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1. Nastaveni Serveru CallCenter

Predpokladem pro spravny chod CallCentra je aktivni Profix CTI Server. Instalace a konfigurace je v pfiru¢ce
ProfixV60_Installation_Administration_CZ.doc .

1.1 Vytvoreni projektu

Nastaveni CallCentra je v menu Konfigurace - Nastaveni - zalozce CallCentrum.

Mastaveni

Modem | Synchronizace E:-:pn:nrtl Glnhélni] |:T|s.awer] f-‘«FFH] ﬂFHE] ﬁFFIB] SNMP] ﬂ«FHd-VEatl

Card zerver  Call Centrum

Projekty T Irmport/Export T Param. presméroswani T Cgtatni

Cizlo projekiu ;
|222;
M aztaveni projekti
Wiber projekiu;
|222 j Editace pravidel projekti

i 2 i I - £ 3 e
Cisla operdtordi pro projekt [ Je-li operdtar obzazen, sménj havar na

|51 250; e

Cizla operdtan pro viechny projekty ;

logZeni a smazani logu - wiech zaznami prichozich presmérovangch howvard |

Maztaveni prikazu, kterp se provede pii ztraté spojeni CT1<->PBx |

Cislo projektu - pole pro zaznam &isel projekt(l, na ktera vola zakaznik (v Ustfedné toto &islo musi byt vytvofeno
jako nezapojena analogova pobocka. Nesmi to byt fiktivni pobocka). Projektu Ize zadat vice (podle zakoupenych
licenci). Cisla se oddéluji stfednikem a za poslednim &islem projektu musi byt taktéz stfednik.

Vybér projektu - zde vyberete projekt, pro ktery si prejete nastavit parametr Cisla operétor(i pro projekt

Cisla operatorti pro projekt - pole pro zaznam telefonnich &isel operéatord pro pfipad, kdy jsou vsichni
standardni operatofi pro tento projekt obsazeni, pfipadné chybi zaznam v tabulce Nastaveni pravidel CallCentra.
V takovém pFipadé prejde hovor na tyto operatory. Cisla se oddéluji strednikem a za poslednim &islem projektu
musi byt taktéz stfednik.

Cisla operatorti pro véechny projekty - v ptipadé Ze nebude volajici &islo nalezeno v databazi a vSechna Cisla
operatorQ pro projekt budou obsazena/nedostupna, bude hovor pfesmérovan na tato Cisla. Cisla se oddéluji
stfednikem a za poslednim &islem projektu musi byt taktéz stfednik.

Ulozeni a smazani logu - timto tladitkem se vyexportuji data o uskuteénénych pfichozich hovorech na
CallCentrum. Soubor obsahuje format dat:

22.2.2006 15:27:56;100;115;114;1;12;

Vyznam poli:
22.2.2006 15:27:56; datum a ¢as hovoru;
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100;
115;
114;
1;

12;

Cislo projektu;

Cislo volajiciho;

operator, ktery hovor vyzvednul;
typ pfedani hovoru na operatora

1-NaSel se pfislusny operator podle Cisla zakaznika

2-Nenasel se pfislusny operator podle ¢isla zakaznika, zvolil se defaultni
operator pro projekt (Info pobocku)

3-Nenasel se pfislusny operator podle ¢isla zakaznika, zvolil se defaultni
operator pro v§echny projekty

8-Cislo zakaznika je nulové délky, zvolil se defaultni operator pro véechny
projekty

9-VSichni operatofi zaneprazdnéni, hovor nelze predat

10-V databazi nejsou zadné udaje, zvolil se defaultni operator pro vsechny
projekty

ID zakaznika

Nastaveni prikazu, ktery se provede pfi ztraté spojeni CTI <->PBX - slouzi pro kontrolu ¢innosti CallCentra.
V pfipadé problému se spojenim Ize takto spustit néjakou externi aplikaci a upozornit tak administratora na
chyby (napfiklad manilového klienta, nebo odeslat SMS).

