POLYTECHNIC & DESIGN

Vol. 2, No. 2, 2014.

DOI: 10.19279/TVZ.PD.2014-2-2-14

AUTOMATSKA DISTRIBUCIJA POZIVA SA REDOVIMA CEKANJA

U POZIVNIM CENTRIMA

Franjo Briski', Stipe Predani¢?, Dubravko Zigman>

IStudent TVZ-a diplomirao 2014.
*Tehnicko Veleuciliste u Zagrebu

SazZetak

Pozivni centri su odjeli ili sektori u tvrtei
kojima je svrha kontakt sa korisnicima putem
telefona. Pozivni centri mogu primati pozive ili
odasiljati pozive ili vrsiti obje funkcije. Oni mogu
imati vise odjela ili pododjela koji zaposljavaju
djelatnike sa razli¢itim razinama znanja za
razli¢ita podrugja. Cesta je praksa da tvrtka za
kontakt objavi samo jedan telefonski broj iako
zaposljava vise djelatnika. U pocecima telefonije,
tvrtke su zaposljavale djelatnike koji su prihvacale
pozive upucene na taj broj i preusmjeravale ih
na zeljenu destinaciju (eng. attendant). Pojavom
digitalne telefonije gdje se mogla odvojiti
signalizacija od samog govora, pojavili su se
preduvjeti da se taj posao odradi automatski bez
posredovanja zive osobe. Automatska distribucija
poziva (eng. automatic call distribution - ACD)
je nacin da pozivatelj pozivom na jedinstveni
telefonski broj i kasnijim odabirom na tipkovnici
telefona, slusajuci snimljene upute, dode do
trazene destinacije koja moze biti ziva osoba,
automatska sekretarica ili izbornik za unos ili
preslusavanje razli¢itih informacija. Kako se
moze desiti da su svi djelatnici u pozivnom centru
zauzeti razgovorom sa korisnicima, u slucaju da
dode novi poziv, njega je potrebno staviti u red
za ¢ekanje dok se ne oslobodi prvi odgovarajuci
djelatnik. U tom slucaju pozeljno je da se
pozivatelj obavijesti da je u redu za ¢ekanje 1 dok
¢eka da se reproducira glazba na ¢ekanju.

Kljuéne rijeci: Asterisk, CUCCX, Cisco Unified
CCX Editor, automatska distribucija poziva,
pozivni centar, kontekst, aplikacija, skripta

Abstract

Call centers are departments or sectors which
have the purpose of contact with customers over
the phone. Call centers can receive calls, generate
calls or perform both functions. They can have
multiple departments or subdivisions that employ
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workers with different levels of knowledge in
different areas. A common practice is to contact
the company using one common phone number
even though they employing more workers which
use phones. Not so long ago businesses did
employ attendants which purpose was to accept
calls and redirect them to desired destination.
With the advent of digital telephony which could
separate signaling from the speech, conditions
were createdtodo the that job automatically
without the intervention of a living person.
Automatic Call Distribution (ACD) is technology
when caller by calling a single phone number
and subsequent selection on the phone keypad,
while listening to the recorded instructions,

can reach requested destination, which can be a
living person, an answering machine or a menu
for entering or listening different information. It
could happen that all staff at the call center are
busy talking with customers, so in case of the new
call, it is necessary to put caller in a queue until
someone is free for call. In this case it is advisable
to inform the caller about that and play music on
hold while she is in queue.

Key words: Asterisk, CUCCX, Cisco Unified CCX
Editor, automatic call distribution, call center,
context, application, script

1. Tehnicka izvedba

U ovom radu je prikazana izvedba ACD-a i
redova Cekanja na dva razlicita sustava. Jedan
je sustav otvorenog koda Asterisk, a drugi je
komercijalni sustava Cisco Unified Contact
Center Express (CUCCX).

