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Bevezet6

Ez a kezelési leiras utmutatoul szolgal az Ericsson Business Phone
komunikacios rendszerben kialakithatd Ugyfélszolgalati ACD csoportok
Szupervisorai részére.

Az ACD szolgaltatasokat 5.1 vagy magasabb verzioju Ericsson
BusinessPhone rendszer biztositja. Néhany szolgaltatas oregebb verzional
nem biztos, hogy mikodni fog.

A felhasznaldi kézikonyv leirja az Ericsson BusinessPhone kommunikacios
rendszer szolgaltatasait. EI6fordulhat, hogy a kézikonyvben |év6 leiras a
programozasokkal kapcsolatosan eltérhet a ténylegest6l, ebben az esetben
forduljon bizalommal rendszerének uzemeltet6jeéhez. A kalonbségek nem
hibabdl, hanem a fejlesztések eredményeképpen Iéphetnek fel.

Mas témaju kezelési utmutatdkert, és egyéb Ericssonnal kapcsolatos
informaciokert forduljon batran hozzank:

http://www.telegram.hu/
http://www.ericsson.com/enterprise/

Megjegyzés: Az ugyfélszolgalat Supervisora szamara, az
Ericsson BusinessPhone rendszeren a kovetkezd készulékek
kozul lehet valasztani:

Dialog 4223 Professional Dialog 3213
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Szerzdbi jog

Minden jog fenntartva. A kiadd elézetes irdsos engedélye nélkil e
kiadvanynak még a részeit sem szabad reprodukalni, adattarol6
rendszerekben tarolni, vagy tovabbitani barmilyen forméban,
elektronikusan, mechanikusan, fénymasolassal, vagy masként
régziteni, kivéve a kdvetkezOkkel egyetértésben.

A kiad6 belegyezését adja ennek a tartalomnak a letdltéséhez és
masolatok nyomtatasahoz, foltéve, hogy ezt a fajlt csak sajat célra
hasznaljak és nem tovabbterjesztésre. E kiadvanyt még részeiben sem
szabad megvaltoztatni, modositani vagy kereskedelmileg értékesiteni.
A kiadd nem felel semmilyen karért, amely az engedély nélkul
modositott vagy megvaltoztatott kézlésbdl szarmazik.
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The ACD Function

Ugyfélszolgalati Funkciok (ACD)

Automatic Call Distribution (ACD), magyarul Automata Hivaseloszté
Rendszer az Ericsson BusinessPhone egy olyan szolgaltatasa,
mellyel egy konnyen kezelhetd6 és nagy hatékonysagu
ugyfélszolgalati rendszert lehet kialakitani, az ugyfél igényeinek
megfeleléen.

Az Ugyfélszolgalat szamara meg lehet adni egy vagy tobb kintrdl
hivhatd telefonszamo, melyet meghirdetve a hivasok érkeztetve
lesznek egy Ugyfélszolgalati (ACD) csoportra / csoportokra. A bejové
hivasok mindig az éppen szabad kezel6nél fognak csorogni. Ha egy
idBben tobb szabad kezel6 is van, akkor a legrégebben szabadon
varakozo 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
megfeleléen kerulnek majd ki szabad kezelbkhoz. A varakozasi sor
hossza allithaté. Ha a bejové hivasok szama meghaladja az el6re
beallitott maximalis sorhosszt, akkor az innentdl kezdve érker6
hivasokat egy alternativ valaszpoziciora lehet érkeztetni, amig a
sorhossz nem csokken. llyen alternativ valaszpozicid lehet egy
masik Ugyfélszolgalati csoport, egy kivalasztott mellék, az operator
(kdzponti kezeld) vagy egy Uzenetrogzitd.

A sorban varakozok maximali hosszat mi szabhatjuk meg. Ezt két
féle moédon lehet megadni: ha a sort statikusra allitjuk, akkor az
egyideji varakozok szamat egyszerllen 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 Ugyfélszolgalat terheltségének
figyelésére és a hivasok statisztikai elemzésére. A statisztikakbal
kinyerhetd informacioknak megfeleléen a Supervisor Ujraszervezheti
az ugyfélszolgalat csoprtjait, hogy a legmegfelelébb terhelés mellett
dolgozhassanak. Ha szukséges kozvetlenul belehalgathat a kezel6k
tevékenységébe, vagy besegithet az Ugyféllel folytatott
telefonbeszélgetés kezelésébe.