2.1 Editace pravidel projekta

Nastaveni pravidel smérovani hovort pro vSechny projekty

Pro nastaveni s pouzitim projekti - vybér operatora hovoru na zakladé definice v projektu (v
tomto okné)

Tato definice pravidla slouzi pro smérovani hovoru dle volaného ¢isla na konkrétni operatory a
pro vyhledani klienta v databazi a zobrazeni okna pro editaci zaznamu o hovoru

Pro spravné fungovani pravidel je dilezité vyplnit sloupec éislo projektu (zde bude vzdy uvedeno
pouze Cislo projektu)

B35 editace pravidel CallCentra SHEC X
ID | &izlo projektu | jméno firma volajici &islo | volajici Sislo | volajic &islo | operatofi ulice mésto PSL
1 |222 petr &Penex 1m 247 1m 81250;
* | =
LY

Dale je nutné vyplnit u zaznamu volajici ¢islo1/2/3 (mozné vyplnit az tfi telefonni Cisla) na zakladé
kterého je hovor smérovan na operatora ve sloupci operatofi a sou¢asné se u klienta zobrazi okno pro
editaci zaznamu o hovoru

[3 editace pravidel CallCentra = ] S
1D |Eizlo projekiu|iména firma volajici dislo [volajici Eislo | volajici &izlo | operatari ulice mésto PSE
1|22 petr APenes 1m 247 1m 21260;

* I

Ize vyplnit vice operatoru (oddélené stfednikem) na které bude prioritné pfichozi hovor postupné

pfesmeérovany
B35 editace pravidel CallCentra SHEC X
ID | Eizlo projektu | jméno firma volajici éislo |wolajici Sizlo | volajici &islo | operatofi ulice mészto PSL
1 |222 petr APenex 10 247 10 81260;
* I

Pro nastaveni bez pouziti projektdl - vybér operatora hovoru na zakladé podminek
definovanych v SA skupiné

Tato definice pravidla slouzi pouze pro vyhledani klienta v databazi a zobrazeni okna pro editaci
zaznamu o hovoru.
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- Pro zobrazovani zobrazi okna pro editaci zaznamu o hovoru pfi pfichozim hovoru je nutné nechat
prazdny sloupec ¢islo projektu

B3 editace pravidel CallCentra IEIEI&J
ID  |[Eizlo prajektu]| jména firma volajici Gislo | volajici éizglo |volajici &islo |operatori ulice mésto Psi
1 petr APenex 10 1247 108
* |

- Dale je nutné vyplnit u zaznamu volajici ¢islo1/2/3 (mozné vyplnit az tfi telefonni ¢isla) na zakladé
kterého se zaznam zobrazi u klienta okno pro editaci zaznamu o hovoru

5 editace pravidel CallCentra |E|E|dz_hj
ID | Eiglo projekiu | jména firma volaiici Gizlo | volajic Sisho | volajied Sislo | operdtofi ulice meésto Psi
1 petr APenex 10 81247 108

* |

- operatory neni potfeba vyplnit, jelikoz se smérovani hovoru Fidi parametry skupiny SA

[ editace pravidel CallCentra = [ B [
ID |Eislo projekiu|ména firma volajici Gislo | volajici éislo |volajici &islo | operatori ulice mésto Psi
1 petr APenex 10 1247 108
* |

Vyznam parametrt podrobné:

ID - ID Gislo pravidla smérovani
Cislo projektu - &islo projektu pro konkrétni pravidlo

ID firmy - jednoznacny identifikator firmy (slouzi pro jednoznacnou identifikaci pfi synchronizaci s podnikovou
databazi zakaznik()

Firma, Volajici ¢islo1/2/3 Nazev firmy a telefonni Cisla (az 3 rizna) klienta (zakaznika).

Operatofi - telefonni Cisla agentt CallCentra, na které je smérovan hovor. Hovor postupné vyhledava prvni
volny telefon v uvedeném poradi. V pfipadé Ze jsou vSechna Cisla obsazena, je hovor dale smérovan na Cisla
uvedena v poli Cisla operatort pro projekt respektive Cisla operatort pro v§echny projekty

Adresa(ulice, mésto, PSC) - adresa zakaznika (klienta). Zobrazuje se agentovi CallCentra na poéitadi v okné
udalosti.

