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HiPath ProCenter Compact V1.0

V ramci malych a stfednich podnikl existuje stale naléhaveéjsi poZadavek na vizualizaci
a vyhodnoceni prabéhu zdkaznickych volani ve Vasi firmé prostrednictvim jednoduchych

feSeni ACD.
SI E M E N S HiPath ProCenter Compact poskytuje pro HiPath 3500/3550 a HiPath 3700/3750 profe-
Global network of innovation sionalni a cenové vyhodnou aplikaci centra obsluhy volani, ktera rozsifuje integrované

funkce univerzalni distribuce volani (UCD) o nasledujici funkce:

@ pracovisté supervizora se systémem vizualizace stavd v redlném Case,
@ statistiky ve formé grafl a tabulek,

® nasténné displeje

az pro 40 aktivnich agentu.



HiPath ProCenter Compact b&zi na stan-

dardnim PC s opera¢nim systémem Micro-

soft Windows 2000 Professional nebo XP.

Obecné informace

HiPath ProCenter Compact je multiuzivatel-

ska aplikace, kterd umoznuje uzivateli za-
davani individualnich opravnéni pro jeji po-
uzivani a pro vyhodnocovani uloZzenych dat.

Integrované administratorské rozhrani
usnadriuje nastaveni uZivatell, opréavnéni,
reportd, licenci atd. Zakaznicka data jsou
na PC chranéna specialné zabezpecenou
databazi vici neopravnénému pouzivani.

Z&konné pozadavky ohledné zadavani dat
a vyhodnocovacich postupt byly spinény
zavedenim druhého hesla pro spravu téch-
to dat.
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Funkce

PracoviSté supervizora se systé-
mem zobrazeni v realném Case

Supervizor vykonéva v centru obsluhy vo-
lani Fidici ulohy. Pro kontrolu pracovnich
procesU mu pracovi$té supervizora HiPath
ProCenter Compact poskytuje individualni
moznosti zobrazeni.

UZivatelské rozhrani na pracovisti supervi-
zora mUZe uzivatel pfizplsobit svym indi-
vidualnim potfebam tak, aby poskytovalo
potfebné informace pro cilené sledovani.

Zobrazenim stavu v redlném case je super-
vizor na monitoru upozorfiovan na vsechny
aktivity UCD véetné ¢ekacich front. V rlz-
nych oknech, které Ize na obrazovce umi-
s’ovat podle jednotlivych pozadavkd, se zo-
brazuiji:

152 HPCC Supervisor

Soubor  Zobrazeni skupiny - Stav  Logbook  Konfigurace  MoZnosti

o Prehledy skupin zobrazuji: Jsou-li k pracovisti supervizora pripojeny

— skupiny, nasténné displeje, mlZe je uZivatel spravo-
— agenty, vat prostfednictvim uZivatelského rozhrani.
— fronty volani, K tomu sestavuje individualni informace
— Urovef obsluhy. uréené pro zobrazeni a kontroluje je v okné
prehledu. Poté jsou tyto informace zobra-
@ Podrobné nahledy skupin zobrazuiji: zovany na nasténném displeji.

agenty se jménem,
pracovisté ID,
telefonni &islo,
aktualini stav.

Pri prekro¢eni individuaing nastavitelnych
prahovych hodnot pro miru ukonéeni volani
volajicim a miru zodpovézeni volani muze
supervizor aktivné zasahovat do situace
tak, Ze ze svého pracovi$té prizplsobuje
stav agenta, ¢imZ zaji$'uje jeho dosazitel-
nost a zlepsuje obsluhu. Pfihlasovaci
funkce umoziuji transparentnost Urovné
obsluhy v jakékoli dobé, dokonce i zpétné.
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Nasténny displej

HiPath ProCenter Compact podporuje
pripojeni jednoradkovych popf. dvouradko-
vych nasténnych displeja.

Tyto nasténné displeje Ize pripojit k jedno-
mu i vice pracovistim supervizora. Pro pfi-
pojeni k pracovisti supervizora potfebujete
volny sériovy port (COM) na PC. Maximal-
né lze provozovat 4 nasténné displeje, kte-
ré mohou byt pfipojeny k jednomu praco-
visti supervizora.