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

Az Ugynokok egyszerre tobb csoportba (ACD groups) is
bejelentkezhetnek. Egyszerre 8 csoportot tud kezelni a rendszer,
melyet kilon szammal kulonboztet meg O - 7 kozott.

Az kezebknek a fentebb elmitett Erivcsson készulékkel kel

rendelkezni az ugyfészolgalati munkahoz, és ezekre elbre fel kell
programozni az ugyfélszolgalati funkciokat.
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The ACD Function

Altalanos Telefon billenty(ik

Egyszerl 6sszefoglalo lathatd a kovetkez6 tablazatban az Ericsson
Dialog 42xx és a Dialog 32xx készuléksorozat altalanos billentydi
kozotti formaikulonbségekrol. Kezelési leiras tovabbiakban a Dialog
42xx készulékcsaladot veszi alapul.

Amennyiben Dialog 32xx készulékcsaladot hasznalja, itt
megnézheti melyik funkcionak melyik billentyd, felel meg.

Billenty(

Torlés - Clear

Fejbeszélo

Kihangosito

Programozhato

Funkcio billentylk

Hangerd
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Supervisor Functions

Supervisor Funkciok

A queue figyelés aktivalasa

A Supervisor folyamatosan nyomon kovetheti az Ugyfélszolgalati

csoportokra sorbanallé Ugyfelek szamat, anélkul, hogy ACD hivast
kellene kezelnie.

Readly @ Nyomija le a Ready billentyit (elére felprogramozva)
A kijelzdn a kovetkezd lathato:
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Ha a képen lathatd Uzenet jelenik meg a készulék kijelzdjeén nem
fog ACD hivas érkezni a készUlékre.

Megjegyzés: Ha csak a ugyfélszolgalatokra sorbanallokaz
szeretné figyelemmel kovetni akkor ugy lépjen ba az ACD-

be, hogy nem valaszt ki ACD csoportot. Igy nem fog hivas
érkezni a készulékre.

(? Nyomja le a C billenty(i.

C A Ready billenty( visszajelzb fénye vilagitani kezd.
17 Maw 10335 +15° @B=88 1=60 Z=00 =84
SUFLE MU ISR ZA1
O 1 e TO Feslal FiOg

A Kkijelzbn az egyes csoportok hivasvarakozasi sorjainak
allapotai lathatéak (a varakozdé hivasok szamat mutatja a
csoportszamok mellett). Valtakoztatva, elésszor a 0-3
csoportokat, utana a 4-7 csoportokat. A kielz6 5
masodpercenként valtja a csoportokat.

Ready @ Kiléepéshez nyomja le a Ready billentydit.
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Supervisor Functions

Kezel6 felhivasa

Nyomja le az el6re felprogramozott Supervision gombot.
Agent @ Ekkor felhivja az adott ligynokot a késziléke 2. vonalan, feliilbiralva
minden korlatozast. PI: 2. vonal tiltasat.

Supervisor billenty(

Supervision billentylket ki lehet programozni a készulékre,
minden ugynokhoz. Segitségével folyamatosan figyelemmel
tarhatoak az egyes ugynokok. A billenytlik szama novelhet6
kiegészitd billyentylzettel.

Agert @ Az Agent bill. visszajelzést ad az ugynok aktualis

tevékenységérol.
Allapotok:
* Nem vilagit Nincs belépve
* Folyamatosan vilagit Hivasfogadasra kész vagy
ACD-n kivul beszélgetést folytat
« Kisebb megszakitasokkal vilagit Foglalt
» Lassan villog Utofeldolgozas (Clerical)
» Gyorsan villog + csorgeés Segitséget kér

Segitséget ker egy kezeld, ugynok

Ha egy ugyfélszolgalatos kezel§ segitséget kér akkor a supervisior
készulékén az adott unyok billentydjén a lampa gyors Utemben vilogi
kezd, és a készllék hangjelzést ad.