Poznamka - poznamka k zakaznikovi (klientovi) ). Zobrazuje se agentovi CallCentra na pocitaci v okné udalosti.
Historie - pole pro ukladani zaznam o hovorech, které edituji jednotlivi operatofi.

Jeli operator obsazen, sméruj hovor na - toto pravidlo slouzi pro nastaveni centralniho cile vSech hovoru
vSech projektu. V pfipadé Ze je pole vyplnéno a aktivni, je hovor na toto Cislo smérovan vzdy kdyz jsou vSichni
operatofi daného pravidla obsazeni
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3.1 Vytvoreni SA skupiny

H Skupinove pripojky SA

Akce Hledej Napovéda

V|9 &(m el @

Skupina Pobocky ve skupingé
Cislo skupiny
] 81247 - WABE 2*
81250 -
Jméno skupiny
|SKUPINAT
Yyhledani Kapacita

[LIN ~| s

[ Preliv po 1. cyklu

Prelivov) cil skupiny

MNova Smazat | MNova | Smazat |

DoplAujici parametry Centrélni nastaveni pro Ustfednu

R s Cas zvonéni na kazdém telefonu
v Interi presmérovani

[~ Pfesmérovani ze skupiny ]8 if@ '

4] 4 |Por. & /celkem:1/2 > | NI

Cislo skupiny -&islo fyzické nebo fiktivni pobogky. Fiktivni pobo&ka Ize pouZit v pfipadé, Ze se nepouziva
sluzba Pfesmérovani na zakladé volajiciho Cisla

Jméno skupiny — oznaceni skupiny. Toto oznaceni se zobrazi na klientovy u kazdého ucastnika skupiny.

Kapacita — pocet pfichozich volani, které mohou ¢ekat ve fronté pfichozich hovort

4.1 Definice CTI klientu

B9 Nastaveni pfistupd - telefonnich Eisel 2/'5 L[] |£|
Jméno Heslo Pogledni IP | Pobotka Start Stop Edit. Centr. zez |Edi. Vlast. ez | Call modul | zména hesla | SA skupinaly)
chhp304433 | e 192.168.5.22 250 [31.2009 10:46:2C v v v 222.106;108;
» Mowdk, | e 127.0.0.1 252 5122008 2:44:1|.12.2008 253 % v 222;
*

U pobocdek, které pfifazujeme do skupiny CallCentra zaskrtnéte hodnotu Call modul a vypliite €islo skupiny, do
které pfislusi
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5.1 Nastaveni centralnich parametru

£c4 Nastaveni g|§|g|

E:-:pu:urtl Glu:ul:uélnil ETISewerl f-‘«FFH] ﬂFHEl ﬁFFlBl SNMP] ﬂ«FHd-‘JEail

Modem | Synchronizace

Card server  Call Centrum

Projekty T |mpart/E #port T Faram. presmérovani T

Yuberte PB= pro CALL operace a nastavte parametry S skopiny
PE3 1 -]

Zkracena volba pro Priblageni pobocky do 5S4 shuping : |4|:|-|

Zkracena volba pro Odhlagent pobocky z 54 Skuping : |4|:|2

Cizlo Hatitka na telefonnim pfistroji pro phiklagovani do 4 odhlasovi z 54 skuping : q

6.1 Dokonéeni konfigurace a kontrola funkénosti

a) Nakonfigurovat Wabe v PBX pro Skupinovou pfipojku Pfipojeni/Odpojeni
EINRICHTEN-WABE:401,,, SAESPR,NEIN,,,,,,,.;
EINRICHTEN-WABE:402,,,SAASPR,NEIN,,,,,,.;

b) Nakonfigurovani tlaitka nadefinovaného v bodé b) na vSech telefonech v SA skupiné(ach) — tlacgitko
,Cilova volba“

c) Provedte kompletni synchronizaci PBX

d) Provedte restart CTI serveru

e) Zavolejte na SA skupinu

f) Zmacknéte na telefonu, ktery je v SA skupiné) tlagitko pro pfihlaSovani/odhladovani z SA skupiny.
TlaCitko by se mélo rozsvécovat a zhasinat. Dale by se mél pod tlagitkem ménit cil dle definice v bodu
b)

g) Prfikazy (vpis komunikace), které se posilaji do PBX v ramci SA skupin jsou logovany do souboru
Mog\LOG_SA.TXT
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2. Import/Export

