Rozsirujici aplikace pro HiPath4000

PROFIX MANAGER

zvyseni efektivity komunikace
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1. PROFIX MANAGER - prehled

Profix Manager je modernim a viceucelovym nastrojem pro rozSifeni sluzeb komunikaéniho systému
HiPath4000.

Nova architektura umoznuje kromé zakladni funkce konfigura¢niho managementu fadu dalSich sluzeb jako
Fault management pro sledovani provoznich stavd systému, podporu CTl (Computer Telephony Integration)
pro obsluhu volani z pocitace ¢i vybudovani jednoduchého CallCentra pro smérovani hovor(.

Profix Manager obsahuje jednotlivé moduly:
CM Manager — konfigurace PBX Hicom300, Hicom300E a HiPath4000
CM-NET Manager — modul pro konfiguraci Hicom/HiPath v siti PBXs

AFR Manager — modul pro odesilani provoznich a chybovych stav(i PBX prostfednictvim elektronické
posty

SNMP Manager - modul pro odesilani provoznich a chybovych stavil PBX prostfednictvim SNMP
trapu

CTI Manager — modul pro obsluhu telefonnich sluzeb z PC (Computer Telephony Integration)

PCC Manager - CallCentrum pro smérovani hovort



2. Profix Enterprise Solution
zvyseni efektivity komunikace

Profix CTI klient umozZnuje rozsahlou a komfortni uzZivatelskou obsluhu volani s pobockovymi ustfednami
Siemens fady HiPath300 a Hipath4000.

Profix CTl Manager je velmi uzite€ny pomocnik pro pracovniky ¢asto vyuzivajici telekomunikaéni sluzby.
Hlavnim pfinosem Profix CTl Manager je zkraceni ¢asu vytvareni odchozich hovor( a zpracovani pfichozich
hovord na nejkrats§i moznou dobu. Z tohoto pfinosu plyne zejména nezanedbatelné zvySeni efektivity prace
zaméstnanc(.

Profix CTI Manager umozriuje obsluhu volani z pocitace a vybudovani jednoduchého CallCentra pro
smérovani hovord. Kromé standardnich telefonnich sluZzeb obsluhovanych z pocitace Ize prostfednictvim
Profix CTI pfedavat informace o telefonnim ¢isle do dalSich aplikaci a tim poskytnout napfiklad agentovi
kontaktniho centra informace o volajicim jesté pfed tim, nez vyzvedne hovor.

Profix CTl Manager - moduly KLIENT, CALLCENTER a DIRECTORY zvysuji efektivitu komunikace.

PFinosy jsou i finanéné vycislitelné, nebot pouzivanim Profix CTI moduld dochazi k Uspore ¢asu pfi vyhledani
kontaktl a jejich vytaceni a ke zkraceni zpracovani pfichozich hovort.

2.1.

PROFIX CTI MANAGER: KLIENT

Architektura aplikace je vystavéna na bazi Klient—Server. S Gstfednou komunikuje pouze jediny Server Profix
CTI Manager, ktery pfijima pozadavky od jednotlivych klientl a pfeklada je na pfikazy pro systém Siemens
Hipath4000. Oproti pfimému spojeni PC—telefon neni nutné vybavovat telefon pfidavnym adaptérem ¢i
kupovat drahy model telefonu s USB kabelem.

Server udrzuje trvale komunikaci se systémem HiPath prostfednictvim specialniho protokolu ACL-C a
monitoruje stav vSech pfihlasenych klientd. Na serveru jsou ukladana data o hovorech CTI klientt a telefonni
seznamy centralni i osobni.

Obrazek ¢. 1: Profix CTl Manager — architektura

Kazdy klient (pracovni stanice) se pfihlaSuje ke svému serveru prostfednictvim vlastniho uctu, ¢imz mu server
pridéli pozadované opravnéni pro své telefonni Cislo.



