Informace

OpenScape Office MX V2
Reseni sjednocené komunikace pro malé a stiedni podniky

OpenScape Office MX V2 je komfortni feSeni sjednocené komuni-
kace, které nabizi integrované hlasové a konferencni sluzby,
hlasovou posStu, systém zprav, mobilitu, multimedialni kontaktni cen-

trum a funkce pro zjistovani stavu dostupnosti pro firmy od 10 do
150 uzivateld.

Otevrete svou kancelar novemu stylu prace.

Communication for the open minded
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Sjednocena komunikace

Sjednocuje vasi komunikaci pro zvySovani efektivity vaseho podniku.

Informacni technologie predstavuji revoluci ve zplsobu vymény informaci a ndpadd mezi podniky. Problémem je, Ze vSechny
zpravy elektronické posty, hlasové zpravy a telefonni hovory, které vas denné zahlcuji, snizuji produktivitu. PfestoZe stravite
vétsinu pracovni doby u telefonu, ¢asto zmeskéate skuteéné dllezita volani. Ale nyni je tady feSeni, které to zasadné zméni.

S OpenScape Office MX V2 od Siemens Enterprise Communications ziskate opét kontrolu nad ddleZitymi komunikaénimi
sluzbami, které zajistuji budouci Uspéch vaseho podniku.

Funkce

OpenScape Office poskytuje nasledujici
zakladni funkce:

Stav dostupnosti

Stav dostupnosti ostatnich uZivatell se
zobrazuje rlznymi symboly, podle kterych
Ize zjistit, zda je uZivatel napf. na poradé
nebo na dovolené. Souc¢asné mohou uzi-
vatelé oznamit svUj vlastni stav vybérem
z nasledujicich mozZnosti:

e Kanceldr

e Porada

¢ Nemoc

* Prestavka

e Mimo kancelar
¢ Dovolena

e Obéd

e Doma

¢ DND (Nerusit)

UZivatel mUzZe zménit svUj aktuélni stav
dostupnosti prostfednictvim uzZivatelského
portalu integrované aplikace nebo svého
telefonu. MdZe rozhodnout, ktefi U¢astnici
v internim adresafi si mohou prohlédnout
jeho stav dostupnosti a obdrzet zpravy hla-
sové schranky podle stavu a které podrob-
nosti o kontaktu uvidi jini U¢astnici.

U v8ech ostatnich U¢astnikl se jako stav
dostupnosti zobrazi ,Kancelar” nebo
,Mimo kancelar”. Uzivatel maze rovnéz
povolit uréitym externim U¢astnikim ziskat
informace o svém stavu dostupnosti.

V tomto pfipadé obdrzi externi volajici
ohlaSeni hlasové schranky podle stavu.

Spojenim s kalendarem Outlook se auto-
maticky nastavi stav dostupnosti, jestlize
byla do kalendare Outlook zadana urcita
kli¢ova slova, jako napt. , porada” nebo
.dovolend”. V kalendéafi Outlook jsou

v pravidelnych intervalech vyhledavany
nové zdznamy a stav dostupnosti se pfi-
slusné aktualizuje.

Seznam oblibenych

UZivatel mUze vytvorit seznam oblibenych
pro své preferované kontakty z dostup-
nych adresérd a spravovat je ve skupinach
a podskupinach. Kontakty vybrané z inter-
niho adresare se zobrazuji spolu se svym
stavem dostupnosti.

Konference

Prostrednictvim integrovaného konfe-
renéniho serveru lze sestavovat konferen-
ce az s 16 Ucastniky. Konferenéni server
poskytuje konferenéni funkce, spravu, fi-
zeni a kontrolu v redlném ¢ase. Pomoci
spravy konferenci v myPortal a myPortal
for Outlook mUZe zfizovatel konferenci
ihned zahgjit a ridit nebo ji mdze napléano-
vat. Ugastniky konference mdze zadat ma-
nualné nebo vybrat z dostupnych adresé-
fa. VSichni Ucastnici konference se zobra-
zuji v konferenéni mistnosti. Konferenéni
mistnost je zobrazeni v8ech ucastnikd

s jejich stavem dostupnosti. DalSi Uc¢ast-
niky Ize pridat béhem konference.

Planované telefonni konference (Meet-Me
konference) se konaji v dohodnutych ter-
minech a po nadefinovanou dobu. Pritom
se muZe naptiklad jednat o pravidelné po-
fadané konference. Planované konferen-
ce se spoustéji automaticky. Zfizovatel
konference muZze zvolit, zda budou UGc¢ast-
nici konference svolavani komunikaénim
systémem nebo zda maji U¢astnici sami
do konference zavolat. Mlze rovnéz za-
bezpedit pristup ke konferenci prostred-
nictvim PIN.

Pouziva-li spravce konference myPortal
pro Outlook, Ize uc¢astnikim konference
poslat automaticky e-mail s datem, asem
a Udaji pro pristup.

P¥ipojeni externich databazi (LDAP)

Informace o uZivateli (napt. jméno, tele-
fonni &islo) Ize spravovat na samostatném
LDAP (Lightweight Directory Access Pro-
tocol) serveru. OpenScape Office MX mU-
7e tyto informace dynamicky zjistovat.

Seznam volani

V seznamu volani uZivatele se ukladaji
vS8echna volani podle nasledujicich kritérif:

e VSechna volani
e QOtevrend volani
e Zmeskana volani
e Prijata volani

® Interni volani

e Externi volani

e Prichozi volani
e (Odchozi volani
e Planovana volani

Kazdé volani se zobrazi s datem, ¢asem,
telefonnim ¢islem, prijmenim, jménem, fir-
mou, smérem (pfichozi nebo odchozi) a do-
bou trvani. Podle t&chto Udajl Ize volani
tridit.

Dulezita volani Ize pfedem naplédnovat uve-
denim telefonniho ¢isla, data a ¢asu. UZiva-
tel musfi volani pred jeho planovanym pro-
vedenim potvrdit.
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Osobni AutoAttendant

UZivatel mUZe svou hlasovou schranku na-
konfigurovat tak, aby mohl volajici napfi-
klad zanechat zpravu nebo aby mohlo byt
volani presmérovéno. Konfiguraci Ize pro-
vadét s prihlédnutim k aktuéinimu stavu
dostupnosti uZivatele.

