S W@ Popis sluzby Asterisk

SLUZBA SOFTVEROVEJ TELEFONNEJ USTREDNE
ASTERISK

1 Uvod

Tento dokument by vam mal poskytnut’ celkovy prehlad o sluzbe softvérovej telefonnej Ustredne Asterisk.
V prvej Casti predstavujeme sluzbu.

V druhej Casti sa nachadza popis funkcionalit Ustredne.
Prirucka vychadza zo skutocnosti, Ze ste oboznameny so zakladnymi vlastnost'ami vasho telefonneho pristroja.

Popis je urceny pre zodpovedné osoby za telefoniu vo firme aby pomohol vytvorit' prehlad o moZnostiach Ustredne ako
aj pre koncovych uZivatelov k samotnej obsluhe.

Funkcionalita je rozdelené do dvoch skupin. Prva skupina oznacena ADMIN je konfigurovand na strane SWAN na zaklade
vasich poziadaviek.
Druha skupina oznacena USER je ovladana priamo koncovym Ucastnikom s pridelenou klapkou.
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3 Popis sluzby

Asterisk PBX je komplexna sluzba zahffiajlca prenajom, spravu, Udrzbu a konfiguraciu softvérovej telefénnej Ustredne,
pricom sluzba je podmienena dodavkou telefonnych sluzieb Hlas — Priame pripojenie.

Pre dosiahnutie poZadovanej kvality vyuziva najnovsie VoIP komunikacné protokoly umoznujlice Uplnd kontrolu nad
kvalitou poskytovanych sluZieb.

3.1 Komu je sluzba urcena
Sluzba Asterisk PBX je urCend pre biznis Kklientelu nakolko vyZzaduje permanentné datové pripojenie.

Asterisk PBX vyuzivaju typicky spolocnosti, ktoré
® budujd nové sidlo,

® rozvijaju siet’ pobociek,

® obchodnych zastipeni,

® dodavatelov,

® obchodnych partnerov,

® developerskym spolo¢nostiam do novych biznis centier a pod.

Toto rieSenie je mozné v budicnosti jednoducho prispésobovat’ vyvoju spoloCnosti bez narokov na d'alSie investicie. Tak
ako budl rast’ komunikacné potreby uzivatelov, bude mozné prispdsobovat’ kapacity a rozvijat’ sluzby teleféonnej
Ustredne Asterisk.

3.2 Vyhody sluzby

Softvérova Ustredfia Asterisk poskytuje pInd funkcionalitu velkej pobockovej Ustredne rozSireni o nové moznosti
modernej telefonie.

Ustredria je umiestnena v priestoroch zékaznika a spolo¢nost’ SWAN v rémci poskytnutej hlasovej sluzby zabezpetuje
spravu Ustredne podla poZiadaviek zékaznika. Ustrediia podporuje dialkovy dohlad a manaZment, takZe pri
konfigurovani a servisovani nie je nutna navsteva u zakaznika.

3.3 Kompatibilita

Ustredria idedlne spolupracuje s modernymi IP telefénmi (vyuZivajlcimi SIP protokol) prostrednictvom ktorych si uZivatel
mobZze nastavovat’ mnohé vlastnosti svojej linky sém. Napriek tomu vSak je mozné pripojenim termindlovych adaptérov
pouzit’ klasické analégové telefony a faxy.

3.4 S nasim riesenim ziskate

® telefénnu Ustrediiu budicnosti — za cenu nizsiu ako Standardné Ustredne a s funkcionalitami lepsimi ako sU schopné
ponuknut’ vel'ké systémy

® smerovanie hovorov podla l'ubovolnych poZiadaviek (na klapky, skupiny, podla Casu, datumu...)
® moznost’ spojit’ centralu s pobockami a tak vyznamne Setrit’ naklady na komunikaciu

® vel'ké moznosti manazovania hovoru aj prostrednictvom modernych IP telefénov

® odkazovu schranku pre kazdu klapku

® pristup k prehladnému vypisu uskuto¢nenych hovorov
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3.5 Technické parametre
® dodava sa ako standalone PC , rackové prevedenie alebo redundantné rackové prevedenie