Na slici 1. je prikazan dijagam toka koji treba
biti zadovoljen. Kada dode poziv na na objavljeni
broj, govorna poruka treba pozivatelju ponuditi
da odabere jedan za odjel prodaje ili dva za odjel
tehnicke podrske. Ukoliko pozivatelj odabere
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jedan, sustav provjerava da li postoji slobodan
djelatnik u odjelu prodaje. Ako postoji, poziv

se usmjerava direktno njemu. Ako ne postoji,
pozivatelja se obavjeStava da su svi djelatnici
zauzeti i da treba malo pricekati. Kada se oslobodi
prvi djelatnik, pozivatelj se usmjerava prema
njemu. Isto se deSava u slucaju da je pozivatelj
odabrao dva jedino se on tada usmjerava prema
odjelu tehnicke podrske. [1]

1.1. Izvedba na Asterisk sustavu

Za ostvarenje zahtjeva iz dijagrama toka na
Asterisk sustavu, bitne su dvije datoteke koje se
obi¢no nalaze u/etc/asterisk direktoriju.
To su queues.conf iextensions.
conf. Queues.conf je datoteka koja sadrzi
konfiguraciju redova ¢ekanja. [1]

Primjer 1. Queues.conf

[general]
autofill=yes
shared lastcall=yes

[StandardQueue] (!)

musicclass=default

strategy=rrmemory
ringinuse=no
timeout=15
wrapuptime=4

maxlen=18

[Prodaja]l (StandardQueue)
announce-position=yes
announce-frequency=80

announce-holdtime=no

[Tehnicki-odjel] (StandardQueue)
announce-position=yes
announce-frequency=80

announce-holdtime=no

Ona je u ovom slucaju razdijeljena na tri dijela.
To su [general], [StandardQueue] (!) 1
dio gdje su definirane postavke specifi¢ne za
odredeni red. U [general] dijelu su definirane
postavke koje vaze za sve redove. Ipak u slucaju
da je ista postavka definirana u predlosku ili
direktno u konfiguraciji reda, tada ¢e ta postavka
biti aktualna jer se primjenjuje pravilo vece
specificnosti. autofill=yes znaci da ¢e se
pozivi automatski usmjeravati prema slobodnim

257



POLYTECHNIC & DESIGN

Vol. 2, No. 2, 2014.

djelatnicima. shared lastcall=yes govori
sustavu da u slucaju ako je djelatnik istovremeno
¢lan vise od jedno reda, kada on postane slobodan
da uzme u obzir kako je on nedavno imao
aktivni poziv. Ta postavka ima znacenje kada
je nacin odabira djelatnika najduze provedeno
vrijeme bez poziva. Nakon op¢ih postavki, slijedi
[StandardQueue] (!). To je predlozak koji se
moze primjeniti na vise od jednog reda. U slucaju
da vise redova ima neke od postavki iste, one
se mogu staviti u predlozak. Na taj nacin ako se
mijenjaju, ali isto za svaki red, tada se one trebaju
izmjeniti samo na jednom mjestu, u predlosku, a
biti ¢e primjenjene na sve redove koji nasljeduju
postavke iz predloska. musicclass=default
postavlja predefiniranu glazbu na ¢ekanju koja
¢e biti reproducirana pozivatelju dok ¢eka u
redu. strategy=rrmemory definira strategiju
rasporedivanja poziva. U ovom slucaju se
djelatnici odabiru kruzno, ali prilikom svakog
slijedeceg rasporedivanja sustav ¢e zapamtiti
gdje je stao 1 odabrati ¢e prvog slijedeceg
djelatnika. ringinuse=no govori sustavu da
ne Salje pozive djelatnicima ¢iji telefoni trenutno
zvone ili koji ve¢ razgovaraju. Na taj nacin se
izbjegava slucaj u kojem djelatnik prima poziv
koji nije doSao iz reda ¢ekanja, da ga se ometa
za vrijeme tog poziva. timeout=15 postavlja
limit od petnaest sekundi unutar kojih djelatnik
treba odgovoriti na poziv. U slu¢aju da unutar tog
vremena on ne odgovori, poziv ¢e se usmjeriti
na prvog slijedeceg djelatnika. wrapuptime=4
postavlja pauzu od Cetiri sekunde nakon §to
djelatnik odradi poziv. U tih Cetiri sekunde nece
mu se slati novi poziv. maxlen=18 postavlja
limit na osamnaest pozivatelja koji ¢ekaju u redu.
Ako su svi agenti zauzeti i u redu ceka osamnaest
pozivatelja, u slucaju da dode slijedeci poziv, on
¢e biti odbijen. Na kraju su definirana dva reda
[Prodajali [Tehnicki-odjel].Oba od
njih naslijeduju postavke iz[generalldijela i
iz [StandardQueue] (!) predloska. Uz to,
oni imaju i postake koje su u ovom trenutku iste,
ali pretpostavlja se da bi se mogle mijenjati u
buducnosti i to ne na isti nacin pa su za svaki red
definirane posebno.announce-position=yes
podesava sustav da pozivatelju najavi poziciju u
redu ¢ekanja. announce-frequency=80 govori
sustavu da svakih osamdeset sekundi ponovi
obavijest pozivatelju o poziciji u redu. Na kraju
je onemogucena najava predvidenog vremena
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¢ekanja u redu, jer to moze biti dosta neprecizno,
sa postavkom announce-holdtime=no. [1],[2]

