1. oLDAL

ALKOZPONTI SZOLGALTATASOK

AVAYA COMMUNICATION MANAGER

Alkozponti
szolgaltatasok

= Hivaskezelés
(tartas, atiranyitas,
konferencia, kapcsolas)

= Intelligens hivasiranyitas
(ARC, LCR)

= Korlatozasi osztalyok, PIN-
kdédok, személyi kodok

= Rugalmasan alakithaté
csoportok

= Programozott hivasvezérlés

* Ejszakai tizemmad

= Hivdszamkijelzési
szolgaltatasok

= FO6nok-titkari rendszerek

= Uzenetkezelés

= Integralt telefonkdnyv

= Hivészamlistak

= Automata kezeld

= KezelGi szolgaltatasok

= Opcionalis lizenetkezelés

Mobil mellékek

VoIP szolgaltatasok

Call Center
szolgaltatasok

Tavmenedzsment

Alkalmazasprogramozoi
interfész, CTI feliilet

AVAYA

BUSINESSPARTNER

Avaya Communication Manager

Az Avaya berendezései Avaya Communication Manager rendszerszoftvert
hasznalnak. Az Avaya Communication Manager egy nyitott, skalazhato,
nagy megbizhatésagl és biztonsagos telefontechnikai alkalmazds. A
szoftver felhasznaldi és rendszerfelligyeleti szolgaltatdsokat, intelligens
hivasiranyitast, alkalmazasintegraciot, bévithetOséget, vallalati
kommunikacids haldzati miikodést biztosit. A Communication Manager tobb
mint 700 funkciot kinal a kovetkez6 kategoriakban:

= Call Center

» Telefonszolgaltatasok

» Lokalizacid (a helyi kérilményeknek megfeleld kialakitas)

=  Egylttmdkodés

=  Mobilitas

= Uzenetkezelés

» Szamitdgépes tavkapcsolat

= Rendszeriranyitas

* Megbizhatésag

* Biztonsag és a személyes adatok védelme

» Kezel6i szolgaltatasok

» Haldzati mikodés

» Intelligens hivasiranyitas

= Alkalmazasprogramozé fellletek.

A rendszer altal kinalt telefonos szolgaltatasok szama igen nagy (tébb mint

700), ezért itt csak néhany fontosabbat emellink ki.
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Hivas lefedés
(Call coverage)
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Hivas-lefedés (Call Coverage)

A megvalaszolatlan hivasok frusztracié forrasai lehetnek, ami kénnyen a
termelékenység csokkenését, hianyzé kommunikaciot, vagy Uzletvesztést
eredményezhet. A Hivas-lefedés szolgaltatas biztositja, hogy a bejovo
hivasokra mindig valaszol valaki, és a hivok ritkan (ha egyaltalan) kapnak
foglaltsagi hangot vagy valasz nélkilli kicsengetést. A kiterjesztési Gtvonal
(Coverage Path) kiépitésével a felettes mellékére beérkez6 hivas akar hat,
egymasutan elérheté valaszadd pontra is iranyithaté, amennyiben a
felettes vonala foglalt, vagy egyéb modon elérhetetlen. Ha a hivast az els6

helyen nem veszik fel, akkor megy a masodikhoz és igy tovabb.

A hivas-lefedés hasznaldi rugalmassagat tovabb fokozzak és kiegészitik a
Napszakfliggé hivas-lefedés (Call Coverage Time of Day) és a Tavoli hivas-

lefedés (Remote Call Coverage) szolgaltatasok.

A Napszakfligg6é hivas-lefedés (Call Coverage Time of Day) lehet6séget ad
arra, hogy a felettes (hasznald) vonalanak fedezésére a kiilonb6z6
napszakokban és a hét kilénb6z6 napjain eltér6 kiterjesztési Gtvonalakat
és Ujra-iranyitasi kritériumokat hasznaljanak. A napszakfiiggd hivas-lefedés
szolgaltatds megengedi, hogy legfeljebb 06t, mas-mas irdanyba vezet6
kiterjesztési Utvonal legyen érvényes napszakonként és a hét kilonbozd

napjain.

