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Fejezet

1 Application agent -
Felhasznalas

1.1 Bevezetés az Application agent hasznalataba

Az Application agent az Ugyintéz8 szamitogépes allomasara telepllé program. Ez a
program lehetévé teszi a folyamatos kommunikaciét a kommunikaciés kdézpontba
integralt hivaskézponttal.

Fogadaskor, az Application agent valds idében kap informaciét az ACD (Automatic
Call Distribution) valtozasairdl, és az Ggyintéz tanulmanyozhatja a forgalmi
statisztikakat. Amikor egy hivas megjelenik az tgyintéz6 allomasan, az Application
agent minden feldolgozandé forgalmi adatot megkap: a hivé varakozasi ideje, a hivo
fél szama ... . Az Application agent ezenkivul a képernyd megjelenitésekor kilsé
informatikai rendszerekhez is kapcsolédni tud.

Adasban, az Application agent teljesen ergonémikus munkafellletet biztosit az
Ugyintézd szamara. Ez utdbbi valdban kénnyen ki- és bejelentkezhet (szolgalatban,

Uzemen kivl...), de nyomon kovetheti a jogosultsagait (ACD csoportok),
bejelentkezhet barmelyik melléken (free-seating) és besorolhatja a hivasokat.

1.2 Az alkalmazas leirasa

1.21 Az Application agent interfésze
Az Application agent interfésze harom részbél all:
— Az eszkdztar
— Ahivas informacios ablak
— A grafikonok

— Az allapotsor

1.2.11 Az eszkoOztar
eI EMEE I X

Az eszkdztar menikén mikodik és lehetévé teszi a hozzaférést a vezérld funkciokhoz,
tajékoztatja az Ggyintéz6t, hogy Uzenete érkezett, lehetéveé teszi a grafikonok
megjelenitését , illetve elrejtését, a sajat beallitasok megadasat.

1.2.1.2 A hivas informacios ablak
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1.21.3

1.2.2

Application agent - Felhasznalas

A hivas informacids ablak tartalmazza a megjelenitett hivas minden adatat. Lehetévé
teszi még a képernyd manudlis megjelenitését és a hivas besorolasat.

A grafikonok
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A grafikonok az ligyintéz6t a sajat aktivitasardl tajékoztatjak: tevékenységi sebesség,
szamlalék minden allapotra vonatkozoan, a kezelt hivasok besorolasa, valamint valos
idében a varakozo hivasok és a csoportban kiszolgalt hivasok mennyiségét.

Az allapotsor

| Uzemen kiv Melék 10z == | 2004-07-15 14:48
Az &llapotsor a kdvetkezdkrél tajékoztat:

e Ugyintéz6 allapota

e A hozzéarendelt allomas szdma

e A halézati csatlakozas és a kommunikacios szerver allapotat
(7= a kapcsolat él, -a kapcsolat megszakadt)

e A hivas datuma és idépontja.

Az Application agent inditasa

Az Application agent elsé alkalmazasakor megjelenik egy csatlakoz6 ablak.
A kovetkez6 mezdket kell kitolteni:

— A halozatbdl lathato szerver neve

— A hasznalt IP-port (alapértelmezésben 20772)
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— Az (igyintéz6 szamitégépéhez rendelt telefon allomas szama

Ezek a paraméterek az lgyintéz6 szamitdgépén keriinek régzitésre és a kovetkezd
inditaskor automatikusan alkalmazasra keriilnek.

Mejegyzés: Az Application agent alkalmazasba valo belépés sikertelen lehet, amennyiben t6bb
ligyintézé kivan bejelentkezni, mint amennyi az Application agent licenceinek a szama.

1.2.2.1 Jelszo

Az Ugyintézének azonositania kell magat, mint a hivaskézpontban regisztralt
ugyintézét.