Nakon konfiguracije queues.conf slijedi
konfiguracija extensions.conf datoteke.
Ovdje se definiraju tri stvari. Objavljeni broj
telefona koji ujedno i sluzi za pokretanje ACD,
brojevi telefona djelatnika i brojevi koji sluze
da se djelatnici ukljuce u rad pozivnog centra ili
da prekinu svoje sudjelovanje u radu pozivnog
centra. [1],[2]

Primjer 2. Extensions.conf

[Kontakt-centar]
include =>Prodaja

include => Tehnicki-odjel
; ######E Agenti kontakt centra #######

exten => 5001,1,Dial (SIP/S${EXTEN)

same => n,Hangup ()

exten => 5002,1,Dial (SIP/S${EXTEN)

same => n,Hangup ()

; #####4# Brojevi za prijavu i1 odjavu
agenataff###ii#

exten => *54,1,Verbose (2,Korisnik se
ulogirao u kontakt centar prodaje)

same => n,AddQueueMember (Prodaja)

same => n,Playback(/var/Asterisk-poruke/
Radne/Poruka36)

same => n,Hangup ()

exten => *56,1,Verbose (2,Korisnik se
odlogirao iz kontakt centra prodaje)
same => n,RemoveQueueMember (Prodaja)
same => n,Playback(/var/Asterisk-poruke/
Radne/Poruka37)

same => n,Hangup ()

exten => *64,1,Verbose (2,Korisnik se
ulogirao u kontakt centar tehnickog
odjela)
same => n,AddQueueMember (Tehnicki-odjel)
same => n,Playback(/var/Asterisk-poruke/
Radne/Poruka38)

same => n,Hangup ()

exten => *66,1,Verbose (2,Korisnik se
odlogirao iz kontakt centra tehnickog
odjela)

same => n,RemoveQueueMember (Tehnicki-
odjel)
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same => n,Playback(/var/Asterisk-poruke/
Radne/Poruka39

same => n,Hangup ()

exten => 5011,1,Answer ()
same => n(ponovo),Playback(/var/
Asterisk-poruke/Radne/Porukal)
same => n,WaitExten (4)
same => n,Goto (ponovo)

same => n,Hangup ()

exten =>1,1,Goto(Prodaja,meni, 1)

exten =>2,1,Goto (Tehnicki-odjel, meni, 1)

[Prodaja]

include => Kontakt-centar
exten => meni,1l,Answer ()

same => n,GotoIfTime (7:30-15:30,mon—
fri,*,*?red:izvan)

same => n(izvan),Playback(/var/Asterisk-
poruke/Radne/Porukalh)

same => n,Hangup ()

same => n(red),Playback(/var/Asterisk-
poruke/Radne/Porukal3)

same => n,Queue (Prodaja)

same => n,Hangup ()

