Fronty

Slouzi k nastaveni parametr( obsluznych front a uzivateld (agentd) ktefi se mohou do front pfihlasit.

® 74ikladni nastaveni

® Jméno
®  Ppopis

® Uzivatel
® Staticky
°

Priorita (Penalty)

® Rozdifené nastaveni
® Strategie vyzvanéni
Linearni (linear)

Zaroven vsichni dostupni (ringall)
Nejdéle nevolanému (leastrecent)
Nejméné vytizenému (fewestcalls)
Nahodnéa (random)

Nahodna ovlivnéna prioritou (wrandom)

Po jednom vSichni dostupni s paméti (rrmemory)
®  Po jednom vsichni dostupni s paméti a podle pozice (rrordered)

ZpUsob vyzvanéni

Cas vyzvanéni agenta (timeout)

Vyckani opétovného zkouseni (retry)

Zotaveni agenta

Priorita fronty

Max. délka fronty

Max. ¢as ¢ekani ve fronté

Zaznam hovoru

Zvonit je-li obsazeno

Zakazat vstup pokud je stav uzivatele (agenta)

Opustit frontu pokud je stav uzivatele (agenta)

Aplikace po zadani DTMF

Zobrazit nevyrizené hovory

Automaticka pauza pfi nedostupnosti

Automatickd pauza po ukonceni hovoru

®  Hlasky (od verze 3.3.8)
Oznamovani poradi ve fronté

Oznamovani doby ¢ekani
Periodické hlaseni volajicimu
Perioda hlaseni volajicimu [s]:

Ozndmeni operatorovi

°

°

°

°

®  Oznameni operatorovi
°

® Doba obsazeni

°

Minuta/Minuty/Vtefiny

® Seznam front - zobrazit

Zakladni nastaveni



Zakladni nastaveni Rozsirena nastaveni Hlasky

Iména Test1
Popis

Operator Staticky Prionta
Tedipex.cz v d 1

testeri23@ipex.cz v 1

Jméno

Nézev fronty. MzZe obsahovat pouze alfanumerické znaky (mezera neni povolena).

Popis

Moznost zadani upresnujicich adaj

UzZivatel

Pfifazeni uzivateld (operatord) do fronty

Staticky

UZivatel je pevné prifazen do fronty a nemusi se pfihlasovat

Priorita (Penalty)

Nastaveni priority uzivatele, dle které jsou na néj smérovany hovory ve fronté. Priorita 1 je nejvyssi.

Rozsifené nastaveni
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Strategie vyzvanéni

typ distribuce pfichozich hovord na operatory

| POZOR:Pokud je operdtor ¢lenem vice front, pofadi volani v réiznych frontach je nedeterministické a neni mozné ho konfigurovat. |

POZOR:Pokud maji operatofi nastavenou riznou prioritu, tak hovor na operatory s vyssi prioritou je spojovan az tehdy, pokud jsou
vSichni operatofi s nizsi prioritou obsazeni.

Linearni (linear)

postupné spojovani na vsechny dostupné agenty. Poradi je dano poradim pfifazeni do fronty(staticti agenti). Poradi je dano pfihlasenim do fronty
(dynamicti agenti). Hovor vzdy zacina od prvniho agenta v poradi.

Zaroven vsichni dostupni (ringall)

spojovani na vSechny dostupné agenty, dokud jeden nevezme.

Nejdéle nevolanému (leastrecent)

spojeni na agenta s nejdelsi dobou od jeho posledniho hovoru. Pfi nevyzvednuti hovoru se v dal$im vyzvanécim cyklu neposouva zvonéni na dalsiho
"nejdéle nevolaného", ale zvoni opét na stejném agentovi, jako pfi prvnim pokusu.

POZOR: Statistika hovord se denné NEresetuje.

Nejméné vytizenému (fewestcalls)

Spojeni na agenta s nejmensim poctem vyfizenych hovord. Pfi nevyzvednuti hovoru se v dal$im vyzvanécim cyklu neposouva zvonéni na dalsiho
agenta, ale zvoni opét na stejném agentovi, jako pfi prvnim pokusu.

POZOR: Pokud je nékdo delsi dobu na pauze ¢i odhlaseny, tak jsou hovory spojovany prioritné jemu.

POZOR: Statistika hovor( se denné NEresetuje.