Vyhody pro uzivatele:

Typ telefonniho
seznamu
(soukromy/centralni)
Kliknutim na ikonu se zobrazi

kontakty pouze z konkrétniho
seznamu

Stav pobocky
Obsazeno
% Zavéseno

¥ Dovolena

¢ Mimo firmu
Nepritomny

¥ Nedostupny

) Online

Volba gisla

Vyzvednuti a zavéSeni hovoru

Pfijem hovoru, odmitnuti hovoru

Pfepojeni s pfihlaSenim a bez pfihlaseni

Konference, stfidani hovorl

Vyhledani jména v DB, zobrazeni jména volajiciho

Seznam pfichozich i odchozich hovorl s informaci, zda byl hovor uskute¢nén

Seznam Cisel (vlastni, centralni)

Presence - pfehled o stavu telefon(i vS§ech pobockovych linek

Presmérovani telefonu

Odesilani textovych zprav na digitalni/IP telefony s displejem

Podpora vSech telefonnich pfistroji (analogovych, digitalnich, pfenosnych, IP telefon(i)

i Soubor  Hovor

Zobrazit Mastroje  Mapovéda
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Obrazek ¢. 2: CTl Klient - stav pobocek v celém systému (Presence)




HiPath CTI klient

Soubor  Hovor  Zobrazit  Nastroje  Mapovéda

Historie hovort Vy1aci se 81248

V seznamu Historie hovoru jsou uloZeny veskeré hovory za urcité
obdobi.
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si presmérovat telefon na mobilni €islo. Hovory se zaznamenavaji do seznamu i v pfipadé, Ze neni klient
pfihlaSen k serveru nebo ma vypnuty pocita€. VSechny udaje o hovorech se ukladaji do databaze na serveru a
po pfihlaSeni se nactou do seznamu klienta. Kazdy si tak mdze zkontrolovat seznam pfichozich hovort po

navratu napfiklad z dovolené.
CTl klient - Presence

Prostfednictvi sluzby Presence ma uZivatel vzdy prehled o stavu vSech telefond v ramci celého systému. Nez
prepoji hovor, mlze se ujistit, zda volany telefon je volny nebo obsazeny. Supervizor zakaznické linky mize
sledovat obsazenost vybranych agentt, spojovatelka mize sledovat, kdy Gcastnik ukoncil hovor a kdy Ize
prepojit hovor dalsi.

é ) Agent231250) SIRs
@ [gens B1248) IS
@ @ Jan Cerveny (210) ol RO

Obrazek ¢. 3: CTl klient - presence

Pfesmérovani telefonu

Prostfednictvim CTI klienta Ize aktiovovat libovolny typ pfesmérovani. Pokud napfiklad zapomene uzivatel
pfesmérovat telefon, staci spustit CTI klient z libovolného mista a nastavit pfesmérovani na své lince.

VEechna volani intemi (CFU) 100
VEechna volani extemi ([CFLI) 0775205844
Pokud obsazen (CFB)

Polkud se nehlazi (po éase) (CFNR)
Polkud obsazen nebo se nehlasi (CFBNR)
Pevné pfesménovani :
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Odesilani zprav na displej telefonu
B odeslani zpravy na libovolny pocet telefont (digitalni, IP telefon)
B vybér pfijemcu zpravy ze seznamu
B definice upozorriovaciho tonu a poctu opakovani zpravy

B zprava se ulozi do historie hovorti na Profix CTI klient

Poslat zpravu na display telefonu

Seznam pobodek: Text zasilany na display telefonu:

[] Pobodka 81111 (81111}
[ Jan Cerveny (210) (81210) |

| »

cas na kavu - sejdeme se v jidelne

m

[T Petr Ridzovy (220) (81220)
[ 81220 (31220) =
[] Pobodka 81230 (81230)
[] Pobodka 81231 (81231)
[] Pobocka 81241 (81241)

[] Pobocka 81242 (81242) -
[7] Setfidit Upozomovaci tan
Opakovat
) [ Odznadit vée [ Oznacit vie ] & Ox ® 1x @ 3x
l Zruit ] [ Odeslat J

& —




2.2. PROFIX CTI MANAGER: CALLCENTER
Integrovany modul CallCenter poskytuje uzivateli sluzby typu:
B Zobrazeni informaci o volajicim &isle jesté pred vyzvednutim hovoru
B Smérovani hovoru dle volajiciho ¢isla na konkrétniho agenta (Skill Based Routing)
B Zobrazeni a editace poznamek ke kazdému hovoru daného zakaznika
|

Sledovani stavu telefont agentd ve skupiné — prehled pro Supervisora CallCentra o jednotlivych
agentech

B Sledovani poétu ¢ekajicich ve fronté hovort

B Sledovani hovoru, které volajici ukongili jesté pred odbavenim agentem.

