= M o(l))b!zlxzi;tn?sti linky
.:HD hlas Chat

- Automaticka spojovatelka

pracovni misto

Automaticka spojovatelka

Standardni struéna referencni prirucka



Spojovatelka

Nevyrusovat Video hovor

Chat Sl Mobilita

S
g

resence

o
Sjednocena
komunikace

Obsazenosti linky

Mo(t)l)J!!Zi;tn?Qti linky
D hlas Chat

Video hovor

=
S
s
]
=
=
c
S
o
s
I
>
=,

2

=R
252
229
2 N
» S0
)
f=
S
N

pracovni misto

Automaticka spojovatelka

Planujte, definujte a testujte svou auto. spojovatelku

1. Mapujte svou strukturu interaktivni hlasové
odezvy. (IVR)

2.  Nakonfigurujte ¢asovy plan pracovni doby pro vasi
organizaci a plan statnich svatki mimo pracovni
dny. Nastaveni stejné pracovni doby pro v§echny
automatické spojovatelky usnadnuje konfiguraci,
nastaveni odliSné pracovni doby umoznuje vétsi
flexibilitu.

3. Nakonfigurujte adresy pro telefonni ¢isla.

4. Pouzijte webové rozhrani pro vytvofeni Gétu
automatické spojovatelky kazdé hlavni nabidku
vasi IVR struktury a pro nastaveni jejich nabidek.

5.  Nastavte si hlavni nabidku a vSechny podnabidky.

6. Nahravejte vlastni zpravy pomoci hlasového
portadlu nebo nahravejte audio/video soubory
pomoci webového rozhrani.

7. VytoCte CcCisla automatické spojovatelky pro
otestovani vaseho konceptu.

Vzorova struktura automatické spojovatelky

Automaticka spojovatelka

. Volajici, ktefi  nestisknou
presmérovani k operatorovi.

. Pri vytaceni cisla linky prvniho stupné, neni
potieba nastaveni klavesy pro vytaceni ¢isla linky.
Namisto toho mizete pouzit klavesu “1“ pro jinou
operaci.

e Vnitini presmérovani vyzaduje pouze ¢islo linky.

klavesu, jsou

*  Prochazejte moznosti nabidky v predvidatelném
poradi.

®*  Prochazejte moznosti nabidky naposled
presmérované od operatora (“... abyste se dostali
k operatorovi, stisknéte 0 nebo zlstarite na lince)

. Pomoci ovladacich prvki rozsahu jména a ¢&isla
linky zjistéte, zda ma automaticka spojovatelka
pfima volani uzivatelim ze stejné skupiny,
oddéleni nebo firmy.

Tato struéna referenéni pfiru¢ka poskytuje pfehled kroki potiebnych k vytvoreni této vzorové interaktivni struktury

nabidky:

Nabidka hlavni linky

0: operator

1: vytoceni Cisla linky
2: vytoceni jména

3: pracovni doba

4: administrace |
5: zékaznicka sluzba =

BNg Nabidka oddéleni administrace

0: operator

1: vytoceni Cisla linky

2: vytoceni jména

3: Jan Kovar

#: opakovat nabidku

*: navrat do hlavni nabidky

Nabidka zakaznické sluzby

0: operator

1: vytoceni Cisla linky

2: vytoceni jména

3: objednavky

#: opakovat nabidku

*: navrat do hlavni nabidky

Pozadavky hlavni linky

Cislo: 301-555-6110

Jazyk: Anglictina

Planovany statni svatek: Zadné
Gislo linky: 6110

Pracovni doba: Po celou dobu

Vstupy pro vytoceni jména: Umoznuje volajicim zadat
jméno nebo prijmeni osoby, se kterou chtéji hovorit.

Vytoceni ¢isla linky prvniho stupné: Zapnuto.

Pozdrav vpracovni dobé (vlastni): “Vitejte u ABC
Distribuce. Pokud znate ¢islo linky druhého ucastnika,
kterému se chcete dovolat, vytocte jej nyni. Pro pouziti
naseho automatického telefonniho seznamu jmen,
stisknéte 2. Pokud chcete hovofit soddélenim
administrace, stisknéte 3. Pokud chcete hovofit se
zakaznickou podporou, stisknéte 5. Pro hovor

s operatorem, stisknéte 0, nebo zUstarite na lince“.