Né&sténné displeje predavaji v redlném case
skupiné néasledujici informace, napf.:

podet prihlaSenich agentd,
velikost fronty ¢ekajicich volani,
Uroveri obsluhy,

podil ukonéenych volani volajicim,
¢islo skupiny,

volné vybrané texty.

Integrované systémové proménné se auto-
maticky aktualizuji. Je-li k jednomu pra-
covisti pfipojeno vice nasténnych displejl,
Ize kazdy z nich ovladat individualné.

IEIHPCC Statistiky - [Agent: Suma]
ﬁswbw Statistky MoZnosti Service Ckno 7
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Statistiky

HiPath ProCenter Compact archivuje ele-
ktronicky v8echny komunikaéni procesy na-
stavenych agentl a v pfipadé potfeby je
mUZe zobrazit pomoci statistického modu-
lu.

Prostrednictvim grafického uzivatelského
rozhrani formuluje uZivatel své dotazy na
databazi. Pfitom mu pomaéhaji pfipravené
Sablony. VypIinéné Sablony Ize uloZit a zno-
vu oteviit v budoucnosti pro vytvoreni stej-
nych typU reportd.

Z ulozenych dat vytvaii statisticky modul re-
porty za minulé obdobi pro:

pracovisté a skupiny se
souhrnnym reportem,
prehlednym reportem,
podrobnym reportem,
volacim &islem.

@HPEE Statistiky - [Agent: Suma]

ﬁsaubuv Statistky MoZnosti Service Ckno 7
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Reporty jsou vytvareny pro definovatelna
¢asova obdobi a s ¢asovym rozlozenim pre-
dem definovanym ve spravnim systému.

Reporty Ize zobrazit na obrazovce bud ve
formé grafu nebo tabulky nebo vytisknout
na tiskarné. Obsahy generovanych reportl
Ize exportovat pro dal$i zpracovani v obvyk-
lych formatech jako:

® Excel,
o Crystal,
e HTML,
e Word.

Menu umoznuje uzivateli zobrazovaciho
modulu archivovat uloZend data v databazi.
Archivovanou databézi Ize pro vyhodnoceni
kdykoli znovu importovat.
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Distribuce volani (UCD v rdmci
systémd HiPath)

HiPath ProCenter Compact shromazduje

a zobrazuje data z integrované univerzalni
distribuce volani UCD, sdm v8ak neprebira
fizeni distribuce volani. Ta je provadéna sys-
témem zcela nezavisle.

HiPath ProCenter Compact vSak fidi pocet
agentuy, kteff jsou zaroven aktivni v UCD,
podle poctu pouzivanych licenci agentt/
skupin.

Skupina UCD zahrnuje agenty, ktefi patfi

k jedné pracovni skupingé. V systému se za-
pojenim HiPath ProCenter Compact muze
byt aktivni maximalné pocet povolenych
agentul v povoleném poctu skupin. Agenty
Ize skupindm priradit libovolné.

Agenti UCD maji zvlastni funkce. Drive nez
se mohou ve skupingé UCD stat aktivnimi,
musi se pfihlasit k systému telefonem,
napt. optiPoint 500/optiset E.

Po pfihlaseni se na displeji zobrazi aktualni
stav agenta. Jestlize agent aktivoval funkce
.Nerusit” nebo ,Presmérovani”, bude po-
vazovan za nepfipraveného pro prijem vo-

lant.

Prichozi externi nebo interni volani se auto-
maticky pfifadi tomu Ucastnikovi skupiny
UCD, ktery se nejdéle nachéazel v klidovém
stavu.

Stavy Gcastniki UCD

Agent mUZe byt v nasledujicich stavech:

Prihlasen Agent se prihlasi na zacatku pracovni doby a je poté k dis-
pozici.

Odhlasen Agent se odhlési na konci pracovni doby a jiz neni k dispozici.

K dispozici Agent signalizuje, Ze je pfipraven prijmout volani.