Két modon lehet segitséget nyujtani a kezel6nek:

ElsO lehetdség: - Valaszol a segitségkérésrel

Agent Nyomija le a segitséget kérd igyndk villogo billenytiijét

Ekkor a supervisori készulék felhivja az ugyndkon a masgodik vonalan
(Line 2). Az tgynok atvalt a 2. vonalra és elmondja a kérdését a
supervisior-nak.

Masodik lehetéség — Belehalgat a
seitséget kér6 kezel6 és az ugyfél

beszélgetésébe. Részletek: a 11. oldalon
“Bekapcsolas — (Intrusion)” .
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Supervisor Functions

Belekapcsolodas - Intrusion

Egy hasznos alkdzponti szolgaltatas segitséget lehet nyujtani
ugynokoknek egy adott beszélgetés lebonyolitasaban.
MR
alelo) Tarcsazza be az ugynok szamat.
QEE Foglaltsagi hang hallhato.
(d

12 Maw 18335 +1537°  B=08 1=08 Z=08 I=88

AGEMT 1 283 BLIZY
camr-on call-back intrusion
Intrusion Nyomja le az intrusion szo alatti billenty(t.

Amikor a supervisior bekapcsolddik a beszélgetésbe egy ,itrusion
tone™nak nevezett hangjelzés hallhatd, ezzel jelezve, hogy egy
hazmadik fél belapcsolddott a beszélgetésbe. Amint az ugynok bontja
a vonalat a Supervisior készuléke automatikusan felhivja az ugynokot.

BusinessPhone - ACD Supervisor 11



Supervisor Functions

(

Silent Intrusion

Intrusion @

8

12

Rejtett Belehalgatas (Silent Intrusion)

Lehetésége van a supervisiornak rejtetten belehalgatni egy
ugynokok beszélgetéseibe. llyenkor nem kap figyelmeztetd
hangjelzést se az ugyndok sem a harmadik fél a belehalgatasrol.
Nyomija le billenytit. El6re ki kell programozni.

Vagy:

Tarcsazza be a panancsot a készuléken

Majd valassza ki az kivant Ugynok billenytijét.

Ezutan egy kettéskereszt kell beadni.
A kijelz6n megjelenik a kivalasztott kezel6 neve és ugynokszama.

Ha az ugynok bolntja a beszélgetést:

A Supervisor automatikusan kilép a beszélgetésbél, az ugynok szabad
allapotuva valik.

Vagy:

Ha a Supervisor kilép a bezsélgetésbdil:

Az ugynok nem vesz észre semmit, a beszeélgetés folytatodik.

Vagy:

A Supervisor ugy dont, hogy atveszi a hivast:
Nyomija le az Intrusion gombot. (elére fel kell programzni).

Vagy

Tarcsazon egy nyolcast, ahhoz, hogy az ugynok kilokdédjon a
beszélgetésbbl és a supervisior folytassa azt.

BusinessPhone - ACD Supervisor



Statistics

Elemzés - Statisztikazas

Ugyfélszolgalati statisztikak

Lehetéség van minden ugyfélszolgalati csoport forgalmi
statisztikazasara. Igy folyamatosan figyelhetd6 a csoportok
leterheltsége. Az egyes sstatisztikak elkésztéséhez pontosan meg
kell hatarozni egy mérési periodust.

Mindengyik csoportra kiinonféle statisztikak készthetbek:
* Az adott id6szak 0sszesitett hivaslistaja.

* Megvalaszolt hivasok az adottt id6szakban.

« Atlagos varakozasi idé.

Beallithatd két féle kliszobszint id6 (0 tol 255 masidpercig) a tovabbi
statisztikak szamara:

* Az adott id6szakban a T1 klszobszint id6 lejarta el6tt és utan
megvalaszolt hivasok darabszama.

* Az adott id6északban a T2 kuszobszintid6 lejarta el6tt és
utan lebontott hivasok darabszama.

BusinessPhone - ACD Supervisor 13



Statistics

X00H

5201

Enter @

ons = #

14

Programozasi modok

Ahoz, hogy valos értkéeket adjon a rendszert a statisztikazas soran,
az igenyunknek megfeleléen kell azt beallitani. Az elkészitett
statisztikak, kiolvasasahoz be kell Iépni a programozasi maodba.

