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1. O ustuDzE INTERACTIVE VOICE RESPONSE (IVR)

Ustuga IVR pozwala na kreowanie automatycznych zapowiedzi gtosowych oraz interaktywng
obstuge osoby dzwonigcej. Ustuga sktada sie z pieciu elementdw (Zapowiedz, Powitanie,
Znajdz mnie, Przelacznik oraz Menu), ktére mozna dowolnie zestawiac ze sobg i tworzy¢ zto-

zone struktury. Ponizej przedstawione zostaty zastosowania pojedynczych elementéw.

Zapowiedz — odtwarza osobie dzwonigcej nagranie dzwiekowe, po czym przetacza rozmowe

’| —

na inng ustuge lub bezposrednio do uzytkownika.

Witamy w firmie XYZ
za chwile zostaniesz
potaczony...

\ | Uzytkownik I

Osoba dzwoni do firmy Osoba dzwonigca styszy nagranie dzwiekowe po czym zostaje przetaczona na inng
XYz - ustuge albo do konkretnego uzytkownika albo nastepuje roztaczenie

Powitanie — powitanie dziata podobnie do Zapowiedzi z tg rdznica, ze osoba dzwonigca

moze wybra¢ numer wewnetrzny, a jesli nie dokona wyboru w okreslonym czasie zostanie

| Numer wewnetrzny |
-l Inna ustuga I

Nl Uzytkownik |

przetgczona na inng ustuge albo bezposrednio do uzytkownika.

Witamy w  firmie XYZ
wybierz numer wewnetrz-
ny lub poczekaj na potq-
czenie z konsultantem...

Osoba dzwoni do firmy
XYz ‘ wnetrzny i jesli nie dokona wyboru zostaje przetaczona na inng ustuge, uzytkownika
albo nastepuje roztaczenie

Osoba dzwonigca styszy nagranie dzwiekowe po czym moze wybra¢ numer we-

Znajdz mnie — ustuga wykonuije kolejne proby taczenia z uzytkownikami lub ustugg znajdu-
jacymi sie na liscie w kolejnosci ustalonej przez Administratora. Jezeli uzytkownik z pozycji
pierwszej nie odbiera w okreSlonym czasie, to ustuga dzwoni do kolejnego uzytkownika z

listy.

UWAGA! Jezeli jakas pozycjg z listy bedzie inna ustuga, to Znajdz mnie zakonczy w tym momencie dziatanie, bo-

wiem ustuga zawsze odbierze pofaczenie.

‘—»—»—»?

Osoba dzwoni do firmy L . . o )
XYZ ‘ Osoba dzwonigca jest faczona do kolejnych uzytkownikdw z listy

www.datera.pl
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Przetacznik — ustuga ta ma mozliwos¢ przetaczania osoby dzwonigcej w rézne miejsca w @ DATERA
zaleznosci od ustalonych kryteriow (godziny, dnia tygodnia, dnia miesigca, numeru osoby

dzwonigcej, numeru uzytkownika itp.).

| Jezeli jest dzien roboczy, | -

—

Osoba dzwoni do firmy W powyzszym przypadku osoba dzwonigca wg okreslonego kryterium zostanie przetaczona na
XYZ (pt godz. 18:14) ‘ ustuge Zapowiedz i ustyszy komunikat

Witamy w  firmie XYZ,
niestety jest juz po godzi-
nach pracy. Prosimy o
kontakt w dni robocze...

Witamy w  firmie XYZ,
niestety w weekendy nie
pracujemy.  Prosimy o
kontakt w dni robocze...

Menu — ustuga pozwala na tworzenie menu, dzieki ktéremu osoba dzwonigca moze poruszac

sie za pomocq klawiatury telefonu po systemie IVR.

Witamy w dziale handlo-
wym firmy XYZ, za chwile
nastapi  pofaczenie  z
konsultantem...

Witamy w firmie XYZ,
wybierz 1 aby pofaczyc sie
z Sekretariatem, 2 - z
dziatem handlowym...

Ustuga Call Center

Osoba dzwonigca styszy komunikat i moze wybrac za pomoca klawiatury telefonu odpowiednig opcje, po czym jest
kierowana na inng ustuge albo uzytkownika

Osoba dzwoni do firmy XYZ )

2. KONFIGURACIJA USLUGI

Konfiguracja ustug wchodzacych w skiad ustugi IVR zostata przedstawiona ponizej, odrebnie

dla kazdego elementu.