Osobni AutoAttendant poskytuje funkci
hlasového zaznamu, kterou Ize pouZivat
pro zménu ohlaSeni jednoduchym zplso-
bem.

Centralni AutoAttendant

Pomoci ¢asovych plént a pravidel (CCVs =
Call Control Vectors), ktera jsou v nich na-
definovana, mlze spravce fidit, jak se bu-
dou volani AutoAttendant v urgitych ¢a-
sech nebo dnech zpracovéavat, napr. jaka
ohl&seni se prehraji nebo na jaka telefonni
¢isla se volani presméruji. Mlze sam vy-
tvorit ¢asové plany na denni a no¢ni pro-
voz, vikendy a statni svatky. Texty stava-
jicich nebo individualné vytvarenych ohla-
Senf Ize importovat ve forméatu WAV.

Pfesmérovani volani podle stavu

UZivatel mUze presmeérovat volajici ke
svym dodateénym telefonnim ¢islim nebo
do hlasové schranky podle svého stavu
dostupnosti (mimo kancelér, CallMe a
.Nerusit”). Zméni-li se jeho stav dostupno-
sti, zapne komunikaéni systém prfesméro-
vani volani ke specifickému cili. Pro stav
dostupnosti ,Mimo kancelar” Ize pfesmé-
rovani volani nastavit napf. k mobilnimu
telefonu.
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CallMe

Sluzba CallMe umoziiuje kazdému uZivate-
li pouzivat libovolny telefon jako svij kan-
celarsky telefon a tudiz telefonovat za stej-
ny tarif jako v kanceléfi. Pri odchozich vola-
nich se stéle zobrazuje ¢islo kancelarského
telefonu. CallMe poskytuje vzdalenym pra-
covnikdm komfortni moZnost fizeni své do-
stupnosti.

Volba z jakékoli uzivatelské aplikace

UZivatel myPortal for Outlook mize vybrat
a zavolat telefonni Cislo z 32-bitové uZiva-
telské aplikace (standardni aplikace Micro-
soft Windows). Telefonni ¢islo maze byt
naptiklad v e-mailu, souborech Word nebo
Excel.

Hlasova schranka

Funkce hlasové schranky je srovnatelna se
zdznamnikem, pri¢emz ne kazdy uZivatel
musi mit své vlastni zafizeni. Funkce je po-
skytovana centralné pomoci OpenScape
Office MX.

Pristup k hlasovym zprdvam je mozny pro-
stfednictvim myPortal, myPortal for Out-
look nebo (interniho a externiho) telefonu.
Pomoci myAttendant maze spojovatelské
pracovisté rovnéz zpfistupnit hlasové zpréa-
vy jinych Ucastnikd za predpokladu jejich
svoleni.

Faxova schranka

Faxovéa schranka muZe pfijimat faxové
zpravy pfimo prostrfednictvim myPortal
nebo myPortal for Outlook bez faxového
zafizeni. Funkce je poskytovana centralné
pomoci OpenScape Office MX.

Prostrednictvim myAttendant mize spojo-
vatelské pracovisté zpfistupnit rovnéz fa-
Xové zpravy jinych Ucastnikl za predpokla-
du jejich svoleni.
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Sluzba upozornéni

UZivatele Ize upozornit na nové zpravy e-
mailem, SMS nebo telefonem. Typ upo-
zornéni lze zapinat nebo vypinat pro kazdy
stav dostupnosti zvIast.

Priklad upozornéni na novou hlasovou
zpravu e-mailem: Uzivatel obdrzi e-mail

s pfiloZzenou hlasovou zpravou jako soubor
WAV (v zavislosti na velikosti souboru
WAV). E-mail rovnéz obsahuje datum a ¢as
prijmu, délku zpravy, jakoz i telefonni &islo
a jméno odesilatele, jsou-li k dispozici.

Kontextova okna (Pop-Up)

Kontextova okna umoZziujf uzivateli po-
hodIné jednim kliknutim odpovédét napfi-
klad na prichozi volani nebo nové hlasové
zpravy. Dal$i moznosti zahrnuijf pfijem, pre-
dani, pridrZeni, jakoz i nahravani a ukonéeni
volani.

Béhem hovoru mUlZe uZivatel poslat pro-
stfednictvim kontextového okna e-maily a
okam?Zité zpravy a naplanovat dalSi volani.

Instant Messaging

Diky funkci Instant Messaging si mUze
uzivatel vymeénovat texty jako okamzité
zpravy s internim Uc¢astnikem (chat).
OkamZité zpravy se zobrazuji v samostat-
ném okné jako dialog.

Hlasovy zaznam

UZivatel si maze nahréavat volani a rovnéz
konference, pokud je jejich vedoucim. Na-
hravky se v hlasové schrance oznaduji Cer-
venym bodem a ukazuji (je-li k dispozici)
¢islo telefonniho partnera nebo prvniho
UcCastnika konference.

Nahravani hovorl a konferenci Ize v celém
systému povolit nebo zakazat.
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OpenScape Office — srdce komunikacniho systemu OpenScape Office MX V2

OpenScape Office nabizi nasledujici
aplikace, které jsou jiZ integrované
do OpenScape Office MX V2:

e myPortal

e myPortal for Outlook

e myAttendant

e myAgent

e myReports

UZivatelé maiji pristup k intuitivnim uziva-
telskym rozhranim portald.

myPortal

myPortal umozZfiuje pfistup k funkcim
sjednocené komunikace OpenScape
Office MX V2. Vedle komfortni podpory
volby mlze uZivatel pouZivat a pfizpUsobit
svym individuainim potfebam néasleduijici
funkce:

e Adresare (telefonni seznamy)
e Seznam oblibenych

e Stav dostupnosti

e AutoAttendant podle stavu

e Presmeérovani volani podle stavu
e Seznam volani

¢ Hlasové zpravy

e Faxoveé zpravy

e Sluzba upozornéni

e Kontextové okno (Screen pop)
¢ [nstant Messaging

e Konference

Speciélni vlastnosti myPortal je, Ze se
U¢astnici zadani v internim adresafi zobra-
zUji spolu se svym stavem dostupnosti.
Takto uZivatel kdykoli vidi, zda jsou ostatni
Ucastnici napriklad v kancelafi, na poradé
nebo na dovolené. Pripojenim ke kalendéfi
Outlook se automaticky nastavi stav
dostupnosti, jestlize byla do kalendare
Outlook zadéna urcita klicové slova.

myPortal for Qutlook

Funkce myPortal Ize bezproblémoveé inte-
grovat do Microsoft Office Outlook. Kazdy
uZivatel mé pristup k veSkerym komunikac-
nim prostfedkdm pomoci jediného okna. E-
maily, hlasové, faxové a okamZzité zpravy
Ize Cist, spravovat a odpovidat na né z apli-
kace, kterou uZivatelé nejlépe znaji a den-
né pouzivaji — z obrazovky Outlook.