Neni k dispozici

Agent se kratce odhlasi ze svého pracovisté (napfr. pauza).

Zpracovani

Agent signalizuje, Ze prévé zpracovavé volani.

Prodleva k odbaveni

Agent obdrzi automaticky po ukonéeni hovoru pfedem
stanoveny ¢as pro zpracovani.

Prichozi volani
chozi volani.

V tomto stavu se agent nachézi tehdy, kdyz odpovida na pfi-

Odchozi volani

Agent provadi odchozi volani.

Vyzvanéni Agent je volan.

Ohlaseni/hudba pri pridrzeni
pro skupiny UCD

Ohlaseni nebo hudba pfi pfidrzeni se pre-
hrava pomoci externé pripojeného zazna-

mového zafizeni. Nastavit Ize dva typy za-
fizent:

® zaznamové zatfizeni s pevnym zaCatkem
a koncem ohlaseni,

® zdznamové zafizeni s nekonetnou
smyckou.

Nastavit Ize nasledujici pocet zdznamovych
zafizeni:

o HiPath3700/HiPath 3750: 16
o HiPath 3500/HiPath 3550: 4

Ohlaseni Ize nastavit pro kazdou skupinu
UCD individualné a prehrévat v prislusném
poradi, dokud neni agent k dispozici. Pro
kaZzdou skupinu je k dispozici sedm front
volani (ohlaseni/hudba pfi pridrzeni). Do-
date¢né Ize pro kazdy cil a kazdou skupinu
UCD nastavit dobu ¢ekéani.

Fronty volani

Maji-li v8ichni agenti skupiny obsazeno,
jsou pfichozi volani spolu s jejich &islem
portu zafazovana do fronty. Pro kazdou
skupinu je udrZzovéna jedna fronta volani.
Jestlize se linka nebo pracovisté zafazené
ve fronté rozpoji, budou volani z fronty
odstra-néna. Kazdy agent skupiny UCD
mUzZe zobrazit aktuélni stav fronty volani pro
svou skupinu UCD. Ve fronté je k dispozici
ma-ximalné 30 pozic pro kazdou skupinu
UCD.

Odpojeni ze skupiny UCD
(stav ,,Neni k dispozici”)

Agenti se mohou ze skupiny UCD docasné
odpojit. Pro skupinu je pak tento agent
oznacen jako ,Neni k dispozici” pro zpra-
covani volani. Pfima volani pro agenta, kte-
ra nebyla smérovana na skupinu, jsou v8ak
nadéale propojovana.



/pracovani
(stav ,Prodleva k odbaveni”)

Agenti mohou po ukonéeni hovoru aktivo-
vat prodlevu k odbaveni, b&hem které ne-
obdrzi zaddné& volani UCD. RovnéZ je moZzné
nastavit automatickou prodlevu k odbaveni
po kazdém volani UCD.

Nastavena doba pro zpracovani plati v
celém systému pro vSechny skupiny UCD
i agenty.

Preliv volani

Je stanovena maximalni doba, po kterou
smi volani setrvat ve fronté (pro volajiciho
je hledan volny agent). Je-li tato doba
prekroCena, je volani pfepojeno k prelivove-
mu cili.

Preliv Ize spustit také pfi prekroceni max-
imalniho poctu volani.

Prelivova stanice mlze aktivovat také pre-
smérovani externiho volani, takze externi
pracovisté mUZe byt vyuZito jako stanice
pro preliv.

Pro kazdou skupinu UCD Ize nastavit jednu
adresu pro preliv volani.

Automaticky prijem
prichozich volani (AICC)

Pracovi$té agentd s telefony optiPoint 500/
optiset E a nahlavnimi hovorovymi soupra-
vami Ize nastavit tak, aby prichozi volani
byla spojovéna automaticky. Volani jsou
signalizovéna kratkym upozorriovacim t6-
nem a kratce poté automaticky propojena
s volajicim (Ize nastavit pouze pro skupinu).

Nocni zapojeni UCD

Agent muze pro skupinu UCD aktivovat
stav ,,Noéni zapojeni”.