KROK 1. WEISCIE DO USLUGI

W MENU systemu nalezy przej$¢ do zaktadki USLUGI i z listy dostepnych ustug wybrac ustuge Interac-
tive Voice Response (IVR).
Uslugi dostepne

& wioicermalServer Realizuie funkcje skrzynek ghosown

biuletyn

system

moje konto

uzytkownicy

grupy # CalCenter Stanowi mate centrum obstugi tele
interfejsy # ConferenceCenter  Centrum konferencyjne z wieloma
reguly & CalRecorder Rejestruje potaczenia wybrane we

Pozwala na kreowanie automatycz
kontakty # MOHServer Crzieki niernu mozna samodzielnie ka
raporty 2 e Eauér‘gggngé wykonywanie polaczer
S . & CalRating Pozwala na podziat ruchu na frakci
i # CallPickup Pogwala na preechweycenie potaczenia
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Aby dodac jeden z pieciu elementow ustugi Interactive Voice Response (IVR) nalezy klikng¢ @] ODATER A
przycisk DODAJ UStUGE, nastepnie wybrac interesujacy element z listy rozwijalnej, wprowa-

dzi¢ nazwe i ewentualny opis, a nastepnie klikng¢ przycisk DODAJ.

Dodawanie ustugi

www.datera.pl

Konfiguracja ustugi IVR

byp ushigi * [ Zapowieds <=
opis | usluga bestowa - zapowisdz| <=
rnkaz s |- wswsrkie - - |

* Pola obowiazkowe,

andED

Po dodaniu ustugi, konfiguracja odbywa sie poprzez klikniecie nazwy na liscie wszystkich

dodanych ustug.

Obok ikonki ustugi (elementu IVR), nazwy i opisu w tabeli znajdujg sie réwniez przypisane do
ustugi numery miejskie i wewnetrzne oraz informacja o ilosci uzy¢ ustugi od momentu jej

utworzenia. Jedno uzycie odpowiada jednemu potaczeniu na element ustugi IVR.

Konfiguracja ustugi IVR

+ dodaj ushuge

pokaz ustugi

Usluga

Aby usunac ustuge nalezy jq zaznaczy¢ i klikna¢é USUN.

Mozliwe jest rowniez klonowanie ustug, tj. ich kopiowanie. Aby sklonowac ustuge nalezy jq

zaznaczy¢ i klikng¢ KLONUJ.

KROK 2. KONFIGURACJA UStUGI IVR — ZAPOWIEDZ info WATaIETStl komunikaty  numery

W zaktadce KONFIGURACJA nalezy ustawic kilka opcji ustugi:
& Edvytuiesz usluge: zapowieds_test 01

Po zapowiedzi przelacz na — nalezy ustawic¢ ustuge albo uzytkownika,

do ktérego ma zostaé przekazane potaczenie po odtworzeniu nagrania Konfiguracja ustugi

(komunikatu).

po zapowiedzi przetacz na | [U] menu_test_01 ﬁ
Czas oczekiwania [sec] - jezeli w powyzszej opcji zostanie wybrany czas oczekiwania [sec]
uzytkownik, nalezy ustawi¢ czas dzwonienia do tego uzytkownika, po
uptynieciu ktdrego nastgpi obstuga btedu. Obstuga bledow
Gdy zajety — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli uzytkownik, do ktd-
rego potaczenia po zapowiedzi bedq przetaczane, bedzie zajety. oy zaisty [-powrd ==

gy nie odhisra | - povrt - -

Gdy nie odbiera — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli uzytkownik do

ktdrego potaczenia po zapowiedzi bedg przetagczane bedzie nie odbierat

@



potaczen przez okreslony wyzej czas (oczekiwania). (- powrét - oznacza ponowne urucho- @ DATERA
mienie ustugi)
W zaktadce KOMUNIKATY nalezy dodac

nagranie dzwiekowe, ktére bedzie odgrywane # Edytujesz usluge: zapowiedz_test_01

info konfiguracia [l rimery

po wdzownieniu sie do ustugi. Aby dodac Tredé zapowiedz SR

nowy plik nalezy klikna¢ przycisk DODAJ PLIK,

EBrak pliku z zapowiedzia

)

wybrac¢ plik z dysku i na koncu kliknaé ZA-
PISZ.