£ Munkamenet nyitasa x|

ﬁ:@ Felhasznéld |Paul j
rE Mikes

Jelszd
- Carla

Tato
Modes | [ ok | Mege |  sigs |

Ha mar beazonositasra keriilt, az igyintézé megadhatja a jelszavat. igy barmelyik
munkaallomason bejelentkezhet (free-seating kihasznalas).

Ha a jelszd6 megadasi mezd inaktiv, az azt jelenti, ennek az tgyintézének nincs
jelszava; az OK gombra kattintva Iéphet be az Application agent alkalmazasba.

Mejegyzés: A munkamenet megnyitasa sikertelen lehet, ha az ligyintézé mar bejelentkezett egy
masik allomasra, illetve, ha azt az allomast mar egy masik (igyintéz6 hasznalja.Ennek ellenére
az ligyintéz6 megnyithatja a munkamenetet. Ebben az esetben, az (igyintéz6 kapcsolata
megsziinik azzal az alloméassal, ahova mar bejelentkezett, illetve, ha az alloméast mar mas
hasznélja, az felszabaditasra keriil.

1.2.2.2 Ajelszé médositasa

Az ugyintéz6 megvaltoztathatja az alkalmazas jelszavat. Amikor a mar létezé jelsz6
megadasra kerllt, megjelenik a Médositas gomb. A Médositas gombra kattintva,
megjelenik egy Uj ablak, ahol meg lehet adni és megerdsiteni az tgyintéz6 uj

jelszavat.
x
I'l:@ Felhasznald IJane j
e

Jelszd |

[j jelszd |

Jelszd megerdisitése |

R = | Mégse | Stigh |

Az OK gombra kattintva, az Uj jelsz6 regisztralasra kertl, és az Application agent
elindul.
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1.2.4

Application agent - Felhasznalas

Mejegyzés: A Médositas gomb akkor elérhetS, ha a hivaskézpont felelése engedélyezte ezt az
opciét az Ugyintézé jogosultsdga képerny6n a Az Application agent konfiguréldsa
programban.

A hivaskoézpont feleldse kitdrolheti a jelszot. Ebben az esetben az tgyintéz6 jelszo
nélkdl elindithatja az alkalmazast, illetve mdédosithatja a jelszavat.

Az Application agent bezarasa

Amikor az Ggyintézé kilép az Application agent programbdl megnyilik egy megerésité
ablak. Az alkalmazas bezarasanak megerdsitésével, az ligyintézd allapota a
munkakornyezet beallitasainak figgvényében médosul. A Munkakoérnyezet beallitasai
ablakban, ha:

— Egyetlen jeldlénégyzet sincs bejeldlve, az ligyintéz6 allapota nem modosul az
Application agent bezarasa utan.

— Ha az iizemen kiviil jel6l6négyzet be van jellve : az Application agent bezarasra
keril és az Ugyintéz6 automatikusan tGizemen kivul kerll. Ennek ellenére az
ugyintézének maddija van a telefonja utjan Gzembe helyezni magat és aktivva vaini.

— Ha a kijelentkezve és az tizemen kiviil jel6l6négyzet be van jeldlve : az
ugyintézé automatikusan tzemen kivul kerul és a hozza kapcsolédo allomast a
hivaskdzpont nem kezeli. Ahhoz, hogy egy ugyintézé ujbdl hasznalhassa ezt az
allomast (mint a hivaskdzpont altal kezelt allomast), az lgyintézének az
Application agent alkalmazasaval kell, hogy bejelentkezzen, majd izembe
helyezze magat.

Munkakornyezet beallitasai

A sajat beallitasokkal az tigyintéz6 konfiguralhatja a sajat munkakornyezetét.

A sajat beallitasok a @:ﬁ gombbal érheték el.

