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Bevezet6

BusinessPhone - ACD Agent

Bevezetd

Szerzdi jog

Minden jog fenntartva. A kiaddé el6zetes irdsos engedélye nélkil e
kiadvanynak még a részeit sem szabad reprodukalni, adattarold
rendszerekben tarolni, vagy tovabbitani barmilyen formaban,
elektronikusan, mechanikusan, fénymésolassal, vagy masként
rdégziteni, kivéve a kdvetkezbkkel egyetértésben.

A kiado belegyezését adja ennek a tartalomnak a letéltéséhez és
masolatok nyomtatadsahoz, féltéve, hogy ezt a fajlt csak sajat célra
hasznéljak és nem tovabbterjesztésre. E kiadvanyt még részeiben sem
szabad megvaltoztatni, médositani vagy kereskedelmileg értékesiteni.
A kiadd nem felel semmilyen kérért, amely az engedély nélkul
modositott vagy megvaltoztatott kdzlésbél szarmazik.



Az ACD Funkcioé

Ugyfélszolgalati Funkciok (ACD)

Automatic Call Distribution (ACD), magyarul Automata Hivaseloszto
Rendszer az Ericsson BusinessPhone egy olyan szolgaltatasa,
mellyel egy koénnyen kezelhetd és nagy hatékonysagu
ugyfélszolgalati rendszert lehet kialakitani, az Ugyfél igényeinek
megfeleléen.

Az Ugyfélszolgalat szamara meg lehet adni egy vagy tobb kintrél
hivhaté telefonszamo, melyet meghirdetve a hivasok érkeztetve
lesznek egy Ugyfélszolgalati (ACD) csoportra / csoportokra. A bejové
hivasok mindig az éppen szabad kezel6nél fognak csordgni. Ha egy
idében tobb szabad kezel6 is van, akkor a legrégebben szabadon
varakoz6 fogja kapni a hivast. Ha a hivas beérkezése pillanataban
nincsen szabad kezel6, akkor a hivas egy hivasvarakozasi-sorba
keril (queue). Mindegyik ilyen sor az ugynevezett alagut
(sorbanallasi) rendszert hasznalja, azaz a beérkezések sorrendjének
megfelel6en kerllnek majd ki szabad kezel6khdz. A varakozasi sor
hossza allithatdé. Ha a bejové hivasok szama meghaladja az elére
beallitott maximalis sorhosszt, akkor az innentdl kezdve érkerd
hivasokat egy alternativ valaszpoziciéra lehet érkeztetni, amig a
sorhossz nem csOkken. llyen alternativ valaszpozicié lehet egy
masik ugyfélszolgalati csoport, egy kivalasztott mellék, az operator
(kbzponti kezel®) vagy egy Uzenetrogzitd.

A sorban varakozdék maximali hosszat mi szabhatjuk meg. Ezt két
féle médon lehet megadni: ha a sort statikusra allitjuk, akkor az
egyideji varakozok szamat egyszerlien egy szam megadasaval
lehet korlatozni, példaul 5. De a sor hosszat dinamikusra is
allithatjuk, ekkor a sor hossza a bejelentkezett kezel6k szamanak
megfeleléen dinamikusan valtozik.

A Supervisor-nak lehetésége van az lgyfélszolgalat terheltségének
figyelésére és a hivasok statisztikai elemzésére. A statisztikakbol
kinyerhetd informacioknak megfeleléen a Supervisor Ujraszervezheti
az ugyfélszolgalat csoprtjait, hogy a legmegfelel6bb terhelés mellett
dolgozhassanak. Ha szukséges kozvetlenul belehalgathat a kezel6k
tevékenységébe, vagy Dbesegithet az Ugyféllel folytatott
telefonbeszélgetés kezelésébe.

Csucsid6szak alatt a Supervisor is bejelentkezhet a csoportba /
csoportokba és besegithet a hivasok kezelésébe.

Az Ugyndkok egyszerre tdbb csoportba (ACD groups) is
bejelentkezhetnek. Egyszerre 8 csoportot tud kezelni a rendszer,
melyet klon szammal kilonbdztet meg 0 - 7 kdzott.