L *ybierz plik. BHarera_welcome.way

‘ Dodaj plik —

Zaktadka NUMERY stuzy do wprowadzenia

numerdw dostepowych do ustugi. Mozna @

wprowadzi¢ dowolng liczbe numerdw miejskich i wewnetrznych pod ktérymi ustuga bedzie

dostepna (odegrany zostanie komunikat).

KROK 2. KONFIGURACJA UStUGI IVR — POWITANIE _ . _ _
infio WA= komunikaty  nomery

W zaktadce KONFIGURACA ustawi¢ nastepujace opcje ustugi:

Akceptuj numery o dtugosci — nalezy poda¢ dtugos¢ numeréw # Edytujesz usluge: powitanie_test_01

wewnetrznych, ktére obowigzujg w systemie DATERA Call-eX i
Konfiguracja ustugi

ktére bedzie mogta wprowadza¢ osoba dzwonigca. Po wprowa-

dzeniu numeru odpowiedniej dtugosci nastgpi potaczenie. Osoba

akrceptuj numery o dtugosc | g <=
dzwonigca nie bedzie mogta wprowadzi¢ numeru dtuzszego. , ,
pasujgce do maski I o ==
Pasujace do maski — osoba dzwonigca na ustuge Powitanie
. o, L, . i gdy uptynie czas preetacz na | [U] menu_tesk_01 #
moze mie¢ mozliwos¢ wybrania tylko pewnego zakresu numerow o
czas oczekivwania [sec] [10 =

wewnetrznych, ktdrych maska jest tutaj definiowana (wiecej o

tworzeniu masek znalez¢ mozna w instrukcji tworzenia regut).

Gdy uplynie czas przelacz na - nalezy ustawi¢ ustuge albo Obstuga bledow

uzytkownika, do ktérego ma zostaé przekazane potaczenie jezeli

qdy zajety | - powrak -

nie zostanie dokonany zaden wybor.

gdy nie odbiera | - powrak -

UWAGA! Przekazywanie pofaczenia nastepuje automatycznie po odegraniu komu-

1141

qdy zbv numer | [U] zapowiedz_kest_01

nikatu, dlatego nalezy podczas nagrywania komunikatu pozostawi¢ kilkusekundo-

wa cisze (2-4 sekund), aby osoba dzwonigca miata czas na wprowadzenie numeru

wewnetrznego.
Czas oczekiwania [sec] — jezeli w powyzszej opcji zostanie @

wybrany uzytkownik, nalezy ustawic czas dzwonienia do tego uzytkownika.

Gdy zajety — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli uzytkownik, do ktérego potaczenia po
powitaniu bedq przetaczane, bedzie zajety.

Gdy nie odbiera — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli uzytkownik, do ktdrego potaczenia
po powitaniu bedg przetaczane, bedzie nie odbierat potaczen przez okreSlony powyzej czas
(oczekiwania). (- powrdt -* oznacza ponowne uruchomienie ustugi)

Gdy zty numer — nalezy zdefiniowa¢ co sie stanie, jesli osoba dzwonigca wprowadzi btedny

numer wewnetrzny.

Po dokonaniu ustawien nalezy klikna¢ ZAPISZ.
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Zaktadka KOMUNIKAT to miejsce, gdzie nalezy wgrac plik dzwiekowy (WAV, MP3), ktéry
bedzie odtwarzany po uruchomieniu ustugi. Nalezy pamieta¢ aby plik na koncu zawierat od-

powiedniej dtugosci cisze, by osoba dzwonigca miata czas na wprowadzenie numeru we-

Wthrznego. Aby dodaé nowy pllk na|e2y kllknqé info  kenfiguracis RECaREE=Aa nUmEry
przycisk DODAJ PLIK, wybra¢ plik z dysku i na

koncu klikna¢ ZAPISZ.

£ Edytujesz usluge: powitanie_test_01

Tres zapowiedzi
Zaktadka NUMERY stuzy do wprowadzenia nu-

Brak pliku z zapowiedzig

www.datera.pl

meréw dostepowych do ustugi. Mozna wprowa-
@ datera_welcome.wav

dzi¢ dowolng liczbe numeréw miejskich i we-

wnetrznych pod ktorymi ustuga bedzie dostepna.