Prichozi volani pro tuto skupinu jsou
smérovéna k noénimu cili UCD, kterym
mUZe byt interni, externi pobocka nebo jina
skupina UCD. No¢ni zapojeni UCD je do-
date¢nou funkci k noénimu zapojeni systé-
mu a mUZze byt tedy aktivovano nezavisle
naném.

/obrazeni stavu agenta UCD

Stav agenta se zobrazuje pomoci LED di-
ody vedle pfifazeného tlacitka na telefonu.

Pfedani skupinam UCD
P¥i predani skupindm UCD plati del$i doba
pro vracené volani (pole ¢ekani).

Technicke udaje

PC

Nize uvedené minimalni pfedpoklady plati
pod podminkou, Ze na PC jsou provozovany
pouze softwarové komponenty.

Pouzivany operacni systém Microsoft
(napr. Windows 2000) mUze pfipadné klast
vétSi pozadavky na pocitatovy hardware
nez HiPath ProCenter Compact. Toto je tfe-
ba pred instalaci software vyjasnit.

Predpoklady pro feseni
individualniho pracovisté
popr. pro ,server”

® Procesor: Pentium Ill, 733 MHz nebo
vice

@ Pevny disk: 2 GB volného mista na disku
e RAM: 256 MB nebo vice

@ Graficka karta: rozliseni 1024 x 768
2 MB paméti

® Monitor: 17",
rozliseni 1024 x 768 pixell

® Zvukova karta (volitelné)

® Pripojky: min. 1 volny sériovy port COM

® CD ROM mechanika

e Mys a klavesnice

® Si'ové karta: Ethernet

® Operacni systém:
Windows NT 4 SP 6 Workstation
Windows 2000 SP 2 Professional
Windows XP Professional

PC je k systému HiPath pfipojeno prostied-

nictvim rozhrani V.24 s protokolem CSTA

[Il. Volitelné Ize provést pripojeni také pro-
stfednictvim Sy nebo LAN.



Pfedpoklady pro klienské PC
v LAN

® Procesor: Pentium Il, 233 MHz nebo
vice

® Pevny disk: 1 GB volného mista na disku
e RAM: 128 MB nebo vice

® Grafickd karta: rozliSeni 1024 x 768
2 MB paméti

® Monitor: 17",
rozliSeni 1024 x 768 pixell

® Zvukova karta (volitelné)

e Pripojky: 1 volny sériovy port COM
k pfipojeni nadsténnych displeji

® CD ROM mechanika
® Mys a klavesnice
® Si'ové karta: Ethernet

@ Operaéni systém:
Windows NT 4 SP 6 Workstation
Windows 2000 SP 2 Professional
Windows 98 SE
Windows ME
Windows XP

Nasténny disple;
HiPath ProCenter Compact podporuje na-
sledujici ndsténné displeje:

@ jednoradkovy displej s ¢ervenym pis-
mem, max. 15 znakd,

® jednoradkovy displej s Cervenym, zele-
nym a Zlutym pismem, max. 15 znakd,

@ dvouradkovy displej s Cervenym pis-
mem, max. 32 znak

o dvouradkovy displej s Eervenym, zele-
nym a Zlutym pismem, max. 32 znakd.

Nasténné displeje se pripojuji k podéitadi su-
pervizora pres rozhrani V.24/RS232.

Samotné nasténné displeje maji rozhrani
V.24 a RS485. Rozhrani V.24 vystaci az do
délky kabelu 15 m mezi PC a ndsténnym
displejem. Pri vétSich vzdalenostech je tre-
ba pouZzit konvertor z V.24 na RS485. Tim
|ze pfemostit vzdélenosti az do délky kabe-
lu 3000 m mezi poditatem supervizora

a nasténnym displejem. Pomoci rozhrani
RS458 Ize nasténné displeje sefadit také
za sebou.