Soubor Hovor Zobrazit Nastroje Napovéda

Stav Skupina Volajici Vyzvanina ... Pobocky ve skuping :

22 81250 81222 | [ & 81248 (81248
© < SKUPINA(1 (222))

3 & Agent2 (81247) (81247
o C & SKUPINAT (222)

Q & Agem2 (61250) G125
L% sKUPINAT (222)

101

! Stav hovoru : Zpétné volani Server: i O Kdejsem? ~ .| i
Fronta hovort Stav agentl ve skupiné

Obrazek ¢. 4: Priklad Klienta CTI CallCentrum



2.3.

PROFIX CTlI MANAGER: DIRECTORY
Modul DIRECTORY zaji$tuje zobrazeni jména volajiciho na displeji telefonu:
B Digitalnich (optiPoint500)
B IP telefonnich pfistrojli (optiPoint410/420, OpenStage)
B prenosnych telefonech systému HiPath Cordless (napfiklad SL3 Professional)

Jméno je vyhledano podle telefonniho Cisla volajiciho v centralni databazi (PROFIX, CRM, ERP, OUTLOOK,
LDAP) a na displeji zobrazeno modulem DIRECTORY.

Modul DIRECTORY je licencovan na cely systém — jedna licence uvolni sluzbu v§em ucastnikim ustfedny
s odpovidajciim telefonem s displejem.

235322187 APENEX, sur.o. Novak Jan

o
-
-n
-
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Obrazek ¢. 5: Prichozi hovor na telefon z externiho cisla 386322107



PROFIX CTI MANAGER: adresaie LDAP

Prostfednictvim této sluzby Ize naimportovat telefonni seznam z LDAP adresare.

AD

Kontakty z LDAP adresafe jsou oznaceny ikonou:
'-'-'E._G:E';‘.Ti h CTI Klien ==

Soubor Hovor Zobrazit MNastroje  Napovéda

9:47:09 14. zafi 2010
Telefonni seznam | \ytageni hovon | Historie | Call Centrum
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E w Zimand| Pavel X & .." >
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Stav hovoru : Zavéseno Server: @ W Kdejsem? - .

Modifikace atributt
VSechny nacitané atributy z LDAP Ize libovolné modifikovat.

Standardné se modifikace pouzije pro Upravu formatu telefonniho &isla.

Kontakt T g
|[ << Zpét ]

Priklad: Je nutné upravit telefonni Cisla z LDAP adresar takto:

___

B Pred vSechna telefonni Cisla doplnit 0 pro externi volani

| »

B Ze vSech &isel v mezinarodnim formatu odmazat +420 . Jmeno JP. Prijmeni

U v8ech narodnich Cisel je format Cisla 0+¢islo

PSC 37001

jmeno ]
B U v8ech ¢&isel v mezinarodnim format mimo +420 [ Organizace APENEX ]
nahradit + za 00 Telefonni
[ oo 0386321354 ]
I Mobil 0771111111 JIE
[ Domd 0004213811111 ]
ipPhone  00049383333333 ]

[
| Fax_sluzebn  far-0382222222
[

U v8ech mezinarodnich ¢isel je format Cisla 000+¢islo

L — :
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2.5. PROFIX CTI MANAGER: piikazova radka

Volba telefonniho &isla nebo napfiklad pfesmérovani telefonu Ize aktivovat prostfednictvim pfikazové fadky,
davkovych soubort &i Ulohou z jiné aplikace. Lze tak napfiklad nadefinovat davkové soubory, které se
automaticky spousti v definovany ¢as a pfesmeéruiji telefon podle potreby.