Navic se stav dostupnosti a ohlaseni hla-
sové schranky podle stavu dynamicky meé-
ni na zakladé udélosti zaznamenanych v ka-
lendari Outlook. Takto obdrZi volajici vzdy

dovaného telefonniho partnera.

Pr¥i prichozich volanich se mlze uZivatel
rozhodnout, zda se mé oteviit okno kon-
taktl Outlook, kontextové okno nebo
oboji.

myPortal for Outlook umozZzfiuje uZivateli
volit pfimo ze svého seznamu kontaktd,
prijimat e-maily ve své schrance a nahréavat
hovory, aniz by musel spoustét dalsi apli-
kace.

Dodatecéné k funkcim myPortal umozniuje
myPortal for Outlook volbu z pracovni plo-
chy, to znamen4, Ze uZivatel mdze volat

z libovolné 32-bitové uZivatelské aplikace.

myAttendant

myAttendant je komfortni spojovatelské
pracovisté s telefonni funkci, které zobra-
zuje aktivni, zaparkované, pfidrZované a
predané hovory, jakoZ i stav dostupnosti
kazdého pracovnika ve vasi organizaci. Je-
li stav dostupnosti ,Kancelar”, je dodatec-
né hlasen stav telefonu. Stav dostupnosti
kaZzdého uZivatele Ize v myAttendant
zZmeénit.

Hlasové, faxové a okamzité zpravy jsou
zaznamenavany a spravovany v centru
zprav. Spojovatelka maze spravovat i zpra-
vy ostatnich Ucastnikl, pokud to U€astnici
povolili.

Textové zpravy pro komunikaci s uzivateli
Ize pfeddefinovat (napfiklad , Volani od..."”
nebo , Druhé volani od...”) a posilat jako
okamzité zpravy.

Tla¢itka funkci dovoluji spojovatelce rychle
reagovat a rozhodnout se, zda ma napfi-
klad volani zahdjit nebo prijmout, zaparko-
vat nebo umistit do drzeni.

Spojovatelka miZze roztridit ostatni Uc¢ast-
niky do skupin tfeba podle oddé&leni, jako
napriklad Vyvoj, Marketing, Prodej nebo
Servis.

myAttendant poskytuje sluzby no¢niho,
denniho a nouzového rezimu.
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Multimedialni kontaktni centrum

Optimalni dostupnost nezavisla na komu-
nika¢nim médiu je zakladem pro vynikajici
sluzby pro zakaznika a rozhoduijici konku-

renéni vyhodu na trhu.

Multimedialni kontaktni centrum Open-
Scape Office Contact Center je efektivni
feSeni pro optimalni pritazovéni a zpracova-
ni volani, e-mail a faxd. Inteligentni smé-
rovani podle schopnosti agenta zajiStuje
spojeni zakaznikl s nejkvalifikovanéjsi oso-
bou bez ohledu na typ média. Propojenim
rlznych médii pri komunikaci se zakazni-
kem snizuje kontaktni centrum mnozstvi
naslednych volani a e-maill. To zvySuje
spokojenost zékaznika a sniZuje pocet pri-
chozich volani.

Funkce kontaktniho centra
Inteligentni smérovani

Prichozi volani, faxy a e-maily jsou automa-
ticky a optimalné pfifazovany volnému
agentovi, ktery byl nejdéle v klidovém
stavu a ma nejvysSi Uroverl schopnosti.
Faxy a e-maily obdrZi pouze agenti s pfi-
slusnym opravnénim.

e Smérovéani podle schopnosti: Kazdému
agentovi lze pfiradit Uroven schopnosti
podle stupnice od 1 do 100. Kontaktnf
centrum pak pouziva tato hodnoceni pro
inteligentni smeérovani volani k dostup-
nému nejkvalifikovanéj$imu agentovi a
tim zajiStuje, aby zakaznik ziskal vzdy co
nejlepsi podporu.

e Smérovani podle skupin: Je-li vdem
agentlm fronty volani pfifazena stejna
Uroveni schopnosti, provede kontaktni
centum smeérovani podle skupin.
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Agent ve vice skupinach

Agenta Ize pfifadit nékolika frontdm (skupi-
nam) s rliznymi schopnostmi. Pfitom je tfe-
ba nadefinovat, zda ma pUsobit jako hlavni
nebo prelivovy agent.

Preferovany agent

Tato funkce znamena, ze zakaznikovi Ize
v kontaktnim centru pfirfadit vzdy stejnou
kontaktni osobu (agenta).

VIP podpora

Pro kazdou frontu volani Ize individuélné
nadefinovat, zda maji byt uréiti zdkaznici
preferovani a tudiz rychleji spojovéani s vol-
nymi agenty.

Dodateéné zpracovani (wrap up)

Jako dodate¢né zpracovani je oznaCovana
veskera ¢innost, kterou musi vykonévat
agent po ukongeni volani. Dobu pro doda-
te¢né zpracovani je mozné nadefinovat.
Rovné? Ize uréit, zda agent mize — nebo
musi — zadat jeden nebo vice kédl pro do-
dateéné zpracovani. Prostrednictvim kodi
pro dodatecné zpracovani Ize pfifadit pfi-
chozi volani ur¢itym tématlm (objednavka,
reklamace, servis atd.). Kédy pro dodatec-
né zpracovani Ize vyhodnotit pomoci hlaSe-
ni (reportu), napfiklad pro ziskani prehledu
volani v kontaktnim centru na urcité téma.