Az kezebknek a fentebb elmitett Erivcsson készllékkel kel

rendelkezni az Ugyfészolgalati munkahoz, és ezekre el6re fel kell
programozni az ugyfélszolgalati funkciokat.
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Az ACD funkcio

Ugyfélszolgélai kezelésre képes késziilékek

Dialog 4222 Office Dialog 3211 Economyplus
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Dialog 3213 Executive
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Az ACD funkcié

Altalanos Telefon billentyiik

Egyszer(i 6sszefoglald lathatd a kovetkez6 tablazatban az Ericsson
Dialog 42xx és a Dialog 32xx készuléksorozat altalanos billentydi
kozotti formaikulonbségekrdl. Kezelési leiras tovabbiakban a Dialog
42xx készllékcsaladot veszi alapul.

Amennyiben Dialog 32xx készllékcsaladot hasznalja, itt
megnézheti melyik funkciénak melyik billentyl, felel meg.

Billenty( Dialog 42xx Dialog 32xx
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Agent Functions

Ugynoki funkciok

A kovetkezéekben megismerheti a készulékek altalanos ACD
beallitasait. Lehetséges, hogy a készlléke mas mddon van
bedllitva, hogy az megfelelien a személyes kéréseknek. A
kilénb6z6 funkciok megnevezései a gombok melletti ismertetd
cimkén talalhatéak. Program gombonként két funkcid, a
szaggatott vonal felett az elsédleges (level 1), a szaggatott vonal
alatta a masodlagos (level 2) funkcié kapott helyet.

A specidlis, nem hivas kdzbeni programozhaté gombok
hasznalatakor mas iranyu esemény nem torténhet a telefonon. Azaz
hivas kdzben nem lehet ACD csoportot valasztani, csak a készilék
nyugalni helyzetében.

A masoglagos funkcioé aktivalasa:

Nyomja meg a 2nd (masodik) billentyGt.

Majd Nyomja meg a kivant programozhaté billentyt.

ACD funkcidk hasznalata

Amint belép az ugyfélszolgalati csopotba (ACD Group), a készulék
mar készen all az Ugyfélszolgalatra érkez6 hivasok kezelésére. Ha
tobb csoportba van egysszerre belépve, akkor a kivalasztott csoport
billenytlijében egy piros visszajelzé fény villogni kezd, igy lathatd, hogy
melyik csoport hivasat fogja kezelni.

Megjegyzés: Csak akkor tud belépni ligyfélszolgalati csoportba
(ACD), ha az elébtte fel lett programozva a készlilékre.

Csoport kivalasztasa

Valassza ki, hogy melyik csoportba akar belépni, azaz melyik
ugyvélszolgalati csoportra érkez6 hivasokkal szeretne foglalkozni.

Acp1 \_=_J Aktivalja/Deaktivalja az egyes ACD csoportot

Ha aktivalta az ACD csoportot, amibe be szeretne 1épni a valasztd
gombbon Iévé piros visszajelz6fény erds vilagitasba, kezd.

BusinessPhone - ACD Agent 9



Agent Functions
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Belépés a csoportba (Belogolas)

Nyomja meg Ready gombot.

Elésszor ki kell valasztotta a kivant Ugyfélszolgalati (ACD)
csoportot/okat. Amint az ACD Ready gombon a lampa vilagitani
kezd, beléptiink a kivalasztott csoportba / csoportokba. Ekkor a
csoportkivalasztd gombok mellett a lampa elalszik.

A kuldnbdzb készllékeken a koévetkezd képpen lathatéak az
egyes csoportok (queue-k):

Dialog 4223 Professional / Dialog 321

12 Maw 18135 +15%  O=08 l=g0 2=08 I=04
HGEMT1 2i1

Hirectors redial Sl

Dialog 4222 Office / Dialog 3212:

H=EE 1=00 2=08 I=8J
12 Maw 18135 +1 5%

Amikor a telefon letett allapotban van, a kijelzén az egyes csoportok
hivasvarakozasi sorjainak allapotai lathatéak (a varakozd hivasok
szamat mutatja a csoportszamok mellett). Valtakoztatva, el6sszér a
0-3 csoportokat, utana a 4-7 csoportokat. A kijelz6 5
masodpercenként valtja a csoportokat.

