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Rys. 10 — Okno logowania do panelu abonenckiego

Po zalogowaniu sie do panelu zostanie wyswietlone gtéwne okno dialogowe panelu (Rys.
11). Panel abonencki ma wyglad zblizony do panelu billingowego. Okno panelu mozna podzieli¢ na
trzy czedci. Gérna czes$¢ zawiera ikony, przy pomocy ktérych mozna porusza¢ sie po menu,
udostepnionych klientowi przez administratora panelu billingowego. Srodkowa cze$é stuzy do
wprowadzania, modyfikowania i wyswietlania wszelkich danych. Dolny pasek wyswietla informacje
takie jak wersja programu, aktualna godzina oraz obecnie uzywany jezyk.
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Rys. 10 — Wyglgd panelu abonenckiego

W Ponizszej tabeli zostaty przedstawia opcje jakie mozna konfigurowaé w poszczegdlnych
menu panelu abonenckiego.

MENU OPIS

Moje numery Menu wyswietla liste numerdw nalezgcych do klienta oraz
umozliwia zarzadzanie podstawowymi ustugami takimi jak
przekierowania itd.

Billing Menu udostepniajgce formatke, stuzacg do przegladania billingu

Ksigzka telefoniczna Menu ksigzki telefonicznej pozwalajgce dodawac i usuwac
znajomych z listy kontaktow.

Nagrania Menu stuzgce do wtaczania nagrywania rozmoéw, a takze do
odstuchiwania i pobierania nagran.




Poczta gtosowa Pozwala na odstuchiwanie poczty gtosowej i wgrywanie pliku z
wiadomoscig powitalng

Konferencje Pozwala tworzy¢ i zarzadza¢ pokojami konferencyjnymi

Faksy Udostepnia formatke do przegladania,pobierania i wysyfania
faksow

Dzwieki oczekiwania Stuzy do zarzadzania ustugg ,, Music on hold”

Mass Dial Menu do zarzadzania funkcjg masowego dzwonienia

Centra obstugi Dostarcza narzedzia do tworzenia IVR i zarzagdzania callcenter

e-centrala Pozawala tworzy¢, usuwac i zarzadza¢ centreksami grupami

wywofawczymi oraz grupami przechwytywania.

Dzwieki Menu umozliwiajgce wgrywanie plikéw dzwiekowych,
wykorzystywanych nastepnie w innych ustugach

Finanse Menu umozliwiajgce przegladanie i pobieranie faktur.

Menu [Moje numery]

Przypisywanie numeru telefonu do usfugi

Tworzgc dowolng ustuge ( centrex, IVR itd.) uzytkownik musi podaé jej nazwe, ktéra pozwala
na jej identyfikacje podczas przypisywania do niej numeru telefonu. W celu wskazania numeru
telefonu dla okreslonej ustugi nalezy przejs¢ do menu [My numbers], po czym dokonaé edycji
ustawien numeru poprzez klikniecie ikony (R\Qll).

) Numer VA Nazwa Usluga Typ Stan konta Stan koncowki
(] 48327000001 Telefon Postpaid 0zl - Q
0 ' 00 1)/ «or

Rys. 11 — Lista telefondw abonenta w menu [Moje numery]

W kolejnym kroku uzytkownik panelu musi klikng¢ na link [Domysina ustuga] w oknie nawigacji (Rys.
12), co spowoduje przejscie do zaktadki edycji ustawien ustugi. W oknie tym abonent dla
edytowanego numeru moze wybraé jeden z typdéw ustug dozwolonych przez administratora oraz
wskazac¢ nazwe tej ustugi, ktdra ma by¢ realizowana na tym numerze telefonu (Rys 13).




Nawigacja

Numery
--48327000001 ‘
Ogodlne
--Kon lguracj

Limity
Poczta glosow:
CLIR
Nie przeszkad:
Przekierowanie
ocCB
Polaczenia ocz

Rys. 12 — Okno nawigacja [Domysina ustuga]

Domysina ustuga
Domysina ustuga ( IVR -
IVR ( -

IVR_Infolinia

Rys. 13 — Okno wyboru domysinej ustugi

Modyfikacja ustawien numeru telefonu

Menu [Moje numery] oprdcz wyswietlania podstawowych informacji dotyczgcych numeréw
telefonow takich jak stan koicéwki, rodzaj ustugi oraz stan konta pozwala na zmiane statusu ustug
takich jak np. CLIR. W menu tym takze mozna zmieni¢ hasto stuzgce do rejestracji bramki oraz email
skojarzony z ustugami takimi jak np. Fax2mail.

Zmiana licencji ( hasta do rejestracji bramki )

Uzytkownik panelu abonenckiego moze zmieni¢ hasto uzywane podczas rejestracji
urzgdzenia. Stosownej zmiany mozna dokona¢ przechodzgc do zaktadki: [Moje numery]>[Edycja
wybranego numeru]>[Ogdlne]>[Licencja]

Adres e-mail skojarzony z pocztq gtosowq i ustugq fax2mail

Aby ustuga fax2mail dziata prawidtowo abonent musi zdefiniowa¢ adres skrzynki na, ktérg
majq trafia¢ pliki z wiadomosciami. Na ten sam adres bedg wysytane pliki dZzwiekowe z nagranymi
wiadomosciami na poczcie gtosowej. Adres ten nalezy podaé w polu: [Moje numery]>[Edycja
wybranego numeru]>[0gdlne]>[e-mail]

Hasfo dostepu do poczty glosowej

Klient za pomocy panelu abonenckiego moze podejrze¢ oraz zmieni¢ kod PIN poczty
gtosowej uzywany do autoryzacji podczas odstuchiwania poczty z innego numeru telefonu. Hasto
(PIN) to mozna zmieni¢ w zakfadce:



[Moje numery]>[Edycja wybranego numeru]>[Konfiguracja]>[Poczta gtosowa]

Zastrzeganie numeru - ustuga CLIR

W przypadku, gdy administrator zezwolit klientowi koicowemu na zarzadzanie ustuga CLIR,
abonent moze zmieni¢ stan ustugi w oknie :

[Moje numery]>[Edycja wybranego numeru]>[Konfiguracja]>[CLIR]

Abonent moze zarzgdzac ustugg CLIR z poziomu klawiatury telefonu wprowadzajgc odpowiedni kod
np:
*27# - wtacza ustuge CLIR

*#27# - powiadamia o stanie ustugi

#27# - wytgcza ustuge

Ustuga DND - Nie przeszkadzac¢
Aby zmieni¢ ustawienia ustugi ,Nie przeszkadza¢” nalezy otworzy¢ okno:

[Moje numery]>[Edycja wybranego numeru]>[Konfiguracja]>[Nie przeszkadza(]

Podobnie jak w przypadku CLIR, abonent moze zarzgdzac¢ ustugg DND z poziomu klawiatury telefonu
wprowadzajgc odpowiedni kod np:

*26# - wigcza ustuge DND
*#26# - powiadamia o stanie ustugi

#26# - wytgcza ustuge

Przekierowania

Odpowiednie przekierowanie klient moze ustawi¢ za pomocg panelu abonenckiego
przechodzac do zaktadki:

[Moje numery]>[Edycja wybranego numeru]>[Konfiguracja]>[Przekierowania]

Ustuga OCB

W zaktadce [Moje numery]>[Edycja wybranego numeru]>[Konfiguracja]>[OCB] uzytkownik
panelu moze zmienié aktualny poziom blokowania oraz hasto dostepu do ustugi.

Poftgczenia oczekujgce

Wiaczyé lub wytgczyé ustuge ,Potaczenia oczekujgce” mozna w oknie [Moje
numery]>[Edycja wybranego numeru]>[Konfiguracja]>[Potgczenia oczekujace].



Zarzqdzanie ustugami z poziomu klawiatury telefonu

Klient oprocz zarzgdzania ustugami z panelu www, moze takze sterowac nimi z poziomu
klawiatury telefonu. Kody ktére nalezy wyklika¢ w telefonie sg, zalezne od ustawien zdefiniowanym
w panelu administratora w zaktadce [Klaster]>[Konfiguracja]>[Ustawienia].

Menu [Billing]

Klient dzieki panelowi abonenckiemu ma dostep do billingu online. Przechodzac do Menu
[Billing] uzytkownik zobaczy okno podzielone na dwie czesci (Rys.14). Gérng stuzgcy do
wyszukiwania potfaczen wedtug okreslonych kryteridéw oraz dolng wyswietlajaca liste
odnalezionych rozméw.

Lista potgczen mozna wyeksportowac do pliku *.csv lub *.pdf naciskajac na ikone znajdujgcg sie w
centralnej czesci okna pod przyciskiem [Szukaj] (Rys. 14).

Filtr
|| Przychodzace || Wychodzace
M6j numer ( 4832123123410 (3 Numer zdalny (
Wynikéw na o ]
|| Zerowy czas trwania Sy 50 -
0d daty Do daty
(01112011 [E( 1516 (13-01-2012 [E( 1516

& n
CSV
“ Adobe

Liczba wszystkich wynikéw: 23

Data VA

2011-11-02 16:13:06

2011-11-02 18:02:01

2011-11-03 17:49:11

2011-11-04 07:12:45

Numer zrédlowy YA Numer docelowy VA Czas [s] VA
48321234570 00380441234000 00:00:37
48321234570 48321234571 00:00:19
48321234570 48321234568 00:01:30
48321234570 48327000001 00:00:25

Rys. 14 — Okno menu [Billing]

Kierunek
Wychodzace
Polaczenia miedzynarodowe -
strefa 4
Ukraine
Wychodzace
Polaczenia migdzymiastowe do
sieci innych operatoréw (NOL)
Virtual_Katowice
Wychodzace
Polaczenia miedzymiastowe do
sieci innych operatoréw (NOL)
Virtual_Katowice
Wychodzace
Polaczenia migdzymiastowe do
sieci innych operatorow (NOL)
KATOWICE NOL
Wychodzace

Polar7enia miedzumiastowes dn

Cena VA

0.4 zi (netto)

0.03 zi (netto)

0.14 zi (netto)

0.04 zi (netto)



Menu [Ksigzka telefoniczna]

W menu [Ksigzka telefoniczna] przypisuje sie nazwy zdefiniowane przez uzytkownika do
okreslonego numeru telefonu. Pozwala to na wyswietlanie nazwy kontaktu, zamiast jego numeru w
billingu, dzieki czemu staje sie on bardziej przejrzysty dla uzytkownika panelu.

Dodanie numeru telefonu do ksigzki telefonicznej

Aby doda¢ nowy kontakt nalezy w oknie [Ksigzka telefoniczna]>[Ksigzka telefoniczna
uzytkownika] nacisna¢ ikone [ a nastepnie poda¢ dane takie jak nazwa i numer telefonu, a takze
wybrad z listy typ uzytkownika oraz wybraé grupe do ktérej ma naleze¢ kontakt.