Fronty volani

Fronty volani jsou zakladem kazdého kon-
taktniho centra. Maji-li vSichni agenti obsa-
zeno, Ize volani, faxy a e-maily vyfizovat

v zavislosti na Urovni schopnosti, priorité a
dobé ¢ekani. Pridrzovanym volajicim Ize
prehravat ohlaseni.
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Zpétné volani

Je-li doba ¢ekani ve fronté pro volajiciho
prili§ dlouhd, mdze zanechat Zadost o zpét-
né volani. Tato zadost o zpétné volani si po-
neché pozici plvodniho volajiciho ve fronté
a je dorucena agentovi formou hlasové
Zpravy.

Ohlaseni pozice

Volajici mohou byt informovéni o své
aktudlni pozici ve fronté volani.

Uroveii opravnéni

Na z&kladé opravnéni jsou uvnitf kontakt-

niho centra rozliSovany role agenta, super-
vizora a spravce. V zavislosti na pfifazené

roli (Urovni opravnéni) mé uzivatel k dispo-
zici v8echny nebo pouze omezené funkce
v uzivatelském portadlu myAgent.

Uzivatelsky portal

UZivatelsky portal myAgent poskytuje
agentlm komfortni funkce pro zpracovani
volani a dodatecné zpracovani hovord, faxd
a e-maill. V zavislosti na Urovni opravnéni
mé uzivatel dal$i moznosti, jako napf. pfira-
zeni agentl frontdm volani.

Nastroj spravy

V zavislosti na Urovni opravnéni méa uzivatel
moznost konfigurovat kontaktni centrum
pomoci nastroje spravy OpenScape
Office.

e Fronty volani
Fronty volani a pravidla pro vyfizovani
volani ve fronté Ize vytvéaret prostred-
nictvim snadno ovladatelného grafické-
ho uZivatelského rozhrani s vyuZzitim
funkce Drag & Drop.

o Casové plany
Na zakladé ¢asovych planu Ize nadefino-
vat, jaké fronty volani se maji pouZivat
v které dny a v jakém &ase. Do kazdého
¢asového planu Ize integrovat také pla-
novani dovolené.

e Prestavky
Pro kontaktni centrum Ize nadefinovat
libovolny pocet typU prestavek, které
mUZe agent poté vybirat a aktivovat.

e Kody pro dodatecné zpracovani

Pro kazdou frontu volani Ize nadefinovat
kédy pro dodatecéné zpracovani pouzi-
vané pro pfifazeni pfichozich volani urci-
tym tématim (objednavka, reklamace,
servis atd.). Prifazeni provede agent po
ukonceni hovoru (v dobé pro dodate¢né
zpracovani) zadanim kédu pro dodatec-
né zpracovani.

e Ohlaseni
Néstroj spravy OpenScape Office pod-
poruje komfortni nahravani popt. import
ohlaseni a jejich flexibilni pfifazeni fron-
tdm atd.



Funkce myAgent

UZivatelsky portal myAgent poskytuje
agentlim komfortni funkce pro zpracovani
volania dodate¢né zpracovani hovord, fax
a e-mailll. V zavislosti na Urovni opravnéni
LAgent”, ,Supervizor” a ,Spravce” Ize
pouZzit dalsi funkce. Takto maji vSichni pra-
covnici kontaktniho centra k dispozici jed-
notné a intuitivné ovladatelné grafické
uZivatelské rozhrani.

Uroveii opravnéni ,,Agent”

e PrihlaSeni prostfednictvim libovolného
uzivatelského portalu myAgent v komu-
nikaénim systému

¢ |ndividudIni nastaveni jazyka pfi pfihla-
Seni

e [ndividuélni volba telefonu na pracovisti

e Zobrazeni stavu agenta ve fronté volani
a stavu dostupnosti internich ucastnikl

e Zobrazeni stavu spojeni agenta ve fron-
t& volani a internich Uc¢astnikd

e Zobrazeni vliastnosti véech agentl v pfi-
fazenych frontach volani (pfifazeni
agentl)

e Zpracovéani volani a kontaktu prostred-
nictvim kontextového okna a telefonni
liSty

e \/ybér nadefinovanych prestavek

e Zadani kédl dodateéného zpracovani
pro nadefinovana témata a doby doda-
te¢ného zpracovani

e Seznam volajicich s podrobnostmi
o v8ech kontaktech pro pfifazené fronty
volani po volitelnou dobu

e Nahravani hovorl pro ucely dokumen-
tace a Skolenfi

e Pristup k internimu adresafi (internf
Ucastnici véetné jejich aktualniho stavu
dostupnosti) a externimu adreséfi (kon-
takty z firemniho telefonniho seznamu
offline)

e Uprava udajtl o kontaktech (jméno, pfi-
jmeni, firma a telefonni ¢islo) v exter-
nim adresafi

¢ \/yména textl jako okamZitych zprav
s internimi Ucastniky (chatovéani)

e Pozadani o podporu supervizora béhem
hovoru

¢ |ndividudlInipfifazeni telefonnich tlacitek
internim ucastnikdm

e Zobrazeni podrobnosti o fronté volani
(tabulka se statistickymi informacemi
v redlném Case) pro pfifazené fronty
volani, jako napf. primérna doba ¢ekani
volani ve front& a primérna doba ho-
voru

Uroveii opravnéni ,, Supervizor”

Uroven opravnéni , Supervizor” poskytuje
nasledujici funkce, které presahuji rAmec
sluZzeb Urovné opravneéni ,Agent”:

e /obrazeni vlastnosti vdech agentl
(pfifazeni agentl) ve v8ech frontach
volani

e Zobrazeni podrobnosti o vSech volanich
ve frontach

e Zpracovani Udaji o kontaktu (kromé
zékaznického ID) v externim adreséafi
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myAgent

e Reakce na zadost o podporu

e Zapnuti alarmu pfi prekroCeni po¢tu
¢ekajicich volani nebo doby ¢ekani
volani ve front&

¢ Napojeni do hovoru agenta

e \/yzva nastroje spravy OpenScape
Office ke konfiguraci kontaktniho centra

Uroveii opravnéni , Spravce”

Urover opravnéni , Spravce” poskytuje
nasledujici funkce, které presahuji rAmec
sluzeb Urovné opravnéni ,, Supervizor”:

e Pfifazeni agentlim frontam volani
e QOdstranéni agentt z front volani
Hlaseni

V zavislosti na pfifazené roli (Grovni oprav-
néni) Ize vytvofit vice nez 20 preddefino-
vanych hlaseni o volanich, frontach volani,
agentech, Urovnich sluzeb a kédech pro
dodatecné zpracovani. HlaSeni se zobrazi
ve webovém prohlize¢i jako soubor PDF a
Ize je ulozit i vytisknout.