Belépés a csoportba PIN kéddal

Ugyndkonként, egyéni PIN kod hasznalata csak akkor van
lehet6ség, ha az Ericsson BusinessPhone rendszerhez opcionalisan
megrendelheté Call Centre Supervisor PC szoftver is mikdodik a
rendszerben. Ebben az esetben az kezel6k munkaja loggolva lesz a
CCS -ben és részletesen riportolhato.

Nyomja meg Ready gombot.

Amint az ACD Ready gombon a visszejelzd lampa villogni kezd,
megadhato a PIN kéd.

Billenty(zze be a PIN koédot (1 - 3 digit) majd nyomjon #.
Amint az ACD Ready gombon a lampa vilagitani kezd, beléptiink a

kivalasztott csoportba / csoportokba. Ekkor a csoportkivalasztd
gombok mellett a lampa elalszik.

BusinessPhone - ACD Agent
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Agent Functions

Belépés a csoportba Ugynék szammal

Az Ugyndkszam nem azonos a PIN kéddal! Az Ugyndk (kezeld)
szam egy személyes azonositd, hasznalata esetén az ugynok
rendelkezhet egy személyes Udvozlészoveggel. Ha engedélyezve
van ez a funkcid a rendszerben, akkor minden Ugynoknek sajat
udvozlé Uzenete lehet. Ami minden hozza bejovd Ugyfélszolgalati
hivas esetén a hivé fél szamara lejatszodik, igy a igyniknek nem kell
mindn egyes hivasnal elmondania példaul a bemutatkozast,
cégnevet...

Nyomja meg Ready gombot.

Amint az ACD Ready gombon a visszejelz6 lampa villogni kezd, adja
meg az Ugynokszamat.

Billenty(izze be az Ugynékszamat (1 - 255) majd nyomijon #.

Amint az ACD Ready gombon a lampa vilagitani kezd, beléptiink a
kivalasztott csoportba / csoportokba. Ekkor a csoportkivalasztd
gombok mellett a lampa elalszik.

Megjegyzés: Megoldhaté mind két fajta belépés egyidejii
hasznalata. Rendelkezhet minden (gyndk sajat PIN koddal
a tevékenységek loggolasahoz a CCS-ben, és lehet neki
sajat bejelentkezb hanglizenete is.

Kilépés az Ugyfélszolgalatbdl (ACD-bdl)

Ha el akarja hagyni az ugyfélszolgalati helyét, akkor ki kell Iépni az
ACD-bél, hogy ne érkezzen hivas a készllékére, amig nincs a

helyén.

Nyomja meg Ready gombot.

Amint az ACD Ready gombon a visszejelzd lampa elalszik, és a
kivalasztott csoportgombok vilagitani kezdenek, kilépett a csoportbdl.
A Kijelz6rél eltinik a csoportinfomaciok, és megjeleni a készlilék
mellékszama.

Megjegyzés: Ha ugy hagyja el a helyét az ligyndk (kezeld),
nem lépett ki a csoportbdl, vagy nem tette pause allapotba
magat, akkor a legkbzelebbi telefonjara érkezé hivas
esetén, amit a beallitott idbén belil nem valaszol meg a
rendszer kiloggolja.
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Agent Functions

Hivas megvalaszolasa

Alapbeallitasok szerint, ha hivas érkezik az ugyfépszolgalatra, az
adott telefon nem csak cseng, hanem az adott ACD csoportnak
megfeleld lampa villogni kezd a készuléken.

ACD 1 Nyomja meg ACD gombot.

Ezzel felveszi a hivast. Hiszen csupan a kézibeszéld beemelésével
nem lehet felveeni egy ACD hivast. Csak ha ,direct answer” allaptba
van allitva. Ha be van éllitva akkor a hivas felvételekor, lejatszddik az
eldre felvett Udvozl6lzenet. Majd az ACD csoport lampaja elalszik.
A hivas befejezéséhez nyomja meg a torlést, vagy tegye le
E? a kézibeszélé6t
C

Utdkezelés - Clerical

Az Utdkezelési id6 egy rovid intervallumot biztosit az ACD hivas
befelyezése utan a szikséges adminisztraciok elvégzésére, mielbtt
a kovetkez6 hivas befutna. A Clerical id6t harom féle mddon
konfiguralhatjuk:

* Automatikus Clerical id6

Egy ACD hivas befejezése utan elindul az utéfeldogozasi id6,
melynek letelte utdn autématikusan érkezhet a készulékre a
kdvetkez6 ACD hivas. llyenkor nincs Clerical Dbillenty
kiprogramozva a készulékre.