A Tavoli hivas-lefedés (Remote Call Coverage) lehetévé teszi, hogy az
allomasok hasznaldi szelektiven tudjak aktivalni a korabban paranccsal
hozzajuk rendelt két kiterjesztési (tvonal egyikét (példaul a benti és a
tavoli munka szinhelyeinek kiterjesztési Utvonalat), akar a tavoli, akar a
benti mellékrél. Tovabba, az allomasok aktivalni, valtoztatni vagy
deaktivalni tudjdk a ,Minden hivas tovabbitdsa”, vagy a ,Hivasok
tovabbitdsa foglalt vagy nem felel esetén” szolgaltatasokat, akar a benti

mellékrdl, akar a klils6 helyszinrdl.

A rendszer biztonsaganak fenntartdsara ezen szolgaltatds minden

hasznaldjahoz egy allomas biztonsagi kdédot (Station Security Code) kell
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adminisztralni ahhoz, hogy hasznalni tudja e képességeket. Ezen
tulmenden, a Szolgaltatasi osztaly (Class of Service) és a Korlatozasi
osztaly (Class of Restriction) paramétereket kell a hasznalé mellékéhez
adminisztralni, hogy hozzaférjen ezen szolgaltatasokhoz. Egy nem létez6
mellékre vagy érvénytelen allomas biztonsagi koddal végzett barmilyen
probalkozas a rendszerben, mint a ,biztonsdg megsértése” keril

regisztralasra.

A feletteshez tobb, legfeljebb négy kiterjesztési Utvonal tartozhat,
amelyekhez kapcsolddhat. Ha egy hivas nem felel meg az elsé kiterjesztési
utvonal kritériumainak, akkor a rendszer a kovetkezd kiterjesztési utvonal

kritériumait vizsgalja stb.

A rendszer-adminisztrator hatdrozza meg a hasznalédhoz valé hivas-
kiterjesztés aktivalasanak Ujrairanyitasi kritériumait. A kritériumok a hivast
egy masik Utvonalra fogjak Ujrairanyitani a valaszadasi pontok elérésének
egy bizonyos sorrendjénél. A hivasok Ujrairdnyitasara felhasznalhatok az

III

»aktiv / foglalt”, ,nem valaszol” vagy a ,minden hivas” feltételek.

Az Ujrairanyitadsi kritériumok kalén-kilén is rendelhet6k belsd és kilsé

hivasokhoz.

A Hivas-lefedés (Call Coverage) automatikusan Ujrairanyitja a hivasokat
mas telefonokhoz és lizenetklild6 szolgalatokhoz, ahol azokra valaszolnak.
Ez abban segit, hogy a hivasok kell6 figyelmet kapjanak akkor is, amikor a
hivott felek nem tudjak fogadni azokat. A hivas-lefedés lehetévé teszi,
hogy a felettes mellékének athidalt jelentkezése (bridged appearance) a
kiterjesztési Utvonal (coverage path) lefedési pontja (coverage point)

legyen.
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Hivas tovabbitasa
(Forward)

Hivas atvétel
(Call pickup)

Visszahivas kérés

Konferencia
(Conference)
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Hivasok tovabbitasa (Call Forward)

A Minden hivas tovabbitasa (Call Forwarding All Calls) hasznalhaté a
hivasok Ujrairdnyitasara a rendszeren bellli vagy kivili szamra, melyet a
hasznalé programozhat. Igy a hivdsok akkor is eljutnak a hasznaléhoz, ha

az éppen mas helyen dolgozik.

A Hivasok tovabbitasa foglalt vagy nem felel esetén (Call Forwarding Busy
Don 't Answer) hasznalhatdé a hivasok Ujrairanyitdasara, ha a hivott fél

foglalt vagy nem felel.
Hivasatvétel
A Hivas-felvétel (Call Pickup) egy un. hivasfelvételi csoport barmelyik tagja

szamara lehetévé teszi, hogy a csoport masik telefonjan jelentkezd hivast a

sajat készilékén felvegye.