D

KROK 2. KONFIGURACIA UstuGl IVR -

ZNAIDZ MNIE

W zaktadce KONFIGURACIA nalezy ustawi¢ na liscie kolejnych uzytkownikow, do kto-
rych bedzie dzwonic ustuga, w przypadku gdy poprzednicy nie bedg odbiera¢. Mozliwe
jest tez ustawienie ustugi na licie. Nalezy pamietac, ze ustuga zawsze odbiera, wiec

Znajdz mnie nigdy nie przejdzie do kolejnej pozyciji z listy, po pozycji ustuga.

Opcja Czas oczekiwania [sec] oznacza jaki czas ma uptyng¢ miedzy kolejnym prze-

taczeniem na liscie jezeli dany uzytkownik nie odbierze.

Zaktadka NUMERY stuzy do wprowadzenia numeréw dostepowych do ustugi. Mozna
wprowadzi¢ dowolng liczbe numeréw miejskich i wewnetrznych pod ktérymi ustuga

bedzie dostepna.

KROK 2. KONFIGURACJA USLUGI IVR — PRZELACZNIK

W zaktadce KONFIGURACJA nalezy ustawi¢ kryteria przetaczania rozmow:

Polaczenie od/Potaczenie do — mozliwe jest zdefiniowanie numerdw z jakich i na
jakie jest realizowane potaczenie i na podstawie zadanych kryteriéw, mozliwe jest
przefaczanie w odpowiednie miejsce osoby dzwonigcej, np. mozliwe jest wytapanie

pofaczen z zagranicy tak, aby automatycznie przetaczy¢ je na przykfad na angielskie

(= konfiguracia EEEEY

& Edvytuiesz usluge: znajdzrmnie_test_01

Konfiguracja ustugi

kolejnose Przetacz na
1 K1 testant -
2 [[x] testooz <=
3 K] testons ==
4 [[¥] testong =
5 [- powret - <=
& [- roztacz - -=
7 | - roztace - g
8 [- roztace - ==
9 | - roztace - g
10 [ roztace - <=

czas oczekiwania [sec]

menu i/lub na anglojezycznych konsultantéw. (numery mozna podawac w formie masek [ma-

ska .* oznacza wszystkie numery] — szczegdtowy opis masek znajduje sie w instrukcji two-

rzenia reguf)

Wykonane w okresie — mozliwe jest zdefiniowanie minuty, godziny, dnia miesigca, miesig-

ca, dnia tygodnia, kiedy dane przetaczenie ma by¢ wykonywane.

Maska tego kryterium sktada sie z pieciu gwiazdek, gdzie pod kazdg z nich kryjq sie nastepu-

jace komendy:

| S dzieh tygodnia (0 - 6) (Niedziela=0)
o miesiac (1 - 12)

fommm o dzien miesiaca (1 - 31)

o godzina (0 - 23)

o minuta (0 - 59)

By By * komenda do wykonania
\
\
\

__________________________________________________________
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Komende * * * * *' odczytuje sie nastepujgco — wykonuj przetaczenie, w kazdej minucie
,kazdej godziny, kazdego dnia miesigca, kazdego miesigca, w kazdym dniu tygodnia.
Podstawiajac pod gwiazdki odpowiednie liczby mozliwe jest uzyskanie pozadanego kryterium.
W systemie zostaty przygotowane przykiadowe ustawienia kryterium wykonane w danym
okresie. Uaktywnienie kryteriow nastepuje poprzez, klikniecie pomaranczowej ikony (patrz
ponizszy rysunek) i wybra¢ pozadane kryterium z listy.

W ostatniej kolumnie nalezy ustali¢ jaka akcja ma nastgpi¢ dla wczes$niej wprowadzonych
kryteriow.

Czas oczekiwania [sec] — jezeli w kolumnie przetacz na zostanie wybrany uzytkownik,
nalezy ustawi¢ czas dzwonienia do tego uzytkownika.

Gdy zajety — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli uzytkownik, do ktérego potaczenia po
powitaniu beda przetaczane, bedzie zajety.