Definujte hlavni linku automatické spojovatelky

Na domovské strance Skupina, kliknéte na sluzby. Déle
kliknéte na automatickd spojovatelka. Dale vyberte
pridat. Nasledné se objevi stranka Aufomatickd
spojovatelka- Pridat.

1. Zadejte ID automatické spojovatelky, jméno, jméno
a prijmeni ID linky

2. Vyberte oddéleni.

Z nabidky jazykd, vyberte ,,angli¢tina®.

4. Znabidky ¢asovych pasem, vyberte vase casové
pasmo.

5. Znabidky pracovni doby, vyberte ,Kazdy den po
cely den”

6. Upresnéte rozsah vytaceni ¢isla linky, rozsah
vytaceni jmen a zaznam vytaceni jmen.

@
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7.  Pro Zdznam vytdceni jmen vyberte Prijmeni +
Jméno a Jméno + Prijment.

8. Kliknéte na OK. Nasledné se zobrazi stranka
Nabidka pracovni doby.

Nastavte nabidku pracovnich hodin

1. Kliknéte na osobni pozdrav. Dale kliknéte na
prohlizet pro umistnéni audio souboru nahraného
pro vlastni pozdrav.

2. Zaskrtnéte policko povolit vytaceni cisla linky
prvniho stupné pro umoznéni volajicim vytocit Cislo
linky ihned po pozdravu.

3. Nakonfigurujte nabidku nasledovné:

(] Popis |
0  Skupinovy operator Prepojit operatorovi 6111
1 Volani podle ¢isla linky Volani ¢isla linky
2  Vytaceni podle jména Vytaceni jmen
3 Administrace Prepojit s vyzvou Podnabidka
4  Zéakaznicka sluzba Prepojit s vyzvou Podnabidka

4. Potvrdte OK. Hlavni linka automatické
spojovatelky ma pracovni dobu stale; nemusite
nastavovat pozdrav mimo pracovni dobu a
nabidku vytaceni.

Nastavte adresy automatické spojovatelky

1. Vyberte uzivatele Automatické spojovatelky. Na
strance Skupina - Automatickd spojovatelka,
kliknéte na editovat, nebo jakoukoli polozku v fadé,
ktera odpovida uzivateli. Nasledné se zobrazi
stranka Automatickd spojovatelka - profil.

2. Na strance Automatickd spojovatelka - profil,
vyberte adresy. Nasledné se zobrazi stranka UzZivate/
automatické spojovatelky - adresy.

3. Ze seznamu telefonnich  cisel,  vyberte
“3015556110”. Cislo linky se zobrazi v okné Cislo
linky.

4. Nakonfigurujte pfistupové zafizeni, které podporuje
analogové telefony (IAD gateway, ne SIP telefon).

5. Zmény ulozte pomoci OK.

Pozadavky administrace automatické spojovatelky
Cislo linky: 6118

Pracovni doba: Po az P4

Jazyk: Angli¢tina

Plan statnich svatkd: USA 2010

Zaznam vytaceni jmen: Vyzaduje, aby volajici zacali
prijmenim osoby, které se chtéji dovolat.

Vytoceni ¢isla linky prvniho stupné: Zapnuto

Pozdrav béhem pracovni doby (vlastni): ,Dovolali jste se
do oddéleni administrace spole¢nosti ABC Distribuce.
Pokud znate ¢islo linky uc¢astnika, kterému se snazite
dovolat, vytocte jej nyni. Pro pouziti naSeho automatické
telefonniho seznamu jmen, stisknéte 2. Pro hovor

s Janem Kovarem, stisknéte 3. Pro navrat do predchozi
nabidky, stisknéte 4. Pro hovor s operatorem, stisknéte
0 nebo zustarite na lince.”