A hazi hivasok felvétele (Call Pickup of Intercom Calls) segitségével a
hivasfelvételi csoport tagjai és az erre utasitott hivasfelvevé hasznaldok a

csoportnak széld hivasokat fel tudjak venni.

Visszahivas kérés

A Viszonzast kéré hivas (Leave Word Calling) lehetévé teszi, hogy a
hasznaldok egyetlen gombnyomaéssal egy szabvanyos ,hivj vissza” izenetet
tudjanak kildeni mds bels6 haszndloknak. Ez a szolgaltatéas a
hivaskozvetitési atvonal barmely pontjaban, titkarné vagy &gens

beavatkozasa nélkil hasznalhato.

Konferencia

A Konferencia (Conference) szolgaltatds moddot ad arra, hogy a
kézpontkezel6 és mas, tobb vonalat kezelni képes telefonnal rendelkezd
felnasznaldk hivast épitsenek fel, legfeljebb 6t tovabbi konferencia-
résztvevovel. A konferencia résztvevéi lehetnek rendszeren bellli vagy
kivili, helyi vagy helykozi allomasok. Az egyvonalas telefonkészllékkel
rendelkez6  felhasznaldk harom  résztvevGs konferenciakapcsolast

hozhatnak létre kezeld kdozremikddése nélkul.

© 2004. NET'54 Uzleti Kommunikacio Kft.

1138 Budapest, Vaci ut 168.

telefon: (1) 270 9554 fax: (1) 2709516 info@net54.hu www.net54.hu




5. OLDAL

ALKOZPONTI SZOLGALTATASOK

AVAYA COMMUNICATION MANAGER

Integralt telefonkonyv
(Directory)

Atkapcsolas
(Transfer)

Automatikus Gtvonal
(ARS, LCR)

Alternativ Gatvonal
(AAR)
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Integralt telefonkonyv

Az Integralt telefonkdonyv (Integrated Directory) a kijelz6vel ellatott
telefonok hasznaldinak hozzaférést biztosit a rendszer adatbazisahoz, ahol
0k a hivom(in (dial pad) beadott nevek alapjan mellékek hivoszamait
kereshetik meg. A Telefonkényv legfeljebb 27 karakter hosszUsagban
abécé szerint csoportositva tartalmazza a rendszerhez tartozd mellékek

szamat és a tulajdonos nevét.

Hivas atkapcsolas (Transfer)

Lehetdvé teszi a telefonkészlilék felhasznaldi szamara a févonali, vagy
bels6 hivasoknak mas telefonkészillékekre valé atkapcsoldsat a rendszeren

belilll, a kezel6 segitsége nélkil.

Fovonalrol fovonalra torténoé atkapcsolas

Lehetdvé teszi a kezeld vagy a telefonkészlilék haszndldja szamara azt,

hogy egy beérkez6 févonali hivast egy kimend févonalra kapcsoljon.

Automatikus Gtkivalasztas (ARS)

A hivds megkezdésének id6pontjadban rendelkezésre allo, elényben
részesitett (altalaban a legkevésbé koltséges) utvonal alapjan a hivasokat
a nyilvanos haldézaton keresztil iranyitja. A preferencidkat a kozpont

Uzemfellgyelete hatdrozza meg.

Automatikus alternativ Gtkijelolés (AAR)

Lehetévé teszi az alternativ Utkijeldlést maganhaldzati hivasoknal.
Biztositja a szamjegymadositast is, amellyel lehetové valik a maganhaldzati
hivasoknak a nyilvanos haldézaton keresztil torténd iranyitdsa abban az
esetben, ha maganhaldzati iranyok nem allnak rendelkezésre. A

preferencidkat a kozpont Gzemfelligyelete hatarozza meg.
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Particionalas
(Partitioning)

Szabad vonal keresés
(Hunting)

Automatikus visszahivas
(Automatic callback)

Hivas atiranyitas

(Call forward)

Kovetési Gtra iranyitas
(Send all calls)
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AAR/ARS szétosztas (AAR/ARS Partitioning)

Biztositja, hogy az Automatikus Alternativ utkijelolés (AAR) és az
Automatikus utkivalasztas (ARS) szolgaltatasok egyetlen rendszeren belil
a felhasznaldk nyolc vagy tobb kiilonb6z6 csoportja kézott oszthatdk szét.
Ez egyéni iranyitast tesz lehetévé a kilénb6zé felhasznaldi csoportok

szamara.