® ISDN backup - Softvérova Ustredna Asterisk je dodavana Standardne s jednym ISDN portom ktory sa mdze vyuzit
ako zalozné rieSenie prichadzajlcich a odchadzajlcich hovorov po ISDN linke

® pocet klapiek je neobmedzeny
® pocet paralelnych hovorov do verejnej telekomunikacnej siete je obmedzeny iba datovou konektivitou

® podporované su najpouzivanejsie kodeky (G.711,G.729) a protokoly (SIP, IAX)

3.6 Schémy

3.6.1 Prva schéma

znézorfiuje pripojenie jednej lokality pomocou Ustredne Asterisk. Uastnici telefonujli prostrednictvom modernych SIP
telefénov a analégovych telefénov; zaroven je pripojeny analégovy telefon a fax. Spolocnost SWAN zabezpeCuje
plnohodnotné prepojenie s verejnou teleféonnou sietou. Prepojenie Asterisku s SWAN je rieSené permanentnym datovym
pripojenim.

Pripojenie Ustredne Asterisk a VoIP telefénov je v samostatnej DMZ (demilitarizovanej zdne). Pripojenie pocitaCov a
ostatnych sietovych zariadeni je v samostatnej LAN. Administrator Ustredne sa pripaja iba do Asterisku v ramci DMZ.

Dalsi operatori na
Slovensku a v zahranici

\
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Zeleny ucastnik z VTS vola ucastnika v lokalite zakaznika. Hovor je smerovany do Ustredne zakaznika, kde je hovor
prijaty na prislusnej klapke.
Cerveny Gcastnik vola Géastnikovi v rdmci firmy. Hovor je Asteriskom smerovany iba v rdmci lokalnej siete zékaznika.
Takyto hovor je bezplatny.
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3.6.2 Druha schéma

znazorMuje prepojenie centraly so svojimi pobockami v IP VPN od spoloc¢nost’ SWAN. Prepojenie pobociek je rieSené
Asterisk cez ADSL pristup, ktory sa pouzitim MPLS technoldgie integruje do jednej IP VPN siete zadkaznika. Lokalita C je
pripojena FWA technoldgiou.

Ucastnici na vSetkych pobockach telefonuju medzi sebou zadarmo vytocCenim Cisla klapky.

Dalsi operatori na
Slovensku a v zahranici

Verejny internet

Verejna telefonna siet'

——— ———— —————————— —————————— ———————— -

4 Telefonne funkcie

4.1 Uvod

UZzivatelia sluzby Virtual Asterisk mo6zu vyuzivat' Sirokd Skalu funkcii, ktoré st popisané nizsie.
4.2 Automaticka konfiguracia telefonov

Popis funkcie
Zakaznik dostava predkonfigurované telefény. V pripade novozriadenych klapiek sa telefény nakonfiguruji automaticky
po zapnuti do ethernetu.

4.3 Call Routing

Popis funkcie

Smerovanie hovorov: Umozni smerovat’ prichadzajlci hovor podla zadefinovanych poZiadaviek. Smerovanie je mozné na
zaklade volaného telefonneho Cisla, ¢asu a datumu.

Smerovat’ hovor je mozné na:

ADMIN

® na konkrétnu klapku
® na skupinu klapiek

® do hlasovej schranky
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® do Cakacej rady (v pripade Ze su vsSetky klapky obsadené)

® na IVR — Automatizovany hlasovy systém

® na nahratu hlasku

® ainé

Tieto pravidla je mozné I'ubovolne retazit.

Priklad:

Hovor prichadzajlci na Cislo 32144144 zvoni najskor na klapke 144
> ked' je klapka obsadena alebo Ucastnik nezdvihne do xy sekind
> hovor zacne zvonit’ aj na klapku 145 (suCasne zvoneni aj na 144)

> po dalSich xy sekundach zacne zvonit’ aj na recepciu
> a po dalSich xy sekundach sa prepne do odkazovej schranky.