Zobrazeni na sténé

Podrobnosti o frontach volani Ize v pfipadé
potifeby promitnout na velkoplosném mo-
nitoru nebo projektoru jako zobrazeni na
sténé pro informovani pracovnikd.

Seznam zmes$kanych volani

V seznamu volani kontaktniho centra Ize
najit podrobné informace o v8ech dosud
uskutec¢nénych volanich, faxech a e-mai-
lech pro pfifazené fronty po volitelné ca-
sové obdobi.

V zévislosti na opravnéni ,,Agent”, , Super-
vizor” nebo ,Spravce” dostane uZivatel
prislusné informace.

myReports

myReports je aplikace k vytvareni vliastnich
hldSeni volani, front, agentd, vykonu, GOS
(Urovné sluzby) a koédd kontaktnich center
pro dodate¢né zpracovani.

myReports nabizi nasledujici funkce:
e Pres 80 pfedem nastavenych hlaseni

e BIRT RCP Designer k navrhovani vlast-
nich hlaSeni

e Planované generovani hlaseni
e Zasilani e-mailem

e Vystupni formaty: Excel, PDF, Word a
PostScript



ResSeni mobility

Pro¢ byste se méli smifit s omezenimi své-
ho stavajiciho komunikaéniho systému?
OpenScape Office MX V2 otvira vasi kan-
celadr v8em moznostem nového stylu
prace. Urychlenim procesu rozhodovani
zvysi vase firma svou vykonnost. Budete
vzdy védét, ktefi z vaSich kolegu jsou

k dispozici a jak se s nimi co nejlépe
spojite, a tim docilite vétSi odpovédnosti
své organizace, kterad bude reagovat
rychleji, nez jste si kdy mohli pomyslet.

Mobilni G¢astnici (mobilni telefony, vzdale-
ni pracovnici a WLAN) jsou integrovani
do OpenScape Office MX:

¢ Onsite Mobility
Onsite Mobility se pouZziva, kdyz jsou
vasi kolegové ¢asto na cestach a nemo-
hou se zdrZovat v jedné kancelafi nebo
pracuji pouze z domova. A s vhodnymi
telefonnimi tarify a balicky vam také
mohou uSetfit penize.

Systémova technologie

Pro snizeni komunikaénich nakladd jsou
k dispozici inteligentni a Casové fizené
funkce smérovani pro vybér operétora
(LCR). U samostatnych systém Ize
metodou call-by-call vybrat prislusného
optimalniho operatora.

Rozhrani

Pro pripojeni OpenScape Office MX V2

k siti poskytovatele sluzby Ize na strané

sité zridit nasledujici typy pfipojent:

* S (pripojeni z&kladny)

® Soum (primérni multiplexové pripojka)

¢ [nternetové pripojeni od poskytovatell
internetové sluzby (ITSP)

* Analogové pfipojeni

Podporovény jsou vSechny podstatné
vlastnosti a funkce protokolu DSS1 nebo
Session Initiation Protocol (SIP). Systém
|ze v pfipadé potreby aktualizovat pomoci
nové schvélenych protokolovych smérnic.

Moznych je az 250 linek (IP, ISDN a analo-
govych linek), z nichZ je maximalné 90 IP
linek.

Pristup k Internetu

Pristup k Internetu Ize ziskat prostrednict-
vim $irokopasmového pfipojeni. Siroko-
pasmové pripojeni Ize realizovat pomoci
DSL pripojky nebo koaxiélni kabelové pi-
pojky, coz umoznuje rychly prenos dat i IP
telefonie. K dispozici jsou NAT, DynDNS a
DHCP.

— WLAN: Ideélni pro zaméstnance,
ktefi hodné cestuji. Funguje pro data
a hlas.
Pripojeni telefont WL2 prostrednict-
vim AP 2630 nebo AP 2640

— DECT over IP: pfipojeni telefont
DECT prostfednictvim HiPath cord-
less IP

— Hot desking

» Mobilni prace

— Integrace mobilnich telefon(:
VyuZijte bohatou paletu funkci
OpenScape Office MX V2 (napt. pre-
déani volani, stfidani mezi hovory ne-
bo spusténi interni konference z va-
$eho mobilniho telefonu)

— Jedna schranka misto dvou

— Vzdaleny pfistup k prohlizeni stavu
prostiednictvim TUI (telefonni uZiva-
telské rozhrani)

IP telefonie (Voice over IP)

OpenScape Office MX V2 umoziuje tele-
fonovani v IP infrastrukturach. Signaly nut-
né pro hovor jsou posilany pres IP sité vy-
uzivané pro prenos dat pomoci IP protoko-
[0. Lze pouZivat pocitace a IP telefony sou-
Casneé.

Pro zajisténi bezeztratového prenosu a
dobré kvality hlasu jsou hlasové signaly
komprimovény pomoci hlasovych kodek
a oznaceny (kvalita sluzby) tak, aby byl pre-
nos hlasu uprednostnén pred pfenosem
dat.

IP telefonii Ize provadét prostrednictvim
LAN a Internetu (pro standardizované SIP
funkce).