Grupy kontaktow

Kontakty znajdujace sie w ksigzce telefonicznej mozna grupowac, co pozwala na tatwiejsze
zarzgdzanie numerami znajdujgcymi sie w ksigzce adresowej. Aby przejs¢ do edycji grup kontaktow
nalezy przejs¢ do zaktadki [Ksigzka telefoniczna]>[Ksigzka telefoniczna uzytkownika]>[Grupy].
Grupami zarzadza sie za pomocg trzech ikon oznaczonych numerami 1,2,3 na Rysunku 15. Stuzg one
odpowiednio do dodawania/usuwanie kontaktéw do/z grupy, zmiany nawy oraz usuniecia
wskazanej przez uzytkownika grupy kontaktéw.

—BC
[ Nazwa Typ Komendy

2
2l
2| 3

W menu tym uzytkownik moze witgczy¢ lub tez wytgczyé nagrywanie rozmoéw dla swoich
numerdw telefonéw. Ponadto posiada mozliwosé pobrania lub tez odstuchania pliku dzwiekowego
Z nagraniami.

) Rodzina Uzytkown

() Firma Klient

1

Rys. 15 — Okno grupy w menu [Phone book]

Menu [Nagrania]

Nagrywanie rozméw

W celu wtaczenia/wytgczenia nagrywania rozmow dla okreslonego numeru telefonu, nalezy
przejs¢ na zaktadke [Nagrania]>[Ustawienia nagrywania]. Aby wtgczy¢ nagrywanie uzytkownik musi
klikng¢ na ikone ‘E_p'nastepnie wybrac z listy numer telefonu ktéry ma by¢ nagrywany oraz
zaznaczyc opcje [Aktywuj nagrywanie]. Wytgczy¢ nagrywanie dla danego numeru mozna w dwojaki



sposob. Pierwszy z nich to usuniecie numeru z listy za pomocg ikony . Drugim sposobem jest
wyltgczenie nagrywania przy uzyciu przetgcznika [Nagraé?] wyswietlanego w postaci ikony.
Pobieranie, odstuchiwanie i usuwanie nagranych rozmow

Uzytkownik panelu moze pobraé, nagrania na dwa sposoby. Pierwszy z nich to zaznaczenie
rozméw, ktére majg zostac¢ pobrane, a nastepnie nacisniecie ikony "% znajdujgcej sie nad listg
nagranych rozméw w oknie [Nagrania]>[Nagrane rozmowy] (Rys. 16). Drugim sposobem jest
przejscie do edycji jednego z nagran za pomocg ikony . oraz klikniecie w link [Pobierz plik].

Szukaj
Wywolujacy EY : Wywolywany 4
Czas nagrania
Start Koniec
( DD-MMy OpenCalendar( HH:MM ( DD-MMYY OpenCalendar( HH:MM
Liczba wszystkich wynikéw: 2
FO®
1 Wywolujacy Wywolywany Start nagrywania Koniec nagrywania Komendy
i) 48327000001 48321234577 2011-07-06 10:12:25 2011-07-06 10:12:41 (L2 ™
() 48321234577 48327000001 2011-07-06 10:11:43 2011-07-06 10:11:51 w Q’ [j

0 + 00

Rys. 16 — Okno ,Nagrane rozmowy” w menu [Nagrania]

Aby odstucha¢ nagranie nalezy klikngé na ikone L}‘ oraz nacisng¢ przycisk [Play] na odtwarzaczu
zamieszczonemu w oknie edycji (Rys. 17).

Do usuwania nagrar stuzy ikona (1.

Nagrane rozmowy

~

Wywolujacy 48321234577
Wyw any 48327000001 T
smag 2011-07-06 10:11:43
Koniec 2011-07-06 10:11:51
Czas trwania 8 sekundy
CTM CTM_A
Pobierz plik

| |
020000 ——

Rys. 17 — Okno edycji nagranej rozmowy



Menu [Poczta gtosowal

Menu to pozwala uzytkownikowi panelu abonenckiego pobraé¢ lub odstucha¢ nagrania z
poczty gtosowe] a takze umozliwia wgranie pliku z wiadomoscig powitalna.

Pobieranie, odstuchiwanie i usuwanie nagranych wiadomosci

Pobieranie, odstuchiwanie i usuwanie nagran z poczty gtosowej odbywa sie w oknie [Poczta
gtosowa]>[Nagrane wiadomosci]. Czynnosci te wykonuje sie w identyczny sposob jak w oknie
[Nagrane rozmowy] w menu [Nagrania].

Wgrywanie pliku z wiadomosciq powitalng

Aby wgraé wiadomos¢ powitalng dla okreslonego numeru telefonu nalezy przejs$¢ do zaktadki
[Poczta gtosowa]>[Nagrane wiadomosci], wybraé z listy jedne z numerdéw telefonu, a nastepnie
klikng¢ przycisk [wgraj wiadomos¢ powitalng]. Wspierane formaty plikéw to WAV, MP3 oraz AU.

Ostrzezenie:

Przed wgraniem pliku nalezy sie upewni¢, czy jego uzycie jest zgodne z prawem i czy jego tresc nie
narusza godnosci osobistej oséb trzecich.

Menu [Faksy]

Web2fax - Wysytanie faksow

Aby wystac Fax nalezy przejsé do zaktadki [Faksy]>[Wystane], a nastepnie klikngé na ikone‘@'

znajdujaca sie nad listg wystanych juz faksow (Rys. 18). W momencie pojawienia sie okna
do wprowadzania danych, uzytkownik panelu musi zdefiniowaé nastepujace parametry:

=> Plik — Sciezka dostepu do pliku w formacie PDF

= Wywotujgcy — Numer telefonu, z ktdrego ma zostaé wystany fax

= Wywotywany — Numer na ktdry ma zosta¢ wystany fax

=>» llo$¢ préb — Maksymalna ilo$é prob wystania faksu na wskazany numer

=>» Ponawianie potgczenia — Po ilu sekundach ma zosta¢ wykonana kolejna préba wystania faksu

lkony L7, 'moraz sd¥3 odpowiednio do edycji, usuwania oraz pobierania wskazanych przez
uzytkownika fakséw z listy.



Wyslane faksy

Szukaj
Wywolujacy (48327000001 v Wywolywany ( i
Data wyslania
Start Koniec
( DD-MMyy OpenCalendar (  HH:MM (" DD-MMYY OpenCalendar (  HH:MM
Liczba wszystkich wynikéow: 2
~B0®
i} Do VA 0d VA Data wystania VA Stan VA Komendy
(| 48321234568 48327000001 2011-07-07 09:01:42 Zty numer &)
(L] 48327000001 48327000001 2011-07-07 08:55:53 Zakonczone sukcesem 2N
0+ 0 0

Rys. 18 — Okno ,Wystane faksy” w menu [Fax massages]

Fax2web — Przeglqdanie i pobieranie faksow z poziomu Panelu www

Aby klient mégt przegladac faksy za pomoca przegladarki internetowej musi mie¢ ustawiong
ustuge Fax2Web jako domysing na numerze telefonu, na ktéorym maja by¢ odbierane faksy.
Domyslng ustuge konfiguruje sie w ustawieniach numery telefonu (patrz rozdz.

Przypisywanie ustugi do numeru telefonu).

Uwaga:

Operator musi zezwoli¢ na korzystanie z ustugi Fax2Web, wiaczajac jg dla danego numeru telefonu
w panelu billingowym, w przeciwnym wypadku abonent nie bedzie moégt otrzymywac i przegladaé
faksOw z poziomu panelu www.

Odebranymi faksami uzytkownik panelu moze zarzadzaé¢ w zaktadce [Faksy]>[Odebrane]
(Rys. 19). Faksy zapisane w formacie PDF mozna pobra¢ na dwa sposoby. Pierwszy z nich to
zaznaczenie tych, ktére majg zostac pobrane, a nastepnie nacisniecie ikony znajdujgcej sie nad listg
o'd%branych faksow. Drugim sposobem jest przejscie do edycji za
pomocg ikony [.7 oraz klikniecie w link [Pobierz plik].

Aby podejrze¢ zawartos¢ pliku PDF, nalezy klikng¢ na ikone ([.# oraz nacisna¢ przycisk [Podglad
pliku] w oknie edycji (Rys. 20).

Do usuwania odebranych fakséw z listy stuzy ikona [ﬂ'
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Szukaj

Data odebrania
Start Koniec
— — — = —— = o=
/DD-MM-YY Open Calendar [ HH:MM ( DD-MMYY OpenCalendar( HH:MM

Liczba wszystkich wynikéw: 1

0@
= Do VA 0d VA Data odebrania VA Strony VA  Stan VA Komendy
] 48327000001 48321234568 2011-07-07 09:38:06 0 Z::;’:;::ﬂ"f 20
0 «+ O 0
Rys. 19 — Okno ,,Odebrane” w menu [Faksy]

od 48321234568

Do 48327000001

Data odebrania 2011-07-07 09:38:06

llosé€ stron 0

Stan Zakonczone sukcesem

Podglad pliku
Pobierz plik

Rys. 20 — Okno edycji odebranego faksu

Menu [Dzwieki oczekiwania]

Menu to pozwala uzytkownikowi panelu abonenckiego tworzy¢ klasy MOH oraz dodawac do
nich pliki dZzwiekowe odtwarzane w momencie oczekiwania na odebranie potaczenia.

Tworzenie klasy MOH

Klasa MOH, stuzy do grupowania plikdw dZzwiekowych odgrywanych w ramach ustugi ,,Music
on hold”. W momencie wtaczania ustugi dla okreslonego numeru telefonu nalezy podac klase MOH,
z ktérej bedzie korzysta¢ numer telefonu. Podczas oczekiwania na odebranie potgczenia osobie
dzwonigcej do klienta bedg odgrywane po kolei wszystkie pliki zdefiniowane w danej klasie.

Aby doda¢ nowg klase MOH nalezy w menu [Dzwieki oczekiwania] nacisng¢ ikone , a n:[l_?'apnie
zdefiniowaé nazwe nowo tworzonej klasy.
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Dodawanie/usuwanie pliku do/z klasy MOH

W celu dodania pliku do klasy MOH, nalezy dokona¢ jej edycji poprzez klikniecie w ikone

re (Rys. 21). W kolejnym kroku uzytkownik musi nacisng¢ ikone , a niastepnie podac sciezke
dostepu do pliku dZzwiekowego. Wspierane formaty to WAV, MP3 oraz AU.

Do usuwania plikéw dZzwiekowych z klasy MOH stuzy ikona D.