Pozdrav mimo pracovni dobu (vychozi pro vytoceni ¢isla
linka prvniho stupné): ,,Vitejte. Nase kancelare jsou nyni
zaviené. Pokud znate Cislo linky Gcastnika, kterému se
snazite dovolat, vytoéte jej nyni. Pro pouziti naSeho
automatického telefonniho seznamu jmen, stisknéte 2.
Dékujeme za vas hovor.“

Definujte administraci automatické spojovatelky:
Na strance Automatickd spojovatelka - Pridat:

1.

w

Zadejte ID automatické spojovatelky, jméno,
jméno a piijmeni ID linky

Vyberte oddéleni.

Z nabidky jazyku, vyberte ,angli¢tina“.

Z nabidky ¢asovych pasem, vyberte vase ¢asové
pasmo.

Z nabidky pracovni doby, vyberte ,,KaZdy den po
cely den“.

Z nabidky planovanych statnich svatkd, vyberte
~USA 2010“.

Upresnéte rozsah vytaceni Cisla linky, rozsah
vytaceni jmen a zaznam vytaceni jmen.
Vovladacich prvcich vytaceni jména, vyberte
Prijmeni +Jméno a Jméno + Prijmeni.

Potvrdte OK. Nasledné se zobrazi stranka NMabidka
pracovni doby.

Nastavte nabidku pracovni doby

1.

Kliknéte na osobni pozdrav. Déle kliknéte na
prohlizet pro umistnéni audio souboru nahraného
pro vlastni pozdrav.

2. Zaskrtnéte policko povolit vytdceni Cisla linky
prvniho stupné pro umoznéni volajicim vytocit Cislo
linky ihned po pozdravu.

3. Nakonfigurujte nabidku nasledovné:

(] Popis |

0  Skupinovy operator Prepojit operatorovi 6111
1 Volani podle ¢isla linky Volani ¢isla linky

2  Vytaceni podle jména Vytaceni jmen

3 JanKovar Pfepojit s vyzvou 6120
4  Hlavni linka Pfepojit s vyzvou 6110

4. Potvrdte OK. Nasledné se zobrazi stranka Mimo

pracovni dobu.

Nastavte nabidku mimo pracovni dobu
1.

Kliknéte na vychozi pozdrav.

2. Zaskrtnéte policko povolit vytaceni cisla linky
prvniho stupné pro umoznéni volajicim vytogit Cislo

3. linky ihned po pozdravu.
4. Nakonfigurujte nabidku nasledovné:

[ JPopis
0  Skupinovy operator Prepoijit operatorovi 6111
1 Volani podle ¢isla linky Volani ¢isla linky
2  Vytaceni podle jména Vytaceni jmen



Y Spojovatelka

Komunikator

& pro

Sjednocena &

komunikace

Obsazenosti linky =

Aplikace

Zakaznicky

.. Mobilita
¢HD hlas Presence Chat

o
o
o
asw®
>£0
EBCc
220
ER
» 20

Qo

pracovni misto

Jednoduché volani

Nastavte adresy automatické spojovatelky

1. Vyberte uzivatele Automatické spojovatelky. Na
strance Skupina - Automatickd spojovatelka,
kliknéte na editovat, nebo jakoukoli polozku v fadé,
ktera odpovida uzivateli. Nasledné se zobrazi
stranka Automatickd spojovatelka - profil.

2. Na strance Automatickd spojovatelka - profil,
vyberte adresy. Nasledné se zobrazi stranka UzZivate/
automatické spojovatelky - adresy.

3. Do okna céis/o linky napiste ,,6114“.

4. Nakonfigurujte pfistupové zafizeni, které podporuje
analogové telefony (IAD gateway, ne SIP telefon).

5. Zmény ulozte pomoci OK.

Pozadavky zakaznické sluzby automatické spojovatelky
Cislo linky: 6118

Pracovni doba: Po az P4

Jazyk: Anglictina

Plan statnich svatkd: USA 2010

Zaznam vytaceni jmen: Volajici mohou zacit pfijmenim
osoby, které se chtéji dovolat.

Vytoceni ¢isla linky prvniho stupné: Vypnuto.