11



3. Profix

- vybrané sluzby konfiguracniho managementu

3.1.

Zakladni viastnosti

Konfiguraéniho managementu (CM) pokryva vSechny zakladni potfeby pro nastavovani systému HiPath4000.
CM podporuje i management nejmodernéjSich sluzeb systému, jako napftiklad definici SIP/HFA pfistroja.

Mezi zakladni funkce CM patii:
Konfigurace digitalnich telefond OpenStage, OptiPoint500
Konfigurace adaptért
Konfigurace vSech typt PIN systému HiPath4000
Konfigurace vSech typu presmérovani
Konfigurace funkci tlacitek a zkracenych voleb pod tlacitka
Konfigurace skupinovych pripojek , skupin prevzeti volani a $éf-sekretaiskych skupin
Konfigurace ISDN pobocek
Konfigurace ISDN sbérnice
Konfigurace SIP/HFA IP telefonti véetné rozloZeni tlacitek
Konfigurace Komunikaénich skupin COM
Vypinani/zapinani vSech portd Ustfedny
Zjistovani stavu v§ech porta ustredny.

Automatické odesilani davkovych pfikazt do Ustfedny

3.2.

PROFIX CM: DTB

Prostfednictvim sluzby DTB Ize vytvaret uzivatele v aplikaci DTB a automaticky nastavovat tlagitko na
telefonu.

Zakladni vlastnosti
Zalozeni/zruSeni uzivatele
Import/export dat z/do aplikace DTB
Export jmen z HiPath4000 do DTB

Vytvoreni tlagitka DTB na telefonu

12
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3.3.

PROFIX CM: User Management

Import dat z externiho souboru (napf. persondlni databaze zakaznika) do Profixu a nasledné odeslani do
HiPath4000.

Standardni polozky, které Ize importovat a nastavovat v ustfedné:
Pfijmeni, Jméno, organizace
Mobilni &islo pro ucely pfesmérovani
PFiznak CTI pro ucely zaloZeni kontaktu v databazi CTI

Cislo skupiny ptevzeti hovoru pro Ugely zafazeni/odebrani do/ze skupiny

3.4.

PROFIX CM: REGEN - kompletni zaloha dat ustredny

Profix Manager umozniuje zalohovat kompletni synchronizaci vSech konfigura¢nich dat systému
Hicom300/HiPath4000.

Data PBX se zalohuji tzv. typem REGEN.

V PBX se systémovym pfikazem vytvofi textovy soubor, ktery se ulozi na Harddisk v PBX (v operaénim
systému RMX, v adresafi PAS). Zaloha se provadi vzdy sou¢asné pro ¢ast ADS i ¢ast SWU.

UlozZeny soubor se poté vyéte do souboru na PC do adresare \ProfixXxXREGEN\. Soubor na PC ma oznaceni

R xxxxxx rrrrmmddhhmm.txt

14



3.5.

PROFIX CM: MANAGEMENT NET - sprava sité ustieden

HiPath management NET (dale jen HMN) je systém uréeny pro centralni spravu systémua HiPath2000,
HiPath3000, HiPath4000 a HiPath5000.

HiPath Management NET - hlavni panel Managementu
HiPath 4000 Manager - sprava systému HiPath4000
Manager E - sprava systém0 HiPath2000, HiPath3000 a HiPath5000

Modul zohledriuje takzvané skryté €islovani systému Hicom300 a HiPath4000, neboli takové nastaveni sité,
kdy si U€astnici v celé siti volaji pouze Cislem konkrétni pobocky bez prefixu.

Tento modul téZ umozZniuje automatickou synchronizaci jiz existujici sité PBX, pokud je v této siti z néjakého
ddvodu nekonzistence (napfiklad jedno Cislo pobocky existuje na vice Ustfednach, nebo naopak &islo pobocky
je znamé pouze na jedné Ustfedné, ale z ostatnich Ustfeden je nedosazitelné).