00
& Nazwa klasy Komendy
) Granie na czekanie [ D'

Rys. 21 — Lista zdefiniowanych klas MOH

Ostrzezenie:

Przed wgraniem pliku nalezy sie upewnic, czy jego uzycie jest zgodne z prawem i czy jego tres¢ nie
narusza godnosci osobistej oséb trzecich.

Menu [Mass Dial]

Mass Dial jest to ustuga, ktéra umozliwiajgca skonfigurowanie automatu dzwonigcego lub
wysytajacego faksy na okreslong grupe numerdw.

Tworzenie nowego zadania Mass Dial

W celu dodania nowego zadania nalezy przejs¢ do menu [Mass Dial] i nacisnac"E_F")ne
znajdujaca sie nad listg aktualnie zdefiniowanych zadan (Rys. 22).

Zadania mass dial

00
Data Data llosé lloé
|| Nazwa zadania - eciazakoficzenia numesdw Typ prob Uruchomione Komendy
() FAX 2011-09-16 2011-09-18 3 Faksy 3 Oczekuace ([2[MO
Nie =,
) Reklama  2011-09-15 2011-09-17 0 Rozmowa 3 .- (O

Rys. 22 — Lista zdefiniowanych zadan Mass Dial

W kolejnym kroku, uzytkownik panelu powinien zdefiniowaé w oknie konfiguracji (Rys. 23) wartos¢
poszczegblnych parametréw okreslajgcych sposéb dziatania ustugi Mass Dial.
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Do tych parametréw naleza:

Faksy -

Nazwa — Unikalna fraza identyfikujgca konfigurowang ustuge

Wywotujacy — Numer z ktérego beda wysytane Faksy lub zestawiane rozmowy
Data rozpoczecie — dzien w ktédrym ustuga ma rozpoczgé dziatanie

Data Zakonczenie — dzien w ktdrym automat przestanie dzwonic¢/ wysytac faksy
Dzwon od / Dzwon do — godziny w ktérych ma dziata¢ Mass Dial

Typ — okresla rodzaj ustugi ( Rozmowa - dzwonienie skonfigurowanego IVR lub
wysytanie faksu z pliku PDF )

llos¢ préb — maksymalna ilosé préob dodzwonienia sie lub dostarczenia faksu

Czas oczekiwania na pofaczenie — Po ilu sekundach préba jest uznawana za
nieudang jesli nikt nie odbierze potgczenia (Rozmowa) lub nie zostanie podany
sygnat faksu (Faksy)

Ponawianie potgczenia — Po ilu sekundach zostaje wykonana kolejna préba w
przypadku poprzednia byta nieudana

Jednoczesne potaczania — maksymalna ilos¢ potaczen realizowanych w tym samym
czasie.

IVR — Nazwa skonfigurowanego uprzednio IVR, ktéry ma dzwoni¢ na wskazane przez
klienta numery

Plik — Sciezka dostepu do pliku PDF, ktéry ma by¢ wysytany jako fax

Nazwa ( Wywolujacy ( =
Data rozpoczecia & DD-MI‘E_ 1] Data zakoriczenia ( Bl}r:iM_YY 2]
Dzwon od p- HH:MM Dzwon do ( HH:MM :

Typ (" Rozmowa (3 losé prob ( 3
g:;sao::;klwania Co ::kl sn;owa Ponawianie poiaczenia ( 0
Jednoczesne polaczenia ( 10

IVR 4 IVR 3

Rys. 23 — Okno definiowania zadania Mass Dial

Po wcisnieciu przycisku [Dodaj] nowe zadanie Mass Dial powinno pojawic sie na liscie (Rys.
22). Numery na ktére ma dzwonic¢ lub tez wysytac faksy ustuga dodaje sie w oknie edycji zadania.

2 G
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Aby edytowaé zadanie nalezy klikng¢ w ikone , a nastepnie za pomoca ikony dodac grupe
numerdw (Rys. 24).

Ogolne

Nazwa - FAX Wywotujacy (" 48327000001 (v
Data rozpoczecia (15_09._20 1_1 2] Data zakonczenia { ia_og__zon _'_u_’
Dzwon od ' OS:J z Dzwon do g 15:00
Typ Faksy llosé prob E 3
Czas oczekiwania na 4 ‘g

RS, ( 12 Ponawianie polaczenia | 1
Jednoczesne poiaczenia B 10

Podglad pliku Pobierz plik
Liczba wszystkich wynikéw: 3
FBE0

e Numer telefonu Ostatnia préba Wynik llos¢é préb Komendy
() 48321234567 Nie dzwoniono 0 (2D
(&) 48321234568 Nie dzwoniono 0 20
= 48321234569 Nie dzwoniono 0 2D

© 0+ 00

Rys. 24 — Okno edycji zadania Mass Dial

Zarzqdzanie zadaniami Mass Dial (uruchamianie, zatrzymywanie, statystyki)

Kazde nowo dodane zadanie Mass Dial jest domysinie nieaktywne. Aby ustuga rozpoczeta
dziatanie w czasie skonfigurowanym przez uzytkownika nalezy takie zadanie uruchomi¢. W celu
otworzenia okna zarzadzania zadaniem Mass Dial (Rys. 25) nalezy klikng¢ w ikone

Komendy

o0

Uruchom zadanie

(L [j Zatrzymaj zadanie

Pokaz statystyki

Rys. 25 — Okno zarzgdzania zadaniem Mass Dial
Limity Mass Dial

Zbyt duza liczba potaczen jednoczesnych wykonywana przez zadanie Mass Dial moze w
znacznym stopniu obcigzyé centrale oraz uniemozliwi¢ wykonywanie potgczen innym abonentom. Z

14



tego tez powodu administrator panelu Billingowego moze ustawi¢ odpowiednie limity per
uzytkownik. Aby przej$é do ustawien limitéw administrator musi edytowac¢ ustawienia klienta w
Menu [Abonenci], a nastepnie w oknie nawigacji przejs¢ do zaktadki [Mass Dial] (Rys. 26).

Administrator moze ustawic 2 rodzaje limitéw Mass Dial:

® Limit potgczen per klient — Maksymalna ilo$¢ jednoczesnych potaczen
wykonywanych przez wszystkie zadania Mass Dial

® Limit potaczen per zadanie — Maksymalna ilo$¢ potgczen wykonywanych przez
pojedyncze zadanie Mass Dial

Nawlgacja Limity massdial

KLIENT_TESTOWY >
+-Numery Limit potaczen per klient ( 10 *

~Trakty o -
—Uzytkownicy panelu Limit polaczen per zadanie ( 2|

—Pokoje konferencyjne

Mo

Rys. 26 — Okno limitéw Mass Dial

Menu [e-centrala]

Grupy Wywofawcze

Grupa wywotawcza pozwala na potgczenie w grupe kilku numeréw. Beda one widoczne
wtedy pod jednym wspdlnym numerem wiodgcym grupy. W zaleznosci od konfiguracji, numery
wchodzgce w jej sktad mogg przy potgczeniu przychodzgcym na numer grupy dzwonié wspélnie lub

zgodnie z zasadami:

=>» pierwszy wolny (badzZ pierwsza wolna grupa)

=>» pierwszy z tych, ktdre ,,najdtuzej odpoczywaty”

Definiowanie nowej grupy wywotawczej

Aby dodaé¢ nowg grupe wywotawczg nalezy nacisngé przycisk 'E,?':najdujqcy sie w oknie [e-
centrala]>[Grupy wywotawcze], a nastepnie uzupetni¢ wszystkie dane okreslajgce sposéb dziatania
grupy po czym wecisngc przycisk [Dodaj].

Do parametréw okreslajgcych zasade dziatania grupy naleza:

-> Nazwa — nazwa grupy utatwiajgca jej identyfikacje

-> Typ — okresla sposéb poruszania sie po priorytetach, a tym samym sposdéb
dzwonienia telefonéw. Mozliwe do wyboru s3:

15



1) ROUND_ROBIN — telefony przypisane do tego samego priorytetu dzwonia
jednoczesnie. Dzwonienie odbywa sie w kolejnosci priorytetéw, zmieniajac sie
co czas okreslony przez ,Limit dzwonienia”. Przy kolejnej rozmowie, dzwonienie
zaczyna sie od nastepnego priorytetu po tym, ktéry ostatnio odebrat.

2)  FIRST_FREE - za kazdym razem dzwonienie zaczyna sie od pierwszego
priorytetu i co , Limit dzwonienia” przechodzi do nastepnego.

=>» Zapetlaj — jezeli wszystkie telefonu s3 zajete, po zadzwonieniu na ostatni
priorytet grupa jest zapetlana i dzwoni znowu pierwszy priorytet.

=» Limit dzwonienia — czas w sekundach okreslajacych jak dtugo centrala ma
czeka¢ na odebranie potgczenia na danym priorytecie. Jesli potaczenie nie
zostanie odebrane w tym czasie zacznie dzwonic¢ kolejny priorytet.

Po utworzeniu grupy wywotawczej nalezy nastepnie skojarzy¢ jg z jednym z numerdw abonenta
przechodzac do [Moje numery]>[Edycja wybranego numeru]>[DomysIna ustuga].

Dodawanie numerdw do grupy wywofawczej

Aby doda¢ nowy numer telefonu do istniejgcej grupy wywotawczej nalezy dokonac jej edycji,
a nastepnie klikngé przycisk , po (5m wybrac z listy jeden z dostepnych numerdéw telefonéw
oraz podac priorytet na ktérym ma dzwonié¢ ten numer. Edycji grupy mozna dokonac klikajagc na
ikone , Zznajdu_ ) sie na liscie obok nazwy grupy wywotawczej (Rys. 22).

Wazne:

Kazdy numer przypisany do grupy posiada swadj priorytet. Wszystkie telefony nalezgce do danego
priorytetu beda dzwonity jednoczesnie, jezeli potgczenie zostanie skierowane na ten priorytet.

Dany numer telefonu abonenta mozna wykorzystaé¢ w réznych priorytetach. Przy definicji priorytetu
mozemy tez indywidualnie (per priorytet) ustawi¢ limit dzwonienia.
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Szukaj

Nazwa (

Typ ( Limit dzwonienia (

Liczba wszystkich wynikéw: 2
] NazwaVA TypVA Limit dzwonieniaVA Komendy
[ Konsultant ROUND_ROBIN 60 2T
&) Magazyn FIRST_FREE 30 Pl

Rys. 27 — Lista zdefiniowanych grup wywotawczych

Centreksy

Centrex pozwala na zgrupowanie wielu numeréw w obrebie jednej zamkniete;j
wewnetrznie numeracji. Jest to taka wirtualna centrala abonencka. Numery nalezgce do centreksu
mogg dzwonié miedzy sobg przy pomocy skrdconej numeracji zdefiniowanej przez operatora.