% Ugyintézoassz. - Beallitasok P |

—Fo — Grafik.
Myely: Hungarian j W Tevék v
Automatikus képermpomenielenités v ILIF  Szamlalck v |
tindig |athata v .
Hivasra megjeleno képernpo I B Tie v |
K.ezdés a szolgdlatban [Evo Ligyintézavel v = Csoport v

—Kilép. az Agent Assistant-bol———————————————— | 7T A v
Szamlaldk visszadllitasa v .
Kiiglertk. mellékbal [szabad ilesztési méd) [ ~ Uaut adath.
(i, szl kiv helezs o Blapképernyo 0

1 szoln. kiv helyezése
. Y HTML kép. e
ak I tEgee Sigo

Az Ggyintéz6 a kdvetkez6 mezbék paraméterei kdzul valaszthat:
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Altalanos

Az Apllication agent altal hasznalt nyelv.

A képernyd automatikus megjelenitése (amennyiben rendelkezésre all és
jogosultsag szerint).

— Az Application agent mindig elétérben legyen (,mindig lathaté").

Hivas esetén az Application agentlegyen el6térben:

o ha az Application agent kis méretben van vagy masik aktiv ablak van el6tte,
az Application agent elétérbe kerdl.

¢ ha jelentkezik igy hivas, ha informacids lzenet jelenik meg, vagy ha
kényszeri allapot médositas tortént.

Az Ggyintézd szolgalatba léptetése az Application agent inditasakor. Ha ez az
opcid nincs bejeldlve, az tgyintézé alapértelmezésben lizemen kivdl van.

Kilépés az Application agent programbal
— Szamlalék nullazasa kilépéskor vagy kérésre.
— Free-seating szabalyozasa.

— Kérésre, uzemen kivil helyezés, az Application agent programbal valo kilépéskor.

Mejegyzés: Az (izemen kiviil helyezés funkcié a fix médban hasznalhato, vagyis amikor az
ligyintézd folyamatosan ugyanarra az allomasra jelentkezik be.

Ugyfél adatbazis
— Az Ugyféllap megjelenitési moédjai: HTML vagy szabvany.
Grafikonok

— Akivant grafikon tipusa a tevékenységi sebesség, a szamlalok, a besorolasi
tablazatok, a csoportok (az ligyintéz6 a varosort a csoport megjeldlése nélkdl is
megjelenitheti) megtekintésére.

A gombok, melyek a Szamlalok és a Besorolas jeloléonégyzetektdl jobbra
talalhatok, eszik lehetévé a szamlalok értékének lenullazasat.

1.3 Funkciok leirasa

1.3.1 Az Ugyintézo tevékenységének figyelése

A figyel6 funkcio lehetove teszi az Ugyintéz6 szamara hogy bejelentkezzen az ACD-re
€s a szamitogépérdl egyetlen kattintassal megvaltoztassa az allapotat. lgy, ehhez mar
nincs sziksége a telefonallomasa hasznalatara.Az eszkdztar gombijai segitik a
figyelést.
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1.3.1.1

1.3.1.2

Application agent - Felhasznalas

Az allapot mddositasa
Az allapot mdédositasainak funkciot a parancsgombsorbdl lehet elérni:

— Szolgalatban

4 Az Ugyintéz6 a hivasok fogadasara var, készen all egy ACD hivas kezelésére.

— lrodai munka

o Az Ggyintéz8 éppen nem elérhetd, de éppen egy ACD hivassal kapcsolatos
feladatot végez el. Ezen id&szak alatt egyetlen hivas sem kerll ehhez az
ugyintézéhoz.

—  Atmeneti hianyzas

ﬁ Egy hivas sem keril ehhez az Ggyintézhdz, mert pillanatnyilag nem érhet6 el;
szlnetet tart

—  Uzemen kiviil

= Az ugyintéz6 nem kap ACD hivast; mar nincs szolgalatban, de még mindig
kapcsolddik a rendszerhez.