» Automatikus Clerical id§ — Clerical billenyGvel

llyenkor az utodfeldolgozasi id6 a kezel6 altal megszakithato, a
készulékre programozott Clerical billenty(ivel. De megvarhato, mig
magatdl lejar.

* Manualis Clerical id6

llyenkor a hivefejeztével elindul az utéfelgolgozasi id6, mely addig
tart, amig szukségunk van ra.

A Clerical id6 megjelenik a készilék kijelzéjén is, 5
masodpercenkeént léptetve.

Dialog 4223 Professional / Dialog 3213:

12 Maw 18135 +15* CLERICAL TIHME: B2.45
FCD GRP 1 2E2
directora redizl Eros

Dialog 4222 Office / Dialog 3212;

CLERICAL TIME: 82.45
12 Maw 18135 +15=

12 BusinessPhone - ACD Agent



BusinessPhone - ACD Agent

Agent Functions

Utdkezelési ido kijelzése

Visszaszamlalas

Ha a Clerical id6 automatikusra van allitva akkor, a kijelzdn a beallitott
maximumrdl kezdve visszaszamlal a rendszer, 5 masodperces
|épésekben.

Megjegyzés: Ha a bedllitott utéfeldolgozasi id6 kevesebb
mint 5 masodperc, akkor az nem jelenik meg a kijelzdn.

Folyamatos novekvo Clerical ido

Ha nincs beallitva fix utéfeldolgozasi id6, akkor a kijelzén a Clerical id6
folyamatosan szamlal felfelé, ameddig a Clerical billenty(it le nem
nyomaodik.

Megjegyzés: Ha a Clerical id6 eléri az 59:55 percet,
nem frissul tovabb a kijelz6.

13



Agent Functions

Clerical @

Clerical Bo6

WCF

H

Clerical \_=_J
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C

i L L)

Clerical S::
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Clerical billenty(
Ha egy ugyfélszolgalati telefonra (ACD) ki van programoza

a Clerical billentyli, akkor annak allapotardl a visszajelzé
lampa gyors informaciokkal szolgal:

Villogo lampa: Hivas kéd megadasa szukséges
Folyamatosan vilagit:  Nyomja le a Clerical billenty(t

Két lehetséges mddon hasznalhaté a rendszer:

Hivaskod nélkul

A Clerical lampa vilagit.

Nyomja meg a Clerical billentyit amint készen all a kdvetkezd hivas
fogadasara.

Hivaskéddal

Ha a Clerical lampa villog, akkor a rendszer hivaskédot var. A
hivaskddokkal lehet a bejové hivasokat kulénbdzd elére
meghatarozott kategoriakba besorolni.

Nyomija le a Clerilalt, majd adja meg a hivaskddot (1-5 digit).

Nyomija le a kettéskeresztet.
A Clerical lampa folyamatosan vilagitani kezd.

Amint készen all a kdvetkez6 hivas fogadasara:

Nyomja le a Clerilalt.
Innentél a készilég fogadhat ujabb ACD hivast.

Hibasan megadott kod esetén hasznalja a Torlés gombot.
Mielétt Uj kddot adna meg tordlje az elézét.

A ,C” billenty ismételt lenyomasaval tordlhet.

Az uj hivaskdddal ismételje meg a folyamatot az elejétdl.

BusinessPhone - ACD Agent
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Clerical @
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Agent Functions

Clerical billentyl nélkul hasznalat

Ha nincs kiprogramozva a telefonkészulékre a Clerical billentyd,
akkor két médon lehet megszakitani az utofeldolgozasi idét:

Hivaskod nélkul

Az utéfeldolgozasi id6 leteltével a rendszer automatikusan
visszakapcsolja a készuléket aktiv allapotura, és készen all ujabb
hivasok fogadasara.