Tworzenie centreksu

Abv_ntworzyé nowy centrex nalezy przejs¢ do menu [e-centrala]>[Centreksy] i nacisng¢
przycisk ‘=" W kolejnym kroku nalezy zdefiniowac¢ zasade dziatania centreksu podajac wartos¢
parametréw takich jak:

=  Nazwa - nazwa centreksu utatwiajgca jego identyfikacje

=  Wyjscie na zewnatrz — definiuje cyfre, przy pomocy ktérej klienci centreksu
wychodzg poza centex (,wyjscie na miasto”)

=»  Operator — Numer skrocony klienta centreksu, na ktéry zostanie skierowane
potaczenie przychodzace w przypadku, gdy abonent ktéry sie dodzwonit nie wybrat
numeru wewnetrznego.

= Limit dzwonienia — czas oczekiwania na wybranie numeru wewnetrznego po
odegraniu zapowiedzi stownej. Po uptywie tego czasu potgczanie zostanie
skierowane do operatora.

=  Wiadomos$¢ — Zapowiedz odgrywana abonentowi, ktéry dodzwonit sie do
centreksu. W miejscu tym nalezy wybrac plik dzwiekowy z listy dostepnych plikéw.
Plik z zapowiedzig mozna wgra¢ w menu [Dzwieki].
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Po utworzeniu centreksu nalezy nastepnie skojarzy¢ go z jednym z numerdéw abonenta przechodzac
do [My numbers]>[Edycja wybranego numeru]>[Domyslna ustugal.

Dodawanie klienta centreksu

Aby doda¢ nowy numer telefonu do centreksu nalezy dokonac jego edycji klikajac na przycisk
, znajdujacls’e obok jego nazwy w menu [e-centrala]>[Centreksy] (Rys. 23). nastepnie za pomocg
ikony , doda¢ nowego klil"a wybierajgc numer i podajgc jego numer wewnetrzny.

Szukaj
Nazwa (
Liczba wszystkich wynikéw: 2
— B
) Nazwa VA Komendy
() Biuro AT
() Serwis 2™

Rys. 28 — Lista zdefiniowanych centreksow

Grupy przejmowania

Grupa przejmowania pozwala na przechwytywanie rozméw kierowanych do innych
cztonkdw grupy za pomoca klawiatury telefonu. Aby przejgé losowg rozmowe nalezy wcisngé #9, w
celu przechwycenia konkretnej rozmowy nalezy z poziomu klawiatury telefonu wprowadzié¢ #8X ,
gdzie X to alias numeru, z ktérego ma zostac przechwycona rozmowa. W momencie wystukania
kodu z klawiatury potaczenie jest przekierowywanie do numeru, ktéry przechwycit potaczenie.

Tworzenie grupy przejmowania

Aby doda¢ grupe przejmowania nalezy przejs$¢ do zaktadki [e-centrala]>[Grupy
przejmowania] oraz klikng¢ ikone E‘\J{ys. 29). W kolejnym kroku nalezy podaé nazwe grupy oraz
nacisng¢ przycisk [dodaj].
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Grupy przejmowania

Szukaj ‘-

Nazwa ( 7
Liczba wszystkich wynikow: 3

~B0
I Nazwa VA Komendy
(e Biuro Pl
(L) Nowa 20
W Test 2

Rys. 29 — Okno grupy przejmowania

Dodawanie numeréw do grupy przejmowania

Po utworzeniu grupy przejmowania powinna sie ona pojawi¢ na liscie(rys. 29). W celu
dodania do grupy numeru nal=2r dokona¢ jej edycji (ikona Py ). Nastepnie w oknie edycji (Rys. 30)
nalezy za pomocg przycisku “Zlda¢ nowy numer, wybierajgc go z listy dostepnych oraz podac jego
alias. Alias (numer skrdcony) okresla co nalezy wyklika¢ w telefonie aby przechwyci¢ rozmowe
danego numeru np. Aby przejgé potaczenie kierowane do numeru 48321234576 o aliasie 11, z
poziomu klawiatury witasciciel numeru 48327000001 musi wpisa¢ #811.

Grupa przejmowania

Grupa przejmowania L
Nazwa ( Biuro
B0
|| Alias Numer Komendy
) 12 48321234568 2™
@ 1 48321234576 20
lJ 19 48327000001 @2

Rys. 30 — Okno edycji grupy przejmowania

Menu [Centra obstugi]
Centrum Obstugi (callcenter)

Tworzenie Centrum Obstugi (callcenter) Callcenter

Aby utworzy¢ callcenter uzytkownik panelu abonenckiego musi przej$é do zaktadki [Centra
obstugi]>[callcenter], a nastepnie klikng¢ w ikone j@'astepnie podac nazwe identyfikujgcg nowe
centrum telefoniczne.
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Definiowanie kolejki dla Centrum Obstugi (callcenter)

W celu dodania kolejki do Callcenter, nalezy klikng¢ na ikone 2|°|ujacq sie obok nazwy
zdefiniowanej ustugi (Rys. 31), oraz wybrac opcje Kolejki.

20

Kolejki
Agenci

Rys. 31 — Okno konfiguracji Kolejek i Agentow

Tworzgc nowg kolejke nalezy okresli¢ wartos$ci nastepujacych parametréw definiujgcych sposdb jej
dziatania (Rys. 32) :

>
4

Nawa — Nazwa kolejki utatwiajaca jej identyfikacje

MOH — Nazwa klasy ,,MOH” odgrywane] podczas oczekiwania na potgczenie z
agentem. W przypadku, gdy w komponencie QUEUE jest zatgczona opcja MOH, a w
konfiguracji kolejki nie zostata wybrana zadna klasa zostanie odegrana domysina
klasa zdefiniowana w systemie.

Strategia — Okresla sposdb przydzielania rozmoéw do agenta. Rodzaje dostepnych
strategii zostaty opisane w dalszej czesci tego rozdziatu.

Priorytet — Okresla kolejnosé odbierania pofaczen przez agenta w przypadku gdy jest
on zalogowany do kliku kolejek.

Maksymalna dtugos¢ — Definiuje maksymalng ilo$¢ oséb mogacych znajdowac sie w
kolejce.

Dotaczaj do pustej — Okresla kiedy dotgczac klientdw do kolejki w ktérej aktualnie nie
ma zalogowanego agenta.

Usuwaj z pustej — Okresla kiedy usuwacé klientéw z kolejki w ktérej aktualnie nie ma
zalogowanego agenta.

Limit dzwonienia — okresla po ilu sekundach agent zostanie uznany za nieobecnego,
a potaczenie zostanie skierowane do kolejnego agenta.

Czas powtdrki — definiuje po ilu sekundach od nieudanej préby dodzwonienia sie do
agenta, zostanie ponownie wybrany nowy agent dla oczekujgcej rozmowy.

Czas wolny agenta — Okresla po ilu sekundach od zakoriczenia rozmowy agent jest
przez system uznawany jako dostepny. Parametr ten definiuje po jakim czasie,
kolejne potgczenie moze zostac przypisane do tego agenta.

Opdinienie potgczenia rozmowy — Definiuje po ilu sekundach od podniesienia
stuchawki przez agenta potgczenie zostanie zestawione z dzwonigcym klientem. Czas
ten pozwala agentowi na zapoznanie sie z danymi dotyczgcymi dzwonigcego klienta
jeszcze przed rozpoczeciem rozmowy.
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Pozostate parametry pozwalajg okresli¢ rodzaj i sposdb odtwarzania zapowiedzi dla klientéw oraz
agentow. Parametry te zostaty podzielone na trzy sekcje (Rys. 32) a) Raportowanie dla agentéw :

. Raportuj czas oczekiwania — w przypadku zaznaczenia tej opcji, agentowi
przed nawigzaniem potaczenie z klientem, bedzie odgrywana zapowiedz
informujgca o tym jak dtugo klient czekat.

. Plik zapowiedzi agenta — Plik zapowiedzi, ktéry jest odgrywany agentowi.
Przyktadowg zapowiedz moze by¢ nastepujgca ,, Wkrétce zostaniesz potgczony z
klientem, klient czekat w kolejce ...”.

b) Zapowiedzi okresowe dla klientow

*  czestotliwos¢ zapowiedzi — okresla co ile sekund klientowi bedg odgrywane
zapowiedzi. Aby wiadomosci nie byty odgrywane nalezy pole pozostawic puste.
Ponadto nalezy pamieta¢ by zdefiniowa¢ wszystkie pliki dzwiekowe w
przeciwnym wypadku klient zamiast zapowiedzi ustyszy , beep” informujacy o
braku pliku.

* Plik zapowiedzi — zapowiedZ odgrywana klientowi co ,czestotliwosé
zapowiedzi”. Przyktadowa zapowiedz moze brzmie¢ nastepujaco: ,Prosze czekaé,
na potaczenie z konsultantem” .

c) Raportowanie pozycji dla klientéw

. Raportuj czas oczekiwania — w przypadku wtgczenia tej opcji klientowi bedg
odgrywane co ,czestotliwosé raportowania”. Do raportowania wykorzystywane
sg pliki w znajdujace sie w sekcji ,Dodatkowe pliki dZzwiekowe” .

UWAGA — nalezy umiesci¢ wszystkie dodatkowe pliki w systemie w przeciwnym
wypadku klient ustyszy ,beep” informujacy o braku pliku z nagraniem.

*  Czestotliwos$¢ raportowania — okresla co ile sekund klient ustyszy komunikat
informujacy go o pozycji w kolejce.

21



Nazwa ‘ k;aléjka;i
MOH ; ~ Strategia g roundrobin %3
Priorytet 3 0 Maksymalna dlugosé | 20
Dolaczanie do pustej ' Zawsze = Usuwanie zpustej [ Nigdy &
Ustawienia czasowe
Limit dzwonienia ‘ 5 Czas powtorki ! 3
: ~ sénienie nia
Czas wolny agenta 2 cm"""m"’ poc 0
Raportowanie dla agentow
Plik zapowiedzi agenta disco_danangpem (= Raportuj czas oczekiwania | |
Czestotliwosé zapowiedzi 10 Plik zapowiedzi " resmalaZpom &
Raportowanie pozycji dia klientow
S ANy Czestotliwosc -
Raportyj czas oczekiwania| > | PR 30
;J“I‘ tes nastepny w " afien-noise01pan (= "Przed Tobg jest”™ restwalia2pom (=
- - : v [ aben-nose0ipan o | Przewidywany czas (" disco dancngpom (o
‘polaczen oczekujacych aben-nowse-01.pom awania to” disco_danang pom
“minut” disco_dancngpon (@ “sekund” aBennoise01pan (@
w# za c'mm' c’ . : resi&a&faé QG%\’ "
Statystyki
Statystyka obshugi ‘ 0

Rys. 32 — Okno konfiguracji Kolejki

Jak wspomniano juz wczesniej jednym z parametrdéw kolejki jest ,Strategia”. Okresla ona sposdb
przydzielania rozméw do agenta. Administrator panelu abonenckiego ma do dyspozycji
nastepujgce rodzaje strategii:'

>

Fewestcalls — potgczenie zostanie skierowane do agenta, ktéry odebrat najmniej
potgczen.

