiin
Ekiga-ohjelmistopuhelin-ohjelmisto. Ohjelmaan madriteltiin testipalvelimen osoite,

kayttajan sisanumero ja sisanumeron salasana. Ohjelmia rekisterdityi palvelimeen ja
puhelutoiminnot olivat kdytettavissa. Ohjelmistopuhelimella testattiin vaatimusmaa-

rittelyn mukaisia toimintoja.

Soittaminen ja puhelujen vastaanottaminen onnistuivat ilman ongelmia. Ohjelmisto-
puhelimella testattiin myds soitonsiirtoa ja puhelun pito-ominaisuutta, ominaisuudet

toimivat ongelmitta.

4.2.2 Matkapuhelimet

Matkapuhelinten ohjelmistojen toimivuus testipalvelimen kanssa testattiin VolP-
puheluilla. Matkapuhelimien SIP-ohjelmistoihin asetettiin testipalvelimen osoite,

kayttajan sisanumero ja sisanumeron salasana. Matkapuhelimien asetuksista maéritet-
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tiin SIP-puhelut kayttdmaan yrityksen WLAN-yhteytté. Yrityksen WLAN-

tukiasemaan lisattiin oma profiili jolle varattiin pieni osa langattomasta kaistasta.

Soittaminen sisanumerolla ja puheluiden vastaanottaminen ei juuri lainkaan eronnut
normaalista matkapuhelimen kaytosté. Testauksen aikana huomattiin etta puheluiden
tarvitsema WLAN-yhteys kuluttaa matkapuhelimen akkua enemman kuin normaali
puhelinkayttd. Taulukossa 2 on esitetty testattu yrityksen kéytossa olevien puhelin-
mallien SIP-tuki.

TAULUKKO 2. Testatut puhelinmallit

Puhelinmalli SIP-tuki Testattu
Nokia E51 Kylla Kylla
Nokia E71 Kylla Kylla
Nokia N900 Kylla Kylla
Apple Iphone Kylla Ei

4.2.3 Puhepalvelimen kuormitustestaus

Suoritettiin kuormitustestaus testipalvelimelle, joka sijaitsee yrityksen laitetilassa, eli
samassa ymparistossa johon tuotantopalvelin tullaan sijoittamaan. Testaukseen kay-
tettiin avoimen lahdekoodin ohjelmaa SIPp, jolla voidaan luoda halutunlaista liiken-

nettd, esim. generoida puheluita puhepalvelimen késiteltavaksi.

Testaus aloitettiin luomalla testiskenaario. Puhepalvelimeen luotiin automaattisesti
vastaava sisanumero, joka soittaa nauhoitetta generoidulle puhelulle. Testiskenaario
toimii siten, ettd puhepalvelin vastaa generoituun puheluun ja soittaa nauhoitetta ge-
neroidulle puhelulle kunnes puhelu katkeaa.

Kuormitusta testattiin generoimalla 3,5,10,20 ja 50 yhtdaikaista puhelua, puhelun pi-

tuus 20 sekuntia. Testiaika oli 5 minuuttia.
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TAULUKKO 3. Puhepalvelimen kuormitus verrattuna puhelumaéraan

Puhelut (kpl) Palvelimen prosessori-
kuorma (%)

3 1

5 1

10 2

20 3

50 18

Prosessorikuorma ilmoittaa kuormituksen huippuarvon, joka ilmenee puheluita kasi-
teltdesséd. Puheluiden aikana kuormitus on minimaalista. Testin aikana havaittiin ettd
kun puheluiden mé&é&ra nostettiin reilusti yli tarpeellisen (50 yhtéaikaista puhelua),

my0s palvelimen kuormitus lahti jyrkk&an nousuun.

4.2.4 Kaistan tarve

Selvitettiin laskennallinen maaritys sisaverkon kaistan tarpeelle, maksimissaan 15 yh-
taaikaista puhelua. Laskennallisen arvon perusteella voidaan tarvittaessa erottaa sisé-

verkosta oma kaista puhepalvelua varten.