Hivaskéddal

A hivas befejeztével a rendszer kér egy hivaskodot.

Amint megadta a hiteles hivaskodot, és a Clerical id6 is letelt a
rendszer automatikusan visszakapcsola a készuléket aktiv
allapotura, és készen all az uj hivasokra.

Tobbszoros Hivaskodok

Ha egy hivaskdéddal nem lehet megfeleléen leirni egy hivast, akkor a
rendszerben be lehet programozni, hogy t6sszords hivaskodot kérjen
minden hivashoz. Igy sokkal részletesebben lehet osztalyozni
minden bejové hivast. Példaul, ha egy hivas reklamacionak indul, de
a kezel6 kelléen Ugyes akkor megrendelést formal belélle.
Tobbszords hivaskod hasznalata esetén kitlinéen létszik a CCS altal
készitett statisztikaban.

Miutan megadta az elsé hivaskddot, a készulék felkinalja, hogy
Ujabb hivaskddot adjon meg.

Megjegyzés: Ha az adott hivasra elegendé egy darab

hivaskod, akkor nyomjon kétszer # -et a hivaskod
megadasa utan.

Adja meg a Hivaskodot (1-5 digit).

Nyomjon # -et.

Ha egy kéddal megfeleléen le tudta irni a hivast:

Nyomjon # -et (anélkll, hogy uj kdbdot adna meg).
A Clerilal Idmpa vilaitani kezd.

Nyomja le a Clerilalt.
Innentél a késziléke fogadhat ujabb ACD hivast.
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Agent Functions

16

ACD Pause @

ACD Pause

Hivaskod hasznalata ACD-n kivuli hivasra

Szilkség lehet Hivaskadot alkalmazasara Ugyfélszolgalaton kiviili,
kimend hivasnal is. Megadhat6 egy hivaskod az ilyen hivasokra, ha
ez alatt a kezel6 ,Pause” allapotban volt. Illyenkor nincs
utéfeldolgozasi idd.

Nem kezel allapot figyelése

Miutan a fix Clerical id6 letelt, és nem adott meg a kezel§ egy
érvényes Hivaskodot, a rendszer atrakja a készuléket passiv
allapotba, ha elérte a beallitott ,time-out” értéket. Ekkor a készlilék
kijelzéjén a timeout felirat jelenik meg.

ACD Pause billenty(

Az ugyfélszolgalati (ACD) készulékekre ki lehet programozni egy
Pause billenty(it. Ezaltal ugy tudnak szlnetet tartani a kezel6k, hogy
nem kell kilépni / kiloggolni az ACD-bdl. Ne lehessen visszaélni a
Pause hasznalataval, egy limitet is Iétrehoztak. Ha nem jon vissza a
kezel6, az adminisztrator altal elére meghatarozott szlinetidé letelte
el6tt, akkor kiloggolja a rendszer az ACD-bél.

Nyomja le a Pause billentyiit.
A készuléke Pause allapotba kerul, a billenty(k a lampa vilagitani kezd.
Ha ki szeretne lépni a pause allapotbdl:

Nyomja le ismét a Pause gombot.
A lampa elalszik, és a készliléke fogadhat ujabb ACD hivast.

Megjegyzés: Ha nem lép vissza a Pause allapotbol mielott
lejar a beallitott limit, a rendszer kiloggolja a készdiiléket.

BusinessPhone - ACD Agent
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Agent Functions

Segqitség kérése

A készulékre ki lehet programozni egy Segitségkéré billenty(it

(Help key).

A gomb lenyomasa utan a Supervisor készuléke egy figyelmesztetd
hanggal jelzi neki, hogy az egyik kezelbnek segitségre van sziksége.
Ekkor e Supervisior fel tudja hivni a kezelét a masodik vonalan (Line
2), vagy be tud csatlakozni a folyamatban Iév6 beszélgetésbe. Ehhez
a ugyfélszolgalati készllékeknek két volanasnak kell lennie. A
masodik vonal letiltasa esetén nem mikodik ez a funkcid.

A tovabbi informaciokért forduljon a TelegraM Kft.-hez.

Nyomja le a Help billentydt.
A Supervisor megkapja az informaciét a segitségkérésrol.
A piros lampa vilagit a gombon.