Dal$im routovacim pravidiom mdZeme napr. nastavit' aby sa vyssie popisany scendr aplikoval iba v pracovnej dobe a po

pracovnej dobe a cez vikendy bude volajlicemu prehrata hlaska, pripadne bude hovor ukonceny v odkazovej schranke.
ADMIN

4.4 Call Forwarding Unconditional
Popis funkcie
Okamzité presmerovanie prichadzajlcich volani: bezpodmienecné okamZité presmerovanie vsetkych prichadzajlcich
volani na iné telefénne Cislo zvolené ucastnikom.
Postup: Na klapke, ktor( ideme presmerovat’ vytoCte *72. Systém vyzve "please enter the number of the extension to
use as your target attendant, than press pound". Zadate Cislo, kam sa maji hovory presmerovat/, presne v tom istom
formate ako pri odchodzom hovore, t.j. pri externom Cisle - Gvodna 0 navyse.
*73 — vypnut'.

USER
4.5 Call Forward on Busy (vid'. call routing)
Popis funkcie
Presmerovanie prichadzajucich volani pri obsadeni: presmerovanie prichadzajlcich volani na iné telefénne cislo zvolené

pouzivatelom, ak volany prave telefonuje s inym pouzivatelom.
ADMIN

4.6 Call Forward on No Answer (vid'. call routing)

Popis funkcie

Presmerovanie prichadzajlcich volani pri neprihlaseni: presmerovanie vSetkych prichadzajucich volani na iné telefénne
Cislo zvolené pouzivatel'om, ak sa volany neprihlasi do xy sekdnd

4.7 Call Transfer

Popis funkcie
Presmerovanie prebiehajliceho hovoru na iného Ucastnika.

ADMIN

Call transfer attendant — Prepojenie hovoru s moznostou pohovorit’ s volanym Gcastnikom.

Postup: Pre aktivaciu prepojenia hovoru, stlacte pocas hovoru tlacidlo vol'by oznacené xfer.

Prvy hovor bude pridrzany a budete pocut’ oznamovaci ton.

Teraz vytocte Ucastnika pre prepojenie hovoru. Pokial’ hovor prijme mozete s volanym hovorit'.

Prvy hovor je stale pridrzany. Pre dokoncenie prepojenia stlacte znova tlacidlo xfer. Hovor bude teraz prepojeny na
volaného Ucastnika. Zaroven budete odpojeny od hovoru.

Call transfer blind - Prepojenie hovoru bez moznosti pohovorit’ s volanym ucastnikom.
Postup: Pre aktivaciu prepojenia hovoru, stlacte pocas aktivneho hovoru tlacidlo oznacené xfer
Prvy hovor bude pridrzany a budete poCut’ oznamovaci ton. Teraz vytocte Ucastnika pre prepojenie hovoru. Po prvom

zazvoneni stlacte tlacidlo oznacené xfer, potom bude hovor automaticky prepojeny. Zaroven budete odpojeny od hovoru.
USER

VAS

TELEKOMUNIKACNY SWAN

OPERATOR

Strana 7 z 14



S W@ Popis sluzby Asterisk

4.8 Call Waiting

Popis funkcie
Cakajuce volanie: Podas prebiehajliceho volania je volany Uastnik informovany o daléom prichddzajiicom hovore
upozornovacim téonom a cislom alebo menom na displeji (v pripade volania z klapky za predpokladu, Ze meno je
v systéme priradené ku klapke).
V pripade, Ze je funkcia vypnutd, volajlci GCastnik pocuje obsadzovaci ton.
Postup: *70 - zapnut/

*71 — vypnat’

4.9 Call Queuing

Popis funkcie
Cakaci rad: Umozfiuje prijat’ viac hovorov ako je va$ pocet klapiek alebo operatorov. Volajlci tcastnik moze pocas
Cakania na spojenie pocut’ nahratu hlasku alebo hudbu.