Koska siirtoyhteyksissa pyritaan valttdmaan muunnoksia, sisaverkossa kaytetaan
yleisen tuen vuoksi puheen koodausta G.711 u-law ja G.711 a-law. Bittinopeudeksi
saadaan 64 kilobittid per sekunti (8 kilohertsin ndytteenottotaajuus kertaa 8 bittia per

nayte). (G.711 Pulse code modulation (PCM) of voice frequencies)

Maksimi kaistantarpeeksi kaikkien linjojen ollessa kaytossa saadaan siis 64 kilobittia
per sekunti * 15 = 960 kilobittid per sekunti. Kaistan tarve on pieni verrattuna sisé-
verkon kapasiteettiin, mutta yhteys paatelaitteilta puhepalvelimelle on hyva mitata.
Puhepalvelun liikenteelle voidaan tarvittaessa erottaa oma kaistansa sisaverkossa
(VLAN, Virtual Local Area Network) jolloin puheliikenne ei hairiinny muusta sisé-

verkon liikenteesta.
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5 LAITEHANKINNAT

Puhelinjérjestelmén uudistaminen edellytta4 laitehankintoja. Seuraavassa on selvitet-
ty suuntaa-antavasti laitehankintojen hintaluokkaa.

5.1 Data-yhteys puhelinpalvelimen ja palveluntarjoajan valille

Puhelinpalvelimen ja palveluntarjoajan vélille tarvitaan yhteys jossa puhelut kulkevat
datana. Palveluntarjoaja yhdistéa soitetut puhelut puhelinverkkoon, seka yhdistaa yri-
tykselle tulevat puhelut kéyttéen data-yhteytta. Kuviossa 3 on esitetty puhepalveli-
men yhteys puhelinverkkoon.

i at
Kadtaian péételaite Faatelaite
L" ‘L A
L}
Fuhepslwelu- A
Yrityk=en tiloissa oleva puhepd velupalvelin palvelin

Yritvkzen sisbverkonraja

Dedikoitu data-vhtevs palvelurtaogalle

Palveluntarjosjan werkko

[ Palveluntarjoaja J

Palvelurtarjoaja ohiaa puhelun puhelinverkkoon (PSTH) ja I
puhdinverkogta tuevat puhelut witvkzen palvelimelle

KUVIO 3. Data-yhteys
Yhteys voidaan toteuttaa joko analogisena jolloin yhteystekniikkana on ISDN, tai

vaihtoehtoisesti datana jolloin yhteystekniikkana kéytetaan protokollaa IP. Siirtotie

on molemmissa tapauksissa valokuitu.
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ISDN-yhteys

Yhteys puhelinverkkoon on selvityksen mukaan mahdollista toteuttaa perinteisella
ISDN-yhteydelld, jolloin puhelinliikenne muokataan kulkemaan puhepalvelimelta
palveluntarjoajalle péin puhelu per kanava periaatteella. Téssé tapauksessa yrityksen
palvelintilaan lisdtaan ATA (Analog Telephony Adapter)-sovitin joka muuntaa digi-
taalisen IP-liikenteen analogiseksi puhelinliikenteeksi. ATA-sovittimen liitdntdjen

maaré on sovitettava haluttujen yhtaaikaisten puheluiden tarpeen mukaan.

Data-yhteys

Toisena vaihtoehtona on selvityksen mukaan pelkastadn puheelle varattu data-yhteys
puhepalvelimelta palveluntarjoajalle. Tassa tapauksessa puhelinliikennetta ei tarvitse
muuntaa ennen data-verkkoon muuntamista, koska puhelinliikenne kulkee datana pu-

hepalvelimelta palveluntarjoajalle.

5.2 Puhelinpalvelin

Testijarjestelmaa testattaessa ilmeni ettd puhepalvelu ei tarvitse yrityksen tarvitsemil-
la puhelumaarilla suorituskyvyltdén kovinkaan tehokasta laitteistoa. Testipalvelimena
toiminut yksiytimisell& prosessorilla ja riittavalla muistilla varustettu kannettava tie-

tokone hoiti tehtdvaé testikaytossa ilman ongelmia.

Tuotantopalvelinta hankittaessa on otettava huomioon se ettd puhepalvelimen on ky-
ettava hoitamaan tehtédvansa ymparivuorokautisesti, koska yritykselle saattaa tulla
puheluita riippumatta kellonajasta. Lisdksi vastaajan viestit on oltava kuunneltavissa
riippumatta kellonajasta.

Koska puhelut eivat vality ilman palvelinta, puhepalvelinta hankittaessa on otettava
huomioon laitteistoon liittyvat varmennukset. Ongelmat puhepalvelussa estavat puhe-
luiden késittelyn palvelimella. Muistit, virtaldhteet, kiintolevyt ja ulkoverkon ether-
net-liitanta on oltava kahdennettavissa ja vaihdettavissa palvelimen ollessa kéynnissa.
Lisdksi palvelimeen tarvitaan ethernet-liitanté sisaverkkoon kayttdjien paatelaitteita

varten seka ethernet-liitdnt4 valvontajarjestelmia varten.