Billentylizze be:

12 Maw 1635 +15%  E=AE 1=00 2=E0 3I=3H
SELECT PROGEAMMIHG
sustem Fhore

A kijez6n megjelenik a programozasi maod.
Adja meg a kodot.

Megjegyzes: Ha el6sszor [ép be a programozasi médba hasznalja
az alap jelszot: 00000.

Nyomja le.
Vagy:
Nyomja le.

A készulék, programozasi modba valt at. Elkezdhet6 az
utasitasok megadasa.

Jelszo lecserélése.

Ha el6sszor lépett be a programozasi moédba akkor a
rendszer felajanlja az alapértelmezett jelszé
megvaltoztatasanak lehetfsegeét.

Billentylzze be.

Adja meg az uj jelszavat.

(Idealis esetben 5 digits).

Nyomja le az Enter bill.

Vagy:

Adja be a kovetkez6 parancsot az uj kdd érvényesitéséhez

BusinessPhone - ACD Supervisor



Statistics

Mérési idoszak meghatarozasa

Az ACD csoportok statiszikainak elkészitéséhez definialni kell egy
statisztikazasi idészakot.

3701 Bilentylzze be.

Enter @ Nyomja le kétszer egymas utan az Entert.
00 Adja meg a kezdési idépontot, a kdvetkez6 sorrendben.
alolo Nap (01-31) + 6ra (00-23) + Perc (00-59).

Megjegyzes: A kezdési id6pont nem egyezhet meg az aktualis
idGvel.

— DEHD Adja meg a vég idépontot.
Enter \=/ Nap (01-31) + 6ra (00-23) + perc (00-59).

gombijaval torolheti az utolso digiteket.

jj Ha elrontotta a bevitelt a hanger6szabalyzé ,Volume Down’

Entar @ Nyomja le az Entert.

E? A C lenyomasaval kilép a programozasi modbal.
C A telefon normal maédba all vissza.

Mérési hatarértékek beallitasai
Ahogy korabban emlitésre kerult kétféle kiiszobérték allithatd

be, a korabban megadott id6szakra. ACD csoportonként
kalon-kulon.

1. Kiiszébérték (T1):

Billentylzze be.

Nyomja le.

2d N\ H o

Adja meg az ACD csoportszamat (hivoszam).

s L T

Press. =
alalo]

=t

Enter @ Nyomja le az Entert.
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Statistics

DO Adja meg a kuszobidét (0 - 255 masodperc.).

FEE

Nyomja le az Entert.

[ mp—
ciar

q.

Ha elrontotta a bevitelt a hanger6szabalyzo ,Volume Down” gombjaval
tordlheti az utolso digiteket.

!

A C lenyomasaval kilép a programozasi modbal.

A telefon normal modba all vissza.

2. Kiiszobérték. (T2):

Billentylzze be.
3 8 11 Kdvesse a fenti eljarast.

Statisztika nyomtatasa:

Ha a nyomtato fel van telepitve, ki tudja nyomtatni az keért
statisztikakat az ott id6szakrol.

X408 Billenty{izze be.

Statisztikak:

A kovetkez6 tablazatban megtalalhatdak a rendszerbe beépitett
alapriportok. Ha kivalatotta a szUkséges statisztikat, le tudja futtatni
a kovetkezOekben leirt médszer segitségével.

Alapriport tipusa Parancs szam.
Hivasok darabszama (Number of calls) 3805
Megvalaszolt hivasok szama (Number of answered calls) 3806

Atlagos varakozasi id6 (Average queue time) 3807

Elsé klszob elétt megvalaszolt hivasok (Answered calls before T1) 3812

Els6 klszob utan megvalaszolt hivasok (Answered calls after T1) 3813
Masodik kuszob elbtt befejezett hivasok (Disconnected calls before T2) 3814
Masodik kiiszob utan befejezett hivasok (Disconnected calls after T2) 3815

16 BusinessPhone - ACD Supervisor



Statistics

3805 Billentylizze be a kivalasztott statisztika szamat.

Entar @ Nyomja le az Entert.