Leastrecent — pofgczenie zostanie skierowane do agenta, ktéry najdiuzej
odpoczywat.

Random — potaczenie zostanie przekazane do losowego agenta.

Ringall — telefony wszystkich agentéw, zaczng dzwonié jednoczesnie, a potgczenie
zostanie zestawione z tym, ktdry pierwszy odbierze telefon.

Roundrobin — system dzwoni do agentdéw po kolei, jednocze$nie zapamietujac
pozycje startowa. Przy nastepnym wdzwonieniu sie do kolejki pozycja startowa
przesuwa sie o jedng pozycje, a potgczenie zostanie skierowane w pierwszej
kolejnosci do agenta znajdujgcego sie witasnie na tej pozycji.
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> Rrmemory — Podobnie jak w strategii roundrobin, system dzwoni do agentéw po
kolei, zapamietujgc jednak nie pozycje startowg lecz pozycje agenta ktéry odebrat
potgczenie. Przy nastepnym wdzwonieniu sie do kolejki potaczenie zostanie
skierowane w pierwszej kolejnosci do agenta znajdujgcego sie w kolejce po tym,
ktéry ostatnio odebrat.

Definiowanie Agenta

Agent jest to osoba, ktéra odbiera potfaczenia od klientéw. Ze wzgledu na sposdb dziatania
agentow mozna podzieli¢ na dwa typy:

= Numer — agent jest przypisany do statego nie zmiennego numeru telefonu,
na ktory jest kierowane potaczenie.

= Agent — agent moze by¢ dostepny za kazdym razem pod innym numerem
telefonu. Aby sie zalogowac agent musi zadzwoni¢ specjalny numer telefonu, a
nastepnie podac¢ swoj kod PIN potrzebny do autoryzacji. Potaczenia do tego
agenta bedga kierowane na numer z ktérego rejestrowat sie agent.

W celu dodania agenta do Callcenter, nalezy klikng¢ na ikone oznajdujch sie obok nazwy
zdefiniowanej ustugi (Rys. 31), oraz wybrac opcje asenci. W nastepnym kroku, uzytkownik panelu w
celu dodania agenta powinien wcisng¢ ikone  znz'="1jgcg sie nad listg juz zdefiniowanych agentéw
(Rys. 33).

Szukaj

Nazwa

B0

M Nazwa VA Komendy
™| 45225838 (Agent _2) 2T
L) 4832123123410 (10) [/ Iy
e 4832123123411 (11) 26T
L) 4832123123412 (12) [Z Iy
[ 84860788 (Agent_1) 2T

Q0 t' 00

Rys. 33 — Lista zdefiniowanych agentow

W kolejnym kroku, nalezy okresli¢ typ agenta oraz okresli¢ numer telefonu lub tez pin (Rys. 34 i Rys.
35). Dodany agent powinien pojawic sie na liscie (Rys. 33).

Wazne:

Agent typu agent na liscie zdefiniowanych agentéw prezentowany jest za pomocg indywidualnego
identyfikatora, wykorzystywanego podczas logowania agenta.

23



. Agent
Numer 4832123123410 2 Numer
%

Rys. 34 — Agent typu numer -parametry

Calicenter
Opis ( Agent 2 Typ Agent =
Agent
PIN 4321 Nu

Rys. 35 — Agent typu agent -parametry

Przypisanie agenta do kolejki

W centrum obstugi mozemy utworzy¢ kilka kolejek oraz wielu agentéw. Kazdy z utworzonych
agentow moze naleze¢ do jednej lub wiecej kolejek, dlatego tez po zdefiniowaniu agentéw
dostepnych w callcenter nalezy ich przypisa¢ do kolejek, ktér= majg oni obstugiwaé. W celu
przypisania agenta do kolejki, nalezy klikng¢ na ikone znajduj;Q sie obok nazwy zdefiniowanej

kolejki (Rys. 36), oraz wybra¢ opcje [Agenci przypisani do kolejki].

o b &
Liczba
L Nazwa VA s Komendy
A -
) Koleje. 4 v ‘/ 2 Agenci przypisani do kolejki
O 0 ' © O WiNok

L

Rys. 36 — Okno przypisywania agentow i podglgdu

W kolejnym kroku uzytkownik moze dodaé lub tez usungé agentéw z kolejki postugujac sie
przyciskami [?, ‘Q(Rys. 37).

Kolejka_1 agenci przypisani do kolejki

L Nazwa VA Komendy

() 4832123123411 ™

(] 4832123123410

= 4832123123412 ™
0 1* 00

Rys. 37 — Okno dodawania agentdow do kolejki
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Wdzwanianie sie w kolejke — Konfiguracja IVR

Aby klienci mogli sie dodzwoni¢ do centrum obstugi, a nastepnie zosta¢ obstuzeni przez
jednego z agentdw, nalezy przygotowac odpowiedni IVR oraz przypisa¢ do niego numer telefonu.
Sposob tworzenia IVR zostat opisany w nastepnym rozdziale. Przyktadowy IVR umozliwiajacy
wdzwonienie sie do kolejki zostat przedstawiony na rysunku ponizej (Rys. 38).

QUEUE

START [J—F] o

FAILED

QUEUE

ERROR

¥ HANGUP

PLAYBACK

Rys. 38 — Przyktadowy IVR umozliwiajgcy wdzwonienie sie do kolejki

Logowanie agentow - Konfiguracja IVR

Aby umozliwi¢ agentom typu ,,agent” logowanie i wylogowywanie sie, nalezy przygotowac
odpowiedni IVR oraz przypisaé do niego numer telefonu. Przyktadowy IVR udostepniajgcy te funkcje
zostat przedstawiony na na rysunku ponizej (Rys. 39). Po wdzwonieniu sie na infolinie agent musi
wybrac 1 by sie zalogowac lub 2 w celu wylogowania sie, nastepnie po odstuchaniu zapowiedzi
podac swdj logi oraz hasto potrzebne do autoryzacji.
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Rys. 39 — Przyktadowy IVR stuzqcy do logowania/wylogowywania agentéw

Statystyki kolejek

W panelu abonenckim istnieje mozliwos¢ podgladu statystyk dla danej kolejki. Aby przejsé
do statystyk kolejek nalezy:
1. klikng¢ w zaktadke [centra obstugi],
2. klikng¢ w pozycje [Callcenter] znajdujgca sie w menu po lewej stronie,
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3. klikng¢ w ikone o

4. ponownie klikng¢ w ikone o przy danej kolejce i wybra¢ [Widok].

Nazwa kolejka_1
Liczba polaczen 1
Maksymalna liczba potaczen 10
Liczba odebranych potaczen 5
Liczba nieodebranych potaczen 4
Strategia roundrobin
Czas oczekiwania 13
Statystyka obstugi 0
Okres statystyk 0
Agenci przypisani do kolejki
Nazwa Stan Calkowita liczba potaczen
iSIP/48321234567i Ringing +
iSIP/48321234568i Unavailable 0
Polaczenia
Nazwa Czas oczekiwania Priorytet
48321234575 9 0

znajdujaca sie przy nazwie danego callcenter i wybrac [Kolejki],

Rys. 40 — Widok statystyk kolejki

W ten sposéb zostaniemy przeniesieni do formularza statystyk danej kolejki, gdzie wyswietlajg sie
nastepujgce informacje:

Nazwa — nazwa kolejki, dla ktorej przeglagdamy statystyki,

Liczba potaczen — liczba potgczen oczekujacych w kolejce,

Maksymalna liczba potaczen — maksymalna, dopuszczalna liczba potgczen, ktére mogg
oczekiwac w kolejce (zdefiniowana w konfiguracji kolejki),

Liczba odebranych potaczen — liczba dotychczas odebranych potgczen przez wszystkich
agentow kolejki,

Liczba nieodebranych potgczen - liczba dotychczas nieodebranych potfgczen przez
wszystkich agentéw kolejki,

Strategia — podglad ustawienia strategi kolejki,

Czas oczekiwania — sredni czas oczekiwania na potgczenie z agentem kolejki,

Statystyka obstugi — warto$é procentowa odzwierciedlajgca jaka czes¢ potaczen oczekiwata
na potgczenie z agentem krécej niz okreslony czas (czas definiuje sie w konfiguracji kolejki w
polu statystyka obstugi, wartos¢ jest wyrazona w sekundach),

Okres statystyk — wyswietla czas w sekundach wg ktérego jest obliczana procentowa
wartos¢ powyzszej statystyki obstugi.

Pod ogdlnymi statystykami kolejki znajdujg sie informacje na temat:

agentéw przypisanych do kolejki z nastepujgcymi informacjami dla kazdego agenta
© nazwa — unikatowa nazwa agenta,
o stan — stan zakoniczenia agenta, mozliwe stany:

= Unavailable — agent niedostepny (niezalogowany, konto niezarejestrowane),
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= Ringing — potaczenie z kolejki zostato skierowane do agenta (jego aparat dzwoni),
= Not in use — agent jest wolny, = In use —agent rozmawia.
o catkowita liczba potaczen —tgczna liczba potgczen odebranych przez agenta.
* potaczen oczekujgcych w kolejce z nastepujacymi informacjami dla kazdego pofaczenia:
© nazwa — numer telefonu osoby, ktdra oczekuje w kolejce
o czas oczekiwania — tgczny czas oczekiwania na potgczenie z agentem (czas
oczekiwania w kolejce), © priorytet — priorytet potgczenia.

Wazne:
Statystyki sg przechowywane w pamieci ulotnej centrali co przektada sie na nastepujace kwestie:

* okres jakiemu podlegajg statystyki jest $cisle zwigzany z czasem, od ktérego dziatajg ustugi
zbierajgce dane na temat kolejek. Jezeli te ustugi zostang ponownie uruchomione (np.
podczas ponownego uruchomienia catej centrali, itp.) to statystyki dla kolejek zostang
wyzerowane. Ponadto istnieje mozliwos¢ recznego wyzerowania statystyk dla wskazanej
kolejki (obecnie nie zaimplementowana od strony GUI).

* w celu zachowania informacji nalezy zadbac o ich samodzielne sktadowanie (np. pobierajac
je z uzyciem funkcji SOAP). Przy odpowiedniej implementacji mozna otrzymac statystyki
dobowe, tygodniowe, itp.

