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摘要
本次奉派赴法國及西班牙實習新型IP-PBX技術功能以及所提供之應用服務等課程，以獲取Alcatel公司IP化PBX技術、未來演進與發展方向及其所能提供之服務，並實地了解相關電信公司IP-PBX運作狀況，茲就實習內容摘要分述如下：

第一章前言部份係就本分公司PBX建設現況、未來建設原則及傳統PBX與IP-PBX間差異簡單說明，第二章部份概述本次實習課程及行程，第三章則就傳統PBX移轉IP-PBX進程及本公司網路未來展望進行探討。
第四章介紹Alcatel公司IP-PBX技術及架構，內容包括Alcatel OmniPCX Enterprise架構、VoIP H323、SIP、VoWLAN、IP話機型式及功能、OmniVista網路管理技術、語音信箱及OXE路由管理技術。第五章就IP-PBX所能提供的服務作整理及介紹，內容包含客服中心解決方案、區域內外移動通信服務、整合通信UC服務，同時探討IP-PBX未來展望。
第六章為前述章節內容總結及感想建議。第七章彙總本文詞彙。第八章附錄摘要說明SIP呼叫流程。

總體而言，網路技術演進日新月異，電路交換將快速移轉至分封交換，IP化技術及網路將逐漸取代傳統網路，其提供之服務亦將包羅萬象，語音服務不再是唯一更不是主要選項，中華電信如何在考量現有資產設備及對營收可能造成之衝擊的同時，引進各類新技術及設備，推出新服務，是身為網路及服務提供者的我們處於新舊網路迭替時期無可旁貸的重要課題。
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1. 前言
本公司為客戶提供PBX之歷史甚為悠久，惟自從被少數人士批評在這一塊生意上「與民爭利」以後，幾近完全退出。

近年來高貢獻度企業客戶之自備總機，常因其他民營固網業者之刻意低價經營而被大動手腳，例如：在外線側加裝攔截器或直接以E1連接至業者機房，且不惜免費贈送E1界面卡，造成國際、長途及行動話務流失嚴重，本公司卻極難予以關懷、挽回。其間亦確實有客戶對IP-PBX及VoIP需求殷切者，然而外界PBX之經銷商由於界面卡或總機之利益，多與固網業者保持良好互動或結盟，並主動為旗下之客戶推薦業者之所謂節費方案，情勢危急甚矣！

此時，薛副總經理紀建於92年9月8日台北南區營運處之溝通座談會議指示，配合營運處需求辦理小型PBX採購，本分公司即積極深入了解小型PBX產品功能及特性，並研擬相關採購文件，已完成「實機測試規範」，並邀請有意參與投標之廠商進行實機測試。設備提供方式依據91年5月1日「91年度DPABX建設工程需求研討會」會議決議，PBX之提供可由下列三種方式辦理。

(1)採公開招標方式提供(營運處、設計處辦理)：客戶有IP-PBX需求，但供裝時程不急迫時，由營運處提出請購，本分公司配合研擬採購文件，以公開招標方式辦理。

(2)採供轉售模式提供(營運處、設計處辦理)：若客戶供裝時程急迫或客戶指定廠牌時，客戶來函指定設備廠牌，再由營運處函請分公司辦理指定廠牌之議價採購(如智邦公司模式)。

(3)採策略聯盟方式提供(營運處、企客處辦理)：若客戶供裝時程急迫時，亦可考量以策略聯盟廠商供貨方式辦理。

截至目前為止，所採購之PBX，多用以汰換原局供之老舊逾齡PBX，且門號容量均為500門以上之中大型PBX設備，均為Avaya公司產品，目前客戶使用滿意。為配合500門號以下之PBX客戶需求，北分公司已於93年初研擬完成「用戶小總機暫定規格」，以提供各營運處自行辦理採購小型PBX設備之需。

目前企業面臨競爭激烈的市場，為提供有競爭力的優勢，正在改變傳統的工作方式。協同工作、共用辦公空間、居家辦公以及越來越多的移動員工，所有這些趨勢都在改變企業所需要的通訊。由於基礎科技的不斷快速進步，例如數位信號處理器的性能價格比持續快速提高，使得新一代的現代通訊產品可提供更佳的解決方案和強大的新功能。而網際網路的爆炸性發展，也使得IP成為全世界首選的通訊協定。每天大量的使用網際網路，傳輸越來越大的檔案，客戶對更高頻寬和更高速度的持續需求，都渴望更靈活、功能更豐富的語音通訊系統。為順應企業環境的變化，PBX系統不得不從電話交換機演變為完全的企業通訊系統。
IP-PBX的時代已來臨，試比較傳統PBX與IP-PBX之異同如下表：
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 種類

項目
	傳統PBX
	IP-PBX

	系統架構
	採集中控制方式
	採分散處理方式

	交換技術
	Circuit Based
	Packet Based

	話機佈線
	需另佈線
	不需另佈線

	維運費用
	需委託供應商維運
	由IT人員兼管

	加值服務
	不易提供加值服務
	容易提供加值服務

	建置成本
	建置成本較經濟
	建置成本較高

	網路阻塞
	通信品質不受網路阻塞影響
	通信品質易受網路阻塞影響

	電源供應
	需建置直流充電設備及電池組-成本較高
	僅需提供UPS及電池組-成本較低


本分公司規設單位在積極引進Class 5 VoIP交換機後，希望於IP-CENTREX與IP-PBX方面之經營模式及技術有所突破，遂有赴先進國家廠商研習IP-PBX技術之議。
此次赴法國、西班牙出國實習之目的，係學習本分公司年度新採購阿爾卡特公司IP-PBX(OmniPCX Enterprise，簡稱OXE)設備之技術及透過該設備可對客戶提供之應用服務，希冀達成以下之訓練成果：

1. 習得阿爾卡特公司OmniPCX Enterprise及OmniPCX Office(簡稱OXO)設備技術

2. 習得阿爾卡特公司OmniPCX系列系統可提供之應用服務

3. 實習及研討Telefonica公司利用OmniVista 4760進行客戶IP-PBX設備及服務之網管功能及技巧
4. 習得PBX及交換設備IP化演進技術
Gartner集團堅信，PBX將演進為PCX（專用通訊交換機），阿爾卡特公司在這種演進中居於領先地位。現在的OmniPCX Enterprise系統已經完成了從PBX到PCX的過渡如下圖，使用Linux作業系統和server farm的設計，建構在client/server(TCP/IP)架構和標準的開發系統之上，而IP技術在應用互連和語音傳輸上都已有廣泛的使用。
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阿爾卡特OmniPCX Enterprise是完全IP化的IP-PBX，也是現有最先進、功能最豐富通訊整體解決方案的代表作，提供了完整的通訊服務和獨特設計其演進過程和現有之功能。
2. 行程及實習內容摘要
為了解IP-PBX設備技術、架構及提供之新服務，並獲得先進國家有關技術之應用現況及服務概況，以作為本公司未來引進運用相關技術之參考，經呈總公司核准，奉派赴法國Brest、巴黎阿爾卡特（Alcatel）電信公司及西班牙馬德里Telefonica公司等處實習，實習項目內容概述如下：

(1)、IP-PBX新技術

(2)、IP-PBX提供之新服務
(3)、IP-PBX運作及管理
本次出國案承蒙各級長官協助及台灣阿爾卡特(Alcatel)公司Patty Lin、曾總經理祥峻及惠商公司陳副總經理麗麗等幾位先生小姐居間聯繫安排，得以順利達成出國實習計劃及目標，謹在此表示由衷的感謝。
本案課程如下：

時間
課程

93/11/20-11/21
去程（台北-法國Brest）

93/11/22-11/24
研習（法國Brest）

93/11/25-11/26
研習（法國巴黎）

93/11/27-11/28
休假整理資料

93/11/29-12/01
研習及參訪（西班牙馬德里）

93/12/02-12/03
返程（西班牙馬德里-台北）
3. IP-PBX簡介
3.1 傳統PBX移轉IP-PBX

今天的企業面臨著競爭激烈的市場。為取得競爭優勢，企業正在改變傳統的工作方式。協同工作、共用辦公空間、居家辦公以及越來越多的移動工作等流行趨勢都在改變今天企業所需要的通訊服務。

對客戶需求的快速回應、產品上市時間縮短以及關鍵應用的迅速採用都成為市場的重要特徵。在高速世界裏，一些流行趨勢正轉變為基本的要素，包括：

• 電子商務和網上購物

• 客服中心演進為客戶資訊中心

• 隨時隨地保持聯繫

由於基礎技術的不斷進步，技術進步的步伐並未放緩。數位信號處理器(DSP)的性能價格比持續快速提高，使得新一代的通訊產品可提供高性價比的解決方案和豐富的功能及服務，就是一個例子。

網際網路的爆炸性應用，和其每天都要使用的圖形化元件(WWW)使得IP成為全世界首選的通訊協定。目前，大量成長的應用使用網際網路，傳輸越來越大的檔案。這樣的客戶需求促進了對更高頻寬和更快速度的持續需求，也啟動對更靈活、功能更豐富的語音通訊系統的需要。
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為順應企業經營環境的變化，今天的PBX系統不得不從傳統電話式交換演變為完全的企業通訊系統，以提供如客戶互動中心、移動話機系統和系列企業應用等附加功能。
從PBX到企業通訊系統—IP-PBX的演進

在此一演進過程中，IP-PBX應具備客戶端/伺服器架構及使用標準開放式系統，以提供靈活性高、擴展性大且具互運性之企業專用通訊系統。而傳統的、專用的、面向主機的PBX無法用符合這一轉變。

阿爾卡特公司的OmniPCX Enterprise為一符合IP化企業專用通訊系統之IP-PBX系統。OmniPCX Enterprise係採用客戶端/伺服器架構並建構於標準的開發系統之上，而IP在應用互聯和語音傳輸上都得到廣泛使用。
Alcatel OmniPCX Enterprise允許客戶自由擴充或添加新設備，根據需求的變化選擇不同的設計，並提供平滑升級、無縫過渡，以保護現有投資。OmniPCX Enterprise將電話的簡易性和PC的強勁功能結合，改變在組織中工作的每一個人的生活，使其充分利用工作中的每一分每一秒。

阿爾卡特 OmniPCX Enterprise支援下列企業功能：

1. 客戶互動應用—從客服中心升級為互動中心，強化客戶關係管理應用，提高客戶服務品質
2. 移動性應用—無論何時何地都只需一個聯繫號碼。OmniPCX Enterprise將有線電話和PC與工作場所內的移動電話（包括PWT和DECT）無縫整合在一起。

3. 工作場所工具—使用電話設備和以PC為基礎的電話技術應用以提高個人工作效率和加速資訊流動。

4. 網路優化—使用可選化的網管，使花費最小。OmniPCX Enterprise可以在IP、訊框傳送、ATM、ISDN上承載語音。

為在完整的企業通訊系統中整合語音，IP-PBX需是以LAN為基礎的。透通融合智慧交換機和伺服器，使它們協同工作如同在一個系統中統一了所有的通訊媒介，使網路更經濟有效，並使得新的企業應用成為可能。以LAN為基礎的PBX可以節省費用，但也常缺少諸如客戶服務等級劃分、自動路由選擇、呼叫拒絕等基本機制。至少，以 LAN為基礎的PBX應該支援傳統PBX已經實現了許多年的功能。

以LAN為基礎的PBX許諾可以整合應用。但做到這一點，僅有IP介面是不夠的。以LAN為基礎的PBX沒有滿足應用資料庫同步的需要，簡單的目錄機制也無法提供。以LAN為基礎的PBX許諾減少客戶成本。
OmniPCX Enterprise提供了完整的通訊服務和獨特設計，它以客戶端/伺服器體系為基礎的結構，相容IP、並支援完整的公共標準。
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阿爾卡特提供給客戶綜合通訊網路的全套產品，包括OmniPCX Enterprise、LAN交換器、ATM交換器、和三層交換器及為需要長途往返的人士提供遠端多媒體PC接入
（語音和資料）介面。它提供了IP語音，支援以PC為基礎的應用，如微軟的NetMeeting。
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使用IP帶來的應用

1. 客戶互動應用

使用者透過多媒體PC接入Web，可以同時在螢幕上瀏覽資訊，並與客服中心人員交談及提供他們需要的幫助，大大改善了客戶關係、縮短了回應時間。

2. 工作場所

長途往返的人士透過IP電話完全整合進公司的通訊系統。相關工作群組應用為所有的辦公室和工作群組應用提供了單一的、以PC為基礎的客戶介面。從桌面話機、PC或移動電話可以多媒體接入到任何類型的郵箱。OmniPCX Enterprise的統一資訊技術整合了電子郵件、語音訊息和傳真，並把它們傳送給任何類型的接入設備。新一代具有IP功能的數位電話直接連接LAN，允許客戶完全地利用一系列的網路服務，如按名字撥號和企業姓名地址名錄。

3. 網路管理

管理－網路管理員可以使用單一的圖形化客戶介面控制網路，大大簡化了網管複雜性。

安全性－任何可接入網際網路的IP網路都需要某些形式的防火牆。OmniPCX Enterprise和LAN交換機中整合的安全元件將保護和控制遠端IP接入。

總結
電信和IT業者正面對著客戶對多媒體應用的需求，這些應用可透過整合的語音和資料解決方案來實現。一個明顯的好處是節省費用。而針對今天競爭激烈的市場，以應用的形式提供新功能，進而改善資訊流動和客戶滿意度，也是重要的課題。
3.2 本公司網路未來展望

本公司擁有國內最大傳統固定通信網路，總門號數1000餘萬，主力交換機為5ESS(Lucent)、S12(Alcatel)及TC-5(Siemens)三機型傳統固網交換機。經長期建設及維運，現役各型交換機各有不同版本及功能、由於電腦、資訊及電信科技之長足進步及發展，客戶對電信服務內容及品質要求日趨多樣化，現有網路及服務顯有不足之趨勢。為因應整體電信經營環境之改變，客戶強大、複雜且個性化之需求，本公司網路勢必轉型。雖然有多種網路技術並行發展，但以國際電信網路現況、各國未來網路政策走向及電信廠商發展方向看來，網路IP化是主要發展方向。然而，由於傳統固網交換機數量龐大，整體網路汰舊換新不僅所費不貲，時間機會成本不可忽視，且IP網路技術及市場需求仍未臻成熟，大量及快速汰換及更新現有網路不僅將遭遇極大困難，其效益亦無法充分顯現。但為因應電信經營環境之變化，服務需求之調整，本公司網路仍不宜維持現狀，而應採取漸進方式，逐步調整網路設備及架構，進而提供客戶更新更個性化之服務，不僅可滿足客戶之需求，提升本公司對客戶服務度，且可增裕本公司營收，共創股東、員工及客戶多贏之局面。
如前所述，本公司網路應逐步更新，汰除老舊交換機，採購符合現在及未來電信環境之新型IP網路設備，除可配合市場需求，滿足客戶多樣化、個性化、價廉之服務需求，亦可觀察新舊系統間互運狀況，累積新型IP網路技術及驗證營運模式，待IP網路技術及市場需求成熟時，即可大量汰舊換新，掌握市場先機，創造最低風險、最低成本及最高價值之新一代網路。
回顧過去，審視現在，展望未來，本公司新一代網路將朝以下方向發展：
1. IP化，預計IP網路技術及市場需求成熟約需3至5年，因此，97年至100年將是大量汰舊換新的關鍵年份。
2. 寬頻化，有線無限，無線有限，為提供客戶日新月異之新通信需求，提供較高頻寬之有線網路仍為較佳選擇，而光纖化將為未來突破現有頻寬限制之可能解決方案。
3. 行動化，現代及未來的人們講求移動性，其活動不願意受限於通信區域及地點，提供穩定、安全、價廉且多功能之行動通信服務亦為下一代網路之基本功能。
4. 加值化，人們對通信服務需求日趨個性化，企業為提升其競爭力，降低其營運成本，必將呈現多樣化通信功能需求，若僅依靠大型系統固有功能將無法完全滿足客戶需求，多方採購及建設PABX及IN設備將為勢之所趨。
4. OmniPCX IP電話技術

