BILA TRADING

Nagrywamy telekomunikacje od 1994 roku - wiecej na WwWw.bila.pl

tel. +48 22 266 03 88, fax +48 22 266 03 89, e-mail: bila@bila.pl

VIDICODE VOICE SERVER ESPERO

Profesjonalny serwer gtosowy (IVR/ACD) dla linii ISDN

Serwer gtosowy Vidicode Espero to najwyzszej jakosci, w petni profesjonalne, a przy tym wyjgtkowo
optacalne rozwigzanie pozwalajgce na odbieranie potgczen, ich kolejkowanie, wygtaszanie komunikatdw,
przekierowywanie potgczen na wskazane numery w centrali Klienta itp.

Vidicode oferuje serwer Espero w wersjach dla traktu ISDN PRI 30B+D oraz dla dwdch lub czterech linii
ISDN 2B+D.

Unikatowg cechg serwerdw gtosowych Vidicode jest logiczne miejsce ich dotgczenia — zazwyczaj na liniach
(traktach) miejskich, jeszcze przed centralg PBX Klienta. Powoduje to, ze system jest absolutnie niezalezny
od typu, producenta czy modelu tej centrali. Espero dziata bowiem na poziomie protokotu ISDN, dzieki
czemu jest najbardziej uniwersalnym rozwigzaniem dostepnym na rynku.

W typowym zastosowaniu dziatanie serwera gtosowego Espero w skrdcie wyglada nastepujaco:

odbiera on pofaczenie przychodzace, odtwarza wczesniej zdefiniowany komunikat gtosowy, a nastepnie
ustawia dzwonigcego w inteligentnej kolejce oczekujacych, informujac go o pozycji w kolejce i/lub
szacowanym czasie oczekiwania. W trakcie oczekiwania dzwonigcy moze stucha¢ muzyki, albo na przyktad
reklam czy informacji o firmie. Alternatywnie dzwonigcy moze by¢ przekierowany na inny numer (np. na
zewnatrz firmy) lub skierowany do poczty gtosowej, gdzie bedzie mdgt nagrac¢ swojg wiadomosé.

Kazdy z numeréw DDI/MSN moze mie¢ swoj wtasny komunikat powitalny, ktéory moze sie rézni¢ w
zaleznos$ci od dnia tygodnia, pory dnia czy swieta.

Akcja podejmowana przez serwer Espero dla konkretnego potaczenia moze zaleze¢ od numeru
dzwonigcego, numeru na jaki zadzwoniono czy od pory dnia. Pozwala to skonfigurowac dziatanie systemu
dokfadnie wedtug potrzeb i oczekiwan uzytkownika.

Jesli zas dodamy do tego opcjonalng funkcje nagrywania rozmdw, to otrzymamy w petni kompletny
serwer ustug gtosowych do uniwersalnych zastosowan.
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Funkcje serwera gtosowego Espero

e Lista numerow

Akcja podejmowana z konkretnym pofgczeniem zalezy przede wszystkim od numeru na jaki nastgpito
potgczenie. Przy czym z konkretng akcjg moze by¢ zwigzany wiecej niz jeden numer, ale mozemy réwniez
postugiwac sie tu maskami dla wiekszej liczby numeréw. Espero pozwala stworzyé 256 odrebnych
akcji/zgtoszenn bazujgc na tym wtasnie numerze. Co wiecej, programujgc takie akcje mozemy
automatycznie rozpoznac jezyk, w jakim najprawdopodobniej bedziemy komunikowac sie z rozméwca. Na
podstawie numeru dzwonigcego Espero moze bowiem rozpoznawaé numer kierunkowy kraju, a co za tym
idzie prawdopodobny jezyk rozmoéwcy
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e Komunikaty zgtoszen
Jak wspomniano, Espero pozwala na nagranie a nastepnie odtworzenie komunikatu zapowiedzi osobno
dla kazdego z numeréw z Listy. Oznacza to, dla przykfadu, ze osoba dzwonigca na numer ogdlny firmy
moze ustysze¢ inng zapowiedz niz ktos kto dzwoni bezposrednio do dziatu handlowego czy rejestracji.
Dzieki mozliwosci rozpoznawania numerdw kierunkowych dzwonigcego mogg to by¢ komunikaty w
réznych jezykach. Wiekszosci akcji jakie pozwala zastosowaé serwer Espero moze, cho¢ nie musi,
towarzyszy¢ specjalny komunikat, informacja gtosowa.