IVR — Interactive Voice Respone

IVR (ang. Interactive Voice Response) to nazwa systemu w telekomunikacji umozliwiajgcego

interaktywng obstuge osoby dzwonigcej. Osoba dzwonigca komunikuje sie z IVRem za pomocg
kanatu gtosowego — do uzytkownika przesytany jest gtos odtwarzany z wczesniej nagranych plikow
dzwiekowych lub generowany w inny sposdb, natomiast uzytkownik steruje pracg IVR-a za pomocg
tonéw DTMF wybieranych z klawiatury aparatu. System IVR-a umozliwia realizacje ustug typu call
center, biuro obstugi klienta, obstuge bankowosci, informacji biznesowej, zdalnego glosowania i
innych.
Podstawowymi elementami sktadowymi system IVR sg komponenty oraz przeptywy sterowania
(ang. flow). Kazdy IVR moze zawiera¢ dowolng liczbe komponentéw oraz przeptywéw. W panelu
abonenckim mozliwe jest skonfigurowanie dowolnej liczby niezaleznych IVR-6w. W danym
momencie, w kazdym z IVR-6w moze znajdowac sie dowolna (ograniczona jedynie mozliwosciami
centrali) liczba uzytkownikéw. Sesje poszczegdlnych uzytkownikéw sg od siebie catkowicie
niezalezne.

Tworzenie IVR

Aby utworzy¢ IVR uzytkownik panelu abonenckiego musi przej$¢ do zaktadki [Centra
obstugi]>[IVR], klikna¢ w ikone ,[*astepnie podaé nazwe identyfikujaca nowy IVR. Po wciénieciu
przycisku [Dodaj] utworzony IVR powinien pojawic sie na liscie (Rys. 40).
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Rys. 41 — Lista zdefiniowanych IVR

Aby zmieni¢ nazwe IVR nalezy nacisna¢ ikong  [.#ajdujaca sig obok jego aktualnej nazwy (Rys. 40).
Wocisniecie przycisku simvoduje przejscie do edytora stuzgcego do tworzenia IVR.

Edytor IVR

Gtéwny edytor komponentéow jest graficznym edytorem typu WYSWIG (Rys. 41),
wykorzystujgcym technologie drag & drop. Poszczegélne elementy IVR-a (tj. komponent oraz
przeptywy) przedstawione sg za pomocg symboli graficznych — komponenty jako prostokatne
bloczki (z tekstem opisujgcym nazwe oraz typ komponentu), natomiast przeptywy jako czarne linie.
Dla komponentéw rysowane sg wszystkie wezty z zaznaczeniem typu wezta (wezty wejsciowe
zawierajg czarna strzatke prowadzgca do srodka komponentu).

Komponenty zgrupowane sg menu w cztery podstawowe grupy (Rys. 41 pole 2) )(Tab. 1). Do
rozwijania oraz zwijania grup stuzy ikonka znajdujacg sie w prawym gdérnym rogu danej grupy.

Grupa Komponenty

OGOLNE START — poczatkowy komponent kazdego IVR-a

MENU — komponent czytajacy klawisz nacisniety przez uzytkownika
PLAYBACK — komponent odtwarzajacy gtos

EXIT — komponent stuzgcy do opuszczenia IVR-a

HANGUP — komponent roztgczajgcy uzytkownika

ZMIENNE READ — komponent czytajacy do zmiennej klawisze nacisniete przez
uzytkownika
SET — komponent ustawiajgcy wartos¢ zmiennej

COMPARE — komponent poréwnujgcy dwie wartosci
SWITCH — komponent poréwnujgcy wartosé z listg wartosé

WYCHODZACE EXTENSION — komponent umozliwiajgcy wykonanie planu numeracyjnego
CONF — komponent umieszczajgcy uzytkownika w konferencji

KOLEJKI QUEUE — komponent umieszczajacy uzytkownika w kolejce
AGENT IN — komponent umozliwiajgcy logowanie agenta
AGENT OUT — komponent umozliwiajgcy wylogowanie agenta
Tab. 1 — Lista komponentow IVR dostepnych dla abonenta
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—$] BOK
START MENU
PLAYBACK WYBIERZ
HANGUP EXIT L[ =
START |[J—F] 2 [ l—
TIMEOUT
MENU Promocje
READ SET
—F] HANGUP
COMPARE SWITCH PLAYBACK
EXTENSION

QUEUE

AGENT IN

AGENT OUT

Rys. 42 — Okno edytora IVR

Aby doda¢ nowy komponent do IVR-a nalezy przeciggngé i upusci¢ symbol komponentu na
srodkowg czes¢ ekranu (panel gtéwny). Komponent zostanie umieszczony w miejscu upuszczenia.

Aby edytowaé komponent nalezy dwukrotnie klikng¢ jego symbol w panelu gtéwnym — zostanie
wyswietlona formatka edycji komponentu. Zawartos¢ formatki zalezna jest od typu edytowanego
komponentu.

W celu przemieszczenie komponentu (w ramach panelu gtéwnego) nalezy klikng¢ symbol
komponentu, a nastepnie trzymajac wcisniety lewy klawisz myszki przeciggna¢ komponent na nowa
pozycje i zwolni¢ klawisz. Przeptywy przypisane do komponentu podazaja za komponentem,
jednoczesnie zachowujac ciggtosé przeptywu.

Pojedyncze klikniecie na komponencie lub przeptywie powoduje jego zaznaczenie. Aby zaznaczy¢
jednoczesnie kilka komponentéw nalezy klikng symbol komponentu jednocze$nie trzymajac
wcisniety klawisz SHIFT. Mozliwe jest réwniez zaznaczenie komponentéw i przeptywow
znajdujgcych sie w wybranym prostokatnym obszarze. W tym celu nalezy klikngé ikonke
»Zaznaczanie prostokgtnego obszaru” (Tab. 2 / Rys. 41 pole 1)), a nastepnie klikngé na gtéwnym
paneli w wybranym poczgtkowym punkcie, przeciggng¢ i zwolni¢ kursor myszki w punkcie
kornicowym. Zaznaczone zostang wszystkie elementy (komponenty i przeptywy) lezgce w catosci w
prostokacie pomiedzy punktem poczgtkowym, a koncowym. Klikniecie na wolnym obszarze panelu
gtdwnego powoduje usuniecie zaznaczenia.
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Aby usung¢ zaznaczone komponenty (jeden lub kilka jednoczesnie) nalezy nacisngé klawisz DELETE
lub klikngé przycisk usun (znajdujacy sie w lewym menu). Komponenty usuwane sg wraz ze
wszystkimi przypisanymi do nich przeptywami.

Rysowanie przeptywdw jest mozliwe wytaczenie pomiedzy komponentami juz umieszczonymi na
giéwnym panelu.

Aby narysowac przeptyw nalezy klikng¢ ikonke ,Rysowanie przeptywow” (Tab. 2 / Rys. 41
pole 1)) - kursor myszki powinien zmieni¢ ksztatt na ,,celownik”. Klikniecie na wezle wyjsciowym
rozpoczyna rysowanie przeptywu. Punkty posrednie umieszcza sie klikajgc na wolnym obszarze
gtéwnego panelu. Aby zakoniczy¢ rysowanie przeptywu nalezy klikng¢ na wezle wejsciowym. Kolejne
segmenty przeptywu muszg by¢é prowadzone pod katem prostym. Edytor automatycznie
optymalizuje narysowane linie.

Aby przesung¢ segment przeptywu nalezy klikngé go myszka, przesungé w docelowe miejsce
trzymajac wecisniety klawisz myszki i zwolni¢ klawisz myszki. Segmenty sgsiadujgce zostang
automatycznie przeniesione w odpowiednie miejsce, tak aby zapewnic ciggtos¢ przeptywu. Mozliwe
jest przesuwanie wszystkich segmentéw za wyjgtkiem pierwszego i ostatniego (te podazaja
automatycznie za komponentem). Podczas przemieszczania przeptywu (obojetne recznie czy za
komponentem) segmenty s3 automatycznie optymalizowane — moze to spowodowaé usuniecie
niektorych segmentéw.

lkona Polecenie

] Rysowanie przeptywéw

1 Zaznaczanie prostokatnego obszaru
|

Tab. 2 — /kony paska narzedzi

Komponenty IVR

Komponenty okreslajg stan w ktérym moze znajdowad sie uzytkownik podczas korzystania
z IVR-a. Z kazdym komponentem skojarzona akcja (np. odgrywanie muzyki, czekanie na
wprowadzenie danych przez uzytkownika, operacja na bazie danych), ktérej wykonanie rozpoczyna
sie od momentu wejscia uzytkownika do komponentu oraz lista weztdow. Lista weztéw moze
zawiera¢ wezty wyjsciowe (tj. takie poprzez ktdre nastepuje przekazanie sterowania do innego
komponentu) oraz wezty wejsciowego (tj. takie poprzez ktdre nastepuje przekazanie sterowania do
komponentu). Akcja (typ, parametry oraz mozliwos¢ konfigurowania) oraz lista weztow (a takze
mozliwos¢ zdefiniowania wifasnych weztéw) zalezna jest od typu komponentu. Uzytkownik
korzystajacy z IVR-a moze znajdowac tylko w jednym komponencie naraz. Komponenty dostepne w
panelu abonenckim zostaty opisane w dalszej czesci tego rozdziatu.
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START

Komponent do ktdrego trafia kazdy uzytkownik rozpoczynajacy prace z IVR-em. Kazdy IVR musi
posiadac doktadnie jeden komponent tego typu. W edytorze nie jest mozliwe znaczenie i usuniecie
tego komponentu.

Parametry:
Nazwa Znaczenie
Czas dzwonienia Czas (milisekundy) przez jaki bedzie generowany sygnat
woftania, przed podniesieniem stuchawki.
State przeptywy:
Nazwa Opis
DOMYSLNY Wybierany zawsze po podniesieniu stuchawki
Czas dzwonienia [milisekundy] & 3000

ZAPISZ ANULUJ

Rys. 43 — Okno ustawien komponentu START

MENU

Komponent do ktdrego trafia kazdy uzytkownik rozpoczynajacy prace z IVR-em. Kazdy IVR musi
posiadac doktadnie jeden komponent tego typu. W edytorze nie jest mozliwe znaczenie i usuniecie
tego komponentu.

Parametry:
Nazwa Znaczenie
Czas dzwonienia Czas (milisekundy) przez jaki bedzie generowany sygnat
wotania, przed podniesieniem stuchawki.
State przeptywy:
Nazwa Opis
DOMYSLNY Wybierany zawsze po podniesieniu stuchawki
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Mozliwe sg nastepujgce efekty (po zakonczeniu odtwarzania wszystkich elementéw listy) ustawien
limitu czasu oraz odtwarzania (nacisniecie obstugiwanego klawisza powoduje natychmiastowe

wykonanie przeptywu).