Nahodna (random)
nahodné spojovani na dostupné agenty.
Nahodna ovlivnéna prioritou (wrandom)

nahodné spojovani na dostupné agenty dle jejich priority(penalty) (priorita 0 je nejvyssi). Priorita slouzi pouze jako vaha pro metriku. Priorita 0
odpovida vaze mezi 0 a 1000, priorita 1 odpovida vaze mezi 0 a 2000, priorita 2 odpovida vaze mezi 0 a 3000.

Po jednom vsichni dostupni s paméti (rrmemory)

postupné spojovani(round robin) s paméti u koho posledni hovor vyzvénél. Poradi nerespektuje konfiguraci poradi statickych agent

Po jednom vsichni dostupni s paméti a podle pozice (rrordered)

postupné spojovani s pamatovanim si posledni pozice. Pofadi je dano poradim pfifazeni do fronty(staticti agenti)

Zplisob vyzvanéni

nastaveni typu vyzvanéni volajicimu ucastnikovi
® Vyzvanéni - volajici dostava vyzvanéci ton
®  Hudba - volajicimu se prehrava hudba
Cas vyzvanéni agenta (timeout)

maximalni délka vyzvanéni agenta (sekundy)

Vyckani opétovného zkouseni (retry)

Délka pauzy, po kterou se ¢ekd pred tim, nez se zane znovu spojovat na vechny agenty.

POZOR: hodnota 0 neni pfipustna. Pfi nastaveni hodnoty 0 je realna hodnota 5.

Zotaveni agenta

délka pauzy mezi ukoncenim hovoru a dal$im spojenim na volného operéatora.

Bylo globalné zapnuto nastaveni sdileni prodlevy pred dalS$im hovorem, pokud je jeden agent prihlasen ve vice frontach.

Tato Uprava resi problém pokud agent ukonci hovor a presto na agenta jsou spojovany dalsi hovory a neni respektovan

nastaveny cas prodlevy pred spojenim dalSiho hovoru. Nastaveny cas vsak nyni akceptuje vSechny fronty aby mél agent prostor zpracovat predesly

hovor.

Priorita fronty

Moznost prioritizovat konkrétni frontu pred jinymi.
Pfi normalnim nastaveni (=0 u vSech front) je odbavovani hovorl zhruba rovnomérné.

V pripadé, kdy nastavime ve fronté VIP priorita=1, bude vzdy operator obsazovan primarné ve fronté VIP.

Max. délka fronty

maximalni pocet lidi ve fronté (0 pro nekonecno).



Max. ¢as ¢ekani ve fronté

maximalni ¢as (v sekundach) ¢ekani hovoru ve fronté, po uplynuti této doby volajici opusti frontu a mize byt smérovan treba do hlasové schranky
(tato moznost musi byt v administraci nastavena).

Zaznam hovoru

zapnuti/Vypnuti nahravani obslouzenych hovori ve fronté. Format nahravanych soubor(i je mp3 a jsou dostupné ze statistik- vypis hovora.

Zvonit je-li obsazeno

je-li vypnuto a operator ma obsazeno nejen prepojenym hovorem z fronty, nebude na néj hovor spojovan do doby, nez bude linka volna. Pokud
telefon podporuje dvoji volani na lince, je doporuéeno tuto volbu nezapinat.

Zakazat vstup pokud je stav uzivatele (agenta)

Pokud nastane shoda stavu dle aktivace nékterého z parametru tak volajici hovor bude zavésen, ostatni volani bude smérovano do fronty.
1. Na pauze - agent ma status pauza

2. Nema dostatecnou prioritu - pfi volani do fronty mizeme definovat pomoci proménné
rozsah priorit agentl pro obslouzeni hovoru

3. Obsazeny - agent je obsazen (hovofri)

4. Vyzvani - na agenta zvoni hovor

5. Nedostupny - agent je prihlasen ve fronté, ale doslo k odregistraci sip zafizeni
6. Néjaka chyba zafizeni - oSetfeni moznych a neznamych chyb agenta

7. Neznamy - osetfeni moznych a neznamych chyb zafizeni

8. Zotavuje se - délka pauzy mezi ukoncenim hovoru a dal$im spojenim na volného operatora.

Opustit frontu pokud je stav uzivatele (agenta)