4.1 OmniPCX簡介
OmniPCX具備下列特點﹕
1. 系統容量

(1) 從50門到5000門
(2) Crystal 或 Rack 兩種機櫃架構選擇
(3) 採模組化設計
(4) 分離機櫃應用
(5) 為IP化交換機
2. 系統特性 
(1)採用雙套CPU架構
· 熱待機模式(當主CPU故障，另一CPU立即接替工作，通話不會中斷)

· 每片CPU獨立的電源模組
· 雙控制模組
· 雙套交換網路
· Crystal 寬頻技術(每片卡片之間多重連接路徑及獨立電源模組)
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(2)以中文數位語音(最多8國語音)取代傳統的信號音引導分機使用操作
· 分機忙線時以語音提示告知使用者按3可執行預約功能
· 執行某項功能後以語音提示功能已經確認請掛上電話

(3)自動路由選擇功能(系統會選擇最便宜的外線撥打電話節省話費支出)
(4)預付話費，分機使用者可預繳一定金額的費用，系統會依訂定的費率執行扣款並於話費用完時以中文語音提示分機使用者繳費。
(5)虛擬分機(行動辦公室)，給予每位員工自己的虛擬分機號碼及密碼，並可在特定的實體分機執行登錄。登錄後的分機除了擁有原實體分機號碼外並同時具有該虛擬的分機號碼，即利用自己的號碼可在任何分機撥打接聽電話。
(6)虛擬分機-行動辦公室(選用VOIP功能)，結合VOIP軟體電話功能，任何能上網的地方都可以是辦公室。

(7)主動式29方會議功能，只要按一鍵，系統自動撥出28個目的對象(可為分機或外線)啟動此功能。

[image: image5]
(8)總機功能

· 分機狀態顯示
· 電話等待顯示
· 通話保留
· 多種夜切功能
· 簡碼撥號
· 日期、時間顯示
· 勿干擾設定
· 緊急插接
· 外加耳機 
· 外線故障自動警示
· 來話自動應答
· 附加外線/分機狀態顯示 

· 多媒體電腦總機 

(9)分機功能
· 盯住忙線(Camping On) 
· 緊急電話(Failure to Dial Service，Emergency call) 
· 提醒服務(Wake Up Service) 
· 勿干擾服務(Do Not Disturb) 

· 群組代接(Group Call Pick Up) 

· 指定代接(Direct Call Pick Up) 

· 分組尋找(Hunting Group) 

· 忙線前轉(Busy Call Diversion) 

· 延遲轉接(Delayed Call Diversion) 

· 跟隨電話(Follow Me) 

· 遙控跟隨(Remote Follow Me) 

· 經紀人電話(Broker's Call) 

· 內線預約(Booking On Extension) 

· 外線預約(Booking On Trunk) 

· 忙線插接(Intrusion) 

· 呼叫保留(Call on Hold) 

· 內外線詢問電話(Internal/External Enquiry) 

· 重撥最後一組號碼(Last No.Repeat Dialing) 

· 簡碼撥號(Abbreviated Dialing) 

· 授權碼功能(Project Call) 

· 分機密碼
(10)開放式架構
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· 具高可靠度(99.999%以上)，系統當機每年低於5分鐘
· 採Client/Server架構設計
· 擁有靈活的連接介面，如IP、FR、ATM等
· 以IP為中心的網路設計，節省費用及增進網路傳輸效率
· 提供先進的電話服務，包括有線、無線及PC應用
· 透過單一管理介面應用整合各種語音及數據設備提供整合網路服務
(11)為一融合式應用系統
· 將傳統TDM、IP架構及QoS機制整合在單一的呼叫伺服器中
目前，大部分數據網路並未能在企業內網路提供足夠的QoS來處理多媒體服務。而實際上，不論是傳統TDM服務或IP網路服務，提供相同的服務品質是很重要的。
· 所有話機(類比/數位/IP/Soft Phone)均支援e企業應用

(12)內建IP處理能力
· 支援QoS﹕802.1p/q，TOS，Diffserv
· 高通話語音品質﹕真正Peer-to-Peer交換
· 具網管能力﹕IP位址管理
· 高可靠度及擴充性﹕Linux作業系統，獨立呼叫伺服器，虛擬及網路化OmniPCX

(13)多樣化解決方案
· OmniPCX系統容量﹕單一系統可收容5000個分機，單一系統可擴充至98個多媒體閘道器
· 具備安全的網路連結能力
· 支援企業網路內隨意移動之IP電話應用
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(14)虛擬企業網路通訊
· 功能完全透通：
•分機使用者服務
•網路管理

•集中式或分散式資源應用
· 系統容量：最多可連接100個系統，收容50000個分機
(15)企業總部和分公司的解決方案 
· 採用 IP分離機櫃或光纖分離機櫃連接中小型分公司
· 採用 IP Phone 連接小型辦事處
· 採用ABC Link聯兩套系統，集中式管理，資源分享
(16)話機
· 無論是DECT手機、傳統數位/類比話機或 IP話機分機功能完全相同
· 數位話機
•人性化的通信

· 節省時間：英文名字撥號
· 先進的服務：語音導引操作
· 週邊設備整合：語音信箱、傳真
· 功能操作簡易：功能導覽鍵、可變的功能鍵
•融合傳統TDM或IP話機操作簡單
· 4種不同的話機選擇及附加模組的應用
· DHCP 和 TFTP client

· G711, G723.1及G729協定
· QoS 802.1p/Q、Diffserv

· SNMP agent (MIB 2)

· IP話機支援In Line電源
· 軟體電話
•強化的PC軟體電話功能
· 經由PC操作全功能的語音通信(控制和通話)

· 整合辦公室常用軟體(Lotus及MS)

· 存取既有的電話簿LDAP

•開放式的應用整合
· 支援TAPI / DDE / OLE / LDAP / MAPI 
· 遠端移動通訊
•遠端存取通訊應用伺服器(電話簿、UMS…)
•經由多種公眾網路(ISDN、PSTN、Internet、ADSL)
•整合標準的辦公室常用軟體(Outlook、Lotus)
•公司其他伺服器系統的安全存取(VPN Gateway 及Client安全機制)
· DECT移動通信
•內建式DECT系統 
· 高通話品質(採32Kbits編碼)
· 全功能(指轉、會議電話、語音信箱、漫遊...)
· 整合式管理(Config、效能、呼叫紀錄及計費…) 

(17)專業總機中繼台
· 多媒體鍵盤
· 專業的中繼台介面選擇(多重視窗、忙燈顯示區、電話簿(Directory)、基本的管理)
(18)OmniTouch客服中心
· 內建ACD 

•虛擬網路
•多媒體的分配機制
· 來話路徑的分配設定(點矩陣的設定)
· 物件導向的多媒體分配設定及萬用的多媒體等候區機制
· 成本或技能分配的路徑設定 (ACR)

•虛擬的來話分配機制 
· 多點客服中心的虛擬ACD機制
· 集中的管理和報表輸出
· 功能完全透通的多系統連接(ABC-F, ISDN,…)

· 功能完全透通的在家值機方案(home working)

•IP, TDM, Soft 值機員話機
· 套裝軟體的應用 

•IVR
•先進的值機員話機
•電話行銷Outbound應用
•Web enabled客服中心
•e-mail的分配機制
· 管理席
•即時監看
•服務水準的管理
•流程控制
•值機員管理
•告警處理
•報表管理
(19)OmniVista網路管理
· 易於整合在企業網路上
· 一套軟體管理所有OmniPCX系統的應用
· 全方位web based管理應用(Configuration、Fault & Alarms、Performance、Call Accounting、Directory、Topology)
(20)媒體伺服器
· 可以是內建的CPU-CS (Call Server)/CPU-GD (Gateway Driver)或外掛的工業級伺服器
•IP Rack Server Enterprise( IPRS)

•IP Crystal Server( IPCS)

•IP Appliance Server( IPAS)
· 支援Call Server 備援機制的設計
•實體分散，中央處理器和資料雙備援 
•伺服器切換時系統不需停機
•永不停機的操作，易於遠端下載新軟體或更換介面卡，不需要停機操作(CPU除外)
•高可靠度(99.999%)
•高話務處理能力(150,000BHCC)媒體閘道器


[image: image8]
(21)媒體閘道器
· IP Media Gateway(IPMG)
· Crystal IP Media Gateway(Crystal IPMG)

(22)IP分散式架構(校園分散式系統架構應用)
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(23)光纖或IP分離機櫃的應用
· 以光纖或IP連接各分離機櫃系統
· 整合網路、語音、監控及安全系統
· 新建的建築物只需擴充外線，分機、網路設備及安全監控不需重新佈放，減低投資浪費
· 利用IP PHONE技術連接其他體系機構進而達成全體系網路連線
4.2 OXE網路架構
依據企業網路規模不同，各OmniPCX Enterprise節點可以兩種拓撲架構連結：
1. Homogeneous(同質)網路

位於不同地點之OXE節點可以透過ABC(Alcatel Business Communication)鏈路相互連接成為一個網路，此一網路最多可連結100個OXE節點，最多收容50,000個分機，1,000個數據終端機及2,000個中繼電路群。其服務係以ABC協定為基礎達成，ABC協定架構共有四種模組：
(1) ABC-F：支援電話機能

(2) ABC-M：支援管理機制
(3) ABC-R：支援路由邏輯

(4) ABC-A：支援網路應用

此外，ABC協定架構係以QSIG-BC及GF標準協定為基礎，其優點是讓OmniPCX Enterprise可以容易地整合於異質(Heterogeneous)網路中，同時維持其ABC服務水準。
同質網路可以利用ABC鏈路組成各種拓撲架構：線型、星形、網狀及混合式。其間之連線可以是數位專線(T2(E1)、T0及T1)、數位公用線路、Frame Relay X24/V11或V36、ATM 2Mbps、IP 10/100BT及類比專線。由於採用此一ABC鏈路而因ABC鏈路支援X.25信號功能，所以能提供諸如稽核、廣播及電話/IP等應用及在不同節點間實施呼叫分配機制。
2. 協和(Corporate)網路
多個同質OmniPCX Enterprise網路(子網路)可透過ABC中繼電路群連結成一大型的協和網路，其節點數可超過100個，用戶數可超過50,000個。每一子網路均維持其原有之外部連線、值機員、集中式應用及管理，但 ABC-F及ARS/LCR電話服務在整個協和網路是一致的。此一架構之優點是，地理範圍涵蓋全國甚至國際之大型公司可以透過有效的語音通信網路連結，同時維持各自的當地特質。理論上，協和網路最多可結合255個子網路。
各子網路是利用T2、T1、T0、E1或ATM ABC中繼電路群相互連結的。ABC中繼電路群與ABC鏈路之差別在於，ABC中繼電路群之實體支援較有限，且因未支援X.25信號而無法提供與ABC鏈路相同之服務水準(無稽核、廣播、呼叫分配…)。
實際上，OXE同質網路係由兩部分組成，骨幹區域（backbone，網路核心，最多32節點）及連至骨幹區域之末端節點(end node，加上backbone node最多100節點)。
異質網路係指由不同製造商之PABX所組成之網路，其PABX節點間之呼叫信號使用QSIG協定。然而，兩個Alcatel OmniPCX Enterprise間仍可使用Alcatel專屬之ABC-F2協定，即使其信號需經過其他製造商之PABX，情況亦是如此。但是，PABX該需使用QSIG GF協定。
Heterogeneous Network(異質網路)
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ABC-F鏈路架構：
1. 兩節點間只用一條ABC鏈路

2. ABC鏈路由一個或數個(最多16個)控制一個或數個B通道之D通道構成

3. 典型的ABC鏈路僅包含一種D通道(D通道可以是T2、T1 CCS或T0)

4. 混合式ABC鏈路可包含多種D通道
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ABC中繼電路群架構：
1. 兩節點間只用一條ABC中繼電路群

2. 僅包含一種D通道(D通道可以是T2、T1 CCS或T0)

3. D通道不含IP/X25通道(服務水準較低)

[image: image69.bmp][image: image70.bmp][image: image71.wmf][image: image72.jpg]



[image: image73.jpg]



建立ABC鏈路之方式有兩種：
1. 永久式ABC鏈路，即使無通信或無網路信息需交換，該鏈路一直存在。
2. On demand式ABC鏈路，需要通信時才臨時建立鏈路。
OXE架構準則：
1. 獨立的媒體
單一的通訊伺服器支援類比，數位，IP，無線和軟體電話

2. 分散式控制 – 萬用的網路

IP，ISDN/PSTN，ATM，Frame relay
3. 開放式
TCP/IP，CSTA，H.323，802.1p/Q，TOS/DiffServ，LDAP，SNMP， DHCP，SIP，XML，IMAP4
4. 內建的應用
· 無線移動通信系統

· 客服中心系統

· 訊息系統

為配合不同市場需求，OmniPCX Enterprise軟體可以在不同硬體上運作以提供不同容量用戶之服務。
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OmniPCX Enterprise邏輯架構:
[image: image75.jpg]




[image: image11]
呼叫伺服器(或稱通信伺服器)就功能面而言， 
1. 為整個系統之控制單元，伺服器平台包含e-CS軟體以連結IP網路

2. 為系統信號收斂點，連結媒體伺服器及IP終端設備

3. 支援多種協定(UA，H323，SIP，TDM，SIP，WLAN...)
4. 提供Hot Standby備援機制：單一e-CS軟體，兩個通訊伺服器
(1)Main e-CS
(2)Standby e-CS
(3)即時的資料更新(從Main到Stand-by)：