ZAPETLAJ
LIMIT CZASU tak nie
wytqczony zapetlaj liste odtwarzania, bez po czekaj, ale nie dtuzej niz 600
limitu czasu sekund od momentu rozpoczecia
odtwarzania
wigczony zapetlaj liste odtwarzania do czekaj do uptywu limitu czasu (w

momentu uptywu limitu czasu

szczegdlnym przypadku — nie
czekaj —jezeli juz uptynat limit
czasu)
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e

Hazwa ( (no name)

Czas -

oczekiwania A ?
[milisekundy]

Wezly | Odtwarzanie |

Cyfra Pozycja Polecenia
0 AY P
1 AV 2 8

ZAPISZ ANULUJ

Rys. 44 — Okno ustawienn komponentu MENU

Do konfiguracji listy obstugiwanych klawiszy stuzy zaktadka ,,Wezty”. Aby doda¢ nowy wezet nalezy
klikng¢ ikonke ,Dodaj” (na zaktadce). W nowo wyswietlonej formatce nalezy wybraé klawisz, a
nastepnie klikng¢ guzik ,Dodaj”. Edycja wezta odbywa sie poprzez klikniecie ikony Edycji w kolumnie
»,Polecenia”. Zmiana klawisza powoduje automatyczng zmiane wezta i przeptywu. Usuniecie wezta
jest mozliwe tylko wtedy gdy nie ma on przypisanego przeptywu. Zmiana pozycji weztéw na liscie
wptywa jedynie na zamiane kolejnosci weztéw na symbolu komponentu.

Cyfra 3 0 -

ANULU

Rys. 45 — Okno ustawien wezta



(no name)

0
3 1
TIMEOUT

MENU

LUt

Rys. 46 — Wezty komponentu MENU dla rozpatrywanej konfiguracji

Lista odtwarzania jest konfigurowalna w taki sam sposéb dla komponentu ,Playback” i tam tez
zostata szczegdétowo umodwiona.

PLAYBACK

Komponent umozliwia odtworzenie uzytkownikowi listy plikdw dZzwiekowych lub innych efektow
dzwiekowych.

Dostepy typy elementow listy odtwarzania:

Nazwa Parametr Opis
Plik nazwa pliku | odtwarza plik o podanej nazwie
Powiedz tekst tekst wypowiada po kolei wszystkie litery z tekstu podanego jako

parametrnp.adescom

Powiedz liczbe liczba wypowiada liczbe podang jako parametr np. czterdziesci
tysiecy pieéset czternascie

Powiedz cyfry liczba wypowiada po kolei wszystkie cyfr z liczby podanej jako
parametr np. cztery zero piec jeden cztery
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Powiedz fonetycznie |tekst

wypowiada po kolei wszystkie litery z tekstu podanego jako
parametr, uzywajac alfabetu fonetycznego NATO np. alfa
delta eko siera czarli oskar majk

Cisza czas trwania |generuje cisze o zadanym czasie trwania
(milisekund)

Parametry:

Nazwa

Znaczenie

Przerwij przy DTMF

Okresla czy odtwarzanie zostanie przerwane jezeli uzytkownik
nacisnie klawisz. Ta opcja jest niedostepna jezeli playback jest
skojarzony z komponentem MENU.

Regeneruj DTMF

Okresla czy DTMF, ktéry przerwat odtwarzanie bedzie
ponownie przetwarzany. Ta opcja jest niedostepna jezeli
playback jest skojarzony z komponentem MENU lub nie zostata
zaznaczona opcja przerwij przy DTMF.

State przeptywy:

Nazwa

Opis

DOMYSLNY

Wybierany po zakonczeniu odtwarzania wszystkich elementéw
listy lub wykryciu DTMF

Przerwij przy DTMF
Regeneruj DTMF

Hazwa (

v
-

(no name)
Elementy listy odtwarzania
Wartos¢ Pozycja Polecenia
testowy AV (2T
ZAPISZ ANULUJ

Rys. 47 — Formatka komponentu PLAYBACK

Aby doda¢ nowy element listy nalezy klikng¢ ikonke ,,Dodaj” na formatce, w nowej formatce
wybrac typ oraz wprowadzié wartos¢ parametru, a nastepnie klikngé przycisk ,,Dodaj”. Do edycji

oraz usuwania elementu stuzg ikony znajdujace sie w kolumnie ,,Polecenia”. Elementy listy sg
odtwarzane uzytkownikowi w kolejnosci jak na formatce.

Parametry wszystkich typéw elementdéw odtwarzania mogg zawiera¢ zarédwno wartos¢ statg lub

nazwe zmiennej.
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Dodaj element listry odtwarzania

Typ ¢

Plik

Powiedz tekst
Powiedz liczbe
Powiedz cyfry
Powiedz fonetycznie

. ANULUJ
Cisza

Parametry

Rys. 48 — Formatka dodawania/usuwania elementu listy odtwarzania

EXIT

Komponent powoduje usuniecie uzytkownika z IVR-a, powodujac roztgczenie lub tez w zaleznosci
od , Kodu wyijscia”.

Parametry:
Nazwa Znaczenie
Kod wyjscia - mniejszy od 0 powoduje roztgczenie

- rowny badz wiekszy od 0, opuszczenie IVR-a
przesuniecie uzytkownika do kolejnej pozycji w extensionach.

State przeptywy:

BRAK

Kod wyjécia [ 0
2APISZ ANULUJ

Rys. 49 — Formatka edycji komponentu EXIT
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HANG UP

Komponent powoduje usuniecie uzytkownika z IVR-a oraz rozfacza jego potaczenie.

Parametry:

‘ Nazwa

Znaczenie

‘ Przyczyna roztaczenia

‘ Przyczyna roztgczenia jaka zostanie przekazana uzytkownikowi

State przeptywy:
BRAK

Klient centrexu

Przyczyna

r 16 MNORMAL_CLEARING -

ZAPISZ ANULUJ

Rys. 50 — Formatka edycji komponentu HANGUP

READ

Komponent wczytuje do zmiennej klawisze wcisniete przez uzytkownika.

Parametry:

Nazwa

Znaczenie

Nazwa zmiennej

Nazwa zmiennej do ktdrej zostang wczytane klawisze, nazwa
powinna rozpoczynac sie od znaku @ np. @EXTEN

Koncowy znak

Znak ktdrego nacisniecie powoduje zakoriczenie procesu
czytania klawiszy

Dodaj koricowy znak

Okresla czy znak ustawiony jak koncowy zostanie doklejony do
zmiennej

Maksymalna liczba znakdw

Okresla maksymalng liczbe znakdw, po przekroczeniu ktdrej
odczyt zostanie zakoriczony

Czas oczekiwania

Okresla czas oczekiwania na wprowadzenie znakdéw. Aby
wytgczyé limit czasu oczekiwania na znaki nalezy wprowadzic¢
wartos¢ -1.

State przeptywy:

Nazwa Opis
OK Wybierany gdy odczyt znakdw zakoriczyt sie sukcesem
TIMEOUT Wybierany gdy uptynat limit czasu oczekiwania na znaki

38




Wezytaj znaki

Hazwa
Hazwa zmiennej

Koricowy znak
Dodaj koncowy znak

Maksymalna liczba znakow

Czas oczekiwania [milisekundy]

( RESD

( @EXTEN ?
4 s

-

( A ?
( 30000 ?

Rys. 51 — Formatka edycji komponentu READ

SET

Komponent ustawia zmienng docelowg na wartosc statg lub pobrang z innej zmienne;.

Parametry:

Nazwa

Znaczenie

Nazwa zmiennej

Nazwa zmiennej do ktdrej zostanie przypisana warto$é zrédtowa

Wartos¢ zrodtowa

Wartos¢ zrodtowa — stata lub nazwa zmiennej

State przeptywy:

Nazwa

Opis

DOMYSLNY

Wybierany zawsze

?

Hazwa K SET
Hazwa r

zZmiennej ‘

Wartos¢ A

zrodtowa

0?

ZAPISZ | ANULUJ

Rys. 52 — Formatka edycji komponentu SET
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COMPARE

Komponent poréwnuje dwie warto$é uzywajgc wybranego operator. Wartosci moga by¢ zaréwno
statymi jak i zmiennymi.

Parametry:

Nazwa Znaczenie

Lewy argument

Lewy argument porédwnania. Ten parametr moze by¢ zmienna.

Operator

Operator poréwnania

Prawy argument

Prawy argument poréwnania. Ten parametr moze by¢

zmienna.
Dostepne sg nastepujace operatory:
Operator Opis
== Poréwnuje wartosci jako faricuchy znakowe, uwzgledniajac wielkos¢ znakow,
zwraca TRUE jesli wartosci sg rowne
1= Poréwnuje wartosci jako taiicuchy znakowe, uwzgledniajgc wielkos¢ znakdw,
zwraca TRUE jesli wartosci sg rézne
MATCH_TIME Poréwnuje czas/date, zwraca TRUE jesli wartosci sg rowne. (przyktady tab. 3)
State przeptywy:
Nazwa Opis
TRUE Wybierany gdy warunek poréwnania jest spetniony
FALSE Wybierany gdy warunek poréwnania nie jest spetniony
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0
H 4
azwa COMPARE
Lewy argument Operator Prawy argument
==
( 0?2 ( - e ( 0?2
Specyfikacja formatu operatora pordvwnywania czasu:
=zakres czasu= |=dni tygodnia=|=dni miesigca=|=miesigce=
=zakres czasu= = <godzina=""<minuta="-"=godzina=":"=minuta= | "*"
=dni tygodnia= = =dzien= | =dzien="-"=dzien= | "*"
ddzierfl> = "SUFI" I I|m0nll I Mtuell I “Wed“ I llthull I llfrill ] llsatll
=dni miesigca= = <dzien miesigcas= | <dzien miesigca="-"=dzien miesigca= | "*"
=dzien miesigca= = liczha, od 1 do 31, wigcznie
=godzina= = liczha, od 0 do 23, wigcznie
=minuta= = liczha, od 0 do 59, wigcznie
=miesigce= = <miesigc= | =miesigc="-"=miesigc= | "*"
<mieSiQC> = njanll I "feb" | "mar" I uapru I "ma')"" I "jun" I lljulu I "aug" I "Sep" | "OCt" | unovu I udecu
ZAPISZ ANULUJ
Rys. 53 — Formatka edycji komponentu COMPARE
07:30-15:59 | mon-fri| *| * Dni robocze czyli miedzy 7:30-15:59, od poniedziatki do pigtku,
w kazdym dniu miesigca, w kazdym miesigcu
*|sat]|1]*|* Zawsze pierwszego dnia kazdego miesigca, o ile wypada on w
sobote
*|*|11|nov Swieto niepodlegtosci

Tab. 3 — Przyktadowe warunki dla operatora MATCH_TIME

SWITCH

Komponent umozliwia jednoczesne porédwnanie zadanej wartosci (stata lub zmienna) do zestawu
wartosci (wyfacznie state) z wykorzystaniem operatora poréwnania tancuchéw znakowych (z
uwzglednieniem wielkosci znakéw). Przeptyw jest wybierany dla pierwszej wartosci z zestawu, dla
ktérej porédwnanie zakonczyto sie sukcesem. Jezeli zgdna warto$é¢ nie zostata dopasowana,
wybierany jest staty przeptyw DEFAULT. Kazda warto$¢ na liscie ma swdéj odpowiadajgcy wezet w
symbolu komponentu.