Vagy:
Nyomja le.
2nd @ H
AR Adja meg az ACD csoportszamat (hivoszam).
DE®

;/:j Ha elrontotta a bevitelt a hangerészabalyzoé ,Volume Down”

gombijaval torolheti az utolso digiteket.

Entar @ Nyomja le az Entert.

A kijelz6 megmutatja a kivalasztott ACD csoport hivasinak darabszamat
a kért id6szakra. A kivant statisztikak sorozatos elkészitéséhez nem kell
mindig begépelni ezeket a lépéseket. Csak a parancs szamat kell
megadni a Menu gombokkal.

T LET Nyomja le a backward vagy a forward gombot a
tovabblépéshez.
C A C lenyomasaval kilép a programozasi modbol.

A telefon normal moédba all vissza.

BusinessPhone - ACD Supervisor 17



Working as an Agent

Bekapcsolodas a hivaskezelésbe
Ugyfélszolgalati Ggynokként.

A Supervisor-nak lehetésége van belépni az ACD csoportokba
akar egy ugyfélszolgalatos Ugynok. Ezzel segitve csucsidészak
alatti leterheltség csokkentését.

Mindemellet a Supervisior-i funkcidk ugynan ugy
elérhetéek maradnak.

A kovethezbekben részletesen eirasra kerul, hogyan léphet be a
supervisior a hivasok kezelésébe, Ugynokként.

Ugyfélszolgalati (ACD) funkciok aktivalasa

When you have activated the ACD function, your extension is
ready to receive ACD calls. When you log on in one or more
ACD groups, you will also get the incoming calls to the related

group.

Note: When your phone is not logged on in an ACD
group it works as a normal extension, and you will be
reached via your normal extension number.

Csoport kivalasztasa

Ha a keésuulék nyugalmi allapotban van. Kivalaszthatja
ACD T @ melyik ACD csoportba szeretne belépni

Nyomja le a csoport elére kiprogramozott gombjat. A
csoportgomb vilagitani kezd.

Belépés a csoportba

Beady @ Miutan lenyomta a Ready gombot, az ACD csoport
) gombjan a visszajelzbfény elalszik, és a Ready —n a
lampa vilagitani kezd.

18 BusinessPhone - ACD Supervisor



Working as an Agent

A Kijelzdn a csoportok varakozasi sorai lathatdak:

Megjegyzés: Ha ugynokkent va belépve egy csoportba |
akkor ajanlott a 2. vonal foglaltsagot bekapcsolni. Mert igy a
rendszer csak akkor fog ugyfézolgalati hivast kapcsolni a
készulékra ha az ténylegesen szabad.

Belépés a csoportba PIN koddal.

Csak akkor van jelentdsége, ha a Call Centre Supervisor is mikodik
a rendszerben. (kiegészitd szamitdgépes szofver az ugyfélszolgllat
teljeskori statisztikazasara.).

A PIN kod egy személyi aonosito. A segiségével belépve az ACD-be
lehet6ség van a kdddal kapcsolatos tevékenységek mérésere.

Nyomja le a Ready gombot.
Readly @ A Ready gombon a lampa villogni kezd. Ekkor kell megadni a PN Kodot.

o Adja meg a PIN kodot (1 - 3 digit).
ololo Az ACD Ready lampa folyamatosan vilagytani kezd. Innentél
@ belépett az ACD-be.

Belépés a csoportba ugynokszammal.

Az Ugyndkszam egy személyi azonositd minden tgyfélszolgalatos
kezel6 részére. Hasznalataval egy személyi udvozl6 Uzenetet lehet
beallitani, ami lejatszodik minden bejové ACD hivas esetén.

Nyomja le a Ready gombot.
Ready \ : ) yom|] Yd
/ A Ready gombon a lampa villogni kezd. Az ugynokszam

megadasaval beléphet a csoportba.

------------

Sea Adja meg az Ugyndkszama (1 - 255) majd #.

BusinessPhone - ACD Supervisor 19



Working as an Agent

20

Ready @

ACD 1

The ACD Ready lamp shows steady light and the ACD group
lamps are extinguished. ACD calls will now be placed on your
phone. Please ask your system administrator for your Agent

Number.

Megjegyzes: LehetGseég van mindket belépési folyamat (PIN
Koéd & UgynOkszam) egyuttes alkalmazasara. llyenkor a
belépési folyamat elinditasahoz csak egyszer kell lenyomni

az ACD Ready gombot.