Pouzivaji se nasledujici hlasové kodeky:
e (.729A a G.729AB: hlasovy kodek
s 8 kbit/s
e G.711 (alaw a p-law): hlasovy kodek
s b6 nebo 64 kbit/s

Data

Bezpecénost sité

e Stateful Inspection Firewall s cilenym
uvolnénim portd, URL blokatorem,
webovym blokatorem a Intrusion
Detection System (IDS, systém detek-
ce rudeni), NAT, STUN

e VPN-IPSec, funkce pro podporu
vzdélenych pracovnikd VPN

¢ Prace zdomova
Sluzby jednoho &isla pro vas mobilni
telefon. Dejte svym kontaktdm pouze
jedno telefonni &islo, pod kterym jste
vzdy dosazitelni.

¢ Telefonie v dualnim rezimu
Mobilni telefony v duélnim reZimu pod-
porujf jak site GSM/UMTS, tak i WLAN .
Nachazi-li se mobilni telefon v dualnim
rezimu v dosahu WLAN, je automaticky
volan jako U¢astnik internetové telefo-
nie (SIP funkce). Mimo dosah WLAN je
mobilni telefon v dudinim rezimu volan
prostfednictvim GSM/UMTS (Mobility
client poskytuje rozsah funkci).
Vycet certifikovanych mobilnich telefo-
nl najdete v informacich o uvolnéni.

LAN

e Gigabit Uplink Port

e Podpora virtualni LAN (VLAN)
e Smeérovani na 3. vrstvé

e 802.1p L2 QoS

WAN

e Pristup k Internetu az s 50 Mbit/s

e Embedded router (integrovany
smérovac)

e Demilitarizované pasmo (DMZ) pro bez-
pecnou integraci e-mailovych a webo-
vych serverd v zakaznické siti.

Hlas

Na OpenScape Office MX V2 Ize pouZivat
nasledujici hlasové funkce:

e Profesionélni hlasové funkce s jasnou a
zfetelnou kvalitou hlasu

e Hlasové konference
(Meet me a ad-hoc)

e SIP pro koncové zafizeni a internetovou
telefonii

e Prace ve skuping
Pripojeni aplikaci

Aplikace Ize pfipojit prostrednictvim TAPI
170/120. Pro pfipojeni se pouZiva protokol
CSTA. Pro vyhodnoceni Gdajd o hovoru je
k dispozici integrované ucetni reSeni nebo
Teledata V4.



Vysoka spolehlivost, udrzba, sprava

Za Ucelem spravy OpenScape Office MX
V2 jsou k dispozici webové nastroje spravy
pro fidici funkce systému. Diky komfortni-
mu pristupu k fidicim funkcim lIze spravu
provadét bez zvlastnich znalosti systému.

Telefony a aplikace

Systém obsahuje feseni zavad (fault ma-
nagement). Pro kontrolu a testovani systé-
movych komponent a perifernich modult
rozhranf{lze pouzivat automatické testovaci
a diagnostické programy. Pokud se vyskyt-
nou poruchy, mlze systém diagnostikovat
a sam odstranit chybové funkce i genero-

vat systémova hlaseni, ktera jsou prenase-
na jak lokalné, tak i ke vzdalenému servis-
nimu centru.

Nastroje spravy umoziiuji vzdalenou sluz-
bu a stahovani software pres Internet.

OpenStage

IdedlIni volba pro kazdé pouZiti s rozsifujicimi moduly, adaptéry a prisluSenstvim (jako napt. nahlavni hovorové souprava) pro flexibilni

prizplsobeni potfebam kazdého jednotlivého uzivatele.

Rada OpenStage predstavuje pfisti generaci komunika&nich zafizeni. M4 intuitivné ovlddané funkce a rozhrani, je integrované diky
soudinnosti s jinymi zafizenimi a umoznuje pfistup k riznym sluzbdm a aplikacim. Rada OpenStage je navrzena jako mimoradné

komfortni a zjednodus$ena realizace funkci.

e OpenStage 15 HFA (ledové modry nebo
gerny)

e OpenStage 20/20E HFA (ledové modry
nebo &erny)

* OpenStage 40 HFA (ledové modry nebo

cerny)

e OpenStage 60 HFA (ledové modry nebo

gerny)
e OpenStage 80 HFA (stfibrné modra
metalyza)

Rozsiteni OpenStage:
e OpenStage 40 BLF
¢ OpenStage key module

economy, optiPoint 420 economy plus, optiPoint
420 standard, optiPoint 420 advanced

¢ \olitelna pfidavna zafizeni: optiPoint key module,
optiPoint BLF, optiPoint self labeling key module

Podporovéany jsou rovnéz nasledujici systémové
telefony: optiPoint 410 entry, optiPoint 410
economy, optiPoint 410 economy plus, optiPoint
410 standard, optiPoint 410 advanced, optiPoint 420

OpenStage 80

vedeni a predstavenstva.
OpenStage 60

Prvotridni funkce, materialy a komponenty vytvareji mimoradné komfortni pro-
stfedi pro komunikaci. Nejlepsi LCD displej ve své tfidé a otevieny systém pro
aplikace zvysujici produktivitu oteviraji Uplny provozni potenciél telefonu. Otevie-
na rozhrani pro snadnou synchronizaci s jinymi zafizenimi, jako napf. se zd&znamni-
ky (PDA) a mobilnimi telefony, byla navrZzena speciélné pro potreby nejvyssiho

Nabizi prvotridni funkce a inovace pfi maximalnim komfortu v jasném, intuitivnim
a dokonalém provedeni. Diky otevfenému systému pro aplikace a moznostem
prizplsobeni individudlnim pozadavkdm jsou tyto telefony obzvlasté vhodné pro
Séf-sekretarské prostiedi a uzivatele, kteli pouzivaji dalsi zafizeni.

OpenStage 40

JelikoZ Ize OpenStage 40 pfizplsobit rdznym pracovnim prostredim, doporucuje
se pro pouzivani jako kancelafsky telefon, napfiklad pro sdilena pracovistg,
tymové pracovniky nebo zaméstnance kontaktniho centra.




OpenStage 20, 20E

Telefon s Uplnou paletou funkci a intuitivnim a interaktivnim uZivatelskym
rozhranim je univerzalnim FeSenim pro efektivni a profesionélni telefonii.

OpenStage 15

Telefon s programovatelnymi tlaéitky a moznosti rozsifeni o modul tladitek
OpenStage key module 15.