·  管理資料
·  計費資料
其容量為
1. 每一個伺服器支援7,000埠 - 5,000分機(4000 IP)，2,000外線

2. 每一伺服器支援90個媒體閘道器
其軟體採Linux OS：
1. 穩定性高且具開放性 

2. 符合大多數工業標準伺服器
3. Internet及Intranet整合性強

就硬體面而言，共計有三種硬體平台：
1. IP Rack Server（IPRS），為Alcatel硬體

2. IP Crystal Server(IPCS) ，為Alcatel硬體

3. IP Appliance Server(IPAS) ，為標準業界硬體
IPAS：
1. 標準1U格式適用19 "機架
2. 適合大容量IP架構

3. 採用IBM e-server xSeries 305：
· Microprocessor: Pentium IV 2,000 MHz 

· 256 Mbytes SDRAM 133 MHz

· 40 GB hard disk

· Dual Ethernet 10/100/1000 BaseT 

· 1 V24 serial介面

· 支援Mouse/Keyboard/Monitor

· ON/OFF開關
IPRS：
1. 在Linux上執行OmniPCX Enterprise e-CS軟體
2. 可安裝在RM1或RM3機架中
3. RM1及CS電路板合稱IP Rack Server

4. 特性:

· Processor : ASPEN 133MHz

· Memory : S-DRAM 128 Mbytes + Basic NAND Flash 32 Mbytes

· Hard Disk

· 連接器位於前面板
· 1個Ethernet 10/100BaseT

· 1個V24介面
· ON/OFF開關
5. Daughter boards

· Xmem

· IDE硬碟控制器
· SlanX

· 4埠之10/100 Base-T Ethernet LAN switch

· 3個交錯埠及1個直接埠(uplink)

· Auto-協調機制(全雙工/半雙工)

· 流量控制
IPCS：
1. 在Linux上執行OmniPCX Enterprise e-CS之CPU5-3或CPU6
· 用於M2,M3, WM1或VH機架特定CPU槽
· Intel Pentium Microprocessor 

· 2至64 MB DRAM
· 128 MB SDRAM

· Hard Disk (2 .5 inch, IDE)

· 512 KB EPROM或快閃記憶體
· AT匯流排介面
· PCI 匯流排介面
· An SCSI介面
· 具備援之即時日曆功能 

· Watchdog功能
· 遠端重置輸入
· Daughter boards連接器
· 4個V24非同步介面(V28)

· 軟式磁碟
媒體閘道器受到通信伺服器之控制，主要提供下列功能：
1. 連接傳統話機及IP網路
2. 語音流量及信號控制
3. 介接e-Com Server

4. 作為TDM介面之交換矩陣
5. 提供會議電話/Tone及語音導引資源
6. H323 Gateway

7. IP話機信號控制
8. 作為VoIP通信之壓縮器
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媒體閘道器擁有兩種平台：
1. Common Hardware平台(IPMG)
· RM1及RM3

2. Crystal Hardware平台(Crystal IPMG)
· VH, WM1, M2及M3

4.3 OXE VoIP H323技術

H323通信通常由三部分構成：
1. Terminal
2. Gateway

3. Gatekeeper

H323 Terminal形同一多媒體PC（音效卡、麥克風、耳機、LAN介面、H323軟體），用來在IP網路中進行影音通信，Microsoft Netmeeting即為一例。
在H323通信中，H323 Gateway透過

1. 轉換聲音、數據及信號之傳輸格式及程序：
LAN(IP)         ((        OmniPCX Enterprise

G723.1(6.4Kbps)             G.711(64Kbps)

2. 利用H323建議轉換影像、聲音及數據格式。
提供以下功能：
1. 確保電話網路(數位及類比)與數據網路(IP)之整合性。
2. 透過IP網路將語音送往PCX或從PCX送出。
在OXE中執行H323 Gateway功能的是GD、GA及INT IP2及INT IPA電路板。
而負責建立呼叫的是Gatekeeper，其功能包括：
1. 集中管理H323 Terminal之IP位址。
2. 利用RAS檢查H323 terminal權限。
3. 將E164號碼轉換為IP位址。
4. 假如用到DHCP，H323 Terminal會要求向Gatekeeper登錄。Gatekeeper將動態更新其翻譯表。
5. 呼叫權限管理。
6. 監督頻寬的運用。
Gatekeeper可以整合在通信伺服器中，亦可以由外部設備提供(如CISCO 3620)。然而，值得注意的是，內部Gatekeeper並不完全執行H323標準中所描述的所有功能。其執行之功能包括：
1. 登錄H323 Terminal及Gateway。
2. 將H323 Terminal或Gateway之電話號碼(E164)轉換為IP位址。
3. H323 Terminal及Gateway使用權管制。
由於話機無法直接撥打IP位址，而只能撥打H323 Terminal所對應之E164號碼，Gatekeeper負責將E164號碼轉換為IP位址。意即所有可呼叫之E164號碼必須與其對應之IP位址一起存放於Gatekeeper中：
1. 就H323 Terminal而言，E164號碼即對應其IP位址。
2. 對透過H323 Gateway接取之話機而言，其E164號碼即對應該Gateway之IP位址。
在呼叫過程中，媒體閘道器與Gatekeeper間之運作情形如下：
1. 媒體閘道器要求Gatekeeper提供H323 Terminal之E164號碼所對應之IP位址。
2. Gatekeeper回覆H323 Terminal所對應之IP位址。
3. 媒體閘道器利用收到之IP位址呼叫H323 Terminal。
OXE具有強勁的H323功能：
· 內建 Gatekeeper：
1. 為H323網路的精髓，用以管理和控制H323終端設備，維持在企業和局端網路環境的完整性。    
2. 使用內建GateKeeper的理由是：
·  管理容易
·  支援 H323 終端設備

3. 然而，本系統亦可使用外部的GK
4.4 OXE IP電話技術

IP電話技術為未來的主要建置架構：
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OXE透過Call Server及相關介面提供先進的VoIP通信服務，其連結客戶網路之架構有兩種：
1. 集中式通信伺服器

· 只有一個通信伺服器

· 控制數個媒體閘道器

· 遠端的IP使用者：e-Reflexes話機等

2. 分散式通信伺服器
· 有數個通信伺服器

· 一個ABC網路中有數個節點
· 最多可連結100個以上之節點

在同一客戶之網路拓撲中，以上兩種架構可同時存在。每一個Server最多可收容7000埠，及介接98最多個媒體閘道器。其他IP技術相關特點如下：
1. IP話機：e-Reflexes及IP Touch

2. IP MG：Crystal 或Common Hardware
3. VoIP：IP話機架構或H323
4. ABC網路：ABC及H323協定
5. H323及SIP介面：
6. Fax, Modem, Data：
7. VoIP Gateway：GD、GA及/或INTIP電路板
8. 信號通常由通信伺服器處理
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遠端IP MG與本地網路連線情形如下：
1. 透過GD、GA及/或INTIP電路板

2. 這些 VoIP Gateway負責建立及監視與通信伺服器間之IP MG鏈路(SDL)
3. IP通道之用途(GA或INTIP電路板可擴充)：
(1) 媒體閘道器傳統話機間呼叫

(2) 傳統話機與IP話機間呼叫

(3) 非G.711話機與A4645間呼叫

4. 這些電路板亦可應架構需要處理 IP話機信號
5. 為與通信伺服器交換信號，需在通信伺服器與VoIP Gateway電路板間建立一條永久性鏈路。
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(1) 當GD收到IP配置訊息時，將啟動與對應之通信伺服器間之TFTP連線。
－IP配置方式：動態式或靜態式

－IP配置訊息：GD IP＠、Subnetwork IP＠、Default Router IP＠、TFTP IP＠
(2) 通信伺服器(TFTP伺服器)向GD下載檔案。
(3) 通信伺服器與GD間之鏈路建立並開始服務。
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RTP(語音)及RTCP(控制)的交換流程直接透過終端設備，不需經由H323 Gateway，不僅可避免傳輸的延遲，改善聲音的品質，且可減少語音壓縮通道數量。
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4.5 OXE IP話機

OmniPCX 4400搭配各種類比話機、數位話機及IP話機使其通訊功能更具效益。
Advanced (4035)：

1. 24 可程式功能鍵
2. ( 24 LCD功能圖示 ) 
3. 人體工學聽筒
4. 2x40 LCD 顯示幕             
5. 多線功能

6. 靜音鍵和掛斷鍵

7. 免執聽筒對講功能            
[image: image16]
8. LED訊息指示燈

9. 姓名撥號

10. 內建式英文鍵盤

11. 動態功能鍵 (5) 和功能瀏覽鍵

12. 可附加可程式鍵模組(20鍵或40鍵，最多60鍵)
IP話機讓使用者透通使用IP網路接取各種先進電話服務，該類話機支援LAN連結：
1. 支援UDP-IP及RTP協定

2. 採用G.711語音數位演算法則

3. 採用G.723.1及G.729.A壓縮演算法則

4. 支援乙太網路連線：
· 10/100MBPS迷你LAN交換器功能介面
· 透過10/100MBPS RJ45連接PC

· 依據802.3af標準提供遠端電源供給

· 標準117/230VAC電源

5. DHCP客戶端

6. 動態軟體下載

7. QoS﹕RTCP監視，IEEE 802.1p/q，TOS-Diffserv

8. SNMP MIB 2

9. 標準乙太配纜

10. 可串接2組IP話機
IP話機可結合一迷你開關以處理LAN、PC及內部埠相互間之優先等級。若來話Ethernet封包根據802.1Q/p設定Tag，則該封包依據802.1分類及優先順序處理：
優先等級0至3：較低優先

優先等級4至7：較高優先

若來話Ethernet封包非802.1Q/p Tagged封包，則依據來話埠優先順序處理：
PC埠：較低優先

LAN及內部埠：較高優先

802.1 Priority及Port Priority兩種機制可並存，每一個傳送埠眝列均分成低優先及高優先兩個眝列。
IP Touch為Alcatel所提供比e-Reflexes高檔之IP話機，目前有兩款：
IP Touch 4038

IP Touch 4068(=IP Touch 4038 + 彩色螢幕 + 藍芽功能)

IP Touch特點如下：
1. 支援OTUC應用

2. 兩種顏色

3. 支援藍牙技術

4. 豐富的螢幕內容

5. 內建HiFi音效

6. 支援VoIP標準(H323、RTP及RTCP相容)
7. 支援多種聲音壓縮標準：G711、G723.1、G729ab
8. 整合Ethernet Switch QoS管理：
· TOS Diffserv

· 802.1 p/q

· QoS ticket

9. 靜態或動態IP定址

10. 內建DHCP客戶服務

11. 提供兩個Ethernet RJ45插座：LAN及PC連接用

12. 強大的GUI使用者介面
13. 擁有外部應用之使用權控制

· 應用之COS(定義內部及外部應用之使用權）
· 話機之COS(賦予使用者修改其default home page之權利)
14. 支援新的NOE(New Office Environment)信號協定
NOE包裝於UA信號協定中，NOE信號訊息有兩種：CS(Communication Server)訊息及PRS(Presentation Server)訊息
15. 具有42個使用者可規劃按鍵
16. IP話機無法反向與舊版OXE相容

4.6 OXE SIP技術

OXE擁有開放式的SIP(Session Initiation Protocol)通信協定。SIP協定主要用來在 IP網路中建立即時性呼叫及會議呼叫，其Session通常涉及一個或多個對象且可採用Unicast或Multicast通信方式。SIP類似HTTP(Hypertext Transfer Protocol)及SMTP(Simple Mail Transfer Protocol)，是個文字型(text-based)協定。它採用文字編碼方式且具高度延伸性，可配合各種機能及服務，如呼叫控制服務，行動通信，與現有電話系統互運等。
SIP網路由四種邏輯SIP實體構成：
1. 用戶設備(User Agent)
2. 代理伺服器(Proxy Agent)
3. 登錄伺服器(Registrar)

4. 導向伺服器(Redirect Server)

各實體元件各有其特定之功能，在SIP呼叫中不是作為客戶端(Client)角色(發出請求)，就是擔負伺服器(Server)功能(回應請求)，甚至兩者兼具。一個實體設備可能擁有多個邏輯SIP實體之功能，例如，一個網路伺服器可以同時執行代理伺服器及登錄伺服器之功能。
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在SIP通信中，User Agent是個終端設備，透過交換請求及回應來啟動及結束通信程序(Session)。RFC2543將User Agent定義為一種應用，包含User Agent Client及User Agent Server：
1. UAC(User Agent Client)－發出SIP請求
2. UAS(User Agent Server)－收到SIP請求時聯繫使用者並回應其請求
SIP話機、電話gateway及工作站在SIP網路中均具有UA功能。
SIP利用SDP(Session Description Protocol)表達其語音、影像及多媒體之通信程序。
代理伺服器接受SIP請求並根據其所有資訊將該請求送往一個或多個其他SIP實體元件。亦即，代理伺服器之主要工作是路由管理，確保所有請求均正確送至其目的地。
登錄伺服器則負責接受REGISTER請求以更新用戶之位置資料庫。當SIP用戶設備(SIP話機)開啟電源時，該設備將送出一含有租用時間之登錄請求，而在SIP話機關機時送出一含有空白租用時間之去登錄請求。
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SIP話機需配置下列資訊：
1. DNS伺服器IP位址(如155.132.1.50)

2. IP Domain Name(如alcatel.com)

3. SIP Proxy IP位址(如sip.alcatel.com)

SIP之主要優點之一是支援移動性，該功能係透過分離用戶位址與設備位址達成。當用戶開機或登入一SIP設備時，包含用戶位址與該用戶正連接之設備位址之登錄訊息將送至位置伺服器。SIP位址由User Part及Domain Part。當某人要與某一SIP設備之用戶通信時，其連線請求將被送至SIP伺服器，並向位置伺服器查詢該被叫用戶登錄於何處。
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5000@sip.company.com登錄於192.168.3.2：
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UAC與UAS間之SIP通信程序：
直接：
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透過代理伺服器：
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OXE是個整合SIP Proxy及SIP Gateway功能之通信伺服器，可在既有的語音服務和應用增加新的Internet 服務：
1. SIP clients Windows XP及Pingtel話機
2. SIP Proxy (registrar，location)

3. SIP Gateway：
· 與傳統式的電話互通
H323，Reflexes，POTS，DECT/PWT，Cellular等
· 多樣化服務(電話跟隨，轉接，群組呼叫，電話保留，語音信箱存取及通知等)
SIP服務：
1. 內部呼叫及外部呼叫
2. 以名字呼叫

3. 發話用戶識別及被叫用戶識別

4. 指轉(無條件，忙線，未應答)
5. 電話保留

6. 查號及轉接

7. 三方通話

8. 勿干擾

9. 信箱分配及語音信箱通知

10. DTMF

11. 話中插接

12. 一機二號

13. 電話跟隨
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SIP與H323均定義了呼叫路由管理、呼叫信號、功能交換、媒體控制及輔助服務等機制，但其間存在些許差異：

1. SIP在建置大型及複雜系統時具備了高擴充性、高彈性及容易建置等優點。
2. H323被廣泛使用，因其具備管理能力強、可靠度高及可與PSTN互運等優點。
	SIP
	H323

	IETF
	ITU

	IP協定(簡單且開放)
	特定協定(複雜且封閉)

	適合WAN用途
	適合LAN用途

	訊息格式:Text(Unicode)
易於設計及除錯
	訊息格式:Binary(ASN.1)