Kilépés a csoportbol

Ha kilép az ACD csoportbdl nem fognak ugyfélszolglati hivasok
érkezni a készulékeére.

Nyomja le a Ready gombot.
Az ACD Ready lampa kialszik. llyenkor ujra ki tudja valasztani a kivant

ACD csoportoat.

Megjegyzeés: Ha nincs a helyén vagy nem, valaszol meg egy ACD
hivast, amit a készulékére iranyitott a rendszer akkor az
elére beallitott idGintervallum utan a rendszer kiloki a
készuléket az ACD-bdl.

Hivas megvalaszolasa

A készUlék hangjelzést ad, és az adot ACD csoport gombjan a
visszajelz6lampa villog.

Nyomija le az ACD csoport gombijat.
Nem szikséges, ha a készulék automata hivasmegvalaszolasi
maodban van.

A hivas befejezéséhez nyomija le a C bilenty(t..

BusinessPhone - ACD Supervisor



Working as an Agent

Utofeldolgozasi id6 - Clerical

Az Utokezelési id6 egy rovid intervallumot biztosit az ACD hivas
befelyezése utan a szlkséges 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 idé,
melynek letelte utan automatikusan érkezhet a keészulékre a
kovetkez6 ACD hivas. llyenkor nincs Clerical billenty( kiprogramozva
a készulekre.

» Automatikus Clerical id6 — Clerical billenytvel

llyenkor az utéfeldolgozasi idd a kezel altal megszakithato, a
készulékre programozott Clerical billentyGvel. De megvarhatd, mig
magatal lejar.

 Manualis Clerical id6

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

A Clerical id6 megjelenik a készulék kijelzdjén is, 5 masodpercenként
|éptetve

12 Maw 18:35 +15% Clerical Time: @2.45
HCD GEF 1 2E
directory Fedial S

Utokezelési ido kijelzése

Visszaszamlalas

Ha a Clerical id6 automatikusra van allitva akkor, a kijelz6n a beallitott
maximumrol kezdve visszaszamlal a rendszer, 5 masodperces
lépésekben.

Megjegyzés: Ha a beallitott utéfeldolgozasi id6 kevesebb
mint 5 masodperc, akkor az nem jelenik meg a kijelzon

Folyamatos novekvo Clerical ido

Ha nincs beallitva fix utéfeldolgozasi idd, akkor a kijelzén a Clerical id6
folyamatosan szamlal felfelé, ameddig a Clerical billenty(t le nem
nyomodik

Megjegyzés: Ha a Clerical id6 eléri az 59:55 percet,
nem frissul tovabb a kijelzb
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Clerical billenty(

Ha egy ugyfélszolgalati telefonra (ACD) ki van programoza
a Clerical billentyi, akkor annak allapotardl a visszajelz6
lampa gyors informaciokkal szolgal:

Villogé lampa:
Folyamatosan vilagit:

Hivas kdd megadasa szikséges
Nyomja le a Clerical billenty(t

Két lehetséges modon hasznalhato a rendszer:

Hivaskod nélkul

A Clerical lampa vilagit.

Nyomja meg a Clerical billenty(t amint készen all a kdvetkez6 hivas
fogadasara.

Hivaskoddal

Ha a Clerical lampa villog, akkor a rendszer hivaskodot var. A
hivaskddokkal lehet a bejov6é hivasokat kilonb6zd elbre
meghatarozott kategoriakba besorolni.

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

Nyomija le a kettbskeresztet.

A Clerical lampa folyamatosan vilagitani kezd.

Amint készen all a kdvetkez6 hivas fogadasara:
Nyomija le a Clerilalt.

Innentdl a készulég fogadhat ujabb ACD hivast.

Hibasan megadott kod esetén hasznalja a Torlés gombot.

Miel6tt uj kddot adna meg tordlje az el6z6t.
A ,C” billenty( ismételt lenyomasaval torolhet .

Az uj hivaskoddal ismételje meg a folyamatot az elejétdl

BusinessPhone - ACD Supervisor



Working as an Agent

Clerical billentyl nélkul hasznalat

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

Hivaskéd nélkul

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

Hivaskoddal

A hivas befejeztével a rendszer kér egy hivaskodot.