4.10 Call Pick-up

Popis funkcie

Tato funkcia umozniuje Gcastnikovi, aby prijal hovor inej osoby v skupine, bez toho aby opustil svoj stol. Na pouZivanie
tejto funkcie je nutné mat’ v systéme priradenych Gcastnikov do skupiny. Zdvihnutie hovoru inej osobe je mozné iba
v ramci jednej skupiny.

Postup: Tato funkcia sa aktivuje prikazom pre zdvihnutie hovoru (*8). Ked' telefon zazvoni na inom mieste, UCastnik,
ktory chce hovor prijat’ vytoCi *&. Zvoniaci pristroj prestane zvonit’ a volajuci bude spojeny s Gcastnikom.

USER

ADMIN

USER
4.11 Voicemail
Popis funkcie
Odkazova hlasova schranka. Hlasova schranka méze byt pre kazdu klapku, pre skupinu, alebo pre celd firmu.
V systéme musi byt nadefinovany sposob vyzdvihnutia sprav: cez telefon alebo e-mailom.
Cez telefén — (castnik vytoCenim *99 vstipi do menu odkazovej schranky, kde nasleduje instrukcie. Okrem prehratia
sprav si moze v menu odkazovej schranky nahrat’ aj svoje osobné uvitanie.
Do e-mailu — nahraty odkaz bude Ucastnikovi doruc¢eny e-mailom na zadefinovani adresu vo formate mp3. V tele
spravy bude zaroven informacia o volanom Cisle a ¢ase nahratia odkazu.

4.12 Do Not Disturb

Popis funkcie

NevyruSovat’: prichadzajlce hovory st v tomto rezime doCasne presmerované podla nastavenia v Call Routingu (napr.
do hlasovej schranky, na recepciu, alebo na iné zvolené Cislo, obsadzovaci ton...).

Postup: Zapnat' a vypnut' tlaCidlom DND/nerus na telefénnom pristroji.

ADMIN/USER

USER

4.13 3-way Conference

Popis funkcie

Konferencné hovory: vytvori konferenciu s 3 Gcastnikmi bez ohladu na to v akej su sieti. (napr. umozni vytvorit
telekonferenciu medzi klapkami, fixnymi, VoIP a mobilnymi Gcastnikmi).

Postup: Pre aktivaciu funkcie konferencny hovor stlacte pocas hovoru tlacidlo conf:

Prvy hovor bude pridrzany a budete pocut’ oznamovaci ton. Teraz vytocte d'alSieho Ucastnika konferencného hovoru. Pre
zaCiatok konferencného hovoru stlacte pocas vyzvanmania znova tlacidlo conf, teraz su Ucastnici zapojeni do
konferencného hovoru. Pokial’ ukoncite hovor ostatni Ucastnici budd odpojeni.

4.14 Dialed, Received and Missed calls

Popis funkcie

Zoznam hovorov: zoznam poslednych volanych, prijatych a zmeskanych hovorov.
Informaciu o pocte zmeskanych hovoroch zobrazuje telefédnny pristroji na displeji.
Postup:

USER
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® pre prehliadanie zoznamu poufZite tlacidlo menu nastavenie, zvol'te polozku Call History
® 3 stlacte tlaCidlo Sefect.

® mozete zvolit' nasledujice zoznamy : Odchadzajuce volania (Redial List), Prichadzajlce volania (Answered Calls) a
zmeskané hovory (Missed Calls)

® polozku zvolte stlacenim tlacidla Select.
® pomocou navigacného tlacidla vyberte poZadované Cislo

® moZete zvolit’ nasledujlce polozky : dial, edit, delete, cancel alebo save.

4.15 CLIP

Popis funkcie

Identifikacia volajuceho ucastnika a volaného Cisla, resp. mena: sluzba umoznuje volanému Ucastnikovi zobrazit' na
displeji telefénne Cislo, resp. meno.

V pripade volani z klapky na klapku moZze byt zobrazené aj meno volajiceho ak bolo v systéme zadefinované.

Priklad: V priklade ktory sme popisali pri Call Routingu aj klapka 145 aj recepcia navySe vedia, ze hovor prichadza na
klapku 144.