A segitségkeérés visszavonasahoz.
Nyomija le ismét a Help gombot, és a lampa elalszik.

Nappali / Ejszakai atkapcsolas

A nappali / éjszakai atkapcsolassal megoldhaté a munkaidé utan
Ugyfélszolgalatra érkez6 hivasok kezelése. Igy akkor sem lesz
elveszett hivas, ha az munkaid6 utan fut be, €s mar nincs bent
kezel6. Megadhatd egy éjszakai kijarati pozicié minden ACD
csoportra, ahova minden bejové hivas atkapolddik. Ez a kijarati
pozicié lehet egy Uzenetrdgzitd, egy masik Ugyfélszolgalati csoport,
vagy akar egy telefon megadott telefonszam is.

Megjegyzés: A Nappali/Ejszakai atkapcsolas kiprogramozhaté
egy készulék billentydre.

Billenty(izze be a Nappali / Ejszakai atvaltashoz a beprogramozott kédot.
A kod utolso szamjegye 0-7 lehet.

Nyomija le a C billentylt a befejezéshez.

Megjegyzés: Ugyan ezzel a folyamattal lehet visszavaltani nappalba az
ACD csoportot.

Az 6sszes ACD csoport eqyidejii Nappali / Ejszakai
atkapcsolasa

Mielétt végigmegy a folyamaton egyeztessen a Supervisio-rral,
hogy mely ACD csoportokat kall éjszakaba kapcsolni.

Nyomija le a C billenty(t a befejezéshez.
Megjegyzés: Ugyan ezzel a folyamattal lehet visszavaltani nappalba az

0sszes ACD csoportot.

17



Szoészedet

Szdszedet

Ugyfélszolgalati csoport (ACD group)
Csoportbe sorolt Ugyndkok, melyek a csoport
hivasvarakozasi-sorabdl érkezé hivasokat
fogadjak.

Kezeld / Ugyndk (Agent)
ACD-re képes késztilékkel rendelkezd kezeld.

Ugynék csoport (Agent group)
Adott tulajdonsagok alapjan egy csoportba sorolt
ugynokok.

Ugynoékszam (Agent Number)
Segitségével megkuldnboztethetéek az egyes

ugyndkok és személyes bejelentkezd hanguzenet

adhat6 hozzajuk..

Hivaskoéd (Call Code)

Az Ugynok billenty(zi be a hivas végén.
“Clerical key” on page 14, “No Clerical key” on
page 15, “Multiple Call Codes” on page 15 and
“Call Codes for non ACD calls” on page 16.

Clerical billentyi (Clerical key)

Egy kiprogramozott billenty az
ugyfélszolgalatos készlléken. “Clerical
billentyd” a 14. oldalon.

Utokezelési idé (Clerical Time)

Az az inészak, amelyet az Ugykdz szamara
biztositunk két Ugyfélszolgalatos hivas kozott.
Ekkor elvégezheti a befejezett hivas
utdmunkalatait, adminisztaciot

Részletek: “Utokezelés - Clerical” a 12. oldalon.

Dinamikus sorhossz (Dynamic queue)

A varakozok sor-hosszat a rendszer
autématikusan képes allitani az
ugyfészolgalatba belépett kezel6k

szamanak megfeleléen.
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Mellékallomas (Extension)

Bels6 mellékszammal rendelkezd készilék,
amely csatlakoztatva van az alkdzponthoz
(PBX).

ISDN

Integrated Services Digital Network. Szolgaltaté
altal  biztositott csatkalozas a  kozcélu
tavbeszalé haldzathoz.

Pause billentyii (Pause key)

Az Ugyfélszolgalatos készilékre kiprogramozott
billenty(, melyel sziinet allapotra valthat, igy nem kell
kilépni az ACD-6l ha csak egy rovid idére hagya el a
helyét. Részletek “ACD Pause billenty(” 16. oldal.