Az eszkdztar also részében talalhaté statuszsor vilagosan és valés idében mutatja az
ugyintézd aktualis allapotat. Ebben a statuszsorban ezenkivil megtalalhaté még az
Application agent alkalmazashoz rendelt telefonszam is:

Mejegyzés: Ha az lgyintézd egyetlen csoporthoz sem tartozik, az allapot médosité6 gombok

inaktivak.

A csoportok

A hivasok az Ugyintéz6k kompetencia csoportjai szerint keriilnek elosztasra.

Ez a i gomb teszi lehetbve az Ugyintézd szdmara, hogy Uj csoportokba jelentkezzen
vagy kilépjen bizonyos csoportokbdl.

Csoportyiltas x|

Yenta

Entrega

Hotline

L) P —

| Contabiidad
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A csoportok listaja gombok formajaban jelenik meg. A lenyomott (vilagos szlrke)
gomb mutatja, hogy az ugyintézé tagja egy csoportnak. Ha a gomb nincs lenyomva,
az ugyintéz6 nem tartozik ahhoz a csoporthoz.

Azok a csoportok, amelyekhez az ligyintéz6 tartozik, zarojelben feltiintetésre kerilnek
az Apllication agent fejlécében.

Mejegyzés: Ez a funkcié akkor elérhet6 ha a hivask6zpont felel6sebeallitotta ezt az opciot az
alabbi képernyén A rendszergazda jogosultsdga .

1.3.1.3 Informacié

Ez a villogo kép “-.c)jelzi, hogy az Ugyintézének hivasa van.

Ha rakattint az ikonra, megjelenik egy parbeszédablak.

Az Ggyintéz6 tudtan kivdl. allapota médosult: kényszerl allapot valtas, ugy ACD
csoportba tartozas. Példaul, amikor a hivaskdzpont felel6se megvaltoztatja az

ugyintézd csoporttagsagat a hivaskézpont konfiguraldsa alkalmazasbal.

A kép addig villog, mig az ugyintézé el nem olvasta az Uzenetet és r4 nem kattintott a
Rendezve gombra.

1.3.2 Hivasok adatai

Amikor egy hivas megjelenik az igyndknél, a hivasok adatait tartalmazo ablak jelenik
meg a képernyén.

LTE
QLuBlo D E WY EeD

%; £ & | INincs tipliz j
Uzemen kiv | melgki0z = z004-07-15 448 g

Adatok leirasa

Az ablakban megtalalhato:

- % a hivo fél szama.
s . .

— 8! ahivott szam.

ﬁ: az Ugyfeél kadja (ezt a rendszergazda adja meg).

— B8 akért ACD csoport.
- 2 : mennyi ideje varakozik a hivas.

- : a beszélgetés id6tartama valos idében onnét kezdve, hogy az ugyintézé
fogadta a hivast.
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1.3.3

Application agent - Felhasznalas

”w_r

Hivas minésitése

Egy ACD hivast az Ggyintéz8 beszélgetés kdzben sorolhat be.

Egy hivas mindsitéséhez, az Ugyintéz6 a hivasok adatait tartalmazé ablakbdl
legordiild listabol, mely tartalmazza az 6sszes besorolasi kodot, kivalasztja a hivas

besorolasi kddjat.

Az ugyintéz6 az ACD hivas soran tdbb besorolasi kodot is életbe Iéptethet, de csupan
a hivas megszakitas pillanataban érvényes kéd kerUl régzitésre.

Mejegyzés: Ha a hivasnak vége, azt mar nincs mod besorolni. A hivast az ACD-hivas alatt kell
besorolni.

Mejegyzés: Ez a funkci6 akkor elérheté ha a hivaskbzpont felel6sebeallitotta ezt az opciét az
alabbi, Ugyintézé jogosultsdga képernydn.

Képerny6 megjelenitése
Amikor a kép ernyémegjelenitése elérhetd, de nem automatikus, az Ggyintéz6
megjelenitheti a képerny6t, ha a kovetkezd gombra kattint &I

Ezzel a gombbal lehet a mar megjelent képernyét elétérbe helyezni, illetve, az ACD
hivas vége elétt, lehet a mar bezart képernyét Ujbdl eldhivni.