Pozdrav béhem pracovni doby (vlastni): ,Dovolalijste se
do oddéleni administrace spole¢nosti ABC Distribuce.
Pokud znate ¢Cislo linky Gcastnika, kterému se snazite
dovolat, vytocte jej nyni. Pro pouziti naSeho automatické
telefonniho seznamu jmen, stisknéte 2. Pro hovor
s Janem Kovarem, stisknéte 3. Pro navrat do predchozi
nabidky, stisknéte 4. Pro hovor s operatorem, stisknéte
0 nebo zlistante na lince.“

Pozdrav mimo pracovni dobu (vychozi pro vytoceni ¢isla
linka prvniho stupné): ,Vitejte. Nase kancelare jsou nyni
zaviené. Pokud znate Gislo linky ucastnika, kterému se
snazite dovolat, vytoéte jej nyni. Pro pouziti naseho
automatického telefonniho seznamu jmen, stisknéte 2.
Dékujeme za vas hovor.”“

Definujte zakaznickou sluzbu automatické spojovatelky

Na strance Automaticka spojovatelka - Pridat:

1. Zadejte ID automatické spojovatelky, jméno, jméno
a pfijmeni ID linky

2. Vyberte oddéleni.

Z nabidky jazyku, vyberte ,angli¢tina“.

4. Znabidky ¢asovych pasem, vyberte vase Casové
pasmo.

5. Znabidky pracovni doby, vyberte ,,KaZdy den po
cely den”.

6. Znabidky planovanych statnich svatkl, vyberte
~USA 2010“.

7. Upresnéte rozsah vytaceni cCisla linky, rozsah
vytaceni jmen a zaznam vytaceni jmen.

8. Vovladacich prvcich vytaceni jména, vyberte

@

Automaticka spojovatelka

Prijmeni + Jméno a Jméno + Prijmeni.
9. Potvrdte OK. Nasledné se zobrazi stranka Nabidka
pracovni doby.

Nastavte nabidku pracovni doby

1. Kliknéte na osobni pozdrav. Déle kliknéte na
prohlizet pro umistnéni audio souboru nahraného
pro vlastni pozdrav.

2. Nezaskrtavejte policko povolit vytaceni cisla linky

prvniho stupné.
3. Nakonfigurujte nabidku nasledovné:
(| Popis |
0  Skupinovy operator Prepojit operatorovi 6111
1 Volani podle éisla linky Volani ¢isla linky
2  Vytaceni podle jména Vytaceni jmen
3 Objednavkové Call centrum  Prepojit s vyzvou 6118
4  Zéakaznicka sluzba Pfepojit s vyzvou 6115

Navrat do hlavni nabidky Prepojit s vyzvou 6110

3*

Opakovat

5. Potvrdte OK. Nasledné se zobrazi stranka Mimo
pracovni dobu.

Opakovat nabidku

Nastavte nabidku mimo pracovni dobu
1. Kliknéte na vychozi pozdrav.
2. Nezaskrtavejte policko povolit vytdaceni cisla linky

prvniho stupné.
3. Nakonfigurujte nabidku nasledovné:
(| Popis |

0  Skupinovy operator Prepojit operatorovi 6111
1 Volani podle ¢isla linky

2  Vytaceni podle jména

Volani ¢isla linky
Vytaceni jmen

Nastavte adresy automatické spojovatelky

1. Vyberte uzivatele Automatické spojovatelky. Na
strance Skupina - Automatickd spojovatelka,
kliknéte na editovat, nebo jakoukoli polozku v fadé,
ktera odpovida uzivateli. Nasledné se zobrazi
stranka Automatickd spojovatelka - profil.

2. Na strance Automatickd spojovatelka - profil,
vyberte adresy. Nasledné se zobrazi stranka UzZivate/
automatické spojovatelky - adresy.

3. Do poli¢ka céis/a linky zadejte “ 6115“.

4. Nakonfigurujte pfistupové zafizeni, které podporuje
analogové telefony (IAD gateway, ne SIP telefon).

5. Zmény ulozte pomoci OK.

Objednavkové call centrum

Cislo: 301-555-6118

Cislo linky: 6118

Call centrum odesila volani konkrétnim agentdim.
Vsimnéte si, Ze call centrum ma telefonni ¢islo s pfimou
linkou, takze zakaznici maji také moznost volat pfimo.