Pokud nastane shoda stavu dle aktivace nékterého z parametrd tak volajici hovor bude vyrazen z fronty a pokud nebude tento stav

v administraci nastaven pro smérovani napf. do hlasové schranky,zaslani informace mailem o zmeskaném hovoru atd. bude hovor zavésen.
1. Na pauze - hovor je umistén do fronty, i kdyZ neni pfihlaSen zadny agent
2. Nema dostatec¢nou prioritu - hovor neni umistén do fronty

3. Obsazeny - hovor neni umistén do fronty ani v pfipadé, Zze ma fronta prihlasené agenty, ale
zadny z nich neni aktualné dostupny

4. Vyzvani - hovor neni umistén do fronty ani v pripadé, ze ma fronta prihlaSené agenty, ale
zadny z nich neni aktualné dostupny

5. Nedostupny - hovor neni umistén do fronty ani v pfipadé, Ze ma fronta pfihlasené agenty,
ale zadny z nich neni aktualné dostupny

6. Néjaka chyba zafizeni - hovor neni umistén do fronty ani v pfipadé, ze ma fronta
pfihlasené agenty, ale zadny z nich neni aktualné dostupny

7. Nezndmy - hovor neni umistén do fronty ani v pfipadé, Ze ma fronta pfihlasené agenty, ale
zadny z nich neni aktualné dostupny

8. Zotavuje se - hovor neni umistén do fronty ani v pfipadé, ze ma fronta prihlasené agenty,
ale zadny z nich neni aktualné dostupny



Aplikace po zadani DTMF

Volba aplikace, do které bude ¢ekajici hovor prepojen po stisknuti libovolné klavesy DTMF volby. Takto zpracovany hovor nebude evidovan jako
nevyfizeny v panelech CC.

Zobrazit nevyfizené hovory

Povoli/zakaze zobrazeni nevyrizenych hovori jak v panelu supervizora, tak i v panelu operatora.

Nevyrizené hovory ve fronté se zakdzanym zobrazenim nevyrizenych hovor( lze stale dohledat ve statistikach, pfipadné v informacni zalozce
"FRONTY", jak v panelu supervizora, tak i operatora.

Automaticka pauza pri nedostupnosti

Automaticky pfepina do pauzy "Autopause" operatora, ktery nezodpovédél hovor v ramci definovaného vyzvanéciho cyklu "Cas vyzvénéni operatora
nebo odmitl pfichozi hovor.

Automaticka pauza po ukonceni hovoru
Zapnuti/vypnuti automatické pauzy po ukonceni prichoziho hovoru z fronty call centra. Na rozdil od funkce "Zotaveni agenta" se zde nejedna o

predem definovany ¢asovy interval, po ktery na agenta nejsou smérovany pfichozi hovory z fronty call centra. Tato funkce zajistuje agentim
individudlni prostor pro zpracovani pravé nabraného pozadavku.

POZOR:
® Nastaveni je spolecné pro viechny operatory dané fronty.
®  Pauzu si budou muset agenti po kazdém hovoru ukoncovat manuélné.
®  Pro spravné fungovani je nutné tuto funkci kombinovat s nastavenim funkce "Zotaveni agenta" o hodnoté minimalné 2 sekundy
® 7IP: Existuje moznost nastavit automatickou pauzu po odchozim hovoru operatora CC, ktera se da nastavit v sekci Systém - Prava - iPBX -

Prava Call Centra: zapnutim parametru "Aut. pauza po ukonéeni odch. hovoru".

Hlasky (od verze 3.3.8)

Pro vSechny hlasky plati:

Pfi nevyplnéném (prazdném) poli se prehrava vychozi hlaska ustredny.
Lze vybrat vlastni nahravku k prehrani.
Vypnuti hlasky lze vyplnénim "disable" (bez uvozovek).

Vymazanim hodnoty v poli se vrati vychozi hlaska Ustfedny
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Hlaseni s jednotné nastavenou periodou

Oznamovani poradi ve fronté

® V pripadé, Ze ve fronté je volny agent, zaéne nejdfive prvni vyzvanéci cyklus. AZ po nastavené periodé se pfehraje oznameni o
poradi.

® v pfipadé, Ze ve fronté volny agent neni, pfehraje se oznameni jedté pred prvnim vyzvanécim cyklem.