5.3 Muut hankinnat

Kayttajan kannalta nakyvimmat hankinnat ovat péatelaitteet ja kuulokkeet. Asiakas-

palvelu tarvitsee méaaritellyn méaéran IP-puhelimia joissa on vaatimukset tayttavat
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ominaisuudet. Lisaksi asiakaspalvelutydsséa kaytannolliset sankaluurit ovat kaytéan-

nollinen hankinta.
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6 PUHELINJARJESTEMAN JA PAATELAITTEIDEN
KONFIGUROINTI

6.1 Puhepalvelimen maarittely

Puhepalvelimeen maaritell&&n vaatimusmaarittelyn mukaiset asetukset. Puhepalveli-
men toimintaa testataan uuden puhelinjarjestelman tuotantoon vientié ajatellen. Tes-
tivaiheessa toimintojen toimivuudesta pidetadn kirjaa selvittden miten paljon toimin-

non kayttoonotto vaatii resursseja.

Tietokantaan tallennettavat asiakastiedot

Tietokantaan tallennetaan asiakkaan nimi, numero, yritys ja muut tarvittavat tiedot.
Tietokanta voi olla samalla tai eri palvelimella kuin puhepalvelin. Asiakastiedot voi-

daan vaihtoehtoisesti hakea ulkoisesta lahteesta.

Soittajan tiedot

Puhelun saapuessa puhepalvelujérjestelmé tekee vertailun saapuvan puhelun nume-
ron ja tietokannassa olevien numeroiden kanssa. Jos numero 16ytyy tietokannasta,
naytetdan puhelun vastaanottajalle halutut asiakastiedot numeron perusteella. Jos tie-

toja ei 10ydy tietokannasta, naytetaan pelkéastaan soittajan numero.

Aukioloaikojen maarittaminen

Madritelld&n aika jolloin asiakaspalvelu on avoinna, maanantaista perjantaihin kello
8:00 - 16:00. Téalloin puhelut ohjataan asiakaspalvelun jonoon. Muina aikoina saapu-

vat puhelut ohjataan tiedotteen kautta vastaajaan.

Tiedotteiden nauhoitus

Tiedotteet voidaan nauhoittaa itse joko kayttden puhepalvelujérjestelmén toimintoja,
jolloin tiedotteet voidaan sanella kayttaen haluttua paatelaitetta. Tiedotteet voidaan
my0s nauhoittaa halutulla tavalla, ja siirtdd nauhoitteet puhepalvelujarjestelmaan.

Tiedotteet voidaan myds hankkia ulkopuoliselta toimittajalta.

Nauhoitettavat tiedotteet:

— tiedote asiakkaalle asiakaspalvelun aukioloajan ulkopuolella soitettuun puheluun
— tiedote asiakkaalle asiakaspalvelun jonon ruuhkasta

— poikkeustilasta kertova tiedote asiakkaalle.
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Sisdanumeroiden maaritys

Sisénumeroilla voidaan ottaa suora yhteys haluttuun henkil66n tai jonoon yrityksen
sisalla. Myos asiakkaita voidaan ohjata tarvittaessa henkilon tai jonon sisanumeroon.

Sisdnumerot maaritellaan seuraavasti:

Sisénumero 200 maéritellaan asiakaspalvelun jonolle. Asiakaspalvelun jonon méari-
tyksiin maaritella&n miten pitkaan puhelu voi olla jonossa ennen kuin puhelu ohja-

taan ruuhka-tiedotteen kautta vastaajaan.

Sisénumerot 201 — 249 maaritellddn puhepalvelun kayttajille. Kayttajat voivat tavoit-
taa toisensa suorien sisanumeroiden avulla. Kayttajille maaritetdan sisanumeron li-
séksi kayttajan ndyttonimi joka néytetddn puhelun vastaanottajalle. Kayttajalle mééri-

tetddn myos sisanumeron salasana seka vastaajan asetukset ja salasana.

Ulkoisen yhteyden maarittely

Puhepalvelujérjestelmé kéayttad omaa yhteytta puhelinpalvelimelta palveluntarjoajal-
le. Yhteyden asetukset madritell&&n puhepalvelujérjestelméén palveluntarjoajan méa-

rittelyn mukaan.