4.16 CLIR

Popis funkcie

Zamedzi zobrazenie Cisla volajiceho u volaného (CLIR).
Postup: Pred volanym cislom vytoCit' *310.

Priklad: Namiesto 0 0905123456 vytocite *310 0 0905123456

4.17 Call Detail Records (CDR)

Popis funkcie

Detailny vypis hovorov: zdznam o kazdom hovore vratane volajuceho Cisla, volaného Cisla, ¢asu a datumu, trvania
hovoru a ceny. Jednoduchy pristup k online zaznamom

cez webové rozhranie https://extranet.swan.sk alebo na konci mesiaca e-mailom vo formate xls.

USER

ADMIN

USER

ADMIN/USER

4.18 Call Recording

Popis funkcie

Umoznuje nahravanie hovorov: moze byt pouZzité napr. na kontrolu kvality prace call centra alebo pri komunikacii so
zakaznikom pri objednavani a pod. Upozorfiujeme, Ze obe strany musia byt’ o nahravani upozornené.

Zakaznik ma standardne k dispozicii cely diskovy priestor Ustredne, okrem systémovej Casti. V pripade potreby je mozné
doobejdnat’ si sluzbu pre ukladanie nahravok mimo Ustredne ako doplnkovd sluzbu. Priestor na ukladanie mi mo
Ustredne sa du zvySovat po 5 GB az po maximalnu kapacitu 50GB. Nahravky si uchovavané vo formate MP3. Po
dosiahnuti 80% sa vygeneruje automaticky upozorfiujlica e-mailova sprava zaslana zakaznikovi. Po dosiahnuti 100%
vyhradeného priestoru sa spusti mechanizmus nidzového automatického mazania. Zmazanych bude 20% najstarsich
nahravok (alebo ,zmazanych bude 1GB nahravok"). Naplnenost’ disku sa kontroluje raz za den.

Externé nahravky st ukladané na FTP server a pristup k nim je mozny cez 'ubovolny FTP klient s pouzitim prihlasovacich
Udajov. V jednom spolo¢nom adresari su ulozené vsetky nahravky vo formate MP3 s ndzvom sUborov, ktory obsahuje:
datum a cas hovoru, smer hovoru (odchadzajuci hovor, prichadzajlci hovor), Cislo volajlceho, Cislo volaného.

1 MB ... cca 5 mindt nahravky
1 GB ... cca 5000 mindt nahravky

5 GB ... cca 25000 mindt nahravky
ADMIN
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4.19 Call Barring

Popis funkcie

Povolené typy volani: umoziiuje vybrany klapkam, alebo skupindm povolovat’ typy volani.

Priklad: Vratnica moze volat’ iba vnutrofiremné volania (klapky) a nidzové Cisla. Oddelenie ma povolené volat' iba
miestne a medzimestské volania.

4.20 Call hold

Popis funkcie

Podrzanie hovoru.

Postup: Pocas hovoru stlacte tlacidlo so symbolom ruky. Hovor bude pridrzany. Druha strana zatial' poCuje Music on
Hold. Obnovenie hovoru prevediete stlacenim tlaCidla prislusnej linky, pokial' zaroven prebieha hovor na inej linke bude
automaticky pridrzany. V tomto okamihu méZete taktieZ uskutocnit’ konferencny hovor.

4.21 Music on Hold

Popis funkcie
Pri podrZzani hovoru pocuje ucastnik hudbu. Hudbu si méZe zakaznik dodat’ podla vlastného vyberu.

4.22 Paging

Popis funkcie

VytoCenim skratenej volby sa zapne hlasity odposluch vsetkych neobsadenych telefénov a volajuci moze takto
prehovorit’ ku vSetkym Gcastnikom naraz.

Paging je mozny spravit’ aj pre jednu konkrétnu klapku/skupinu klapiek.

Postup: Volajuci Ucastnik vytoCi *00, povie odkaz a zloZi slichadlo.