[Tehnicki-odjel]
include => Kontakt-centar
exten => meni,1l,Answer ()

same => n,GotoIfTime (7:30-15:30,mon-
fri,*,*?red:izvan)

same => n(izvan),Playback(/var/Asterisk-
poruke/Radne/Porukalb)

same => n,Hangup ()

same => n(red),Playback(/var/Asterisk-
poruke/Radne/Porukal3)

same => n,Queue (Tehnicki-odjel)

same => n,Hangup ()

Na samom pocetku definiran je kontekst
[Kontakt-centar] koji sluzi za odvajanje
brojeva djelatnika, objavljenog broja i
brojeva za ukljuéivanje i isklju¢ivanje iz rada
pozivnog centra od dva konteksta u kojem se
nalaze postavke za preusmjeravanje u redove
Cekanja. Ta dva konteksta su [Prodajal i
[Tehnicki-odjel]. Njima je omogucen
pristup naredbom include. Zatim su
kreirane ekstenzije koje su brojevi dodijeljeni
djelatnicima. U primjeru su prikazane samo
dvije ekstenzije 5001 i 5002. Nacin kreiranja
drugih je isti. Kreira se ekstenzija koja koristi
aplikaciju dial koja usmjerava poziv na

kanal definiran u sip.conf. Nakon toga su
kreirane ekstenzije koje sluze djelatnicima da
se ukljuce ili iskljuce iz rada pozivnog centra.
Tako ¢e djelatnik odabirom *54 prvo pokrenuti
aplikaciju verbose koja ¢e u log ispisati
,,Korisnik se ulogirao u kontakt centar prodaje*.
To sluzi kako bi se mogli pratiti dogadaji ako
se otklanjaju neke pogreske u sustavu. Nakon
toga se pokrece aplikacija AddQueueMember
koja definira djelatnika kao ¢lana reda pod
nazivom Prodaja. Kada se djelatnik postavi
kao ¢lan reda, aplikacija Playback ¢e mu
reproducirati snimljenu poruku ¢ija je apsolutna
putanja /var/Asterisk-poruke/Radne/
Poruka36, a koja govori kako je postao

¢lan reda Prodaja. Odabirom *56 desiti ¢e se
sli¢na stvar osim $to ¢e se pokrenuti aplikacija
RemoveQueueMember, koja ¢e djelatnika
iskljuciti iz rada u redu Prodaja. Isto se desSava
za tehnicki odjel odabirom *64 i *66. Nakon
toga je definirana ekstenzija 5011 koja je
objavljeni broj pozivnog centra. Kada poziv
dode na broj 5011 prvo ¢e aplikacija Answer
odgovoriti na taj poziv. Nakon $to sustav
odgovori na poziv, aplikacija Playback ¢e
pozivatelju reproducirati poruku da odabere
jedan za prodaju ili dva za tehnicki odjel.
WaitExten (4) ¢e pricekati Cetiri sekunde da
pozivatelj odabere jedan ili dva. U slucaju da
u te Cetiri sekunde pozivatelj ne odabere jedan
od izbora, aplikacija goto ¢e poziv vratiti na
oznaku (ponovo) Sto znaci da ¢e se pozivatelju
ponovno reproducirati poruka da odabere jednu
od opcija. Ako je pozivatelj odabrao unutar
predvidenog vremena jedan ili dva, poziv

¢e se uputiti na ekstenziju 1 ili 2. One imaju
samo definirane aplikaciju Goto koja poziv
usmjerava u odredeni kontekst u ekstenziju
meni na prvu poziciju te ekstenzije. Tako, ako
pozivatelj odabere 1, on ¢e biti preusmjeren

u kontekst [Prodaja] na ekstenziju meni .
Ovdje Answer aplikacija odgovara na poziv.
Nakon toga aplikacija GotoIfTime provjerava
da li je poziv u radno vrijeme koje je od
ponedjeljka do petka izmedu 7:30 1 15:30.