Alkozpont (PBX)

A telefonképont, vagy alkézpont (Private
Branch Exchange.). Példaul:  Ericsson
BusinessPhone 250

PIN KOD

A PIN egy személyi azaonosité minden ugynok
szamara. Ezzel tud belépni az

ugyfélszolgalatba. Akkor van jelentésége ha
mikodik CCS a rendszerbe, az Ugynoki
tevékenység hatékonysaganak figyelésére.
Részletek 9. oldal “Ugynoki funkciok”

Hivasvarakozasi-sor (Queue)

Egy atmeneti tarold, ahol a beérkezésiknek
megfeleld sorrendben varakoznak a hivasok,
varva egy szabad tigynokre. Minden ACD
csoport kiilon ,varakozasi sorral’ rendelkezik.

Belehalgatas a hivasokba (Silent Intrusion)
A supervisor-nak lehetésége van barmikor
figyelmeztetés nélkul, vagy az tgyfélszolgalati
kezelbk kérésére belehalgatni ACD hivasokba.

A befigyelés alatt nem hallhato figyelmeztetd
hangjelzés. Részletek a 17. oldalon “Help”.

BusinessPhone - ACD Agent



Ugyfélszolgalati vezetd (Supervisor)
Az Ugynokok felett alld, de minden tgynoki
funkcioval rendelkez6  egyén, aki
statisztikazhatja is a kezel6k munkajat.

Béreltvonal (Tie line)
Céges Osszekottetések szamara.

Nem kezel allapot (Time-outs)
Meghatarozott id6 ami utan az Ugynok
kiloggolédik a csoportbdl, ha nem jon
vissza, vagy nem veszi fel az ACD
hivast.Részletek a 16. oldalon.

BusinessPhone - ACD Agent

Szbszedet

Févonali csoport (Trunk group)
Févonalak Osszeségge melyek a ACD-t
szogaljak ki.

Févonal (Trunk line)
Analdg vagy Digitalis kapcsolat a fékdzponttal.
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Targymutaté

Targymutato

A
ACD Pause key
( ACD Pause Billenty(i ) 16.oldal
Activate the ACD function
( ACD funkcidk hasznalata ) 9.oldal
Agent Functions
( Ugyndki funkciok ) 9.oldal
ACD Pause key
( ACD Pause billentyt ) 16.oldal
Activate the ACD function
( ACD Funkciok hasznalata ) 9.oldal
Answer calls
( Hivas megvalaszolasa ) 12.oldal
Call Codes for non ACD calls
( Hivaskod ACD-n kivili hivasra )16.oldal
Clerical
( Utokezelési id6 - Clerical ) 12.oldal
Clerical key
(Clerical billenty() 14.oldal
Deactivate the ACD function
( Kilépés az ugyfélszolgalatbdl ) 11.oldal
Help
( Segitség kérése )17.oldal
Monitoring of timeouts
( Nem kezel allapot figyelése )16.oldal
Multiple Call Codes
( Tobbszords hivaskodok ) 15.oldal
Night/Day Switch of the ACD group
( Nappali/Ejszakai atkapcsolas ) 17.oldal
No Clerical key
( Clerical nélkuli hasznalat ) 15.oldal
Answer calls
( Hivas megvalaszolasa ) 12.oldal

C
Call Codes for non ACD calls
( Hivaskod hasznalata ACD-n kivuli hivasra )16.oldal
Clerical
( Utdkezelési id6 - Clerical ) 12.oldal
Clerical key
(Clerical billenty() 14.oldal
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D
Deactivate the ACD function 11.oldal

G
Glossary
( Sz6szedet ) 18.oldal

H
Help
( Segitség kérés ) 17.oldal

M
Monitoring of timeouts

( Nem kezel allapot figyelése ) 16.oldal
Multiple Call Codes
( Tobbszoros hivaskodok ) 15.oldal

N
Night/Day Switch of the ACD group

( Nappali / Ejszakai atkapcsolas ) 17.oldal
No Clerical key

( Clerical billenty nélkili hasznalat )15.oldal

T
The ACD Function
( Ugyfélszolgalati Funkciok ) 6.oldal

w
Welcome
( Bevezet6 ) 4

BusinessPhone - ACD Agent



Jegyzet

Megujulé megoldasait tobb mint 140 orszagban kindlja, az Ericsson segiti |étrehozni a legsikeresebb kommunikacioju

vallalatokat az egész vilagon.

Latogasson el www.ericsson.com/enterprise
vagy a www.telegram.hu cimekre.
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