Komunikace prostrednictvim LAN Access Points
optiPoint WL2 professional

WLAN telefon s Uplnou paletou hlasovych funkci a ovladdnim pomoci menu,
s rozsahlym telefonnim seznamem a pfistupem k adresardm LDAP — az 4 hodiny
doby hovoru a 80 hodin doby pohotovosti.

optiPoint WL2 professional Ize pripojit pouze prostfednictvim pristupového bodu
AP 2630 (s interni anténou) nebo AP 2640 (s vnégjsi anténou). Na jeden pfistupovy
bod (AP) Ize pfipojit Sest WL2 professional; maximalné Ize provozovat 10 pfistupo-
vych bodU.

DECT telefony

S feSenim HiPath cordless IP je zavedeny standard DECT rovnéZ k dispozici

v infrastrukture Voice over IP. Pfipojeni je zfizeno prostrednictvim SIP. Takto
mohou DECT buriky optimalné doplrovat systémy Voice over IP podporujici
pouziti SIP a tvofrit zdklad pro mobilni komunikaéni feSeni. Pfenosné ¢asti Gigaset
SL3, S4 a M2 professional jsou idealni pro bezdratovou komunikaci.

OpenScape Personal Edition

Pripojenim nahlavni soupravy nebo sluchatka se vas PC zméni na komunikaéni
centrum pro hlas, data, e-mail a Internet. Softwarovy klient nainstalovany na po-
¢itaCi nebo notebooku poskytuje v8echny telefonni funkce prostrednictvim IP sité
a zajistuje jednotné rozhrani bez ohledu na umisténi pracovisté.

Dale jsou podporovany analogové a ISDN telefony a faxova zafizeni.




Technicke udaje

OpenScape Office MX V2

Telefony e A7 150 Ucastnikl
Vystavba e Stolnia 19" modely, pozadovany prostor v 19" skiini = 1,5 vyskové jednotky
e Samostatny komunikaéni systém s max. 3 systémovymi boxy
— az 50 telefond na jeden systémovy box
— v¢. zékladni desky (motherboard) v systémovém boxu s vykonnym AMD Sempron CPU a 1 GB
RAM
— 3 pozice pro volitelné brany v jednom systémovém boxu
e Standardni rozhrani (motherboard):
— 4x LAN
- 1xDMZ
- Ix WAN
— 1x USB control
— 1x USB server
e \olitelné brany:
— GMS = modul brény se &tyfmi Sq rozhranimi pro ISDN vefejnou pfipojku nebo ISDN G€astnickou
pripojku
— GMSA = modul brény se ¢tyfmi S rozhranimi pro ISDN verejnou pripojku nebo ISDN U&astnic-
kou pfipojku a &tyfmi a/b rozhranimi pro analogovou U&astnickou pfipojku
— GME = modul brany s jednim Sop, rozhranim pro ISDN primarni multiplexovou pfipojku
— GMAA = modul brény se &tyfmi a/b rozhranimi pro analogovou verejnou pfipojku a dvéma a/b
rozhranimi pro analogovou Uc¢astnickou pfipojku
— GMAL = modul brany s osmi a/b rozhranimi pro analogovou Uc¢astnickou pfipojku
Rozméry o Sitka = 440 mm
e \/y§ka = 66,5 mm
Hloubka = 350 mm
Napajeni Komunikaéni systém je standardné navrzen pro sitovy provoz.
e Jmenovité vstupni napéti (stf): 99 a7 384 V
e Jmenovity kmito¢et: 50/60 Hz
Pfikon e 80 az max. 250 W pro 1 systémovy box OpenScape Office MX V2

Provozni podminky

Teplota mistnosti: + 5 az + 40 °C (41 az 104°F)

Relativni vihkost vzduchu: 5 az 85 %

Barva

Ocelové modra / stiibrna




Klienti a funkce OpenScape Office MX V2

myPortal

Kazdy HFA U¢astnik v¢. funkce hlasové schranky

myPortal for Outlook

Kazdy HFA Uc€astnik

myAttendant e a7 20 spojovatelskych pracovist

e 70 ucastnickych tlacitek na jednu zalozku
myAgent Max. 64 aktivnich uZivateld myAgent (agenti, supervizofi)
myReports Vice nez 80 preddefinovanych hlaseni (reportt)

Funkce hlasové posty

Kazdy HFA UcCastnik

Osobni AutoAttendant

Kazdy HFA ucastnik

Osobni faxova schranka

Kazdy HFA ucastnik

Multimedia Contact Center

¢ max. 10 aktivnich uZivateld myAgent — agenti nebo supervizofi— s jednoschrankovym
systémem (50 Ucastnikd), az 200 volani za hodinu do kontaktniho centra

e max. 64 aktivnich uZivatelll myAgent — agenti nebo supervizoli — od dvouschrankového

systému (51 az 150 U¢astnikd), az 500 volani za hodinu do kontaktniho centra

max. 50 skupin

max. 50 front volanf{

moznost zfizeni faxové nebo postovni schranky pro uZivatele/skupiny myAgent

vSechna externi pfipojeni ke kontaktnimu centru se realizuji prostfednictvim vefejnych

linek ISDN (nikoli prostfednictvim poskytovatelt SIP nebo analogovych verejnych linek)

Podporované operacni systéemy
Integrace do prostiedi Microsoft

Klienty OpenScape Office myPortal,
myPortal for Outlook, myAttendant a
myAgent Ize snadno integrovat do pro-
stfedi Microsoft.