不易設計及除錯

	可用標準擴充方式執行特定功能
	需用廠商特定非標準元件擴充

	極小延遲(簡化之信號機制)
	延遲可能高達7或8秒


	服務
	H323v3
	SIP

	Hold
	Yes

(H450.4)
	Yes

	Transfer
	Yes

(H450.2)
	Yes

	Foprwarding
	Yes

(H450.9)
	Yes

	Waiting
	Yes

(H450.6)
	Yes

	Conference
	Yes
	Yes

	Park
	Yes

(H450.5)
	Yes

	Third Party Control
	No
	Yes

	Call Forking
	No
	Yes


4.7 OXE VoWLAN技術

首先列表比較DECT與WiFi間之差異：
	特性
	DECT
	WiFi

	頻率
	1.9GHz
	2.4GHz

	功率
	250mW
	100mW

	內容
	語音（即時）
	語音（即時）+ 數據

	涵蓋範圍
	50公尺(室內)，300公尺(室外)
	30公尺(室內)，50公尺(室外)


由上表可看出，由於WiFi之頻率高於DECT且功率也較低，因此其涵蓋範圍低於DECT。然而，兩者技術之間仍具許多相似處，DECT之技術及經驗亦可用於WiFi。
達成VoWLAN解決方案需要以下元件配合：
1. WLAN基礎架構

2. 語音專屬之WLAN設備：
· 接取點(AP, Access Point)
· SVP伺服器(隱藏式Gatekeeper，用以優先處理語音)

· 移動性IP話機：MIPT 300及MIPT 600

3. OmniPCX Enterprise(其通信伺服器具備Remote Extension操作功能)
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802.11標準相關資料如下：
1. 802.11g可反向與802.11b相容

2. 802.11b可反向與802.11相容

3. 同一天線可傳送802.11g及802.11b

4. 802.11a無相容協定

	
	802.11
	802.11b
	802.11g
	802.11a

	頻率
	2.4GHz
	2.4GHz
	2.4GHz
	5GHz

	速率
	1, 2Mbps
	1, 2, 5.5, 11 Mbps
	6, 9, 12, 15, 24, 36, 48, 54 Mbps
	5, 9, 12, 18, 24, 36, 48, 54 Mbps

	調變機制
	FHSS, DSSS
	DSSS
	OFDM
	OFDM

	有效Throughput
	1.2Mbps
	5Mbps
	32Mbps
	32Mbps


由於目前802.11b標準並無區分語音封包與數據封包之機制，因此需要SVP(Spectralink Voice Priority)伺服器在無線網路服務中讓語音封包優先於數據封包，以確保語音封包可以有效且以極小延遲甚或無延遲之方式傳送。如此一來，即可在無QoS之802.11標準上於WLAN環境中提供QoS機制。SVP功能可由SVP伺服器、AP(Access Point)或Alcatel移動式IP Touch無線話機提供。一個SVP最多同時可支援100個呼叫。其QoS機制如下：
1. 將語音封包延遲降至最低
2. 提供語音封包優先貯列

3. 降低語音封包碰撞後”Back-off“時間

4. 管理AP中之碰撞問題
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SVP伺服器在邏輯上係位於AP與PABX之間，作為無線話機之通信代理者。PABX不會直接將封包送給無線話機，而是送給SVP伺服器。無線話機用SRP(Spectralink Radio Protocol)與SVP伺服器通信，其間之UDP(User Datagram Protocol)格式訊息會包裝在SRP中。SVP伺服器不提供備援(Redundancy)功能亦不支援多伺服器(Master + Slave)架構。
Alcatel移動式IP Touch話機規格如下：
	規格
	MIPT 300
	MIPT 600

	用途
	一般企業
	高檔工業環境

	尺寸
	140 x 51 x 24.5 mm
	150 x 56 x 25.4 mm

	重量
	120 g
	170 g

	電池容量
	通話4小時，待機80小時
	通話4小時，待機80小時

	其他
	
	支援Push-To-talk功能

	
	
	堅固耐用

	
	
	高音量振鈴及Speaker

	語音編碼
	G.711(A-Law及µ-Law)

	VoIP協定
	H323(含H245 DTMF)

	IP定址
	DHCP

	頻段
	2.4 – 2.4835 GHz

	傳輸型式
	DSSS


Alcatel之VoWLAN解決方案：
1. 整體架構(WLAN基礎架構 + SVP伺服器 + MIPTs + OmniPCX Enterprise)需屬同一子網路。









2. 如何在無線網路中傳送語音與數據：
語音：只有一種選擇，即透過802.11b，其頻寬為11 Mbps(理論值)
數據：有三種可能，
(1)只傳數據，不傳語音

( 數據可用頻寬為54 Mbps(理論值)

(2)語音與數據共用802.11b頻寬

( 總頻寬(語音 + 數據)為11 Mbps(理論值)

(3)數據在802.11a傳送，語音在802.11b傳送
( 語音可用頻寬為802.11b之11 Mbps(理論值)

( 數據可用頻寬為802.11a之54 Mbps(理論值)

3. 安全性
語音安全：靜態WEP(Wired Equivalent Privacy)40位元 & 128位元
數據安全：802.1x認證
以下說明UA話機與MIPT話機間呼叫流程：
MIPT Configuration：
· EXT：6000

· CLID：6200

· DISA：3254

· MIPT IP@：y.y.y.y
OXE Configuration：
· DISA Prefix：3254

· GD IP@：x.x.x.x
UA話機3005呼叫MIPT話機6000流程：















MIPT話機6000呼叫UA話機3005流程：













4.8 OXE OmniVista技術

OmniVista是PCX之網路管理單位，其主要架構為Client-Server及LDAP，可管理設備包括：

1. Alcatel OmniPCX 4400

2. Alcatel OmniPCX Office

3. Alcatel OmniPCX Enterprise

其大型網路管理軟體係專為大型計費和管理服務所設計，可視為大型網路監控的 SNMP 代理伺服器：

1. 高達1000個通信伺服器(在IP網路上達400個節點)
2. 50000個分機(設定和告警或資料庫)
3. 可收集通話紀錄並轉送外部計費系統
OmniVista為一模組化架構，其可提供之應用及功能包括：
1. 電話簿管理
2. OmniVista架構配置

3. 計費紀錄及追蹤

4. 話務分析

5. 告警及網路調整

6. 排程軟體

7. 維護功能

8. 安全機制
OmniVista伺服器係工作於Windows平台上。
4.8.1電話簿管理
電話簿管理僅開放予有特定權限的人員操作，其可能的作業包括：
1. 讀取公司電話簿
2. 電話簿搜尋
3. 修改資料

4. 載入或輸出電話簿檔

其特點有：
1. 採用對應公司組織之樹狀結構
2. 透過分機在電話簿中新增人員
3. 在單一個人與數個分機(有線門號、DECT/PWT及傳真)間建立鏈結

4. 直接讀取分機配置資料
5. 以LDIFF格式載入及輸出電話簿檔

6. 以TXT格式輸出電話簿檔

除一般分機電話簿管理外，OmniVista尚提供HTML電話簿管理功能，使用者可透過IE瀏覽器讀取公司電話簿，其特點有：
1. 透過瀏覽器讀取資料
2. 預先設定的使用權群組

3. 多重搜尋標準

4. 兩種顯示模式(列表及紀錄)

5. 自動撥號

6. 個人地址簿
7. 客製化介面

4.8.2 OmniVista架構配置

配置功能係用以依系統電話簿建構及管理PCX，其特點有：
1. 網路、子網路及PCX以樹狀形式顯示

2. 可個別或同時配置多個PCX

3. MIB自動管理

4. 使用權管理

5. 可設定進階搜尋標準以過濾不要的項目

6. 條列Z介面及UA介面空閒設備位址

7. 條列可用的電話簿號碼

8. 物件模型本地存檔

9. 透過Telnet接取PCX

10. 直接接取電話簿、告警及帳務紀錄

樹狀視窗擁有兩種Tab:

網路Tab:用以在遠端配置圖選擇PCX並修改其網路參數。網路Tab顯示一個或多個PCX網路之樹狀結構:如，
· NMC
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 Brest子網路
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 OmniPCX Enterprise
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 OmniPCX Office
PCX Tab:用以顯示所連結的OmniPCX 4400或OXE之目前配置狀況。若網路Tab完全正確且PCX連線已建立，則網管人員可使用該Tab。PCX Tab可能包含一個或多個PCX配置樹狀結構。每一PCX樹均由其對應之MIB自動構建而成，PCX樹包含不同種類的項目:Node，Object，Instance。
我們可以同時Config數個OmniPCX 4400或OXE，前提是這些OmniPCX 4400或OXE均擁有相同的軟體版本。
PCX係以連線模式(Online)進行Config，使用者可在表格中修改資料或進行輸入或輸出操作。PCX資料必須先下載後才能管理。
每一OmniPCX 4400節點之Config資料均以MIB形式呈現:

1. 該節點可擴展為一組件樹。
2. 這些組件係用以表示物件種類(如USERS) 。例如，某特定使用者係以其目錄號碼進行識別。
3. 我們可Access各種物件所對應之實體項目(如User-No.9987, 9976或Trunk-Group-No.1,2,...)以便進行管理。
不同於OXE或OmniPCX 4400，透過OmniVista 4760同一客戶端一次只能Config一個OmniPCX Office。OmniVista 4760伺服器係用來作為連結OmniPCX Office的閘道口。
OmniVista 4760備有網路瀏覽器供作網際網路連結管理用。
4.8.3計費紀錄及訊務分析
帳務及訊務分析兩種應用整合在同一介面。帳務應用從PCX中收集各種帳務記錄(帳單):

1. 正確地計算並分配話費予該計費之單位或人員。
2. 監視話費、通話時間及所用電信公司等。
整個公司以費用中心形式組成一個樹狀結構，明白顯示公司帳務紀錄及付費單位或人員(分機號碼、服務人員或專案計畫等) 。
帳務應用之主要特點包括:

1. 管理整個公司
2. 正確地分配通信費
3. 追蹤呼叫次數、費用及通話時間等計費項目
4. 管理所使用電信公司資料(費率、通信區域、目的地等)

5. 管理分機使用狀況

6. 管理呼叫及相關服務之計費規則

7. 管理資料隱蔽規則以確保資訊私密性 

訊務分析應用使用PCX提供之訊務計次器、計費紀錄及VoIP紀錄以為訊務監視及追蹤用:

1. 中繼電路群

2. 分機號碼

3. 服務人員

4. DECT/PWT話機

5. IP設備

管理人員根據各種資料庫紀錄與帳務紀錄及訊務分析應用之設定即可設計、產生及列印各式報表。

4.8.4告警及網路調整

獲授權人員透過告警功能可管理:

1. PCX告警及異常事件

2. 不同OmniVista 4760應用所產生之告警

告警功能係以背景模式執行，當某種特定告警發生時即可依預先設定之計畫執行應變作業:

1. 發出聲音告警

2. 發送Email

3. 執行特定程式

告警功能之特點包括:

1. 詳細顯示所收到之告警及異常事件

2. 以顏色表示告警嚴重等級

3. 顯示現有各種等級告警個數

4. 即時更新告警狀態

5. 調整告警及異常事件列表大小

6. 顯示特定標的之告警及異常事件

7. 透過告警接取告警標的之配置資料

8. 多重標準之搜尋功能

9. 顯示異常事件種類及可能原因

10. 提供診斷協助

11. 自動改正相關告警

12. 紀錄負責人員、狀態及日期

13. 將更新過之告警資訊廣播至所有OmniVista 4760客戶端

告警功能可搭配拓撲圖:

1. 指出網路拓撲圖中告警發生位置

2. 顯示告警對應之機架及電路板

3. 過濾選定項目(如PCX、電路板、OmniVista 4760應用)相關之告警

4. 指出PCX相關之告警

5. 配合需求調整拓撲圖(新增網路項目、重定路由及過濾告警)
4.8.5排程軟體

排程軟體用來執行預先規劃之工作:

1. OmniVista 4760操作與維護作業:
· 同步PCX與伺服器資料庫間之資訊

· 產生計費紀錄及訊務分析報表

· 重新計算通信費用

· 刪除資料庫中之垃圾資料

2. 執行OmniVista 4760以外之作業(如防毒軟體及檔案管理系統)

4.8.6維護功能

維護功能包括OmniVista 4760及網路PCX運作所需之所有預先規劃的維護作業:
1. 儲存及回復OmniVista 4760資料庫
2. 下載及儲存OmniPCX Enterprise及OmniPCX 4400資料

3. 回復OmniPCX Enterprise及OmniPCX 4400資料

4. 資料庫整理(Defragmentation)

5. 重新啟動OmniVista 4760應用(網管中心服務)

4.8.7安全機制

安全機制僅供獲有授權之管理人員使用，透過該機制可管理各種應用之使用權限，如使用者A僅能進入帳務紀錄及訊務分析應用，而使用者B則僅能進入所有應用。
4.9 DSB VL-850語音信箱

DSB VL-850語音信箱具有以下特色：
1. 採用MS-Windows相容的DSP語音技術
2. 經由話機語音導引遙控設定所有功能及聽取留言
3. 內建轉接流程語，可依需求隨時遙控修改錄音內容
4. 留言時間300-650小時、信箱容量9999個
5. 訊息通知方式：呼叫器、留言點燈、分機及外撥電話、大哥大
6. 可設定虛擬信箱、勿干擾功能及信箱三方會談等
7. 轉接後釋放，再配合交換機回振送分機碼後選擇留話
8. 可開放或關閉宣告來話留言時間
9. 留言播放時可隨時調整放音速度及音量
10. 可錄製查詢語供來話者做樹狀查詢，共可錄：100+ 101 +102 + …+1010則諮詢語句
11. 依日、夜、午休及特殊假日錄製不同時段接待語
12. 系統自動校正電腦之主機板時間
13. 隔週休二日功能及特殊假日系統自動切換
14. 轉接宣告語可宣告姓名、分機號碼或內鍵語音
15. 三國語言、廣播功能、密碼保護功能…
DSB VL-850之自動總機基本安裝程序：
1. 先以話機測試欲連接至自動總機之分機線是否正常(包含Dial Tone，DTMF訊號)。

2. 測試轉接動作及轉接時間：首先將分機線接妥一支單機，以此單機與外線通話(可撥117報時台)，以單機動作將外線保留，並轉送至分機上，此時記下此轉接動作及轉接時間，以便設定於自動總機內。

3. 測試回鈴回叫動作及忙音回叫動作：同上一步驟，當欲轉接之分機無人接聽或忙線時，單機須以何種動作抓回，此通電話才能與外線通話，大部份之PBX是作Flash即可抓回。