Ako je u radno vrijeme, poziv se Salje na istu
ekstenziju na oznaku (red) nakon koje slijedi
aplikacija Queue koja poziv usmjerava u red
Prodaja. Ako postoji slobodan djelatnik,
poziv se usmjerava njemu, a ako su svi djelatnici
zauzeti, poziv se stavlja u red za ¢ekanje.

U slucaju da je poziv izvan radnog vremena,
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aplikacija Playback pozivatelja obavijestava
da nazove unutar radnog vremena nakon ¢ega
aplikacija Hangup prekida poziv.Ako pozivatelj
odabere dva, on Ce biti proslijeden u kontekst
[Tehnicki-odjel] kojiima iste postavke
samo za tehnicki odjel.[1], [2], [3]

1.2. Izvedba na CUCCX sustavu

Na CUCCX-u se logika poziva koji dode na
objavljeni broj konfigurira u Cisco Unified CCX
Editoru. Nako $to se izradi skripta, ona se preko
administrativnog web sucelja dodaje u aplikaciju

Surt
Accept (~Triggering Contact~)
POCETI IZ80RNIK:
Play Prompt (—Triggering Contact--, PrvaPoruka)
<] Day of Week
&Yk RachOary
2-(© Time of Day
) Goto Automatsto usmieravanje pOve
&Yk The Rest
) Goto Neradho vrjeme
&Yk MerachDary
Neracho wieme:
Flay Prompt (~-Triggering Contact—, RadnoVrijeme)
Goto KRAJ
Avtomatsko usmyeravanse posve:
Play Prompt (~Triggering Contact--, Izbomik)
5 =% 1zborOdyels = Get Digit String (~Triggering Contact-)
B Scessfs
-of% If (lzborOdjelawm"1") Then
&Yk Toe
R Usgeravange no prodaps:
£ gl Select Rescurce (~Triggering Contact-- from CSQ_prodajs)
Comected
YR Quever
Uszak u red:

2 ‘C If (Poscss_u_redum=1) Then

Orup:
® If (Podicpe _u _redus =) Then
Trec:

* If (Posicse_u_redum=3) Then
aetwrt:

® 5 If (Posics_u_redu==4) Then
pet:

@ o3 If (Podicys_u_redus=S) Then

Ses0:

@ If (Posicss_u_redum=6) Then
sedn:

@ »ff If (Posom_u_redu==7) Then
oo

@ If (Pozicps_u_redus=8) Then
deved:

[} If (Pososs_u_redum=g) Then
desed:

) If (Posicps_u_redu==10) Then
Jedanaest:

@ 1f (Pozicge_u_redus=11) Then
vansest:

@ 1f (Poscoss_u_reduww12) Then
neest:

® If (Poncys_u_redu==13) Then
cetnaest:

® 1If (Pozicge_u_redum=14) Then
penaest:

@ If (Posicss_u_redy==15) Then
Ssedamnaesd:

® oS If Poscss_u_redum=17) Then
osamsesd:
@ »ff If (Posos_u_redu==15) Then
SR Fake
PGoto 2

Qz
- if (borOdjela = ="2") Then
8- Tne
) Usjer avarge na tehnids odjel:
5 gl Select Resource (<Triggering Contact-- from CSQ_tehnika)
Yk Comected
@Y Quevedt
B Fake
) Goto Automatsko usmjeravane posve
)
F) Goto Automassto usmperavange pOsve
©-YR Unsuccessfis
Goto Avtomatsto usmjeravanse poave

Y Termnate (~Triggering Contact--)
&nd

Pozcis_u_redu = Get Reporting Statistic (~Triggering Contact-, Position in Queve[ContactServiceQueue) from CSQ IPCC Bxpress)
P

Slika 2. CUCCX
skripta
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Edit Variable [
Type: [Prompt v ‘
Name: [PrvaPoruka ]
Value: [P[1_we|come.wav] v @