® Hodnota Ne nevypina hlasku Dékujeme za vasi trpélivost, viz nize.

Vas hovor je pravé prvni v poradi - Volba hlasky. Prehraje se ve chvili, kdy pfichozi hovor do fronty je prvni ¢ekajici ¢i se ocitne na prvni
pozici ¢ekajici na volného agenta. Ozndmeni o pozici se jiz neprehrava.

Pravé jste volajici Cislo ... - Volba hlasky. Prehrava se ve chvili, kdy pred prichozim hovorem do fronty je jiz alespon jeden cekajici hovor.

... ¢ekajici na hovor se zastupcem - Volba hlasky. Druha ¢ast oznameni vyse o pozici ve fronté.

Dékujeme za vasi trpélivost - Volba hlasky. Prehraje se i v pfipadé vyplého Oznamovani poradi ve fronté. V pripadé, ze ve fronté je
volny agent, zacne nejdrive prvni vyzvanéci cyklus. Az po nastavené periodé se prehraje oznameni. V pripadé, ze ve fronté volny agent
neni, pfehraje se oznameni jesté pred prvnim vyzvanécim cyklem. Pfi zméné textu hlasky lze tuto hlasku pouZit v pfipadé pozadavku
hlaseni o obsazeni vsech operatort jesté pred vyzvanécim cyklem. Hlaska se aktivuje nastavenim "Perioda hlaseni vyse". Pro prehrani
hlasky jen jednou bez dalSiho opakovani nastavte periodu napr. 999s.

Oznamovani doby ¢ekani

® v pripadé, Ze ve fronté je volny agent, za¢ne nejdfive prvni vyzvanéci cyklus. Az po nastavené periodé se pfehraje oznameni o
poradi.
® V pripadé, Ze ve fronté volny agent neni, pfehraje se oznameni jesté pred prvnim vyzvanécim cyklem.

Odhadovana doba obsazeni je... - Volba hlasky.

Perioda hlaseni vyse [s]:

Perioda v sekundach hlasek nize. 0 - pro uplné vypnuti vsech oznameni nize.

Hlaseni se samostatné nastavitelnou periodou

Periodické hlaseni volajicimu

Volba hlasky. Prehrava se vidy az po uplynuti nastavené periody vyse, resp. po uplynuti vyzvanéciho cyklu.
TIP: Vybér hlasky umozriuje "jednim klikem mysi" vybrat hlasku. Je mozné vybrat vice hlasek, které jsou oddéleny ¢arkou. Ukonéeni
vybéru hlasek je provedeno kliknutim mysi na seznam hlasek. Hlaska nebo seznam hlasek je postupné prehravan v periodé hlaseni

volajicimu.

Perioda hlaseni volajicimu [s]:

Perioda hlasky v sekundach. 0 - pro tplné vypnuti hlasky. Pocité se cas ve fronté, pfi nedostupnosti vSech agentd, nikoliv béhem
vyzvanéni.

Oznameni operatorovi

Zapnuti/Vypnuti. Ozndmeni se prehraje operatorovi po pfijeti hovoru, typicky se pouziva k rozliseni, ze které fronty hovor pfichézi, je-li operator
¢lenem vice front. Po dobu prehravéani oznameni je volajicimu stale signalizovan vyzvanéci ton.

Oznameni operatorovi

Volba hlasky



Doba obsazeni

Volba hlasky. Oznameni se prehraje operatorovi po pfijeti hovoru, oznami mu, jak pfijaty hovor ¢ekal dlouho. Po dobu prfehravani oznameni je
volajicimu stale signalizovan vyzvanéci tén.

Minuta/Minuty/Vtefiny

Volby hlasek. Lze nastavit vlastni nahravky pro ¢asové oznameni. POZOR: Nahravky cisel ziistavaji vychozi nahravky Ustfedny a nelze je ménit, proto
neni doporuceno tyto hlasky ménit.

Seznam front - zobrazit

Zakladni statistika fronty umoznujici prehled o agentech, vyfizenych, nevyrizenych a cekajicich volanich.
Mame zde zakladni rychly prehled o registraci a aktivité agentl. Rozsifené informace o stavu agent(i a zmeskanych hovort

poskytuje Panel supervizora viz samostatny manual.

Cekapici havory 0
Wydizend hovory 0

Newvyfizanyeh hovarl
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