Komunikacni systémy
e HiPath 3500/3550 V1.2 a 3.0

e HiPath 3700/3750 V1.2 a 3.0

Rozhrani

Nastavené rozhrani V.24 s protokolem
CSTA Il (voliten& rozhrani Sy nebo LAN)

Podporovana koncova zafizeni

® analogovéa koncové zafizeni
® optiset E

® optiPoint 500

o optiClient 130

V zavislosti na konfiguraci koncovych za-
fizeni Ize mimo jiné pouzit telefon bez dis-
pleje. U koncovych zafizeni bez tlacitek
funkei Ize funkce UCD, jako napf. pfihlase-
ni/odhlaseni atd., vyvolat také pomoci ko-
du.

Omezeni

Pro koncové zafizeni agentd UCD nesméji
byt nastaveny nasledujici funkce HiPath
3000:

o MULAP

e TOP/TEAM skupina

® skupinové vyzvanéni na koncovém
zafizeni

Pocitac, na kterém bézi zakladni software
HiPath ProCenter, musi vzdy z(stat zapnu-
ty, jinak se neulozi v§echny Udaje distribuce
volani. Statistiky jsou pak pro toto obdobi
neplatné.

Instalace dodateCnych aplikaci

Bezporuchovy provoz Ize zabezpedit jen
pod podminkou, Ze na PC, na kterém je in-
stalovan zékladni software HiPath
ProCenter Compact (individualni stanice
popr. ,server”), nejsou provozovany zadné
dal$i aplikace.

Aplikace na individualni
stanici/, serveru”

Pokud musi byt na vy$e uvedeném PC
nainstalovany vedle HiPath ProCenter
Compact bezpodmineéné dalsi aplikace,
plati nasledujici zdsady:

V z&vislosti na typu aplikace rostou poZa-
davky na hardware. Ty zahrnuji také antivi-
rové programy.

Je treba zajistit, aby systémové zdroie po-
tfebné pro HiPath ProCenter Compact, jako
napt. rozhrani COM popf. interni softwaro-
véa rozhrani, nebyly obsazeny.

Zasadné nesmi byt na HiPath 3000 provo-
zovana spolu s HiPath ProCenter Compact
jina feseni ACD (napf. HiPath ProCenter Of-
fice). TotéZ plati pro aplikace, které ovliviuji
spojovani volani k u¢astnikovi UCD popf.
telefonnimu &islu UCD, napt. program-
ovanim presmérovani.

Aplikace na klientském PC

Na klientském PC v siti Ize vedle software
supervizora a statistiky HiPath ProCenter
provozovat dal$i aplikace. Také v tomto pri-
padé vSak rovnéz plati, Ze rostou poza-dav-
ky na hardware. Je tfeba zajistit, aby
v8echny poZadované systémové zdroje,
jako napf. rozhrani COM pro pfipojeni na-
sténnych displejl, nebyly obsazeny.

Aplikace na bazi TAPI, jako napt. Simply-
Phone for Outlook popt. jiné programy pro
vytaceni atd., mohou pouzivat stavajici
funkce TAPI zafizeni HiPath ProCenter
Compact. Pritom je vSak tfeba zabezpedit,
aby na centralnim serveru popf. na ,ser-
veru” byl nainstalovan operac¢ni systém
Windows NT/2000/XP Server a aby byly
pouzité linky TAPI uvolnény uzivatelskymi
licencemi HiPath TAPI 170, které je tfeba
objednat samostatné.



Nase sila - Vase vyhoda

Siemens je znamy po celém svété jako uka-
zatel pokroku v oblasti informaéni a komu-
nika¢ni technologie. Nikdo jiny Vam nena-
bidne tak rozsahlé a inovativni portfolio pro-
dukta.

www.hipath.de

S jedine¢nou konvergovanou architekturou
HiPath od firmy Siemens ukazete svym
zékaznikdm cestu bezpecného a flexibil-
niho prfechodu do svéta inovativnich kon-
vergovanych reSeni IP.
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Informace v tomto dokumentu obsahuji pouze obecné popisy
popt. funkce, které se pfi konkrétnim pouziti ne vzdy shoduji

v uvedené formé nebo které se mohou z divodu dal$tho vyvoje
produkti zménit. Pozadované funkce jsou zavazné pouze tehdy,
jsou-li vyslovné dohodnuty ve smlouvé. Vytidténo v Ceské repub-
lice.