I
‘ Final [T Array
= Parameter Dimensions: OE
| Lok [ cancel |
Slika 3. Kreiranje varijable
@ Play Pnom;t - J:%‘ kt CUCM+UCCX\Skripte za call centar\Trenutne aktualne skript...u
NEN Prompt: ‘PrvaPoruka] - u
Barge In: @ Yes © No
| Continue On Prompt Errors: @ Yes  © No
=

Slika 4. Konfiguracija aplikacije

(1% Day of Week - JMAZVO\Projekt CUCM+ UCCX\Skripte za call centar{Trenutn... (SESH)

% General
E Time Zone: lTZ[primary] v lﬂ
tl Options: Connections Monday Add...
RadniDa
7 Modify...
: NeradniDani [¥] Tuesday _
Wednesday
i Thursday
Friday
| Saturday
: [ Sunday
i
i
I [Lok ][ Ay ][ Concel ][ hep ]

Slika 5. Day of Week aplikacija

kojoj se isto tako dodijeli okidac (eng. trigger)
koji je ustvari objavljeni telefonski broj. Primjer
kripte je prikazan na slici 2.

Svaka skripta mora poceti sa korakom Start.
Nakon njega slijedi Accept koji odgovara
na poziv. Kada je poziv odgovoren aplikacija
Play Prompt reproducira pozdravnu poruku
pod nazivom PrvaPoruka. Ona je definirana
kao varijabla u donjem lijevom dijelu ekrana.
Prilikom kreiranja varijable, treba definirati
tip, ime i vrijednost. Za ovaj primjer se koriste
varijable tipa String, Integer i Prompt. String je
samo rije¢ i moze poprimiti bilo koju vrijednost,
Sto ¢e biti prikazano posije. Prompt mora
poprimiti to¢no odredenu vrijednost tj. naziv
snimljene poruke.Ovdje je to 1 _welcome.wav
poruka. [2],[3]

Kada je kreirana varijabla i postavljena
aplikacija, desnim klikom i odabirom
Properties se podeSavaju postavke te
aplikacije kao na slici 4. Ovdje je u izborniku
Prompt u padajuéem izborniku odabrana
varijabla PrvaPoruka. [3]

Zatim slijedi Day of Week aplikacija koja
provjerava da li je radni dan. Ovdje su definirana
dva ishoda, RadniDani i NeradniDani. Desnim
klikom i odabirom properties dobiva se ekran
sa slike 3 gdje se mogu definirati razni dani i
njima dodijeliti dani u tjednu.

U ovom slucaju definirani su radni i
neradni dani. Pod radne dane su stavljeni dani
od ponedjeljka do petka. U Day of Week
aplikaciju je ugnijezdena Time of Day
aplikacija. Ona provjerava ako je poziv radnim
danom, da li je on unutar radnog vremena.

Ovdje se moze definirati radno vrijeme pod
bilo kojim nazivom i neradno vrijeme koje ima
predefinirani naziv Rest kao na slici 6. [3], [4]

13} Time of Day - J\AZVO\Projekt CUCM=UCCX\Skripte 22 call centar\T Ine skripte\Skripte\AZVO2.2ef [
% General
E Time Zone: TZ[primary] v [ll
Connections: Radno vrijeme Time Ranges:  [8:00 AM - 4:00 PM
' e Rest Add Time...
| Modify Tim...

Delete Time...

(Lo ] [ aeoly ][ Cancel ][ teb ]

Slika 6. Definiranje

radnog vremena
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@ Get Reporting Statistic - JAAZVO\Projekt CUCM+UCCX\S... g

% General
B

Report Object: :CSQ IPCC Express v:
Field: PositioninQueve  ~
Row Identifier: v ;l
Contact: :7-—7Trigg§ring antac.t-— v:
Result Statistic: :Pozicija_u_redu v:

Lok [ ooty J[ concel J[ Heb ]