4. 上述測試完成後，即可進行自動總機參數設定。
5. 設定時，先預設下列參數方能使機器正常運作：功能碼170(夜間助理總機)、200(代碼最大長度)、210(第一轉接時間)、220(第二轉接時間:大部份PBX不須設定)、330(轉接動作)、340(回鈴回叫動作)、350(忙音回叫動作)、700～701(第一組分機起始、結束號碼)；完成以上設定，則AA之基本之電話轉接或自我學習即可完成。
6. 完成轉接後進行自動偵測學習，回到功能250、260、270或290、300，以1+#之方式對夜間助理總機(功能碼170)做回鈴及忙線音的偵測，以獲得本系統所需之參數〔忙音(290，300)或是迴鈴音(250，260，270)僅須學習其中一項即可〕。

7. 完成上一步驟後，再依客戶之需求，設定其它較次要之參數，如時間、星期、總機、分機範圍、信箱功能等。

8. 本系統有加強DTMF TONE之接收靈敏度，因此錄音時最好從外線打進來錄，避免因內線直接錄音造成聲音太大聲，而影響DTMF接收度，若接收不靈敏，可嘗試將聲音錄小聲點(聲音準位可參考系統之引導語)。
4.10 OXE ARS技術
自動路由選擇技術讓客戶可在不同時段選用費用最低之路由。
1. ARS伺服器可以使用其他節點之ARS路由表。
2. ARS路由表可以組合本地路由及遠端節點路由表。
3. ARS管理屬本地性質，而非廣播式。
4. ARS伺服器發生障礙時，
· ABC鏈路停止服務(選用本地路由表下一個路由。

· ABC鏈路滿載(選用本地路由表下一個路由。

· ABC鏈路可用但ARS路由滿載(選用本地路由表下一個路由。
ARS伺服器：

[image: image24]
1. 位於Brest之4400系統作為撥打02區呼叫之ARS伺服器。
2. 位於Paris之4400系統作為撥打02區及國際呼叫之ARS伺服器。
3. 位於Lyon之4400系統作為撥打04區呼叫之ARS伺服器。
4. 如於Paris撥打02xxxx，呼叫建立訊息將經由ABC鏈路送至Brest並由其ARS路由表決定該走的路由，該呼叫將形同由Brest系統管理之本地呼叫。
Node 1用Node 2作為ARS伺服器：

[image: image25]
5. IP-PBX新服務
5.1 OmniPCX Enterprise新服務
5.1.1 客服中心Contact Center解決方案
1. 現代客戶服務中心：
最初從簡單的呼叫中心(Call Center)開始，僅支援單一的電話呼入功能，不能對客戶資訊進行管理分析，對客戶提供個性化和主動的服務。隨著客戶需求不斷增加，新業務層出不窮，客戶服務中心從簡單單一的Call Center發展成為支援多種來訊如電話、手機、傳真、電子郵件、網際網路、WAP等等具有客戶關係管理、呼叫處理、呼叫資料整合、統一決策智慧路由、統一監控管理、Outbound行銷管理等諸多新功能的多媒體客戶服務中心(Contact Center)。

透過OmniPCX的路由服務介面RSI將OmniPCX和Genesys(為阿爾卡特買下之世界頂尖客服系統公司)技術完全無接縫的整合在一起，使Contact Center更為強大。客服中心旨在以客戶為中心，向客戶提供更好、更便捷、更多種對話模式的服務。作為提供綜合資訊服務的客服中心不僅是企業與客戶之間互動聯繫的窗口，而且是收集市場訊息、客戶資料的情報中心，每一次與客戶的交流就是一次商機。客服中心任何時間、任何地點、任何方式的服務模式（3A服務方式），向客戶提供了24小時全天候服務，在非營業時間客戶也可以使用客服中心提供的自助服務，在沒有人工指導協助的情況下，完全自己進行所需業務操作。客服中心的出現，例如在銀行、電信等行業改變了傳統以往單純面對面的櫃檯服務方式，依靠增加營業網點才能擴大服務範圍的狀況，另一方面也改變了客戶原有各種服務的理念。
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阿爾卡特 OmniTouch Contact Center客服中心解決方案，輕易提供ACD來話分配機制、值機人員的操作、外撥、管理席即時監看及管理報表、CTI整合、CRM應用等，客戶來電、web dial、e-mail均由客服人員酌情適時地處理。

阿爾卡特公司作為全球著名的通信設備供應商，在客戶服務中心領域具有豐富的經驗並提供完整的產品系列，在全球各個行業已經有上千個成功案例。所提供OmniTouch系列套餐模組，可供系統整合商和客戶選擇，為構建完善的多媒體客戶服務中心打下了強大的基石。系列套餐包括：
OmniPCX（通信平台）

CCD（智慧路由分配器）
CCS（管理監控軟體）
CCivr（多媒體語音互動系統）
CCA（多媒體座席應用工具）
CCO（外撥管理服務）
CCe（郵件服務）
CCw（Web服務）
2. 通信平台-OmniPCX 4400：
不僅提供傳統PBX的功能，還增加了語音與資訊整合的尖端應用，支援歐洲電腦廠商協會(ECMA)的CSTA國際標準，提供真正的以CSTA為基礎的CTI鏈路，可支援大多數應用程式介面如TSAPI、TAPI、GENESYS、CT-CONNECT、CALLPATH等。

同時OmniPCX平台又可以提供全面的IP解決方案，其IP通信伺服器CS不僅可以支援阿爾卡特的IP終端機，並可以和3rd party的標準H.323 IP閘道器或IP終端機直接通信。

OmniPCX全新的分散式結構，可以在統一的網路基礎平台上建構語音網路，這些網路平台可以是FR、ATM、IP等等。語音網路架構可以在網路平台的任何地方置建語音通信伺服器。如果容量較大，可以放置媒體閘道器，通過媒體閘道器連接各種語音終端機；如果容量較小，可以直接連接IP電話。

3. 多媒體智慧分配器-CCD：
要建立完善的多媒體客服中心，如何協調電話、傳真、電子郵件、Web等接入交流管道成為技術關鍵，OXE內建的CCD統一的智慧路由分配器不僅具有傳統ACD的排隊和分配功能，同時也提供開發的多媒體統一接入、管理，可對包括上述的呼叫採用一致的轉接給具有相關技能的人工座席。

CCD對經過呼叫特性分類並進入引導系統的呼叫，通過路由選擇矩陣進入不同的等待佇列，並由第二個雙向分配矩陣進行資源選擇或呼叫選擇。CCD先進的雙矩陣分配方式，通過其獨特的技巧和路由演算法來管理呼叫業務和資源，其性能超過當前工業標 準。這種呼叫分配演算法的顯著特點之一是恰到好處地分離路由選擇、資源分配以及選擇呼叫三個過程，使其既相對獨立，又靈活選擇。而傳統分配方法的主要缺點是僅從呼叫的觀點處理，缺乏對空閒中的資源加以應用。

CCD使得客服中心中所有資源如人工座席、IVR、傳真機、語音信箱、勸阻語音等可以被公平合理地分配，可以進行以時間為基礎的排隊管理，向來訊者提供預期等待時間，佇列中可定義不同等待階段的等待提示語，呼叫到達人工座席時可聽到座席員預先錄製好的個人化自報臺號提示語。CCD甚至可以做到在雙矩陣路由分配的基礎上利用腳本語言靈活地自行定義呼叫分配規則，可以輕鬆實現以技能和等級、黑名單、白名單、直接座席、上次服務座席、與外部資料庫系統通信等等為基礎的呼叫分配，自定腳本規則的運作可以內建在OXE中而不依靠於任何外部伺服器，但也可以根據需要在任何一台伺服器上執行。

4. 以客戶資料庫為基礎的多媒體自動服務及人工服務：
互動式語音應答系統IVR是客戶服務中心的重要部分，向客戶提供可靠和強大的自助服務功能。自動服務的應用打破了地域和時間的限制，是3A服務模式的關鍵。大大提高效率，降低運營成本，充分利用人力資源。例如自助銀行中個人帳戶餘額和交易明細的查詢，客戶只需自行輸入帳號和密碼，經過驗證即可獲得所需要的資訊，這樣有限的人工座席可以從簡單的例行業務處理中解脫出來，為客戶提供更好的專業服務。此外，IVR還具有語音提示引導客戶進行操作，從而對客戶的需求進行分析和判斷，並在需要人工服務時將呼叫引導到合適的座席員進行服務。

阿爾卡特 CCIVR提供語音、傳真和電子郵件按需資訊服務，客戶可以直接發傳真給客服中心請求服務，CCIVR在收到傳真後根據業務流程的設定可以輸出到指定傳真機，也可以轉換成電子郵件發給相關的座席人員進行處理。對於客戶所需的資料如某上市公司的年報或電話帳單列表等，可以選擇立即或有條件地發送至客戶指定的傳真機或客戶的電子郵件信箱。客戶在CCIVR提供的自助服務中如需轉接人工座席，系統會監測座席的忙閒狀態，並根據歷史資料計算出預計等待時間再以語音通知，客戶可以選擇等待空閒的人工座席或是繼續自助服務。更具特色的是，CCIVR可以改變傳統在排隊過程中只能聽單調等待音樂的狀況，實現互動式排隊，即在排隊過程中可以按鍵選擇如查詢、遊戲等等其他自助服務，當有人工座席空閒時自動播放提示並自動轉接。CCIVR提供了視窗式的語音流程定製工具，可以輕鬆地以拖放方式編製語音流程，並可以線上測試、單步執行及追蹤、設置中斷點和監控變數，可以在不影響服務的情況下，即時地更換新的語音流程。

CCIVR具備文語轉換和自然靈活的語音識別功能。可以利用語音合成技術將本文資訊轉換為語音信號，使客戶利用電話就可以聽到本文的資訊。IVR的應用中，當語音功能表介面有太多選項、功能表之間有較大的跳轉以及雙手被佔用或手機方式時，語音提示＋按鍵選擇方式越來越無法滿足需求，如證券行情、郵遞區號查詢等等。CCIVR引入的語音識別功能可以在實現在語音提示的引導下用自然語言便捷地查詢到上市股票的即時價格行情、收聽專家分析，如只要說出想要查詢的股票名稱，系統就會用親切的聲音報出其最新價格，從而避免了煩瑣的功能表按鍵方式。

 CCA多媒體座席應用工具向座席提供了全部電話和通話控制、對座席及工作組統計，可以作為與其他應用共存的工具條，或作為整合在其他應用中的工具運行。座席員方便地可以通過PC實現應答呼叫、掛斷、電話會議、轉接、電話交替、保留/恢復、登錄、退出、求助領班座席、開放和關閉本工作組、向其他成員留言、按姓名呼叫等操作，同時座席員可以通過工具欄看到所選工作組的即時使用現況，然後決定把呼叫轉到何處。班長座席還具備選擇監控某個座席員的狀態，在其服務過程中進行電話監聽，甚至在必要時使用強插功能以對服務品質進行跟蹤和監控。CCA座席工具在呼叫處理過程中可以人機自動切換（例如需要輸入帳戶的密碼時），資料和語音同步傳輸，可多人協助對客戶服務，以及呼叫的資料視窗彈出（例如呼叫者的主叫號碼、客戶姓名等基本資料）。多媒體CCA不僅能處理電話來電，同時也能處理傳真、電子郵件、web呼叫等。在處理某一媒體呼叫如電子郵件時，座席話機會顯示“Email”，此時CCD將不再分配新的任務給該座席。

CRM客戶關係管理越來越多應用到新一代的客服中心上，改變了“你來我服務”以我為主的服務理念，而對前臺獲得資料客戶的愛好等進行統計分析，提出決策用的寶貴資源，從而提供更優質的服務，達到以客戶為中心的目標。阿爾卡特 CCA可以通過一組桌面整合開發工具與主要CRM軟體無縫地結合在一起。
5. 方便的客服中心管理監控系統：
阿爾卡特 CCS是一個圖形化介面的管理/監視一體化套裝軟體，可以一目了然查看整個客服中心，對客戶來電、網際網路存取、電子郵件等一起顯示和處理，在所顯示的雙矩陣分配介面上點擊就可以重新調整和配置系統的路由規則、配置座席員的技能及等級，並即時更新到交換平台CCD中立即生效。CCS中提供了利用腳本來自定路由策略的圖形化工具，可以方便地啟動、停止或更新所編譯好的規則。CCS中的日曆功能使得客服中心可以有多套預先設定的服務規則，在滿足一定的時間條件時，系統會自動切換服務規則，如工作天到非工作天的切換，某一天內工作時間到非工作時間的切換，大大提高了客服中心對外服務的靈活性。CCS具備的即時監控功能可以看到整個客服中心目前的資訊，如現在正在呼叫的客戶數量、人工座席的忙閒程度、正處於自助服務的客戶數目、佇列中排隊的數量、最大等待時間等等，這些即時的資料也可以在即時資料介面輸出的大螢幕上顯示。CCS還提供Excel，以管理員要求的圖表曲線形式提供詳細的歷史統計資訊，同時詳細的呼叫資料可以根據客戶需要下載到用戶資料庫中，供以後分析整理用。

CCS還可以把位於不同地點的客服中心協調起來一起管理，實現在同一個介面上配置、監控和管理不同地點的資源。CCS可實現不同客服中心協同分配，對於主叫者來說是透明的，他們並不知道呼叫是在本地還是在遠端處理，而對客服中心來說則可以實現不同地點的負載均衡。

6. 嶄新的Web/Email客戶服務中心：
隨著網際網路技術的發展，金融行業向客戶提供了越來越多的web-based的業務，如網上支付、自助繳費、外幣匯率查詢、證券即時行情查詢等。在大家享受這些不斷推出的新業務時，難免會遇到各種的問題，越來越需要專業人員的解釋或服務，遂要求客服中心能夠提供與客戶基於網際網路的互動手段。

阿爾卡特 CCW網頁服務向客戶提供在瀏覽網頁的過程中，使用同一上網線路進行VoIP的語音呼叫與客服中心人工座席進行溝通，亦可通過同一線路或第二條線路由座席服務員進行即時或定時的回叫客戶。對於客服中心來說，OmniPCX卓越的性能使得座席臺既可以接聽普通電話，亦可應答來自網際網路的VoIP呼叫。在由於網際網路擁塞引起VoIP話音品質無法保證時，座席臺收到回叫請求後，可以從市話網路回叫需要服務的客戶。

客戶在與座席人員通話時亦可進行即時的本文互動，通常用來傳送如客戶的身份、電話、名字拼法和地址等資訊，當IP電話品質不能維持時，當作備援的解決方法。

互動瀏覽的功能使得座席人員在接到客戶的呼叫請求時，視窗會自動彈出客戶當前正在瀏覽的網頁，以瞭解客戶的需求，同時在任何時候座席和客戶都可以利用「網頁傳送」的功能進行網頁的互動。

網路訂貨應用中客戶要進行表格填寫，網上表格共用的功能可以讓座席和客戶任何一方都能控制表格的填寫，而另一方則看對方所作的修改，從而提供了座席對客戶的線上指導作用。

客戶可以發郵件到企業提供的服務信箱號，CCE會根據郵件的基本資訊判斷是進行自動回覆還是人工服務。如欲自動回覆，CCE會從資料庫中調用制式回答給客戶；如果人工服務，CCE會通知CCD，此郵件會通過CCD分配到人工座席，同時話機振鈴，PC也會帶出客戶的郵件資訊。