Aby doda¢ nowg warto$¢ do zestawu nalezy klikng¢ ikonke ,,Dodaj” (na zaktadce). W nowo
wyswietlonej formatce nalezy wprowadzi¢ warunek, a nastepnie klikng¢ guzik , Dodaj”. Edycja
wartosci odbywa sie poprzez klikniecie ikony Edycji w kolumnie ,Polecenia”. Zmiana wartosci
powoduje automatyczng zmiane wezta i przeptywu. Usuniecie wartosci jest mozliwe tylko wtedy
gdy nie ma ona przypisanego przeptywu. Zmiana pozycji na liscie wptywa na zamiane kolejnosci
weztéw na symbolu komponentu oraz kolejnosci dopasowywania wartosci. Wartosci na liscie moga



sie powtarza¢, przy czym zawsze zostanie dopasowany (i wybrany przeptyw) dla elementu
znajdujgcego sie wyzej na liscie.
Parametry:

Nazwa Znaczenie

Wartos¢ Zrédtowa wartoéé poréwnywana ze wszystkimi wartosciami w
zestawie Ten parametr moze by¢ zmienna.

State przeptywy:

Nazwa Opis
DEFAULT Przeptyw wybierany gdy zadna wartos¢ w zestawie nie zostanie
dopasowana
Wybor
Hazwa ( SWITCH
(

Wartosé

0

Wartos¢ Pozycja Polecenia
KRAKOW AV (28T
WARSZAWA, AV 2T

ZAPISZ ANULUJ

Rys. 54 — Formatka edycji komponentu SWITCH

EXTENSION

Komponent umozliwia wywotanie DIALPLANie dla uzytkownika, dla zadanego numeru docelowego
oraz grupy numeracyjnej. W szczegdlnym przypadku oznacza to wykonanie potfgczenia pod
wybrany numer. Przed wywotaniem DIALPLANie numer docelowy moze zosta¢ znormalizowany z
wykorzystaniem wybranego zestawu reguty normalizacji numeru. Po zakonczeniu wykonywania
DIALPLANu (np. zakoniczenie potfaczenia) uzytkownik nie wraca do IVR-a i zostaje roztgczony.

Parametry:
Nazwa Znaczenie
Nazwa Nawa komponentu
Docelowy numer Docelowy numer. Ten parametr moze by¢ zmienna.
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Kod kraju

Kod kraju wykorzystywany do normalizacji numeru

Numer kierunkowy

Numer kierunkowy wykorzystywany do normalizacji numeru

State przeptywy:
BRAK
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IVR Numer

'

Docelowy numer

Numer kraju |

kierunkowy

Numer 4

>

Nazwa {

Serwis
" 322015883 ([ » Jre
48 ?
32 ?

ZAPISZ ANULL

Rys. 55 — Formatka edycji komponentu EXTENSION

CONEF

Komponent umozliwia skierowanie uzytkownika do pokoju konferencyjnego. Numer pokoju moze
zosta¢ wybrany z listy, natomiast PIN podany recznie lub przekazany za pomocg zmiennej.

Parametry:
Nazwa Znaczenie

Nazwa Nazwa komponentu

Konferencja Numer pokoju konferencyjnego

PIN Kod PIN stuzacy do zalogowania sie do pokoju

konferencyjnego.

State przeptywy:
Nazwa Opis

OK Wybierany gdy udato sie potaczy¢ z pokojem konferencyjnym

FAILED Wybierany gdy wystgpit btagd np. btedny PIN
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Nazwa ( Konferencja
Konferencja 4 Konf 2?7
PIN ( @PIN

ZAPISZ | ANULWJ

Rys. 56 — Formatka edycji komponentu CONF

QUEUE

Komponent umozliwia skierowanie uzytkownika do kolejki. Nazwa kolejki moze by¢ wybrana z
listy wszystkich kolejek zarejestrowanych w systemie lub mozna zostac¢ przekazana ze zmiennej.

Parametry:
Nazwa Znaczenie

Kolejka Nazwa kolejki do ktérej zostanie skierowany uzytkownika. Ten
parametr moze by¢ zmienna.

Limit czasu Limit czasu oczekiwania na obstuge. Parametr podawany w
sekundach. Wartos¢ -1 oznacza oczekiwanie na obstuge w
nieskonczonosé.

Witacz MOH Witacza ustuge Music-On-Hold na czas oczekiwania na obstuge.
Wytgczenie MOH powoduje automatycznie generowanie
sygnaty wotania dla uzytkownika.

State przeptywy:
Nazwa Opis
OK Wybierany gdy klient zostat obstuzony przez agenta.
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FAILED Wybierany gdy klient nie zostat obstuzony przez agenta np.
zadziatat timeout, kolejka byta pusta itd.

Hazwa ( QUEUE
Kolejka [ +0?
Limit czasu | A ?

WiczMOH M ?

Queue component returns QUEUESTATUS variable which may contain the following value:
TIMEOUT

FULL

JOINEMPTY

LEAVEEMPTY

JOINUNANY AIL

LEAYVEUNAVAIL

ZAPISZ ANULUJ

Rys. 57 — Formatka edycji komponentu QUEUE

AGENT IN

Komponent umozliwia zalogowanie agenta przy uzyciu danego identyfikatora oraz kodu PIN.

Parametry:

Nazwa Znaczenie
Identyfikator agenta Identyfikator agenta. Ten parametr moze by¢ zmienna.
Kod PIN Kod PIN. Ten parametr moze by¢ zmiennag.
State przeptywy:

Nazwa Opis
OK Wybierany gdy agent zostat zalogowany prawidtowo
FAILED Wybierany gdy wystgpit btgd np. Nie ma agenta o takim ID
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Nazwa (" AGENT LOGIN
;enta —_—e( alD o 7
PIN BPIN .
Rys. 58 — Formatka edycji komponentu AGENT IN
Wazne:

Grupa numeracyjna, ktéra zostanie przypisana zalogowanemu agentowi jest taka sama jak grupa

numeracyjna numeru na ktérym jest IVR za pomoca ktérego logowat sie agent.

AGENT OUT

Komponent umozliwia wylogowanie agenta przy uzyciu danego identyfikatora oraz kodu PIN.

Parametry:
Nazwa Znaczenie

Identyfikator agenta Identyfikator agenta. Ten parametr moze by¢ zmienna.

Kod PIN Kod PIN. Ten parametr moze by¢ zmienna.

State przeptywy:
Nazwa Opis

OK Wybierany gdy agent zostat wylogowany prawidtowo

FAILED Wybierany gdy wystgpit btad.
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Wylogowywanie agenta

Hazwa ( AGENT LOGOUT
Identyfikator

agenta ‘ 0 07
Kod PIN {

ZAPISZ ANULUJ

Rys. 59 — Formatka edycji komponentu AGENT OUT

Menu [Diwieki]

Menu Dziwieki stuzy do wgrywania plikéw diwiekowych, ktére mogg zostaé pdiniej
wykorzystane podczas konfiguracji ustug w systemie. Wgrane pliki mogg zosta¢ uzyte jako np.
Zapowiedz centreksu, komunikat audio komponentu PLAYBACK w IVR itd.

Aby wgraé¢ nowy plik, nalezy przejs¢ do menu [Dzwieki], a nastepnie klikng¢ w ikone , wsLa¢
Sciezke dostepu do pliku w formacie *.mp3, *.wav lub *.au, a nastepnie klikng¢ przycisk [Dodaj].
Maksymalny rozmiar wczytywanego pliku to 2MB, natomiast rozmiar wszystkich plikéw po
konwersji nie moze przekroczy¢ 10MB.
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Dostepne miejsce: 875042

—®

v —

J Nazwa pliku Rozmiar Komendy
(L ahen-noise-01.pcm 3135 P T
) disco_dancing.pcm 31268 o
) restwalla2. pcm 114555 2

Rys. 60 — Lista plikow dzwiekowych

Limity maksymalnego rozmiaru wczytywanego pliku oraz ilosci przypisanego miejsca na pliki
dZzwiekowe sg parametrami globalnymi sytemu i mogg zostaé¢ zmienione na zyczenie.

Menu [Finanse]

Menu [Finanse] pozwala uzytkownikowi panelu abonenckiego na podglad oraz zapisane
wystawione] przez operatora faktury. Aby podejrzeé fakture nalezy wcisngé ikonke , zna'fjaca
sie z prawej strony na liscie wystawionych faktur (Rys. 58). Aby pobra¢ plik PDF z fakturg nalezy
nacisna¢ przycisk &

Liczba wszystkich wynikow: 1

9
g Poczatek okresu Koniec okresu
| Data wystawienia S i e : Kwota Komendy
() 2012-01-13 00:00:00 2011-11-01 00:00:00 2011-11-30 23:50:50 31.06 P {}
© 0+ 00

Rys. 61 — Lista wystawionych faktur

Menu [Konferencje]

Menu to pozwala na stworzenie pokoju konferencyjnego, ktdry nastepnie moze zostac
przypisany pod jakis numer telefonu. Aby utworzyé nowg konferencje, uzytkownik panelu
abonenckiego musi nacisngé ikone & , znajdujacg sie nad listg zdefiniowanych juz pokoi
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konferencyjnych (Rys. 59), a nastepnie uzupetnié¢ kluczowe dane takie jak nazwa konferencji, pin
oraz pin administratora (Rys. 60).

B0
Pin
fus) Nazwa VA Pin VA administratora Uczestnicy Komendy
VA
L Konf 1234 4321 0 SO
Rys. 62 — Lista zdefiniowanych pokoi konferencyjnych
Ogoéine
Nazwa ( Nowa )
Pin ( 2548 Pin administratora ( 9666
Nagraj rozmowy (X

Rys. 63 — Okno tworzenia nowej konferencji

Administrator pokoju konferencyjnego moze, usuwacé z konferencji oraz wycisza¢ pozostatych

uczestnikow.
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