Szabad vonal keresése PBX-csoportokban (Hunting)

Egy vagy tobb rendezett csoportban a mellékallomas szamok aktiv vagy
Uzemen kivdli allapotat ellenérzi. Ha egy csoport minden tagja aktiv, akkor
a hivas a koOvetési Gton keresztlil egy masik csoporthoz iranyithatd vagy
pedig sorban (amennyiben van ilyen) varhat mindaddig, amig egy

csoporttag szabadda nem valik.

Automatikus visszahivas (Automatic Callback)

Foglalt, vagy nem valaszolo6 belsé telefonokra kezdeményezett hivas esetén
lehetévé teszi a hivé automatikus visszahivasat akkor, amikor a hivott

telefonkészilék elérhetdvé valik.

Minden hivas atiranyitasa (Call Forwarding All Calls)

Lehetdvé teszi, hogy egy adott mellékallomas szamra érkezd Osszes hivas
egy kivalasztott bels6 mellékallomas szamra, tavoli mellékre, kezels-
csoportra, vagy egy meghatarozott kezel6re iranyitédjon at. Ezt a
szolgaltatast egy  hozzaférési  koddal  (tarcsazassal), vagy a
"Hivasatiranyitas (Call Forwarding)" gomb segitségével lehet aktivalni vagy

megsziuntetni.

Minden hivas kovetési Gtra kiildése (Send All Calls)

A felhasznaldk szamara lehetévé teszi, hogy az Gsszes beérkezd hivast
atmeneti jelleggel a kovetési (tra iranyitsak, fliggetlentl a kijeldlt
atiranyitasi  kritériumoktdél. A ,minden hivas kovetési utra” kuldés
szolgaltatas lehet6vé teszi a kovetést felhasznalok szamara azt is, hogy

telefonkészlilékeiket ideiglenesen kivonjak a kdvetési Utvonalbdl.
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Ne zavarj!
(Do not disturb)

Programozott
hivaskezelés

Automatikus
hivaselosztas
(ACD)
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Ne zavarj (Do Not Disturb)

Lehetdvé teszi, hogy a vendégek, a kezel6k és a recepcional levé készlilék
felhatalmazott hasznaldi kérhessék, hogy a slirgés hivasok kivételével mas
hivast ne kapcsoljanak egy meghatarozott mellékallomas szamra egy
megadott ideig. A megadott idOpontban a rendszer automatikusan
hatastalanitja ezt a jellemz6t és engedélyezi a hivasok normal maddon

torténd befutasat az adott mellékallomasra.

Rugalmas hivaslekezelés (Call Prompting)

A programozott hivaskezeléssel (Call Vectoring) egyittm(ikodve specidlis
parancsok alkalmazhaték a beérkezd hivasok rugalmas kezelésére a hivo

féltél beszerzett informacidk alapjan.

Programozott hivaslekezelés (Call Vectoring)

Programozott utasitaskészlet felhasznalasaval biztositja a kiils6 és belsd
hivasok kezelését. Az utasitdsok (amelyeket vektor utasitdsoknak
nevezink) hatarozzak meg az egyes hivasok kezelésének mddjat. A vektor
utasitédsok a hivasokat a telephelyen levd, vagy tavoli mellékre, barmely
keresési csoporthoz, vagy meghatarozott hivaskezelési funkciéra (példaul
bemondads, kényszeritett bontds, kényszeritett foglaltsdg vagy késleltetés)

irdnyithatjak.
Automatikus hivassorolas (Automatic Call Distribution - ACD)