Mastaveni

Madem| Synchionizace | Export | Giobani| CTIServer| AFR1| AFRZ| AFR3| SNMP| AFR4424)

Card zerver  Call Centrum

Projekty T ‘Import/E xpork T Param. presmérovani T Ostatni

Impart pravidel projekti

E=port pravidel pro projektl véetné historie

Import pravidel projekti - timto tlacitkem naimportujete pravidla do tabulky Nastaveni pravidel CallCentra.

Export pravidel projekti véetné historie - ulozi smérovaci podminky vybraného projektu do textového
souboru.
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3. Doplniujici parametry smérovani hovoru

Mastaveni

Madem| Synchionizace | Export | Giobani| CTIServer| AFR1| AFRZ| AFR3| SNMP| AFR4424)

Card zerver  Call Centrum

Projekty T Import/E xport T Param. pfesmérn\réniT Ostatni
Smérovani
prichozi hovor na  zobrazit na pobotce [ s a presmérowat na
pobodky sezhamu havari] jako pobodky
1 |3 250 | RAREEE
2 | | | =
3| | | Rl

UkonZeni howvoru
automaticky ukonéit piichozi hovor na téchto pobockach

1. |am 2 |agz

54 skupina - detekce neprepojenich [nepfijatich) hovord

222 | |47

Prostfednictvi této nabidky Ize definovat na kterém agentovi se maji zobrazovat napfiklad neodbavené hovory,
pfipadné Ize hovor automaticky ukonéit.

Konfigurace slouzi pro ulozeni informace o neodbavenych hovor na vybraném agentovi CallCentra.

l Svmzraym horenlh | i :ﬂmn-] Cord b ni:mn-]
| 73] T photerwd s | e B 4|0k menreni| Fhiren s peena
H = " 13 205 2006 13 3008 1] WODRY LUBOS
SA skupina vsech agentd (655 0= 4K AAE1IAH 10 wn

553, 554, 556, 557, 558
0 e e T

zobrazi se na agentovi 554 jako newyzvednuty hovar

Preliv ze skupiny|655 na pobocku 102
pokud jsou vicnil ohsazeni
Framkty ] rprail/E st T Param. plezmbioydni

Svlaoeedni
prichod howa na  zobias| na pobotce (v & presmsioysl s
pobocku seznaju hovord| ik pobocku
&» 102 —» [ [ ¥ [Prichezi hovor repigaty = 103
pomocna pobotks E [ [Pichozi hovor pivsty ] |
N [Poichosi bewon prusy -l |

presméruje se na automatickou hlasku «
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4. Nastaveni agentt CallCentra na serveru

Nastaveni CallCentra je v menu Konfigurace - Nastaveni - zalozce CTI Server.

f’g‘ Mastaveni

[w Povaleni CTI Serveru

FB Server
IF adreza : |F port
1192.0.2.3 1102
SRC apl. port : DST apl. port
|4PPLA2 |ACME2
Subdplikace : Heszlo:
(SR ICSTAGW

[w Povaleni HET Clienti

Clignt - Serser

Alktualni IF adresa

10,001

|F port

|7ara

Maztaveni pristupd - telefonnich Gizel

Autamatickd archivace seznamu hovarl [Seznam.cev] a smazani 2dznamil stardich [dnil: [ 0

Vyznam parametrd je uveden v pfirucce ProfixV60_Installation_Administration_CZ.doc .

Stisknéte tlacitko Nastaveni pfistupu - telefonnich Cisel.