BILA TRADING, z siedziba w Warszawie, 03-642, ul. Kondratowicza 65/14, Regon 012740970, NIP PL5261680723, GIOS E0013016WZ



BILA TRADING

Nagrywamy telekomunikacje od 1994 roku - wiecej na WwWw.bila.pl

tel. +48 22 266 03 88, fax +48 22 266 03 89, e-mail: bila@bila.pl

e Harmonogram dziatania

Bardzo wazng i niesamowicie przydatng funkcjg jest harmonogram. Pozwala on, w najprostszym
scenariuszu zréznicowac postepowanie z potgczeniem oraz komunikat zgtoszenia w zaleznosci od pory
dnia i godzin dziatania firmy. Nie ma jednak przeszkdd, aby inaczej postepowaé z potaczeniem w
godzinach pracy, w porze lunchu, w weekendy, a nawet zbudowal specyficzng akcje i komunikat
zgtoszenia z okazji Swiat Bozego Narodzenia, Wielkanocy czy na wakacje. Podobny harmonogram moze
by¢ stosowany na dowolnym etapie , obstugi” potaczenia, dzieki czemu, np. w zaleznosci od godzin pracy
konkretnej osoby w firmie, potgczenia do niej moga by¢ kierowane na jej biurko, lub telefon komérkowy.
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e Przekierowanie potaczen

Jedng z podstawowych akcji podejmowanych przez serwer gtosowy jest transfer potgczenia. Jako, ze to
Espero odbiera potgczenie i np. wygtasza komunikat zapowiedzi, zatem juz po takich wstepnych
czynnosciach, na przyktad na podstawie pory dnia, decyzji dzwonigcego czy innych, potaczenie moze bys
skierowane na ktérys z numerdw centrali PBX, albo do poczty gtosowej, albo np. na zewnatrz firmy, na
telefon domowy managera. Przekierowaniu moze towarzyszy¢ oddzielny komunikat gtosowy. Mozemy
zdecydowad, czy dzwonigcy bedzie musiat wystucha¢ komunikatu do korica i dopiero Espero podejmie
probe takiego potaczenia, czy tez wraz z rozpoczeciem wygtaszania tegoz komunikatu nastgpi préba
dzwonienia, co moze przyspieszy¢ faktyczne rozpoczecie rozmowy.
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¢ Kolejkowanie potaczen

Poza opisanymi powyzej dwoma rodzajami transferu, Espero oferuje oczywiscie to, co jest sercem
nowoczesnych rozwigzan typu IVR — inteligentne kolejkowanie potaczen oczekujacych. Funkcja ta powala
na utrzymanie oséb dzwonigcych, nawet jesli abonent docelowy, czy wszyscy agenci z danej grupy sg
zajeci rozmowag. Oczekujgcy bedg styszeé¢ cyklicznie komunikaty o ich aktualnej ,,pozycji w kolejce” albo o
szacowanym czasie oczekiwania. A w miedzyczasie mogg stuchaé¢ muzyki, reklam czy informacji. Istnieje
mozliwo$é ograniczenia maksymalnej dtugosci kolejki, skierowania potaczen z kilku numeréw do jednej
kolejki czy np. okreslenia co zrobi¢ z dzwonigcymi, ktérzy nie chca czekaé na swoja kole;j.

¢ Interaktywne menu gtosowe
Obok kolejkowania potaczen, to witasnie interaktywne menu gtosowe na najbardziej pozadana funkcja
serwera gtosowego, jakim jest Vidicode Espero. Pozwala ona na przedstawienie gtosowemu mozliwosci
wyboru np. jezyka rozmowy, dziatu z ktérym chce sie potfaczyé, albo okreslenia tematu rozmowy. Dzieki
,nastuchiwaniu” nacisnietych klawiszy, Espero moze odczyta¢ intencje dzwonigcego i obstuzy¢ jego
potgczenie w najlepszy sposdb. Projektujgc dziatanie takiego menu mozemy réwniez zdecydowaé, co ma
sie staé, jesli dzwonigcy nie podejmie decyzji w odpowiednim czasie.