Priklad: Vyuziva sa napr. ked’ posledny zamestnanec opist'a budovu a ide zabezpecit' priestor alarmom.
USER

ADMIN

USER

ADMIN

4.23 Intercom
Popis funkcie
Vytocenim Specialneho prefixu pred klapkou sa ta automaticky zapne v rezime hlasity odposluch (2-way audio).

Priklad: Vyuziva sa napr. ked’ veduci komunikuje so sekretarkou a nechce Cakat’ pokym by zdvihla slichadlo.
USER

4.24  Spolocny firemny telefonny zoznam

Popis funkcie

Vsetky telefonne pristroje SPA9x2 maju spoloCny firemny telefonny zoznam. Polozky do zoznamu pridava a maze spravca
vo firme. Uéastnici mdzu v zozname iba vyhl'adavat’ a volat’ pomocou neho.

Postup: Stlacte tlacidlo oznaCené na displeji dir / adr / Directory.

Prejdite naviganym tlacidlom na Corporate directory (alebo stlacte 2 pre rychly pristup).

Vyhl'adavat’' mozete podla Priezviska (Last), Krstného mena (First), Firmy (Company), Telefénneho cisla (Phone).
Prejdite navigacnym tlacidlom na polozku v ktorej idete hl'adat. Pomocou klavesnice zadajte zaCiatocné znaky a stlacte
»Submit®. Zdvihnite slichadlo alebo stlacte Dial/Volat'.

Ak je Cislo volajuceho ulozené v telefonnom zozname, tak sa pocas zvonenie na displeji telefonu zobrazi meno

volajuceho.
USER

Telefénny zoznam moZe byt naplneny jednorazovo pri samotnej konfiguracii Ustredne z dodanej tabulky. Firemny
spravca méze manualne cez jednoduché webové rozhranie zaznamy vytvarat, upravovat’ a mazat' alebo v neposlednom
rade moéze zakaznik dostat’ k dispozicii odbc driver, ktorym sa vie pripojit’ zo svojho CRM systému na Ustrednu a zoznam

udrziavat' synchronizovany vo¢i CRM
ADMIN
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4.25 Zamknutie telefonu

Popis funkcie
Pouziva sa v prostredi nekontrolovaného pohybu l'udi. Funkcionalitu netreba povolovat/, automaticky je k dispozicii.

Postup: Po vytoCeni *74 sa systém opyta na kdd, ktorym sa klapka zamkne. Po vytoceni *75 a naslednom zadani kddu
sa klapka odomkne. Zo zamknutej klapky sa volat’ da, ale po vytoCeni Cisla sa Ustredna spyta na kod a aZ po jeho zadani

bude hovor spojeny.
USER

4.26 Interactive Voice Response (IVR)

Popis funkcie

Sofistikovany systému, ktory naviguje volajlceho. V hlasovom menu si volajlci vybera moznosti stlacanim klaves pocas
hlasok. Hovor méze byt ukonceny hlasovou informaciou o ktor( sa volajlci zaujima, alebo smerovany na konkrétne
Cislo, pripadne oddelenie alebo I'ubovolnou inou operaciou vymenovanou v call routingu.

Vytvorenie a nakonfigurovanie IVR mdZe spolocnost’ SWAN zabezpecit’ ako separatny projekt.

Priklad schémy IVR

[menu 3

[Depanman 1 ]
A

oae
./ /—.[lﬁ.ull:o:-\

! nég\_'

[Bendart ]

Caller

[menu 2| ’
S r CY:] h. g
| Menu 1 \ E
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| Waiting Queue |
L J

ADMIN
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5 Strucny navod na obsluhu telefonov
5.1 Telefonovanie

Telefonovat’ mézete pomocou 3 roznych zvukovych zariadeni:

° Slichadlo

° Reproduktor

° Nahlavna sluprava

Pocas hovoru si mozete zvukové zariadenie menit'.

Odchadzajice volanie:

° Vytocte Cislo a stlacte tlacidlo reproduktora / alebo nahlavnej stpravy / alebo jednoducho zdvihnete slichadlo.