Minimalni poZadavky na hardware
(klienty)
e 2GHzCPU

e Operaéni pamét:
- 512 MB RAM pro Microsoft Win-
dows XP SP3 (32-bitova)
— 1 GB RAM pro Microsoft Windows
Vista SP2 (32-bitova)
— 1 GB RAM pro Microsoft Windows 7
(32-bitové, 64-bitova)

e 100 Mbit/s LAN

¢ RozliSeni obrazovky:
— Obecné: SVGA (800 x 600)
— Pro myAttendant: XGA (1024 x 768)

Instalace v prostredi terminalovych
serveru
e PoZadavky na software:

— Microsoft Windows Server 2008 R2

Klienti OpenScape Office
¢ Microsoft Windows XP SP3 (32-bitovy)

e Microsoft Windows Vista SP2

(32-bitovy) S terminélov{/m serverem
* Microsoft Windows 7 (32-bitovy, (64-bitovym) _
64-bitovy) — Citrix XenApp 5.0 na Microsoft

Windows Server 2008 R2 (64-bit)
Microsoft Windows Server 2008

s terminalovym serverem
(32-bitovym)

Microsoft Windows Server 2003

s termindlovym serverem SP2
(32-bitovym)

— Microsoft Windows Server 2003
SP2 s Citrix Presentation Server 4.5
(32-bitovym)

Outlook (pro myPortal for Outlook) -
e Microsoft Outlook 2003 SP3

e Microsoft Outlook 2007 SP2 _

Podporované webové prohlizece
e Microsoft Internet Explorer V7, V8

e Mozilla Firefox V3

Prostiedi Exchange server
e Microsoft Exchange 2003 SP2 .

e Microsoft Exchange 2007

Pozadavky na hardware:

Pocet nainstalovanych klient(
OpenScape Office zavisi na vykonu ter-
minalového serveru a kapacité dostup-
né operacni paméti. Jsou-li na termina-
lovém serveru pouzivané dalSi aplikace,
je tfeba rovnéz prihlizet k pozadavklm
na operacéni pamét.

Dodateény software
e Java 1.6

Vezmeéte prosim do uvahy informace
o uvolnéni pro pouziti v prostredich ter-
minalovych servert!



Podporované standardy
Ethernet

RFC 894 Ethernet Il Encapsulation
IEEE 802.1Q Virtual LANs

|EEE 802.2 Logical Link Control
IEEE 802.3u T00BASE-T

|EEE 802.3X Full Duplex Operation

IP / smérovani

RFC 768 UDP

RFC 791 IP

RFC 792 ICMP

RFC 793 TCP

RFC 2822 Internet Message Format
RFC 826 ARP

RFC 2402 AH - IP Authentication
Header

RFC 2403 IPsec Authentication - MD5
RFC 2404 |Psec Authentication - SHA-1
RFC 2405 IPsec Encryption - DES

RFC 2406 ESP - IPsec encryption

RFC 2407 IPsec DOI

RFC 2408 ISAKMP

RFC 2409 IKE

RFC 2410 IPsec encryption - NULL

RFC 2411 IP Security Document Road-
map

RFC 2412 OAKLEY

. SNMP
e RFC 2131 DHCP e RFC 1213 MIB-II
e RFC 1918 IP Addressing QoS

RFC 1332 The PPP Internet Protocol
Control Protocol (IPCP)

RFC 1334 PPP Authentication Protocols
RFC 1618 PPP over ISDN

RFC 1661 The Point-to-Point Protocol
(PPP)

RFC 1877 PPP Internet Protocol Control
Protocol

RFC 1990 The PPP Multilink Protocol

|IEEE 802.1p Priority Tagging
RFC 1349 Type of Service in the IP Suite

RFC 2475 An Architecture for Differen-
tiated Services

RFC 2597 Assured Forwarding PHB
Group

RFC 3246 An Expedited Forwarding
PHB (Per-Hop Behavior)

Kodeky
(MP)
e G.711; G.729
e RFC 1994 PPP Challenge Handshake
Authentication Protocol (CHAP) VolP / SIP

RFC 2516 A Method for Transmitting
PPP Over Ethernet (PPPoE)

RFC 3544 IP Header Compression over
PPP

NAT

RFC 2663 NAT

IPSec

RFC 2198 RTP Payload for Redundant
Audio Data

RFC 2327 SDP Session Description Pro-
tocol

RFC 2833 RTP Payload for DTMF Dig-
its, Telephony Tones and Telephony Sig-
nals

RFC 3261 SIP Session Initiation Proto-
col

RFC 3262 Provisional Response
Acknowledgement (PRACK) Early
Media

RFC 3263 SIP Locating Servers

RFC 3264 An Offer/Answer Model with
the Session Description Protocol

RFC 2617 HTTP Authentication: Basic
and Digest Access Authentication

RFC 2782 DNS RR for specifying the
location of services (DNS SRV)

RFC 3310 HTTP Digest Authentication

RFC 3311 Session Initiation Protocol
(SIP)UPDATE Method

RFC 3323 A Privacy Mechanism for the
Session Initiation Protocol (SIP)

RFC 3325 Private Extensions to the
Session Initiation Protocol (SIP) for
Asserted |dentity within Trusted Net-
works

RFC 3326 The Reason Header Field for
the Session Initiation Protocol (SIP)

RFC 3489 STUN - Simple Traversal of
User Datagram Protocol (UDP) Through
Network Address Translators (NATs)

RFC 3515 The Session Initiation Proto-
col (SIP) Refer Method

RFC 3550 RTP: Transport Protocol for
Real-Time Applications

RFC 3551 RTP Profile for Audio and
Video Conferences with Minimal Con-
trol

RFC 3581 An Extension to the Session
Initiation Protocol (SIP) for Symmetric
Response Routing

RFC 3891 The Session Initiation Proto-
col (SIP) Replaces Header

Dalsi

RFC 959 FTP
RFC 1305 NTPv3
RFC 1951 DEFLAT

e RFC 2401 Security Architecture for IP

G server

HTTP rozhrani pro aplikace zalozené na webové technologii.

OpenScape Office MX V2

Chcete-li védeét vice, pozadejte autorizovaného Siemens
partnera o ukdzku OpenScape Office MX V2.
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Informace v tomto dokumentu obsahuji pouze obec-
né popisy popr. funkce, které se pfi konkrétnim po-
uziti ne vzdy shoduji v uvedené formeé nebo které se
mohou z dlvodu dal$iho vyvoje produktu zménit.
Pozadované funkce jsou zévazné pouze tehdy, jsou-li
vyslovné dohodnuty ve smlouvé.

Dodaci moZnosti a technické zmény vyhrazeny.
Pouzité obchodni znacky jsou vlastnictvim

Siemens Enterprise Communications GmbH & Co. KG
nebo pfislusnych maijiteld.