e Autoryzacja dzwonigcego

Jedng z ciekawszych funkcji serwera Espero jest obstuga danych pozyskanych od uzytkownika. Akcja ta
pozwala dzwonigcemu na wprowadzenie z klawiatury telefonu ciggu cyfr. Wprowadzona liczba moze by¢
zapisana do pdzniejszego uzycia, na przykfad przez zintegrowany system Uzytkownika. Moze by¢ tez uzyta
do autoryzacji, niczym kod PIN. Autoryzacja moze sie odby¢ w samym serwerze (konfigurujgc te akcje
ustalamy poprawny kod, lub catg liste poprawnych kodéw) albo na serwerze Klienta (wowczas to
wprowadzona liczba-kod jest przesytana komunikatem UDP do zdefiniowanego serwera autoryzacji, ktory
musi odesta¢ wynik autoryzacji do Espero). Wynik takiej autoryzacji decyduje o tym, co dalej bedzie sie
dzia¢ z potgczeniem (np. dzwonigcy proszony jest o podanie numeru pesel, serwer autoryzacji sprawdza,
czy to aktualny Klient Firmy i na tej podstawie kieruje dalej rozmowe do sekcji pozyskania Klienta lub do
rejestracji).

o Poczta gtosowa

Nowoczesne systemy telekomunikacyjne wspomagajg Firmy w tym, aby zaden potencjalny Klient nie byt
stracony. Co zrobié¢ jednak, wszyscy agenci sg zajeci, kolejka jest dtuga, a dzwonigcy nie ma czasu na
czekanie? Odpowiedziag moze by¢ witasnie poczta glosowa. Réwniez w sytuacji, gdy abonent jest
nieobecny, albo po prostu firma juz nie pracuje, warto dowiedzie¢ sie, w jakim celu kto$ dzwoni. Espero
pozwala na utworzenie indywidualnej skrzynki poczty gtosowej dla abonentdw wraz z przypisaniem
adresu e-mail do tejze skrzynki. Dzwonigcy moze w takiej sytuacji zostawi¢ wiadomos$é gtosowa,
opowiedzie¢ o swojej sprawie i na przyktad czeka¢ na oddzwonienie. Wraz z zakoriczeniem takiego
nagrania wiadomos¢ moze by¢ przestana na adres e-mail ,witasciciela” skrzynki gtosowej. Istnieje tez
mozliwos$¢ takiego skonfigurowania skrzynki, aby mozliwe byto odstuchiwanie wiadomosci telefonicznie
poprzez wdzwonienie sie do serwera Espero, na przyktad z telefonu komérkowego. Warto wspomnieé, ze
odpowiednia konfiguracja moze zmieni¢ Espero w wielokanatowg automatyczng sekretarke.
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e Nagrywanie rozmoéw (opcjonalne)
Vidicode Voice Server Espero to nie tylko serwer gtosowy. System przygotowany jest do petnienia
dodatkowej, niezwykle waznej roli: systemu rejestracji tresci rozméw. W dzisiejszych czasach, gdy
nagrywanie rozmoéw nie jest kaprysem, a czesto koniecznoscia, taka dodatkowa funkcjonalnos¢ Espero jest
szczegOlnie wazna. W zaleznosci od decyzji system moze nagrywac wszystkie lub wybrane rozmowy, ktére
pdiniej mogg postuzy¢ jako materiat szkoleniowy, pomocniczy czy jako dowdd/potwierdzenie ustalen
poczynionych w trakcie rozmowy.
UWAGA!
Funkcjonalnos¢ nagrywanie rozméw wymaga zakupienia tzw. licencji nagrywajgcych!

e Wizualne programowanie funkcji systemu — Call Flow Configuration Manager
Projektowanie zaawansowanych funkcji serwera gtosowego Espero jest proste i przyjemne. Odbywa sie
ono z poziomu komputera PC z odpowiednim oprogramowaniem (cho¢ wszystko mozna tez zrobic
bezposrednio na urzadzeniu, korzystajgc z wyswietlacza i klawiatury systemowej). Wizualna metoda pracy
pozwala na tatwa orientacje w meandrach systemu. taczenie miedzy sobg i konfiguracja klockéw-akcji nie
jest moze banalng zabawg, ale kazdy kto potrafi obstugiwa¢ komputer, ma podstawowqy wiedze
informatyczng i telekomunikacyjng, a przede wszystkim, wie co chce osiggng¢ — na pewno da sobie rade.