7. OmniTouch系列的特色：
綜上所述，阿爾卡特 OmniTouch系列套餐為構建多媒體客服中心提供了各種元件，其特色在於：

先進：OmniPCX是支援電路交換、IP應用、寬頻接入的綜合業務通信平台。平台支援電話、傳真、郵件、網頁等多種方式的存取和服務。

開放：OmniPCX支援標準的CSTA通信規範，通過內建的乙太網路埠以TCP/IP協定同電腦網路通信。提供DDE、OLE、Active X等介面同業務整合。

易使用：提供圖形化的管理介面，所有模組統一由一致的介面管理。

統一管理：所有接入方式可以統一路由和分配，所有資源可以統一管理、合理分配。

建設週期短：平台提供完整的應用模組，提供靈活、開放的開發介面和商用軟體整合，可在很短的時間完成整個系統的整合。
5.1.2區域內外的移動通信

在現在的業務環境下，人們對移動的要求越來越高。工作場所被重新定義，並延伸到除了傳統辦公室以外的區域，可能是在公司、路上、公司的其他分支機搆、用戶大廈或家裏。移動的主要需求如下:
無論在何時何地都可以被聯繫到，透過人性化的用戶介面可以聯繫到人，通信可以是即時的或者是非即時的。OmniPCX Enterprise內建的DECT 技術整合了所有的移動功能，提供人化的、安全的用戶管理。

1. 架構於公司終端設備的移動性通信

無線應用的硬體和軟體已經完全整合到OmniPCX Enterprise 的架構中。DECT的智慧型無線基地台(IBS)是架構在一定涵蓋範圍內，考慮功能價格比較高的設備，提供了6個同時通話的通道。IBS 透過兩個標準數位分機埠與阿爾卡特OmniPCX Enterprise相連。其特性概述如下：

尺寸:215x180x55mm、系統供電、壁掛式安裝內置天線、2個數位分機埠最長距離:1200米、每一個OmniPCX Enterprise在基本配置的情況下，可以有最多48個基地台。

DECT手機通常會掃描物理通道，分析信號的強弱，根據最佳無線信號品質尋找最佳的基地台通道。OmniPCX Enterprise向用戶提供了無線結構的移動、漫遊、持續和無縫的通信。用戶在公司裏享受移動的服務與在辦公室裏使用Reflexes系列相同，人體工程學設計的Mobile Reflexes 100和200 DECT手機提供了易於使用的各項服務：來電者姓名顯示、按姓名呼叫、公用和個人電話簿、可程式功能鍵、文字和語音資訊（有新的資訊時，文字、語音留言以及未應答呼叫，有圖示閃爍提示）、內部簡訊信箱。

公司有許多員工有兩個話機，一個DECT手機來處理移動時的呼叫，一個Reflexes桌面話機。為簡化用戶使用這兩個話機，OmniPCX Enterprise支援DECT手機與桌上分機同號功能，其將固定和移動分機號碼緊密地聯繫起來。
2. 無處不在的應用（Ubiquity）
為適應工作業務的變化，公司以及員工的工作環境也隨著快速變化。儘管協同工作很重要，員工也越來越需要在公司外面移動辦公。在這樣的情況下，員工需要在任何時間、任何地方獲得有效的通信方式和資訊。OmniPCX Enterprise的無處不在解決方案，將與客戶的聯繫和公司內部員工的通信緊密地聯繫起來。

個人路由服務是單一號碼的概念，在多種通信工具並存的情況下，客戶要與公司在外的員工聯繫。應該撥打公司電話、手機、家裏電話或者是旅館的號碼？員工是先查詢公司或者手機的哪一個語音信箱？OXE之伺服器可以針對每一個員工的單一號碼進行管理和配置。當一個員工需要外出時，將啟動自動助理，為來電者提供類似以下的選擇：留言請按1、呼叫手機請按2、助理請按3。


當移動的員工沒有應答或者超出服務區，自動助理會監控整個通信過程，並讓來電者在公司的語音信箱裏留言。當來電者留言後，系統會立即或者在一個固定的時間通知員工的手機。此外，系統所提供的原始主叫號碼可以讓被叫者識別來電並應答緊急的電話，而且一些手機還能自動存儲主叫號碼並支援進一步的回叫。

5.1.3整合通信UC服務

阿爾卡特的OmniTouch整合通訊 (UC) 應用套件，是一個基於IP的軟體應用程式的整合系列。借助UC解決方案，隨時都能夠輕鬆聯繫任何客戶，從而確保業務流程的連續性，取得最後的成功。此外，員工隨時都能相互通訊或與客戶聯絡，工作效率因而顯著提高。整合通訊，集IT和電話業務於一身，不僅能夠簡化資訊處理，還能連接四處走動的員工，提高團隊工作效率。實質上集中了所有資訊，以更低的成本更快更好地服務客戶。在任何地方，都可以在任何設備上進行百分之百的即時通訊。

一些軟體應用程式是非常有用的工具。但要最有效地提高工作效率，必須能執行互談式的操作，並整合到一個系列的應用中。舉例來說，執行不同類型的資訊處理（語音、傳真、電子郵件）的整合，可以節省時間，因為更加易於管理和處理。可以處理整個業務流程——進行互動以開展業務，傳輸資訊來滿足客戶需要，並且隨時都能夠預測需求。
有了OmniTouch整合通訊，就擁有了一個符合標準、靈活、智慧、可靠和開放的解決方案。可與Microsoft Outlook、Outlook Web Access、IBM Lotus Notes、iNotes、移動電話、無線PDA（掌上型電腦）或任何類型的電話相連，以存取語音。
UC基於最新的網際網路標準及技術，如Java (J2EE)、XML/SOAP、Web 服務、VoiceXML、SIP、RTP和RTSP，這使其與現有和未來的IP多媒體網路相容。還能夠靈活地與各種應用（包括企業入口網站、視訊會議、客服中心、CRM應用及業務應用）整合。
UC整合通訊套件可在IP和市話網路上提供最佳的效能，依照企業之發展演進到IP。而且，由於傳統的網路不能向全IP和全SIP解決方案遷移，使企業能夠依照自己的步調，演進網路，明智地進行投資以低成本快速獲得利潤。整合通訊套件整合了現有的IT資源，並為其他的業務應用加值。由於整套UC應用只需要一個安裝和管理web工具，因而最大幅度地降低了總成本。整合通訊套件包含了一個獨特的概念——多設備控制板。該工具易於安裝和管理，使用也非常簡單，是移動用戶和遠端工作者的理想之選，能夠顯著提高效率和生產力。[image: image27.png]P
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 阿爾卡特整合通訊是一個軟體套件，由運作在通用、可擴充企業伺服器端應用程式組成。該解決方案可改進客戶關係、互動及通訊，執行了業務流程的連續性。功能強大並且全面，能夠通過前所未有的方式，對呼叫、訊息、協同合作工具、業務公文和資訊流程進行管理和設定。

1. My Messaging：My Messaging 是整合資訊處理應用，使用獨立的多媒體信箱，來處理所有類型的資訊，包括語音、電子郵件或傳真。高級通知代理和篩檢程式可以保證員工能隨時收到緊急資訊。這個非常靈活的基於XML的語音解決方案帶有自動總機功能服務，可改進資訊流程，其使用方法也非常簡單。

2. My Phone：讓員工的生活更為輕鬆，將PC當作一部電話來使用。My Phone是一種強大的PC電話應用，將IT和電話整合到一個易用的工具中，從而提高員工效率。無論在其他辦公室或異地旅遊，都可以通過Web介面、任何具有VoIP功能的多媒體PC、Microsoft Outlook或Lotus Notes，來使用所有電話功能，包括電話呼叫、呼叫轉移、會議電話、電話號簿和視窗彈出顯示等。

3. My Assistant：My Assistant 提供了員工單一號碼工具，使人們無需重複猜測哪個號碼能夠聯繫得到。還能夠篩選和設定電話，舉例來說，當正在存取一位客戶時，可以定義允許哪些電話（緊急呼叫、VIP呼叫或家庭成員呼叫）中斷進行的談話，或者定義將哪些呼叫路由接到手機、公司電話、家庭電話或語音信箱。

4. My Teamwork：隨時隨地就任何事情進行通訊的能力非常重要，My Teamwork是一個虛擬的會議室，提供了語音會議設施，可與視訊會議和資料分享進行互動。也包括了即時資訊處理和工作夥伴列表，並帶有出席管理功能，使遠端會議如同現場會議一樣秩序井然和高效率。My Teamwork能夠保持團隊的互動，所以業務不會中斷。

5.1.4網路管理設備OmniVista 4760
1.架構：
阿爾卡特OmniVista 4760是OmniVista系列的一部分，為OXE的語音產品提供了集中網路管理解決方案。

4760採client/server概念如下圖，應用程式伺服器將執行在Windows 2000的PC或是工作站伺服器上。其client端應用程式使用Java語言開發，此意味著client的應用程式對作業系統沒有嚴格的限制，允許client的平台獨立。例如，4760 client可以工作在任何標準的PC，只要在上面安裝有Windows 98、2000或者NT4系統。

4760 Server可以透過市場上銷售的瀏覽器來使用，例如 Microsoft Internet Explorer 5.0版本以上，或者時Netscape Navigator 4.7版本以上。此時，當一個 Java applet被下載到PC的client上，透過4760上的網路服務功能，就可以沒有任何的限制使用client的所用應用程式。
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標準的client端允許使用者從任何連接到LAN的PC，或者透過公司的內部網路，或者是公眾網際網路更加方便的使用它們所需要的工具和資訊，表現出更大的靈活性。這對於公司的電話簿查詢和更新特別有用。

2.應用程式的原則
應用程式獨立於OmniPCX Enterprise的軟體版本，自動和OXE的軟體版本同步，這種應用可以配置於多個OXE上。

用戶名和密碼用來識別每一個用戶及其使用等級，此決定了管理的授權，在標準的軟體中由三個預先定義好的使用等級。對目標模型的每一個目標來說，可能的使用授權是：不能使用、唯讀、可讀可寫。

所有的管理操作都是圖形介面的，符合人體工學原理。物件透過單一的視窗進行管理。當物件和另一個應用程式聯繫起來時，比如語音信箱分配，管理應用程式就會自動保證全面的管理以及多個資料庫的一致性。

當透過主視窗選擇一個物件並使用多個過濾（篩選）標準，就可能實施對一個、多個或者所有的實體的查詢和修改。比如，採用屬性“計費中心識別號”和話機類型”作為過濾標準，其結果以列表的形式顯示。透過這個視窗，管理者就可以建立、複製、修改和刪除一個和多個實體。為了顯示表格中的列表，可以對每一個屬性進行過濾標準設置。

3.電話簿

建立企業電話簿已經成為實現有效的公司內部通信關鍵的一環。4760內所提供的電話簿應用程式正是為此而設計的，旨在提供一個統一的資訊平台給每一個的桌面終端資訊。4760的電話簿系統能與企業的主電話簿系統協同，是架構於LDAP標準的統一電話簿。

OmniVista 4760電話簿係基於iPlanet Directory Server（現為Sun ONE Directory Server），與LDAP V3標準相容，並提供LDIFF（LDAP Directory Interchange File Format電話簿交換檔格式）輸入/輸出，透過阿爾卡特接取，如PC軟體電話（Web軟體電話）、多媒體總機台4059，透過標準LDAP V3用戶設備接入，能從其他Netscape電話簿伺服器複製資料，且支援LDAP命令。

在分散式OXE伺服器和4760電話簿伺服器之間也具備自動資料同步功能。比如，當計費中心有更新項目或公司電話簿中某姓名欄位改變時，在OXE資料庫中的相應欄位也會被自動更新。

任何配備Web瀏覽器的終端機現在都可以透過人性化的用戶介面查詢電話簿資訊。更方便的是，OXE用戶只需簡單的點擊所顯示的電話號碼就能夠對來電進行電話簿操作。透過用戶的登錄帳號和密碼，安全管理系統還能夠自動檢查用戶的授權。當然，採用匿名/密碼登錄時，用戶仍然能夠使用最基本的查詢功能。

對於所有的外線和內線電話，4760電話簿都能提供下列資訊：電話號碼資訊、從OXE即時更新附加管理資訊，如地理位置、部門、照片等。

4、告警

OmniVista 4760告警功能整合管理來自OmniPCX網路的告警和事件資訊，同時也能檢測由4760應用程式發現的錯誤資訊。

告警資訊可能來自某一通信過程、某一環境、某一設備錯誤、某一處理錯誤亦或來自服務品質問題；除此之外，可能出現的事件類型包括建立、the suppression、對於某實體如話機或分機的修改、某一屬性值的改變、安全警報…等。

用戶也可以自己定義4760的告警應用，使之能在收到特定的告警時進行某個操作，如發送郵件或簡訊給適當的人員。

5.計費
OmniVista 4760整合了一個監測應用軟體，允許企業分析並分配電信費用，同時保證電話服務的品質。4760的資訊可以根據篩選標準來搜索、排序、分析、顯示和導出。所有類型的表格、摘要和詳細的報告都可以獲得。此外，監視功能的選項允許公司一直控制通信量和電信的費用，例如，一個DISA電話可能自動被監視是否有任何試探性的費用詐騙行為，一旦這種情況發生，報警就會產生，或者同時發送一封電子郵件或簡訊給系統管理員。

4760可自動從公司配備有OXE的各個地點搜集監測資訊。這種強大且安全的資訊收集工具和OXE使用標準的協議進行通信，每一個處理的最大話單量是50,000筆。

4760計費軟體的4個主要部分包括：結構圖、計費管理、監視並顯示最後一個帳單和報表工具。

6.歷史運行性能監測
OmniVista 4760能提供所有需要的資訊，例如：回應時間、來話線路佔用率統計、總機和分機話務量報告、不同外線和內線連接的佔有率、平均等待總機時間、未完成呼叫數、通過基地台通信量分析來控制基地台數量…等對於性能監測，企業可以透過報表工具，進行監測報表和報表定義的建立、修改、儲存、刪除等操作。

性能報表的資訊來自OXE的通信監視計數器及其在每一個呼叫產生的帳單。計數器每30分鐘以及每天產生統計檔，包含不同單體（中繼外線組、總機、話務群組、DECT）的統計數值。4760可透過FTP從OXE獲得這些檔案並儲存在自己的資料庫內。有兩種主要方法用來限制資料庫中的資料量：設定篩檢程式，根據定義的每一個單體檢查讀入的統計檔；根據OXE每30分鐘提供的統計檔，4760能以每天、每月或每年的頻率處理這些資訊。根據設置，可以設定不同的儲存週期。