Gdy nie odbiera — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli uzytkownik, do ktérego bedg kie-
rowane potgczenia wg ustalonych kryteriéw, bedzie nie odbierat potaczen przez okreslony

wyzej czas (oczekiwania). (*- powrdt - oznacza ponowne uruchomienie ustugi)

info IECUGLIERER nunnery

# Edvytujesz ushuge: przelacznil._test_o1

Potaczenie do

[Fa1g®* 1 1) [[0] menu_test_n1 <=
K [* 08,1723 * * 1.5 (5] [[U] zapowiedz_test 01 <G

| ) [rodhyer - -]

| O [t ~]

| E) [ roshaez - v ]

| ) [roshyee - -]

| ) [Froshyee - -]

| ) [-roshyez - -]

| ) [roshyez - -]

| ) [rodhyer - -]

czas oczekivania [sec]

Obstuga bledow

aqdy zajary [ - rozhez -

<=
==

gdvy nie odbiera | - razlycz -

Zaktadka NUMERY stuzy do wprowadzenia numeréw dostepowych do ustugi. Mozna wpro-
wadzi¢ dowolng liczbe numeréw miejskich i wewnetrznych pod ktdrymi ustuga bedzie do-

stepna.

www.datera.pl
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KROK 2. KONFIGURACJA UStUGI IVR — MENU

W zaktadce KONFIGURACIA nalezy przypisa¢ akcje (faczenie z inng ustugq lub uzytkowni-

kiem) do klawiszy, ktorych moze uzywac osoba dzwonigca.

Czas oczekiwania [sec] — jezeli do danej akcji zostanie przypisany uzytkownik, nalezy
ustawic¢ czas dzwonienia do tego uzytkownika.

Gdy zajety — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli uzytkownik bedzie zajety, do ktdrego
potaczenia pod dang cyfra beda kierowane.

Gdy nie odbiera — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli wybrany uzytkownik nie bedzie
odbierat potaczen przez okreslony wyzej czas (oczekiwania). (‘- powrdt -' oznacza ponowne
uruchomienie ustugi)

Gdy zla opcja — nalezy zdefiniowac co sie stanie, jesli osoba dzwonigca dokona ztego wybo-
ru.

Po skonfigurowaniu ustugi nalezy potwierdzi¢ zmiany przyciskiem ZAPISZ.

info WAGLBIEWEN kornunikaty  nurmerny

# Edytujesz usluge: menu_test_01

1] [ [K] testont - |
1 [[2C] gresti - |
2 [[2C] grestz - |
3 [[2C] qrestz - |
4 [ [K] testonz - |
3 [ [K] testoos - |
E [ - powerdt - - | _
7 [ - nizaktywna - - |
g [ - nizaktywna - - |
9 [ - nizaktywna - - |
i [ - nizaktywna - - |
domyzlnie [ [U] menu_test_01 - |

czas oczekivwania [sec)

Obsiuga bledow

gdy zajety | [U] rrenu_test_01

qdv nie odbiera | [U] renu_test_01

rEe

gdy 2ta opcja | [U] menu_test_01

www.datera.pl
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Zaktadka KOMUNIKAT to miejsce, gdzie nalezy wgrac plik dzwiekowy (WAV, MP3), ktory
bedzie odtwarzany po uruchomieniu ustugi. Nalezy pamietac, aby plik na koncu zawierat od-
powiedniej dtugosci cisze, by osoba dzwonigca miata czas na dokonanie wyboru. Aby dodaé
nowy plik nalezy klikna¢ przycisk DODAJ PLIK, wybrac plik z dysku i na koricu klikngé ZAPISZ.

info  konfiguracja EESERL=ISaN NUMEry

# Edytujesz usluge: menu_test_01

Komunikat

Brak. pliku z zapowiedzig

(tiybierz plik )
.

G

Zaktadka NUMERY stuzy do wprowadzenia numeréw dostepowych do ustugi. Mozna wpro-

Nakera_weloome, waw

q Dodaj plik —=

wadzi¢ dowolng liczbe numeréw miejskich i wewnetrznych pod ktdrymi ustuga bedzie do-

stepna.

3. KORZYSTANIE Z USLUGI

Z dostepnych ustug (elementdw ustugi IVR) mozna kreowac¢ dowolne wielopoziomowe sys-
temy zapowiedzi gtosowych, ktore zautomatyzujg obstuge klienta. Wszystkie ustugi mozna

wykorzystywac wielokrotnie i dowolnie je konfigurowac.

Korzystanie z ustugi opiera sie na dzwonieniu na numery dostepowe do ustug i interakcji

osoby dzwonigcej z ustugami.
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