Slika 7. Get Reporting Statistics

Pod radno vrijeme, ugnijezdena je aplikacija
goto kojausmjerava poziv na oznaku
»Automatsko usmjeravanje poziva“. Pod neradno
vrijeme je takoder ugnijezdena aplikacija goto,
ali ona usmjerava poziv na oznaku ,,Neradno
vrijeme* koja se nalazi pod neradnim danima
unutar Day of Week aplikacije i odavde
se pozivatelju reproducira poruka o radnom
vremenu i nakon ¢ega se poziv usmjerava na
oznaku ,,KRAJ* koja je pri samom dnu skripte.
Poslije nje dolazi aplikacija Terminate koja
prekida poziv. Ako je poziv unutar radnog
vremena i kao takav usmjeren na oznaku
»Automatsko usmjeravanje poziva“, prvo se
pozivatelju reproducira poruka da odabere jedan
za prodaju ili dva za tehnicki odjel. Nakon
toga slijedi aplikacija Get Digit String.
Svaka aplikacija Get Digit String ima
predefinirana tri ishoda. Succesful pod
kojim se definira $to se desava u sluc¢aju da
je biranje uspjesno, Timeout pod kojim se
definira $to se desava u slucaju da pozivatelj nije
odabrao niSta unutar predefiniranog vremena
1 Unsuccesful pod kojim se defnira §to se
deSava ako je izbor krivi. Ovdje je definirano
da u slucaju uspjesnog biranja dolazi petlja i £
pod nazivom IzborOdjela koja provjerava da li
je odabrano jedan. Ako je, pokrece se aplikacija
Select Resource koja moze imati ishod
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Connected ili Queued. Connected je ako
postoji slobodan djelatnik i poziv je upucen
prema njemu. Queued je u slucaju da su svi
djelatnici zauzeti i poziv mora i¢i u red za
¢ekanje tj. Contact Service Queue pod
nazivom CSQ _prodaja. Ovdje slijedi korak Get
Reporting Statistics gdjejepod Field
definirano da se provjeri pozicija u redu CSQ
prodaja kao na slici 7. [2], [4]

Pod rezultat je stavljena varijabla tipa integer
sa nazivom Pozicija_u redu. Nakon toga
je postavljeno osamnaest i £ funkcija koje
usporeduju vrijednost pozicije u redu. Ako je
ona prva, pozivatelju se reproducira poruka da je
prvi u redu i $alje se na oznaku ,,Usmjeravanje
na prodaju” koja je prije Select Resurce
aplikacije. Nakon $to se oslobodi prvi djelatnik,
poziv se usmjerava njemu. Ako je pozicija
druga pozivatelju ¢e biti reproducirana poruka
da je drugi u redu i biti ¢e isto poslan na oznaku
,Usmjeravanje na prodaju®. Ako je rezultat i f
petlje pod nazivom IzborOdjela dva poziv se
usmjerava na tehnicki odjel gdje je napravljena
ista logika kao i za odjel prodaje, ali za red
¢ekanja CSQ tehnika. [3],[4]

3. Zakljuéak

Pozivni centri mogu biti od razli¢itih
proizvodaca i sa razli¢itim izvedbama. Niti
jedan od njih nije isti jer se oni prilagodavaju
potrebama korisnika. Jedna od najces¢ih
konfiguracija kod pozivnih centara je automatska
distribucija poziva sa redovima ¢ekanja. Ovdje
su prikazana dva nacina izvedbe istog zadatka.
Jedan je sa sustavom Asterisk, a drugi sa
sustavom CUCCX. To naravno nisu jedina dva
sustava dostupna na trzistu. Bitno je uociti da
se iza svake distribucije poziva krije unaprijed
zadana logika koju treba slijediti prilikom
konfiguracije sustava. Za definanje logike je
potrebno i nesto programerskog znanja, ali u
ovom sluc¢aju ne radi se nijednom standardnom
programskom jeziku.
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Elektrotehnickom odjelu Tehnickog veleucilista u
Zagrebu. Prvo kao asistent, a kasnije kao predavac
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ugradbenih racunalnih sustava. Uz to je i instruktor
na NetAkademiji za Cisco CCNA program. U
slobodno vrijeme bavi se radioamaterizmom,
osobito radiogoniometrijom.
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