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

Tobbszoros Hivaskodok

Ha egy hivaskdddal nem lehet megfeleléen leirni egy hivast, akkor a
rendszerben be lehet programozni, hogy tosszoros hivaskodot kérjen
minden hivashoz. igy sokkal részletesebben lehet osztalyozni
minden bejovd hivast. Példaul, ha egy hivas reklamacionak indul, de
a kezel6 kellben Ugyes akkor megrendelést formal belblle.
ToObbszoros hivaskod hasznalata esetén kitlinden létszik a CCS altal
készitett statisztikaban.

Miutdn megadta az elsé hivaskddot, a készulék felkinalja, hogy
ujabb hivaskodot adjon meg.

Megjegyzés: Ha az adott hivasra elegendé egy darab hivaskod, akkor
nyomjon kétszer # -et a hivaskod megadasa utan

ofelo Adja meg a Hivaskoédot (1-5 digit).

QE
|E EI |":'| i
=&

Nyomjon # -et.

e

Ha egy kdddal megfelel6en le tudta irni a hivast
Nyomjon # -et (anélkll, hogy uj kddot adna meg).

=

A Clerilal lampa vilaitani kezd.

Nyomja le a Clerilalt.
Clerical @ yorm
Innentdl a készuléke fogadhat ujabb ACD hivast
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ACD pause

ACD pauist

—

=/

Hivaskod hasznalata ACD-n kivuli hivasra
Sziikség lehet Hivaskodot alkalmazasara Ugyfélszolgalaton kiviili,
kimend hivasnal is. Megadhaté egy hivaskod az ilyen hivasokra, ha
ez alatt a kezel6 ,Pause” allapotban volt. llyenkor nincs
utéfeldolgozasi idé.

Nem kezel allapot figyelése

Miutan a fix Clerical id6 letelt, €s nem adott meg a kezel6 egy érvényes
Hivaskodot, a rendszer atrakja a készuléket passiv allapotba, ha elérte
a beallitott ,time-out” értéket. Ekkor a készulék kijelzdjén a timeout
felirat jelenik meg.

ACD Pause billenty(

Az ugyfélszolgalati (ACD) készulékekre ki lehet programozni egy
Pause billentyit. Ezaltal ugy tudnak szinetet tartani a kezeldk, hogy
nem kell kilepni / kiloggolni az ACD-bél. Ne lehessen visszaélni a
Pause hasznalataval, egy limitet is létrehoztak. Ha nem jon vissza a
kezeld, az adminisztrator altal elére meghatarozott szunetidd letelte
el6tt, akkor kiloggolja a rendszer az ACD-bél.

Nyomja le a Pause billentyiit.

A készuléke Pause allapotba kertl, a billentylk a lampa vilagitani kezd.

Ha ki szeretne lépni a pause allapotbal.

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

Megjegyzés: Ha nem lép vissza a Pause allapotbol mieldtt
lejar a beallitott limit, a rendszer kiloggolja a keszliléket.
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Nappali / Ejszakai atkapcsolas.

A nappali / éjszakai atkapcsolassal megoldhaté a munkaidd utan
Ugyfélszolgalatra érkezd hivasok kezelése. Igy akkor sem lesz
elveszett hivas, ha az munkaidé utan fut be, és mar nincs bent
kezel6. Megadhatd egy éjszakai kijarati pozici®6 minden ACD
csoportra, ahova minden bejové hivas atkapolodik. Ez a kijarati
pozicio lehet egy lizenetrdgzitd, egy masik Ugyfélszolgalati csoport,
vagy akar egy telefon megadott telefonszam is.

X89 ()

*898

BusinessPhone - ACD Supervisor

Megjegyzeés: A Nappali/Ejszakai atkapcsolas
kiprogramozhato egy készulékre.

Dial to switch the ACD group into night service.
The fourth digit of the code can be 0-7.

Nyomja le a C billenty(t a befejezéshez

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

Az 6sszes ACD csoport egyideji Nappali / Ejszakai
atkapcsolasa

Tarcsazza be:
Miel6tt végigmegy a folyamaton, egyeztessen a Supervisio-rral,
hogy mely ACD csoportokat kall éjszakaba kapcsolni.