6.2 Paatelaitteiden maarittelyt

Paatelaitteisiin eli kiinteisiin IP-puhelimiin, ohjelmistopuhelimiin ja metkapuhelimiin
tehdaan méaaritykset puhepalvelun kéyttamista varten. Testausvaiheen méarittelyja

voidaan kayttada hyvéksi ohjeistoa luotaessa.

Puhepalvelimen osoite

Paatelaitteisiin maaritelladn puhepalvelun palvelimen osoite tai vaihtoehtoisesti vali-
tyspalvelimen osoite.

Kayttajan sisdnumero ja salasana

Kéyttajalle maarataan sisanumero ja sisénumeron salasana. Sisdnumerolla ja salasa-

nalla kaytt4ja voi kirjautua puhepalveluun haluamallaan paatelaitteella.
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7 PAATELMAT

7.1 Kayttoonotto

Puhepalvelun kayttoonotto edellyttdd puhepalvelimen, yhteyden puhelinverkkoon ja
paatelaitteiden hankintaa. Paatelaitteiden hankinta ei ole vélttaméatontd, koska avointa
SIP-standardia tukevia matkapuhelimia ja ohjelmistoja on hyvin saatavilla, jopa il-
maiseksi avoimen lahdekoodin ohjelmistoina. Kéytannollisyyden kannalta suositelta-
va ratkaisu on hankkia asiakaspalvelijoille ja paljon puhepalvelua kayttaville kiinteat
IP-puhelimet sankaluureilla. Kuviona 4 on suunnitelma uudesta puhelinjérjestelmés-

ta.

|F‘uhelin~.-‘erkkn:| |
Falvelun-
tafjoaja

]

f .
P ubepslvelin
| THneE

[ . ] [ . ] | Chjelmisto- |
M atkapuhellin IP-puhelin puhelin

KUVIO 4. Suunniteltu jarjestelma

L

Oman puhepalvelimen yllapitdmisessé on etuja verrattuna nykyiseen puhelinjérjes-
telmé&an. Testijarjestelmassé testatut ominaisuudet avustavat asiakaspalvelun puhelin-
tyoskentelyd. Avointen rajapintojen ansiosta jarjestelmaa voidaan laajentaa ja integ-
roida muihin jarjestelmiin. Tilastointi ja raportointi monipuolistuvat huomattavasti
verrattuna nykyiseen jarjestelmadn. Naiden asiakaspalvelun ty6ta helpottavien omi-

naisuuksien vuoksi puhelinjérjestelmén uudistaminen on kannattavaa.
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7.2 Kustannukset

Kustannusten laskennassa on kaytetty soitettujen puheluiden keskiarvoa 58 minuuttia
kuukaudessa (13 puhelua kuukaudessa lankapuhelimiin). Laskennallinen keskiarvo

perustuu yrityksen soitettujen puheluiden kuukausittaiseen keskiarvoon.

Kustannuksia selvitettéessa ilmeni ettd halutunlaista palvelua ei ole juuri lainkaan tar-
jolla. Isommilla palveluntarjoajilla on tarjolla omat IP-puhepalvelunsa jotka on kui-
tenkin joko suunniteltu suuryrityksille tai jarjestelmien omat maarittelymahdollisuu-

det ovat mitattomat.

Selvitysta tehdessa 16ytyi muutamia pienempié palveluntarjoajia jotka tarjoavat pal-
velua jossa asiakas hankkii lisenssin palveluntarjoajan puhepalveluun. Palvelu voi-
daan toteuttaa joko toimittamalla valmiiksi maaritelty palvelin asiakkaan palvelinti-
laan tai asiakas voi kayttda puhepalvelua palveluntarjoajan palvelimilla Internetin va-
litykselld. Molemmissa tapauksissa kaikki asiakkaan toivomat rajapinnat ja toiminnot

eivat vélttdmatta ole kaytettavissa.

Jos tarkastellaan pelkki& puhelinjarjestelmien kustannuksia, puhelinjérjestelman pai-
vitys ei ole kannattavaa. Puhelinjarjestelmén uudistamisesta seuraavat kohtalaiset
hankintakustannukset. Myos kuukausittaiset kustannukset ovat korkeammat molem-
missa paivitysvaihtoehdoissa, puhelinyhteyden tarvitseman tietoliikenneyhteyden

VUOKSI.

7.2.1 Nykyisen puhelinjarjestelméan kustannukset

NyKkyinen kdytdssa oleva puhelinjarjestelma on kustannuksiltaan hyvin edullinen yri-

tykselle.