(] Stlacte tlacidlo reproduktora / alebo tlaCidlo nahlavnej stpravy / ale zdvihnete slichadlo a potom vytocte Cislo.
Odchadzajlce telefonne Cislo musi zacinat’ nulou. Napriklad pri volani 0911 123 456 zvolte 00911 123 456.

5.2 Moznosti spracovania hovoru

5.2.1 Pridrzanie volania ,Hold"

Pri prebiehajicom volani mo6zete hovor pridrzat’ (uviest’ ho do stavu ,Hold"). PridrZzany Gcastnik pocuje hudbu. V tomto
stave je mozné realizovat’ d'alSie volanie, pripadne d‘alSie volanie prijat'.

Pokial’ je hovor v stave pridrzany (Hold), kontrolka prislusnej linky vam to indikuje blikanim. Stlacenim tlaCidla prislusnej
linky sa vratite k hovoru.

5.2.2 Konferencny hovor

Pri prebiehajicom hovore je mozné stlacenim tlacidla Conf pridat’ d'alSieho ucastnika hovoru. Po stlaceni tlacidla zvolte
tel. Cislo a nasledne potvrdte opatovnym stlacenim Conf. Teraz sa nachadzaji vsetci traja Ucastnici v konferenénom
hovore.

Konferencny hovor zrusite polozenim linky, pricom sa prerusi celé konferencné volanie. Pripadne sa stlaenim Join/Pripoj
odpojite a hovor zostavajlcich ucastnikov pokracuje d'alej.

5.2.3 Prepojenie hovoru
Hovor prepojite pocas hovoru tak, Ze stlacite Xfer/Prepoj/Transfer, vytocite Cislo a znovu stlacite Xfer/Prepoj/Transfer.

® Pricom mate moznost’ s tretou stranou najskor hovorit’:
o Transfer > vytocite Cislo > rozpravate > Transfer

® alebo prepojit’ okamzite:
o Transfer > vytoCite Cislo > raz zazvoni > Transfer

(@]
5.3 Permanentné presmerovanie hovorov
Aktivacia presmerovania volani
1. Vytocte *72
2. Nasledne budete vyzvany na zadanie Cisla, na ktoré chcete hovory presmerovat. Zadate Cislo a potvrdite #
(mriezkou).
3. Presmerovanie je aktivované
Deaktivacia presmerovania volani:

Vytocte *73
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5.4 Funkcia CALL WAITING
Pokial’ je funkcia aktivovana, je mozné pocas hovoru prijat’ d'alSie volanie, o ktorom ste informovany blikanim kontrolky
prislusnej linky.
Pokial’ je funkcia deaktivovana a na linke prebieha hovor, dalsi volajuci bude pocut’ obsadzovaci ton.
Aktivacia call waiting
Vytocte *70
Deaktivacia call waiting
Vytocte *71
5.5 DND - Do not disturb

Funkcia ,nevyrusovat™. Aktivuje sa stlatenim prislusného tlacidla a je poCas doby aktivacie zobrazena na displeji.
Pokial’ je funkcia aktivovana, volajuci pocuje ihned’ obsadzovaci ton.

5.6 Iné dolezité funkcie
Clir — zabranenie zobrazenia volajlceho Cisla volanému. Aktivuje sa volbou *310 pred vol'bou samotného Cisla.

Historia volani — v menu telefonu je mozné sledovat’ histdriu volani rozdelené podl'a smeru na odchodzie, prichodzie a
zmeskané. Telefén uchovava zaznam az o 60 hovoroch.

Vypnutie mikrofénu pocas hovoru — Funkcia sa aktivuje stlaCenim prislusného tlacidla (precCiarknuty mikrofon).
Deaktivuje sa opatovnym stlacenim.

Je vhodné najma ak sa poCas hovoru potrebujeme poradit’ s kolegom, pripadne kratkodobo obmedzit’ odchadzajlici zvuk.
Pri dlhSom obmedzeni je vhodné pouZit’ funkciu pridrZania hovoru. Prepojenie volania na telefénoch Siemens C610

Pri aktivnom hovore stlacte tlacidlo R, vytocte Cislo na ktoré idete hovor presmerovat’ a znovu stlacte R.
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6 Dopinkové sluzby

Doplnkové sluzby si mozno doobjednat’ k sluzbe Virtual Asterisk a rozsiruji moznosti jej pouZitia.