Jméno Hezlo Posledni [P |Poboka | Start Stop Edit. Centr. sez.|Edit. Wlazt. sez.| Call Modul
p [100 0.0.0.0 100 [ [ =3 I
111 e 10.0.0.1 111 21.12.2005 11:50( 21.12.2005 11:57 r ¥ r
112 e 10.0.0.1 112 202 2006 16:217: | 20.2. 2008 16: 26! v ¥ v
113 i 127.0.01 113 23220061218 - ¥ |
114 e 127.0.01 114 23220061227 | 23.2.2006 13.27! r |l |

V tabulce vyplite vSechny agenty CallCentra.

Jméno a Heslo, - ucet pro pfihlaseni Agenta k Profix Serveru

Posledni IP - informativni Udaj, z jaké adresy byl naposled agent pfipojen.

Pobocka - Cislo pobocky agenta

Start - udaj kdy se naposled CTI klient pfihlasil k serveru

Stop - Udaj kdy se naposled CTI klient odhlasil od serveru. Pokud je pole prazdné a pole Start vypinéné => CTI

klient je pfihlasen k serveru.

Edit. centralni seznam - CTI klientovi Ize pfidélit opravnéni na editaci centralniho seznamu

Edit. viastni seznam - CTI klientovi Ize pfidélit opravnéni na editaci vlastniho seznamu.

Call Modul - definice zda je CTI klient sou¢asné agentem CallCentra

10
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5. Agent Profix CallCenter

Klient CallCentra ma standardni nastaveni jako CTI klient (viz. pfiruc¢ka
ProfixV60_Installation_Administration_CZ.doc)

Navic obsahuje nastroj pro editaci udalosti, ve které muze kazdy operator CallCentra editovat zaznamy o
volajicich klientech.

Pro spravné zobrazovani okna udalosti je nutné zaskrtnout parametr Call Modul v Nastaveni pfistupt -
telefonnich c¢isel v konfiguraci CTI serveru.

Okno pro editaci zaznamu o klientovi:

ol Nova udalost (Petr Petr - APENEX, s.r.o.) =HACIE X

Jméno Petr Petr

Firma : AFEMEX, sro.

Adresa : Lidicka 108a.C Bud&jovice, 37001
Poznamika : Prodej a servis telefonnich dstfeden

HHEHEE 71 2009 13:50:18 uloFeno pobadkou: 81250 | zaznam uskutednén: 7.1.2009 13:49:53 HEmH

Fakaznilk urguje dodavku UPS
HAEREHE 7.1 20059 13:50:43 uloZeno pobockow: 81250 | zaznam uskutecnén: 7.1.2009 13:45:53 SHHHH

FaloZena nova objednavka na HiFath4000
HHHHE 8.1 2009 11:33:47 uloZeno pobodkou: 81250 | hovor uskutecnén: 8.1.2009 11:28:24 HHHHHE

HHEHE 191 2009 12:36:45 uloZeno pobodkou: 81250 | hovor uskutednén: 19.1.2009 12:34:36 HHHEH

| Odeslat

e [}

V hornim poli se zobrazi informace z databaze Profix Serveru (jméno, firma, adresa, poznamka, operatofi
CallCentra pro tohoto zakaznika)

Ve stfedni &asti jsou zobrazeny vSechny zaznamy o tomto zakaznikovi, které byly uloZzeny operatory. V zaznamu
se uklada datum a €as ulozeni zaznamu, datum a €as hovoru, telefonni &islo operatora, ktery zaznam uskutecnil
a text ktery operator zapsal.

V dolnim poli se edituje zaznam k aktualnimu hovoru. Tlacitkem odeslat se tento zaznam ulozi do databaze.

Agent ma moznost vyhledat v databazi konkrétniho zakaznika i manualné, pokud si potfebuje zobrazit informace
napfiklad o hovorech.
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Pracovni okno klienta

2. HiPath CTI klient =Sl
Soubor  Howvor  Zobrazit  Mastroje  MNapovéda
| Telefonni seznam | Viytadeni hovort | Historie | Call certrum
Vstupni fronta howvon Pobodky ve skuping
4522 81250- 21747 % :3 I[:F;Etgjlefan DpenStage
i PETR PETR (81247)
f
- 22 102-
2
4
Stav hovoru : Zpétné volani Server: W U Kdejsem? + .
12
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