TAULUKKO 4. Nykyisen puhelinjarjestelmén kustannukset

Tavoitettavuus palvelu Hinta / kuukausi (€)

Paalinja, edelleen ohjaus matkapuhelimeen | 15

Tukilinja, edelleen ohjaus matkapuhelimeen | 15

Puhelukustannukset 10
Y hteensa 40
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Laitekustannuksia ei nykyisessé puhelinjarjestelmassé ole, koska paalinjan ja tukilin-

jan puhelinlaitteet ovat vanhoista tehtévistaan vapautuneita laitteita.

7.2.2 Siirtoyhteyden kustannukset

Yhteys voidaan toteuttaa vaihtoehtoisesti kahdella eri tekniikalla ulkoverkon puolel-
la. Siséverkon yhteydestd ei muodostu kustannuksia koska sisaverkon liikenne kuu-

luu jo yrityksen kuukausittaisiin kustannuksiin.

Kuukausittaiset kustannukset ovat hyvin l&hell& toisiaan, joten tekniikan valinnalla ei
kuukausikustannusten perustella ole merkitysta. Hankintahinta sen sijaan on ISDN-
vaihtoehdossa korkeampi. Liittymén avauksen liséksi on huomioitava tarvittavien li-

sélaitteiden (ATA-sovitin) hankintakustannukset.

Puheluiden siirtdaminen palveluntarjoajalle datana on hankintakustannuksiltaan edul-
lisempaa ja kuukausikustannuksiltaan hivenen edullisempaa. Puhepalvelimen kytken-
t& palveluntarjoajan verkkoon on data-yhteydessa yksinkertaisesmpaa koska liikenne
muunnetaan analogiseksi vasta palveluntarjoajan pééssa. Tastd syysta pitdisin data-

yhteyttd parempana vaihtoehtona.

7.2.3 Paatelaitteiden kustannukset

Kéyttdjien tarvitsemat laitteistot puhelinjarjestelman kéayttamiseksi ovat kustannuksil-

taan seuraavissa hintaluokissa.

TAULUKKO 5. Oheislaitteiden hintaluokat

Laite Hinta (€)
IP-puhelin 100 - 200
Sankaluuri, langallinen 50 - 150

Sankaluuri, langaton 300 - 600

7.3 Yrityksen tyOn tarve

Koska puhepalvelut eivét tayté sellaisenaan kaikkia jarjestelmélle asetettuja vaati-

muksia, on jarjestelm&a muokattava yrityksen tarpeisiin sopivammaksi. N&itd muok-
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kauksia ovat muun muassa tilastoinnin ja raportoinnin késittely seka liitokset ulkoi-

siin jarjestelmiin.

Oma puhepalvelua kaytettdessd on mahdollista kayttad puhelinjérjestelmén avoimia
rajapintoja (API) tiedon valityksiin ulkoisten jarjestelmien ja puhelinjarjestelmén va-
lilla. Testijarjestelmasta I0ytyi riittavat rajapinnat esimerkiksi tilastoinnin toteuttami-
seksi selaimella kaytettavéaksi. TAma testattiin myods kaytdnndssa rakentamalla yksin-
kertainen tilastointi-ominaisuuksia esitteleva sivu, jota voidaan tarkastella internet-

selaimella.

Jotta tilastointi saadaan toimimaan vaatimusten mukaisesti, on tilastointiin etsittdva
ratkaisu joka vastaa Skillnet Oy:n tarpeita. Testijarjestelmad kéytettdessa havaittiin
ettd puhelinjérjestelmé luo tarpeellisen tilastotiedon, mutta sen jarjestely ja esitys on
muokattava tarpeita vastaavaksi. Yrityksen on siis ohjelmoitava tilastointitoiminto it-
se, tai kdytettdva vastaavaa ulkoista ratkaisua. Koska kyseessa on melko yksinkertai-
nen toiminto, tarkistetaan avoimen lahdekoodin ratkaisut tai toteutetaan tilastointi it-

SE.

Testijarjestelmana toimineesta avoimen lahdekoodin puhelinjéarjestelméasta 16ytyy
tarvittavat avoimet rajapinnat (API, Application Programming Interface) joita hyo-
dyntden jarjestelma& voidaan ohjata tai jarjestelmasta hakea tietoa ulkoisilla lahteilla
(selain, tietokanta). Ulkoista palveluntarjoajaa kaytettéessa palveluntarjoaja tekee

tarvittavat muutokset jarjestelméaan hinnoittelunsa mukaisesti.
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