Lehetévé teszi a beérkez6 hivasoknak meghatarozott keresési
csoportokhoz vald automatikus kapcsolasat. Az egy meghatarozott keresési
csoporthoz érkezé hivasok automatikusan szétosztédnak a csoporthoz
kijelolt tagok kozott. A hivasok sorolasahoz a kézvetlen keresést vagy a
legkevésbé foglalt tagok keresését lehet hasznalni. A kapcsold géprdl a
Hivaskezel6 Rendszerhez (CMS) tovabbitott ACD adatokat arra hasznaljak
fel, hogy kilonb6z6 jelentéseket allitsanak O0ssze az ACD tagok, keresési

csoportok és févonalak allapotaral.
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Mellékallomas-csoportok kezelése
Az automatikus hivassorolasi (ACD) csoport tagjai szamara kulénb6z6
lehetGségeket biztosit az ACD-hivasok megvalaszolasara és lekezelésére. A
hivasok csoporton bellli szétosztdsahoz a kozvetlen keresés vagy a
legkevésbé foglalt tag keresése alkalmazhato.

Hivasatvétel Hivasatvétel (Call Pickup)

(Call pickup)

Mellékcsoportok

Hivasatadas
(Call park)

Forroé drot
(Hot line)

Tartaszene
(Music on hold)
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Lehetévé teszi a masik mellékallomasra érkezé hivasok fogadasat a

felhasznald altal meghatarozott hivasatvételi csoportba tartozo készuléken.

Hivasfogad6 mellékcsoport

Lehetdévé teszi, hogy egy beérkezé hivas egyidOben 0©sszesen négy
telefonkészliléket csengessen (hallhaté vagy csendes jelzés). A csoportban

levé barmely felhasznald valaszolhat a hivasra.

Hivasatadas (Call Park)

Lehetévé teszi a felhasznalék szamara, hogy egy hivast tartasba
helyezzenek, majd a beszélgetést a rendszer barmelyik késziilékén

folytassak.

Forro drot szolgaltatas (Hot Line Service)

Lehetdvé teszi az egyvonalas telefonkésziilék haszndldja szamara, hogy
egy el6re meghatarozott mellékallomast, nyilvanos vagy maganhalozati
telefonszamot, vagy szolgdltatas-hozzaférési kodot automatikusan, a

kézibeszélo felemelésével hivhasson.

Tartas alatti zene (Music-on-Hold)

A tartdsba tett, sorban varakozd, varakoztatott, vagy az atadas kozben
levo févonalon hivd fél szamara zenét tovabbit. Ebbdl a varakozo fél tudja,

hogy a kapcsolat még fennall.
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PIN kédok PIN kédok

A felhasznaldk hivasi jogosultsagat hatarozza meg. Bizonyos hivasokat (pl.
vidék, nemzetkozi) a felhasznaldk csak ezen kdéd hasznalataval
kezdeményezhetnek, amely kéd a hivasadatok kozott is megjelenik, azaz
az egyes hivasok a felhasznalokhoz kapcsolhatok. A rendszerben tobb mint

5000 PIN kéd adminisztralhatd, melyek hossza 4-13 szamjegy lehet.

Korlatozasok Korlatozas - csak bels6 hivas a mellékrol
(Restrictions)

Meghatarozott telefonkészilék hasznaldkat megakadalyoz abban, hogy
hivasokat = kezdeményezzenek a nyilvanos  haldzatra. Hivasok
kezdeményezheték mas mellékekre, a kezeld felé és a 0Osszekotd

fovonalakon keresztul.

Korlatozas - tarcsazas letiltasa

Meghatarozott telefonkészilékeknél a hivékat korlatozza abban, hogy
hivasokat kezdeményezzenek. A telefonkészilék hasznaldi fogadhatnak

hivasokat.

Korlatozas - késziilékenként

Meghatarozott telefonkésziilékeknél a hivékat megakadalyozza abban,

hogy elérhessenek bizonyos mas telefonkészlilékeket.