e Przetaczniki konfiguracji - Switcher

Serwery gtosowe Vidicode pozwalajg na projektowanie scenariuszy zalezne np. od pory dnia czy numeru,
na ktory zadzwoniono. Ale zdarza sie w praktyce, ze sposéb obstugi potgczenia moze byc¢ zalezny od mniej
»Scistych” i przewidywalnych parametrow. Dla przyktadu: Pan Maciej co kilka dni nie pojawia sie w firmie,
tylko pracuje zdalnie z domu. W takiej sytuacji telefony do niego trafiatyby w prdéznie — nie ma go przy jego
biurku. Dzieki przetacznikowi konfiguracji (,Switcher”) on sam (poprzez wdzownienie sie do firmy) lub np.
jego szef (poprzez dedykowang aplikacje) przetgcza realizowany przez Voice Server scenariusz na
zdefiniowany weczesniej, alternatywny ,tor”. Od tej pory wszystkie rozmowy przychodzace do Pana
Macieja bedg przekierowane na jego numer domowy

e Statystyki - vcReport
Wisienkg na torcie funkcjonalnosci serweréw gtosowych Vidicode sg statystyki. Dedykowana aplikacja,
vcReport przedstawia kompletny billing potaczen telefonicznych serwera gtosowego — rowniez tych, ktére
nie dotarty do centrali PBX.

B Vidicode Report Software - Voice Server. PRI Alwin [192.168.0.16]

Data  Statistics Extra  Help

PR |- - |

Date Time Wait Time  Call Duration  Local number Remote number Connected number ~ Direction  Status Ko
£ 11-2-2009 19:43:54 0:00:19 0:00:00 793471099 793471000 IN NOT CONNECTED :

11-2-2009 19:49:58 0:00:02 0:00:18 3471099 793471000 out CONNECTED

11-2-2009 19:43:38 0:00:15 0:00:00 793471099 793471000 IN NOT CONNECTED

11-2-2009 19:43:40 0:00:01 0:00:14 3471093 793471000 out CONNECTED

11-2-2009 19:29:28 0:00:31 0:00:00 793471099 793471000 IN NOT CONMNECTED

11-2-2009 19:23:30 0:00:02 0:00:29 3471093 793471000 out CONNECTED

11-2-2009 19:28:00 0:00:16 0:00:00 793471099 793471000 793471065 IN NOT CONNECTED

11-2-2009 19:28:02 0:00:02 0:00:15 3471099 793471000 out CONNECTED

11-2-2009 19:25:.08 0:00:04 0:00:31 793471046 535733322 IN CONNECTED

11-2-2009 19:08:26 0:00:24 0:00:00 793471026 IN CONNECTED

11-2-2009 19:.04:14 0:00:06 0:01:23 793471022 642558677 IN CONNECTED

11-2-2009 19.03:22 0:00:04 0:07:32 793471038 4989894580 IN CONNECTED

11-2-2009 19:01:28 0:00:11 0:00:00 793471038 793471000 IN CONNECTED

11-2-2009 19:01:28 0:00:11 0:00:00 3471038 out NOT CONNECTED
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Poza tabelarycznym billingiem i jego eksportem do Excel-a, vcReport potrafi generowaé statystyki i
zestawienia. Poniewaz zgromadzone rekordy informacyjne o potgczeniach zawierajg wiele szczegdtowych
informacji, zatem i generowane statystyki mogg by¢ naprawde rdéinorodne. Mozliwe jest tworzenie
wykresow, ktére w tatwy sposdb obrazujg przebieg zdarzen. W ten sposéb udaje sie wychwyci¢ problemy
jakie zachodza podczas telefonicznej obstugi klienta (Wystarczy sobie wyobrazi¢, ze tracimy klientow
poniewaz nie mamy $wiadomosci, iz nie jesteSmy w stanie ich obstuzyc).
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Wiecej informacji o serwerach gtosowych Vidicode Voice Server znajdziesz na stronach:

@ BILA TRADI NG - wyfgczny dystrybutor rozwigzan Vidicode w Polsce

‘ - Vidicode, producent systeméw Vidicode Voice Server

Dostepne modele serwerow gtosowych Vidicode Voice Server Espero:

e VS Espero ISDN — 2 porty / 4 kanaty (obudowa desktop lub Rack 19”)

e VS Espero ISDN — 4 porty / 8 kanatéw (obudowa desktop lub Rack 19”)

e VS Espero PRI — 16 kanatéw (max. ISDN 16) (wytgcznie obudowa Rack 19”)
e VS Espero PRI - 30 kanatéw (wytgcznie obudowa Rack 19”)
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