6.1 Sluzba Kontaktného centra

SluZzba Kontaktného centra je Statisticky software QueueMetrics urCeny na monitorovanie a reportovanie pouzivania
sluzby telefénnej Ustredne. PouZiva sa hlavne ako "pasivne Call Centrum" pre riedenie prevadzky telefénnych operatorov.
Agenti, ktori sa do telefonu prihlasuju st ¢lenmi minimalne jednej skupiny (queue). Hovor, ktory prichadza do call centra
ide zvaCsa cez IVR a potom moze byt podla nastavenych pravidiel ukonceny v Cakacom rade alebo v odkazovej
schranke. ,Rozhadzovanie™ hovorov v ramci radu sa tiezZ riadi nastavenymi pravidlami (postupne, nahodne, atd’).

Vsetky hovory je mozné nahravat' a nasledne spatne vyhladavat' a prehrdvat cez webové rozhranie. Taktiez je
k dispozicii funkcia monitoring, ktord umoznuje supervizorovi poCuvat’ hovor agenta v realnom Case.

Na vyhodnocovanie kvality prevadzky call centra slUZia rozsiahle Statistiky, ktoré sU k dispozicii supervizorovi cez web
rozhranie.

6.1.1 Parametre sluzby

Statisticky software - kompletny monitorovaci a reportovaci nastroj

Viac ako 150 roznych statistik nad klapkami a hovormi (vratane SLA, histdrie a efektivity agentov)

Pristup cez web aplikacia, bez potreby instalacie

Oficialne licencovany

Pracuje nad queues v ramci IVR, pripadne v ramci odchodzej kampane

Real time monitoring

Mozny export Statistik

Jednoducha obsluha

Az 24 mesacna histdria vSetkych dat

6.2 Sluzba nahravania a implementacie hlasok pre IVR

SWAN umozniuje svojim zakaznikom vyuzivat’ funkcionalitu IVR aj na sluzbe Virtudlny Asterisk. Zakaznik ma moznost’
dodat’ vlastné nahravky vo formate WAV, ktoré nasi technici implementuju podla dodaného scendra na Ustrednu. V
pripade, Ze zdkaznik nema moznost’' sam nahrat’ hlasky, vie SWAN nahrat’ hlasky podla dodaného textu.

6.2.1 Nahravanie hlasok

Zakaznik doda texty hlasok spolu so scenarom a informaciou o type hlasov (muzsky/zensky) pripadne jazykovej mutacii
nahravky. Texty v inych jazykoch (Angli¢tina a Cestina) musi zakaznik dodat’ v jazyku, v ktorom sa majli nahrat.
Nasledne nasi technici potvrdia so zakaznikom skladbu a formaty jednotlivych nahravok a objednaju nahratie
schvaleného textu u zmluvného partnera, profesionalnej firme zaoberajlcej sa dabingom. Text nahraju Skoleni
herci/herecky s mikrofonickym hlasom. Nasledne nahravky dame k dispozicii zékaznikovi na odsuhlasenie, obvykle do 5
pracovnych dni.

6.2.2 Implementacia hlasok do IVR

Technici si so zakaznikom potvrdia hlasky, ktoré sa maju implementovat’ vratane scenaru implementacie. Po potvrdeni
urobia implementaciu na teleféonnej Ustredni a poZziadaju zakaznika o verifikaciu celej operacie. Po potvrdeni sa
implementdcia spristupni na dohodnutt mnozinu Cisiel podli'a scenara.

6.2.3 Konkrétne hlasy a terminy nahravok

Doba nahratia ako aj konkrétny hlas herca nie su garantované parametre, kedZe si mimo dosah spolocnosti SWAN a
mézu byt’ z dovodu napriklad hlasovej indispozicie konkrétneho herca/herecky v danom case nedostupné.
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