Kezel6 altal szabalyozott korlatozasok

Lehetévé teszi a kezeld szamara, hogy aktivalja és hatastalanitsa a
kovetkezd korlatozasokat egyéni telefonkészilék vagy telefonkészilékek

egy csoportja esetében:

=  Kifelé (Outward) - a telefonkésziléket nem lehet hasznalni a nyilvanos
halézatra mend hivasok kezdeményezésére. Az ilyen hivaskisérletek
alkalmaval megszakitasi hangot kapunk.

= Teljes (Total) - a telefonkésziléket nem lehet hasznalni hivasok

kezdeményezésére vagy fogadasara. A kozvetlen bevalasztasos hivasok

AVAYA

BUSINESSPARTNER
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Hivoszam kijelzés

Hivaslista
(Call history)

Alkozponti mobil mellék

AVAYA

BUSINESSPARTNER

a kezel6h6z, vagy hangpostahoz iranyitdodnak. Az Osszes tObbi hivas
megszakitasi hangot kap.

= Allomastdl allomasig (Station to Station) - a telefonkésziilék nem képes
allomasok ko6zo6tti hivasokat venni vagy kezdeményezni. Az ilyen
hivaskisérletek megszakitas-kezelésben részesilnek.

» Lezaras (Termination) - A telefonkészilék nem képes semmilyen hivast
fogadni. A beérkezd hivasok a kezel6hoz futnak be, atiranyitédnak a

hivasfedezésen keresztll, vagy megszakitaskezelést kapnak.

Hivoszam kijelzés, tiltas (CLIP, COLP, CLIR)

A Communication Manager szolgdltatdsai kozott megtalaljuk a
hivészamkijelzést éppugy mint a sajat szam klldése és a kildés
korlatozdsa szolgdltatasokat is. Ezen szolgaltatdsok mindegyike tdmogatott

a rendszerhez ajanlott készilékeken.

Kiils6 hivaslista (External Call History Log)

A szolgadltatds lehetdévé teszi, hogy a kijelzds digitdlis/IP készlilékeken a
felhasznald megtekinthesse nem fogadott kiils6 hivasainak listdjat és azok
idépontjat. A listdban szerepl6é szamokat egyetlen gombnyomassal

visszahivhatok.

Alkozpont mobil mellékekkel torténo bovitése (EC500)

Az EC500 egy olyan szoftveres megoldds, amely lehetévé teszi, hogy az
Avaya Communication Manager a hivasokat mobil készilékekre iranyitsa,
igy a felhasznaldk hivasaikat asztali és mobil készllékik segitségével is
fogadhassak. Az EC500 szoftver szolgaltatasai révén a alkézpont képes ugy
kezelni egy kuls6é (mobil)haldzat készulékét, mintha az kdzvetlenll egy az
alkdzponthoz csatlakoztatott mellék lenne. Segitségével a hivatali hivasok
szlikség esetén barhol és barmikor elérhetik a cimzettet. A mobilkészilék
hasznaldja élvezheti az alkdozpont mindazon szolgaltatasait, amely
rendelkezésére allnak asztali készllékén is bejovo hivasok fogadasakor.

Mindez fliggetlen a mobilszolgaltatd altal hasznalt standardoktol.
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ALKOZPONTI SZOLGALTATASOK

11. OLDAL AVAYA COMMUNICATION MANAGER

Hivasnaplé Részletes hivasnaplo (Station Message Detail Recording - SMDR)
(SMDR)

Meghatarozott févonalcsoportokon rogziti a részletes hivasi informaciokat
az Osszes beérkez6 és kimend hivassal kapcsolatban és ezeket az
informacidkat elkildi egy SMDR kimeneti készliléknek. A belsé hivasokat
nem rogzitik. Az SMDR kimeneti készllék részletes listat ad, amelyet a
rendszerfelligyelet a koltségek kiszamitdasahoz, kiterheléséhez, a hivott
szamok elemzéséhez és a felesleges hivasok nyomon koévetéséhez

hasznalhat fel.

AVAYA

BUSINESSPARTNER
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