7、報表工具

報表應用系統是一個建立、修改和進行報表定義的強大工具，可以進行記錄計費和歷史運行性能等操作。客製化制定報表指自己定義的報表可以從草稿建立或在已有報表範本的基礎上進行修改以達到自己的要求。可使所選擇的資訊欄按一定的規則、標題或其他資料進行特殊處理和儲存。可以定義動態的篩檢程式，如對於某一個指定的時間段、網路中指定的節點等。客製化報表是通過OmniVista 4760查詢和設計工具來進行的。
5.2 IP-PBX未來展望
5.2.1關於IP-PBX
1. IP-PBX的優勢在於所提供的加值服務(如Call Center)，而非單純的語音服務，目前先進國家之企業已逐步採用IP-PBX設備，以整合其語音與資訊的訊務，惟國內企業仍使用不多，多數IP-PBX代理商並無裝機或為客戶規劃經驗。目前市場上較成熟之設備功能比較如下：
	      機種

功能
	阿爾卡特
	Avaya
	Nortel
	Cisco

	H.323 IP-Phone
	V
	V
	V
	Proprietary

	SIP IP-Phone
	V
	X
	X
	X

	H.323 Trunk
	V
	V
	V
	V

	IP Soft-Phone
	V
	V
	V
	V

	MGCP/H.248
	H.248
	H.248
	Proprietary
	MGCP

	SNMP
	V
	V
	V
	V

	QSIG
	V
	V
	V
	V

	WLAN
	V
	V
	V
	V

	UMS
	4635
	Audix
	Call Pilot
	Unity

	OS
	Linux
	Linux
	Proprietary
	MS2000

	PRI DID
	V
	V
	V
	V

	IP Enabled PBX
	
	V
	V
	

	Router Based IP-PBX
	
	
	
	V(3745)

	Server Based IP-PBX
	V
	
	
	V(MCS7800)

	IP-PBX
	V
	V
	V
	


2. 目前由於市場IP-PBX之生產規模尚無法擴大，以至於IP-PBX設備及IP-Phone價格偏高，現階段並不宜大量採購。由於IP-PBX係建構在客戶原IP網路上，必須考量其網路之安全性及QoS等機制，才能確保通信安全及通話品質；加上會受限於客戶現用網路環境，規劃之困難度較高。故宜俟IP-PBX產品及技術更臻成熟及設備價格更合理時，再逐年視客戶需求分批進行適量採購。初期建議先行採購少量之小容量IP-PBX試用，使相關設計及維運人員瞭解IP-PBX系統特性及功能，更進一步培養相關規劃設計及維運之技術能力。
3. IP-PBX客戶之需求並非單純語音，而是整合多項加值服務，客戶隨時可能要求增加新功能，於採購階段實無法精準預測其需求範圍，後續配合增加功能時其費用也較難以預測。

4. 阿爾卡特OmniPCX內之IP鏈路上可傳送modem或G3 Fax呼叫，另ISDN 界面上可傳送的影像和G4 fax亦無問題，係藉由Crystal硬體之INTIP卡片或Common硬體之GD/GA卡片提供此功能。

5. OmniPCX支援通訊設備整合於企業網路，提供電話交換機之IP訊號及Peer to Peer之透通信令，穿透企業防火牆的阻檔。為全球洽公、差旅人員透過當地的網際網路，提供最符合公司成本考量的遠端通信方式，真正達到了行動辦公室之整合通訊目的。
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5.2.2關於VoIP
1. 目前三區分公司積極建設HPER網路服務系統，主要係推動MOD業務，期將北分公司之視訊源順利傳送至中、南分公司。另亦規劃於此寬頻Managed IP網路架構下提供其他IP加值服務與應用，如企業VPN、VoIP等。VoIP方面，初期擬以現有ATM及FTTB作為接取網路，以擴大普及面。新的IP-DSLAM可直接或經由FTTB網路與HPER網路介接，現有ATM-DSLAM則經由ATM網路與HPER網路介接。其核心正是北電公司之Soft Switch，以Trunking Gateway與PSTN相接。相信以本公司堅強之骨幹及接取網路，已為此經營模式鋪設好了康莊大道。(數分公司之CHT-IP Backbone網路，除MVPN-VPN、MVPN-TE、CDN、IPv6功能外，亦有VoIP之規劃)

2. 論及VoIP技術時，必須提到H.323和SIP (見附錄SIP概述)兩種協定。H.323曾廣被使用，在於其可靠、易管理和易與PSTN界接等特性。SIP則以易擴充、有彈性和易於建置成功複雜的系統等特性，搭配網際網路技術之日新月異，而有後來居上之勢。比較二者概略如下表：

	協定
	H.323
	SIP

	組織
	ITU
	IETF

	性質
	專用協定
複雜而不開放
	網際網路協定

簡易且開放

	焦點
	企業等級通信

LAN solution
	電信業者等級通信

WAN solution

	訊息格式
	Binary(ASN.1)格式，不易program及除錯
	Text(Uni-code)格式，易program及除錯

	CPE機具
	須為原廠CPE，非標準
	依據標準之CPE

	延遲
	可能延遲至7或8秒
	最小延遲


SIP出身網際網路家族，強調在IP網路中實現即時通信服務。SIP信號協定在分層上屬於應用層，使用於建立、修正和結束一個網路多媒體的交談（session），所以也極適合於VoIP之管理與應用。因為ADSL的日益普及，且下一代行動網路即將建置完成(SIP已經被公認為IP網路與傳統電信PSTN網路整合的關鍵技術，也被3G第三代行動通訊系統採用為未來無線多媒體通訊的技術標準。)，SIP在IP網路上更容易引進新服務，所有電信和ISP業者都極為重視，並開始規劃部署。阿爾卡特公司亦明確地積極支持、參與和實測，目前在SIP FORUM、SIPit、IETF等組織中，都扮演世界領導之地位。

任何VoIP重要標準之實施有其時程和配合問題，分階段漸進佈局自有其必要。隨著市場的發展，依據IETF業界標準的領導，SIP協定的深度和廣度，將日漸壯大。阿爾卡特OXE初期著眼於其轄下之各式各樣設備與SIP終端設備之整合，進而將提供進階的各種SIP應用於各式設備（無論是否為SIP設備）。

SIP另一特色是「個人移動」功能，由於使用者位址不等同設備位址，當一使用者登入某一SIP設備時，含有使用者位址和此設備位址之訊息送至Location server。他人欲聯絡此使用者時，連接要求被送至SIP server，再查詢Location server，即可知此人係登入那一個SIP設備。

3. OmniPCX enterprise除提供H.323之外，亦可提供SIP。在Call Server內完全整合了SIP Registrar、SIP Proxy、SIP Gateway(做為SIP機具和正統OXE系列話機之界面)和供予SIP clients使用之語音信箱功能。由於OXE之CS可採雙套熱備援建置，SIP使用者無須因障礙而重新註冊，穩定度大為提高。且SIP client可與所有傳統機具如：類比話機、IP Reflexes數位話機、H.323話機互通，而與傳統PSTN、ISDN網路界接亦不成問題。

SIP client可使用Windows XP或Pingtel話機(阿爾卡特本身不生產SIP client，透過合作夥伴Pingtel公司提供)。享有之特業功能齊備，包括有：指轉、轉皆、群呼、保留、語音信箱、留言通知和取得等如下表。Pingtel之SIP話機平台使用了JAVA applet開放平台技術，客戶很容易使用嶄新的網際網路服務於其話機上。

4. 有多據點的企業以IP-VPN建構網路後，即可在其Intranet(無論是mesh或star型網路)中建設OmniPCX，以享用SIP之強大功能。

阿爾卡特對NGN提出其端對端的建議方案如下圖，藉由日益成熟的SIP技術，搭配電信公司建設的VoIP交換機或Soft Switch(Serving Node)，客觀條件如進行互連測試皆配合時，可形成一個整體服務解決方案，以因應未來任何需求和任何架構。


[image: image30]
一個企業等級的SIP（私人領域）或電信業者等級的SIP（公眾領域）互連，關係到OmniPCX和電信業者之SIP proxy、Trunking gateway之相容測試。但是以SIP提供電信業者等級VoIP服務，仍有很多問題待解決。例如像安全性、IP定址，彼此領域間SIP-NAT、SIP-Firewall問題，彼此SIP proxy間如何認證等皆是。

阿爾卡特自家的5020 Soft-switch和OXE之間，雖然各自都作了無數次的升級，仍待進一步實施專案管理及詳盡測試後，才會宣佈完全相容，更遑論OXE與其他業者Soft-switch之互連，牽涉就更為繁複了。
5.2.3 OmniPCX與SIP
1. SIP話機使用於OmniPCX enterprise時，特業功能是由OXE所提供而非由SIP話機，但SIP話機亦須支援這些功能，才能成事。以三方通話為例，有些SIP話機啟動此功能時，使用自己的橋接器而非OXE者，OXE的橋接器並未被用到。特業功能的使用，牽涉到OmniPCX enterprise與SIP話機二者間之inter-working。

挑選合格SIP client也很重要，事關是否能提供足夠用戶功能。一般類比用戶已熟悉的特業若提供不足，客戶將無法忍受。例如阿爾卡特OXE與微軟XP的Messenger Real Time Communication程式內附的SIP client做測試後，以上各功能皆無法使用。

	功能
	OmniPCX Enterprise R5.1
	Pingtel Expressa R2.1.8

	Basic call
	是
	是

	DTMF (RFC 2833)
	是
	是

	Name and number display
	是
	是

	Call hold
	是
	是

	Transfer
	是
	是

	Forwarding
	是
	是

	Conference (3 parties)
	是
	是

	Message Waiting Indicator
	是
	是


多數SIP話機製造廠商採用集中式的裝機及設定，由TFTP伺服器下載話機的組態(通常話機內都整合了web server管理工具以利個別管理)，一具實體話機之MAC位址用以連結至廠商系統資料庫的某一profile檔案，故每一具話機可有自己的的組態設定。但是OmniPCX Enterprise還是必須擁有SIP話機的一些參數，例如話機號碼、服務等級…等，以便加以管理。
3. 一部可與OmniPCX互連之SIP終端機稱為「SIP整合話機」，在OXE中有一個註冊的戶頭，表示其曾登記於CS內建的SIP Registrar中（如下圖所示），OXE內的資料庫會將其IP位址與分機號碼連結。即SIP位址為：5000@sip.company.com，此網域sip.company.com與公司IP位址的網域相同。此使用者Bob之全名和暱稱存在OXE的電話簿中，也具有限撥及計費之服務等級，可能也擁有一個語音信箱，也就是說OXE完全認知此使用者。[image: image31.png]registration o000 i compeny.com
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4. 下圖顯示一部阿爾卡特IP話機（IP Reflexes、Touch）和一部SIP整合話機之SIP通信，亦即進行直接RTP封包通信。在OXE控制之相關IPMG卡板上，端對端路徑始終都未離開RTP協定，減少不必要的壓縮/解壓縮介入，音質比較好，介入的卡板也較少。
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SIP通信是多媒體通信，故兩部備有耳機、麥克風的Soft phone之間可進行視訊會議。SIP通信欲接至OXE的某一部類比傳真機卻不可行，因OXE不支援T38協定。語音通話支援G711、G723、G729壓縮/解壓縮皆可，以IP接至語音信箱則僅支援G711。所以要避免在企業WAN環境中到處部置各種SIP設備，除非已有特別注意QoS控制的妥善考慮。
3. OXE不認識的其他外界SIP終端機，不被此OXE之SIP proxy所控制，稱為「不明SIP終端機」。透過SIP Trunking的技術與其他SIP領域通信， 此OmniPCX之設備（如IP Reflexes、類比話機、SIP整合話機等）仍可與不明SIP終端機互連。SIP Trunking的SIP網路鏈結是虛擬的SIP中繼，使得接通外界SIP Gateway或不明SIP終端機成為可能，參考下圖。因為OXE的CS具有ARS（自動路由選擇）應用程式，將外界的一個或一組電話號碼與其IP位址或SIP領域連結，故允許此OXE之設備外撥至外界SIP Gateway及其所轄的SIP話機(當然也須指定此去話方向之SIP session使用TCP或UDP)。外界SIP Gateway可能是一個企業級或電信業者等級的SIP proxy，或像Cisco 36xx的大型SIP Gateway。阿爾卡特公司近年努力尋求合作夥伴之外界SIP Gateway產品之認可，以及OXE與其他公司SIP產品之SIP Trunking相容性測試。

4. 非SIP終端機則無法直接接通「不明SIP終端機」（未整合入OXE），因OXE不知道其身份，只能經由外界 SIP Gateway接續。下圖顯示一企業內部網路（以LAN和WAN構成）中，一部阿爾卡特IP話機和一部不明SIP終端機之SIP通話，進行「直接RTP」。後者係登記於另一SIP proxy名下，OXE視此SIP proxy為一個外界gateway。藉著設定亦可限制不明SIP 終端機之SIP來話進入OXE 之終端機。
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多部OmniPCX藉由WAN架構，形成多點的PBX網路時，各點都建有SIP proxy/gateway以管理自己的SIP終端機。可使用阿爾卡特專利的ABC信號協定 (包括ABC-F支援電話功能、ABC-M支援管理機制、ABC-R支援路由演算法、ABC-A支援網路上的應用) 於節點之間，不同據點的各SIP終端機即可透通地進行SIP通信。
6. 感想與建議
1. 阿爾卡特OmniPCX搭配其OmniVista 4760產品，即享有先進之網路管理服務，完全掌握各據點OXE形成之網路維運狀況。Telefonica公司位於馬德里Aravaca區之監控中心 Centro Nacional de Supervision de Operaciones(C.N.S.O.)內的4760設備，提供了client-server、web-based之開放式架構，任何有權限的人員皆可由不同地方進入此網管系統進行維運工作。方便的網路拓樸地圖，使日常之操作更人性化。這也是阿爾卡特公司產品面對如：Erricson、Siemens總機之激烈競爭下具有之優勢(Telefonica自行研發出此二種廠牌總機之簡易監控系統)，Telefonica成功以此優勢說服西班牙國內知名銀行la Caixa，客戶欣然採納，使用了最新版本之阿爾卡特OXE於全國各據點。Telefonica亦可對客戶提供計價之維運服務，以增加營收。這些都值得我們企業客戶單位行銷PBX時參考。

2. 前言中述及固網業者在缺乏Last Mile環境中，亟思有所突破，已至無所不用其極地步。工商大樓電信室如無法進入(無電信室或因管委會不配合)，則從大樓內某一公司切入，提供種種優惠，包括總機之提供、費率之減免，條件是得自該公司拉線至其他大樓住戶、商家，順利突破後尚可支付該公司回饋金，手法極有彈性，此大樓營收遂整碗捧去。PBX在經營環境中可以靈活運用，值得深思。

3. 新社區之興起帶來新的營收，規劃設計單位須設法供裝機、線以滿足其需求。是否要在其電信室安裝RDLU或DLC，在目前擴充傳統市話交換機愈來愈不易且所費不貲之時，似可考慮提供PBX以代之。以阿爾卡特 OmniPCX為例，99.999%之穩定度，尚可採共控卡片雙套熱備援方式設計。以E1直接連接某交換機做發、受話(使用E1 PRA DID)，純住宅用戶拿起話機直接通外線，企業客戶可分出內、外線呼叫；網路功能如CLIP、EA…等則由HOST提供；帳務資料經轉檔成中華電信計費格式後由CDRS處理(北分公司已有成功案例)。又機架重量輕，無樓板載重問題；比市話交換機更先進、豐富的特業，客戶(尤其企業客戶)將更為滿意。