Nyomja le a C billenty(t a befejezéshez.

Megjegyzeés: Ugyan ezzel a folyamattal lehet visszavaltani
nappalba az 6sszes ACD csoportot.
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Szoszedet

Szdszedet

Ugyfélszolgalati csoport (ACD group)
Csoportbe sorolt Ugynokok, melyek a csoport
hivasvarakozasi-sorabdl érkez6 hivasokat
fogadjak.

Kezeld /| Ugynék (Agent)
ACD-re képes készulékkel rendelkezb kezeld.

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

Ugynékszam (Agent Number)

Segitségével megkulonboztethetbek az egyes
ugynokok és személyes bejelentkez6 hangluzenet
adhato hozzajuk..

Hivaskéd (Call Code)

Az ugynok billentylzi be a hivas végén.
“Clerical key” on page 22, “No Clerical key” on
page 23, “Multiple Call Codes” on page 23 and
“Call Codes for non ACD calls” on page 24.

Clerical billentyi (Clerical key)

Egy kiprogramozott billenty( az
ugyfélszolgalatos készuléken. “Clerical
billenty(” a 22. oldalon.

Utokezelési ido (Clerical Time)

Az az in8szak, amelyet az ugykoz
szamara biztositunk két
ugyfélszolgalatos hivas kozott. Ekkor
elvégezheti a  befejezett hivas
utdmunkalatait, adminisztaciot

Részletek: “Utdkezelés - Clerical” a 21. oldalon
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Dinamikus sorhossz (Dynamic queue)
A varakozok sor-hosszat a rendszer
automatikusan képes allitani az
ugyfészolgalatba belépett kezelbk
szamanak megfeleld.

Mellékallomas (Extension)

Belsd mellékszammal rendelkezé készulék,
amely csatlakoztatva van az alkdzponthoz
(PBX).

ISDN

Integrated Services Digital Network. Szolgaltato
altal  biztositott csatkalozas a  kozcélu
tavbeszal6 haldézathoz.

Pause billentyi (Pause key)

Az ugyfélszolgalatos készulékre kiprogramozott
billentyl, melyel szinet allapotra valthat, igy nem kell
kilépni az ACD-6l ha csak egy rovid idére hagya el a
helyét. Részletek “ACD Pause billenty(i” 24. oldal.

Alkozpont (PBX)

A telefonkopont, vagy alkozpont (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 18. oldal “Ugynoki funkciok”

Hivasvarakozasi-sor (Queue)

Egy atmeneti tarolo, ahol a beérkezéstknek
megfeleld sorrendben varakoznak a hivasok,
varva egy szabad ugynokre. Minden ACD
csoport kulon ,varakozasi sorral” rendelkezik
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Belehalgatas a hivasokba (Silent Intrusion)
A supervisor-nak lehetésege van barmikor
figyelmeztetés nélkul, vagy az ugyfélszolgalati
kezelbk kérésére belehalgatni ACD hivasokba.
A befigyelés alatt nem hallhaté figyelmeztetd
hangjelzés. Részletek a 11. oldalon “Help

Statisztikak

Az ugyfélszolgalat tevékenységével
kapcsolatos adatok sé statisztikak. Részletek a
13. oldalon.

Ugyfélszolgalati vezetd (Supervisor)
Az Ugynokok felett allo, de minden Ugynoki
funkciéval  rendelkez6  egyén,  aki
statisztikazhatja is a kezel6k munkajat.

BusinessPhone - ACD Supervisor

Szoszedet

Béreltvonal (Tie line)
Céges 0sszekottetések szamara.

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

Févonali csoport (Trunk group)
Fovonalak 0Osszeségge melyek a ACD-t
szogaljak ki

Févonal (Trunk line)
Analdg vagy Digitalis kapcsolat a f6kozponttal
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mobil és szélessavo internet kommunikacidjat. Megujulé megoldasait tdbb mint
140 orszagban kindlja, az Ericsson segiti l|étrehozni a legsikeresebb
kommunikacioju vallalatokat az egész vilagon.

Latogasson el www.ericsson.com/enterprise
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