Definice PBX do domény se ,skrytym Cislovanim“. Lze nadefinovat vice domén.
Nacteni vSech €Eisel uzld jednotlivych Ustfeden (KNNR) a pouziti téchto Eisel pfi distribuci zmén

Synchronizace (uprava) ¢iselného planu v ramci kazdé domény a automaticka distribuce zmén na
vSechny ustfedny.

PFi vytvareni, mazani a precislovani pobocky na jedné ustredné, se automaticky pripravi a
odeslou zmény v ramci celé domény, tak aby tato pobocka byla dostupna v celé doméné.

Vyhledani telefonni pfipojky v ramci celé domény. Prostfednictvim vyhledavaciho okna Ize zadat
Cislo nebo jméno pobocky. CM-NET po vyhledani pobo¢ky nabidne konfiguraci této pobocky a
automaticky se pfipoji ke konkrétni ustfedné, kde se pobocka nachazi, aby bylo mozné ihned provadét
zmény. Administrator tak nemusi znat, na kterém systému je pobocka pfipojena.

= | HiPath management NET Q@El

Soubor  Zobrazen! Mastaveni Napovéds
I — —
— Py
3 B = ] -
Hledat PEX Hipath 3000 Man. | HiPath 4000 Man. | Performance man. | Zobrazit strom Zobrazit mapu Zobrazit vie
[ &=y S
= 1) Krajdihageski - :'- -
e HP2l:_test F Ml
= HPk_test _ g e
| HP3k_test —y " -
=|---| ] Praha L4 e ¥
— PEXY 1 P
PEX 10 : o .
PBX 11 L L
<o) s Plaefiskj 7 = - ]
= FBX 12 4 PEX 3 l‘
PEX 13 ) . .
PBY 14 1 . T
| — "
¥
B 12 \
1 Y
— a
' == 5 v,
N HP2k_test s | -
W _ y
MB20220 ppg et e f
S, |
182023 — -
-"'-f < - - - _.'—h'—'\-' w
4 >
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4. Profix CallCharge — prenos tarifnich dat
z HiPath3000/4000

Modul PROFIX CallCharge slouZzi pro pfenos tarifnich dat ze systém0 HiPath3000 a Hicom300E/HiPath4000.

Vyhody oproti standardni tarifikaénim programim &i SW pro pfenos dat do hotelovych systému:
Niz8i cena
Libovolny format datové véty (plati pro Hicom300/Hipath4000)
CSV format datové véty bez nutnosti dalSiho zpracovani

Tarifni véta mize obsahovat dalSi parametry definované uzivatelem — napfiklad informace o stav
pokoje, minibaru, pouziti PIN apod.

Komunikace prostirednictvim libovolného TCP/IP rozhrani na ustfedné (PC nemusi byt pfipojeno
do Atlantic LAN HiPath4000)

Soucasny provoz tarifikacniho SW a modulu CallCharge (pokud zakaznik poZaduje pfenos dat
napfiklad do hotelového systému a sou¢asné provozuje tarifikani program, napfiklad APEX nebo

Accountix)
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5. Technické parametry

5.1. Server
Windows 2000/XP/2003/2008
Procesor 3GHz, 2 GB RAM
NIC (Ethernet) pro CTl spojeni s Ustfednou a klienty
Diskovy prostor cca 100 Mb

5.2. Client
Windows XP/Vista/W7
P11l 400MHz, 256 MB RAM
NIC (Ethernet) pro spojeni s CTl serverem

FrameWork 3.5 SP1

5.3. PBX
Hicom300 V3.3/V3.4/V3.5/V3.6
Hicom300E EV1.0/EV2.0/EV3.0
HiPath 4000 UV1.0/ UV2.0/UV3.0/UV4.0/UV5.0/UV6.0
Atlantik LAN konektivita (HUBC, SL100/200, WAML)
Podporované ustredny pro CTI Manager:

HiPath 4000 UV1.0/ UV2.0/UV3.0/UV4.0/UV5.0/UV6.0, Hicom 300E V3.0 omezené
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