4.本公司行銷PBX繳出亮麗成績後，後續對客戶之維修目前採二級維護架構(廠商支援)，網路維運處七股負責二級維護，各營運處數據機械科負責一級維護。惟因各營運處人力單薄又老化，加上因招標或客戶指定廠牌造成多機種之挑戰，如何保持正常維運值得正視。

5. 大量推廣IP-PBX後將明顯衝擊固網營收，僅針對有流失之虞的重要企業客戶實行尊貴服務，抑或有求必應地供裝，建置時應因人、因事、因時、因地審慎評估，確實是一個嚴肅而值得深思的課題。

6. 此次我等二人赴法國、西班牙之出國實習案，在極短時間內成行、上課、參觀。訓練單位Alcatel University位於法國西部布列塔尼半島的Brest，那是一個環境清幽的港口小鎮，城牆、街道、公園、風土人情都為此訓練中心增色不少。西歐之行一路秋日景觀甚是豐富，美麗的山脈、河流、城堡、教堂、建築…都令人留下深刻而美好的印象。回國後研讀、整理和消化大量訓練資料，覺得有欠缺的部份，再透過電話、電子郵件繼續向阿爾卡特公司索取。報告內容裏很多英文簡寫的名詞，有些是阿爾卡特獨有的，初次接觸者常造成困擾，故整理在詞彙中方便查詢。除引用北分公司設計處部份資料以外，亦加入企業客戶科之觀點。畢竟企業客戶的任何需求、意見、指教都是本公司極為重視的。完成此報告後，除感謝資料提供單位之外，深覺尚有需要就教於高明之處甚多，VoIP在國內、外的後續發展亦待持續追蹤。期盼上級長官及學有專精的同仁不吝指正，方不虛此行矣，幸甚！
7. 詞彙

ABC：Alcatel Business Communication

ACT： Alcatel Crystal Technology
AP：Access Point
ASN.1：Abstract Syntax Notation 1
CC：Contact Center

CDN：Content Distribution Network

Crystal：Alcatel IP network structure between boards as transparent as crystal

CS：Call Server

CSTA：Computer Supported Telephony Applications
CDRS：Call Detailed Record System

CRM：Customer Relationship Management

CTI：Computer Telephony Integration

DDE：Dynamic Data Exchange
DISA：Direct Inward System Access

DNS：Domain Name Server
DSSS：Direct Sequence Spread Spectrum
EA：Equal Access
FHSS：Frequency Hopping Spread Spectrum
GA：Gateway Application

GD：Gateway Driver

GPA：General Purpose Auxiliary board

HSL：High Speed Link

IETF：Internet Engineering Task Force

INTIP：INTer-connection on IP network board

INTOF：INTer-connection on Optical Fiber board

IP：Internet Protocol

IPAS：IP Appliance Server

IPCS：IP Crystal Server

IPMG：IP Media Gateway

IPRS：IP Rack Server

ITU：International Telecommunication Union

IVR：Interactive Voice Response

LAN：Local Area Network

LDAP：Lightweight Directory Access Protocol

MAC：Media Access Control

MEX：Media Gateway Expansion

MG：Media Gateway

MOD：Multi-media On Demand

NGN：Next Generation Network
OFDM：Orthogonal Frequency Division Multiplexing
OLE：Object Linking and Embedding
Omni-：All,Everywhere

OXE：OmniPCX Enterprise

OXO：OmniPCX Office

PCX：Private Communication Exchange

PBX：Private Branch Exchange

QoS：Quality of Service

RAS：Registration/Admission/Status(H.323)

RM：Rack Mount

RSI：Routing Services Interface

RTCP：Real-time Transport Control Protocol

RTP：Real-time Transport Protocol

RTSP：Real-time Streaming Control Protocol

SIP：Session Initiation Protocol

SIPit：SIP interoperability test event

SDP：Session Description Protocol

SNMP：Simple Network Management Protocol

SOAP：Simple Object Access Protocol
SVP：Spectralink Voice Priority
TAPI：Telephony Application Programmer's Interface
TCP：Transmission Control Protocol

TE：Traffic Engineering

TFTP：Trivial File Transfer Protocol
UA：User Agent(SIP)

UA：Universal Alcatel Protocol

UC：Unified Communication

UDP：User Datagram Protocol

VoIP：Voice over IP
VoWLAN：Voice over WLAN

WEP：Wired Equivalent Privacy
WAN：Wide Area Network
WLAN：Wireless Local Area Network
XML：Extendible Mark-up Language
8. 附錄(SIP概述)

8.1 呼叫流程說明

IETF之RFC 3261第四節圖例如下，說明Alice和Bob二人進行呼叫的SIP訊息交流過程。Alice使用PC(即softphone)上的SIP應用程式，透過網際網路打電話給Bob，後者使用SIP phone，圖上方兩個SIP proxy server用來代表此二人建立交談(session)。Alice撥出的是Bob之SIP URL(Uniform Resource Locator) sip:bob@biloxi.com，Alice本人之SIP URL則為sip:alice@atlanta.com。Fn只是方便說明的代號。

SIP使用類似HTTP的要求/回應模式，每一個交易(transaction)包含一個要求，欲在server端執行某功能，並會送回至少一個回應。INVITE是SIP功能的一例，指出要求者Alice希望在Bob所屬之server執行的動作。

                     atlanta.com . . . biloxi.com
                  .    proxy A           proxy B    .

                .




.



.                                        .

       Alice's  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  Bob's

      softphone                                        SIP Phone

         |                |                |                |

         |    INVITE F1   |                |                |

         |--------------->|    INVITE F2   |                |

         |  100 Trying F3 |--------------->|    INVITE F4   |

         |<---------------|  100 Trying F5 |--------------->|

         |                |<-------------- | 180 Ringing F6 |

         |                | 180 Ringing F7 |<---------------|

         | 180 Ringing F8 |<---------------|     200 OK F9  |

         |<---------------|    200 OK F10  |<---------------|

         |    200 OK F11  |<---------------|                |

         |<---------------|                |                |

         |                       ACK F12                    |

         |------------------------------------------------->|

         |                   Media Session                  |

         |<================================================>|

         |                       BYE F13                    |

         |<-------------------------------------------------|

         |                     200 OK F14                   |

         |------------------------------------------------->|

         |                                                  |

     此呼叫包含3筆交易，分別為建立、話中、釋放三個部份。



第一筆從Alice送出的INVITE要求開始到OK回應結束。Alice為了對Bob的呼叫，送出INVITE(見8.2.1)F1至她所屬的proxy server A，此訊息中含有Alice希望使用的通話傳媒敘述。server A決定出Bob的proxy server位址(例如去查詢一DNS server)，送出F2 INVITE(server A會額外增加一個Via欄位，內含A的位址，附在含有Alice位址之原Via之上)至此server B，B也回送100 Trying(F3)回應給Alice(表示A已收到，正為她努力找路由送達目的地，且此回應之Via欄位中含有原INVITE之To、From、Call-Id、CSeq欄位和branch參數，以便讓Alice的PC了解二訊息間之關係)。server B送出100 Trying(F5)回應給server A(表示B已收到，正為A努力中)，並洽詢其location server目前Bob身在何處，查出其確實位址後，送出F4 INVITE(server B會再增加一個Via，內含B的位址，故目前F4共有三個Via欄位)至Bob的話機。Bob的話機振鈴，回送180 Ringing(F6)一路經過server B、server A(F7、F8)至Alice的PC(每一proxy server使用Via欄位找出送回何處，並將自己位址從上方移除)。Alice的PC聞回鈴音或看到螢幕顯示，Bob若此時應答，回送F9 200 OK回應(見8.2.2)一路經過server B、server A(F10、F11)至Alice的PC，PC收到F11時停掉回鈴。此OK回應中可能含有Bob呼應Alice當初希望使用的通話傳媒敘述，這是一種提議/答覆的協商方式。第一筆交易至此結束。

第二筆交易包含Alice送出的確認ACK(F12)，此ACK要求係直達送到Bob的話機，因為兩端經由INVITE和OK交換訊息之Contact欄位，已知道對方位址。此時兩個proxy不需再做任何查詢，可退出此呼叫流程。此二人用已建立的RTP/RTCP語音通道通話，互送封包，而此交談符合了SDP協商機制的結果。一般端對端傳媒的封包與信號走的路徑不同。

第三筆交易包含BYE(Bob先掛斷) F13和OK(F14)兩個訊息，無需再送ACK(僅回應INVITE時才用)，RTP/RTCP語音通道被釋放，也結束了這一呼叫。
8.2訊息欄位說明

8.2.1 INVITE訊息

含有很多欄位：呼叫識別碼、目的地位址、Alice位址以及Alice希望和Bob建立的session種類之資訊，圖中Alice送出的INVITE (F1)訊息格式及欄位意義說明如下：

INVITE sip:bob@biloxi.com SIP/2.0

      Via: SIP/2.0/UDP pc33.atlanta.com;branch=z9hG4bK776asdhds

      Max-Forwards: 70

      To: Bob <sip:bob@biloxi.com>

      From: Alice <sip:alice@atlanta.com>;tag=1928301774

      Call-ID: a84b4c76e66710@pc33.atlanta.com

      CSeq: 314159 INVITE

      Contact: <sip:alice@pc33.atlanta.com>

      Content-Type: application/sdp

      Content-Length: 142

      (Alice's SDP not shown)
1.Via：Alice希望她發出的要求，將在其PC位址(pc33.atlanta.com)收到回應，branch參數用以識別此交易

2.To：含有Bob的名字和此要求原本欲送至的SIP URL(sip:bob@biloxi.com) 
3.From：含有一個名字和發出此要求者的SIP URL(sip:alice@atlanta.com) ，tag參數為一亂數碼，用以識別此呼叫
4.Call-ID：是全球唯一識別碼，含有一亂數碼加上softphone的主機名稱或IP位址

(To、From和Call-ID三者完全決定出Alice and Bob二人間peer-to-peer之SIP對談關係)

5. CSeq：即Command sequence含有一流水序號和訊息名稱

6. Contact：含有一SIP URL或IP位址，是與Alice聯絡的直接路由
    (Via告訴其他設備回應須送來此處，而Contact則告訴其他設備有後續的要求須送來此處)

7. Max-Forwards：限制一個要求傳送至目的地前最多可跳經幾段，每跳一段此整數減1

8. Content-Type：此訊息主體之SDP敘述(未示出)

9. Content-Length：訊息主體之位元組的數目

    (訊息主體敘述中會有交談之細節如：傳媒種類、編/解碼器或取樣頻率等，採用SDP格式編碼。SIP訊息中內含SDP敘述，有如e-mail中附加著檔案一併傳送。)

8.2.2 OK(應答)訊息
     圖中Bob送出的200(OK)F9訊息格式如下：


SIP/2.0 200 OK

      Via: SIP/2.0/UDP server10.biloxi.com

         ;branch=z9hG4bKnashds8;received=192.0.2.3

      Via: SIP/2.0/UDP bigbox3.site3.atlanta.com

         ;branch=z9hG4bK77ef4c2312983.1;received=192.0.2.2

      Via: SIP/2.0/UDP pc33.atlanta.com

         ;branch=z9hG4bK776asdhds ;received=192.0.2.1

      To: Bob <sip:bob@biloxi.com>;tag=a6c85cf

      From: Alice <sip:alice@atlanta.com>;tag=1928301774

      Call-ID: a84b4c76e66710@pc33.atlanta.com

      CSeq: 314159 INVITE

      Contact: <sip:bob@192.0.2.4>

      Content-Type: application/sdp

      Content-Length: 131

      (Bob's SDP not shown)

前曾述及送至Bob話機的INVITE(F4)共有三個Via欄位，分別含有Alice、server A和B的位址。這三個Via欄位也出現於此處的200(OK)中，顯示當初送F1、F2和F4之時，由下而上的依序增附其中。

proxy server除了查詢一DNS或location server之外，可以選擇彈性地送出要求。例如Bob若忙線，soft phone送回486時，server B可將INVITE送至Bob的語音信箱。proxy server亦可同時將INVITE送至好幾個地方，這種平行處理稱為forking。

    通訊中Alice或Bob皆可對傳媒特性提出變更要求，此係藉由送出含有新的傳媒敘述的re-INVITE。此訊息因參考著原對話，直達對方時另一端知道僅是更改而非建立一個新的交談。另一端若接受時回送200(OK)，要求者再送出確認ACK；但另一端不接受變更時，則回應錯誤488(錯誤)，要求者亦會送出確認ACK。錯誤並不影響原交談之繼續進行，仍使用著原傳媒特性。

    有時proxy server監看一個交談的全程訊息是很有用處的。例如server B送出INVITE時若仍想繼續留在訊息路徑上，它會在INVITE中另加一個Record-Route欄位，寫著其URL或IP位址。此資訊(因也放在200 OK中回送)會送達兩端，且在整個對話過程中儲存備用。此後的ACK、BYE 和200(OK)原本直達的訊息，server B皆會收到並送出。各proxy server可獨自決定是否接受後續的訊息，而訊息也就會經由這些已表態的proxy。

8.3 與非SIP話機之互動

8.3.1標準話機撥打SIP話機


   SIP話機被視為非阿爾卡特標準體制內話機，故所享功能一般較OXE之體制內話機稍少，且不同的廠牌機具功能亦異。Bob(分機4000)是阿爾卡特標準話機，撥打給使用SIP話機且已登記的Alice(分機5000)。如下圖之流程：

1. Bob(分機4000)撥打給Alice(分機5000)
2. 因5000被視為非標準話機，故呼叫被轉給SIP Gateway(係標準話機和SIP話機的界面)

3. 因號碼須轉為SIP URL，Gateway去查詢SIP字典(即OXE號碼與SIP URL之對照表)

4. Gateway送出INVITE要求至查得的proxy位址，其欄位有To(Alice之話機位址)、From(Bob之話機位址)和Contact(SIP Gateway之位址)

5. Proxy洽詢location server查得目前Alice登記話機之位址

6. Proxy找到Alice話機，接通此呼叫
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8.3.2 SIP話機撥打標準話機

Alice URL為<sip:alice@sip.ibm.com>之SIP話機，欲撥打給URL為<sip:bob@sip.ibm.com>之OXE之標準話機。如下圖之流程：
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1. Alice之SIP話機，撥打給Bob之話機。送出INVITE訊息至其proxy，其欄位有To(Bob之話機位址)、From(Alice之話機位址)和Contact欄位(Alice之SIP話機位址)
2. Proxy比較位址之網域與自己的相同，洽詢location server是否登記有此話機

3. 因其非SIP話機，location server查無此話機，INVITE遂轉往SIP Gateway

4. Gateway查詢SIP字典，查得SIP URL對應的號碼為4000
5. Gateway接通此呼叫至4000的SIP話機
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