Tovabbi informacidkért az oldal beallitasardl, lasd.

Hivasnaplo

A hivasnaplé a &7 gomb révén érhetd el, mely a parancsgombsorban taléalhaté.

Az ugyintéz6 tanulmanyozhatja az ACD hivasoknak a hivaskdzpont altal 6sszeallitott
listajat:

— azok a hivasok, melyek beszélgetést is eredményeztek feketén jelennek meg,

— azok a hivasok, melyek nem eredményeztek beszélgetést, pirosan jelennek meg.

1,
Dat. | Ids | Csap. |0 | varak. | Beszél.. | Tip. | Hivarel [ Hivatt | Oigyfélkad |
Expart | Tarlés | Nyomtat. | Bezar I Sigd |

A hivasokkal kapcsolatban rendelkezésre allé informaciok a kdvetkezdk:

— A hivas datuma.
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— Ahivas ideje.

— A kért ACD csoport (az ligyintéz6 tdbb csoporthoz is tartozhat).

— A hivast fogadé tgyintézé neve.

— Mennyi idét toltott az tgyfél a vardsorban.

— Az lgyintéz&vel valo beszélgetés idétartama.

— Tipuskaod.

— Afogadott szam (hivo fél szama).

— Az gyfél altal hivott szam (a hivaskdzpontszama).

— Az Ugyfélkodot, amennyiben hivaskor az Ggyintézé megadta azt.

A hivasok id&sorrendben kerllnek feltiintetésre. A napld rendezéséhez, kattintson a

rendezend6 oszlop cimére. A csOkkend sorrend az alapértelmezett sorrend. Ha
ugyanarra az oszlopra ismételten rakattint, a sorrend névekvé lesz.

A Export |gombba| létrehozhat egy journal.txt fajlt (a név

alapértelmezett), mely a hivasnaplé informaciéit tartalmazza. Ennek a szévegfajinak
minden mezdjét tabulator valasztja el egymastol. A név és a fajl utvonala modosithato.

A Toris |gombba| {irithetd ki a hivasnaplé tartalma. A hivaskézpont
felelése beallithatja az automatikus vagy id6szakos torlést is, azzal, hogy az
Application agent konfiguracios képenydjének Altalanos regiszterfulére kattintva,
megadja az archivalas maximalis idétartamat napokban.

Myamtat, | L. .. . .
A gombbal nyomtathatja ki a hivasnaplo tartalmat.

Mejegyzés: Ez a funkcié csak akkor elérhets, ha a hivaskdzpont felel6sebeallitotta ezt az opciot
az ligyintézd jogosultsagainak beallitasakor.

1.3.4  Ugyfélfajlok kezelése

Az Ugyfélfajlok kezelése megnyitasahoz, kattintson a Iﬁgombra. A felhasznald ekkor
megkapja annak az ACD Ugyintézének a jogait, aki elinditotta az Application agent
programot; vagyis médosithatja a fajlokat és a megjegyzéseket, melyek jogokra a
hivaskdzpont felelése feljogositotta.

1.3.4.1 Az Ugyfélfajlok kezelésének interfésze
Ezen a képernyén lehet az Ugyfélfajlokat modositani, létrehozni, illetve téroini.

Egy duplakattintassal vagy az Enter gomb lenyomasara megjelenik az Ugyfél mappa.
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1.3.4.2
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& Ogyféladatok kezelése N (=] |
Eajl Szerk, Eszkiz 3Sigo

DEXF| 2 &7
Létreh datuma | Ugyiékad | Ceg | e | Uténéy | Cim | wanos

4 | i

[ £ktuglis adatbazis:

Az eszkdztar és a menl a kdvetkezd lehet6ségeket kinaljak:

3. Uj lap létrehozasa
- B lap médositasa

- X lap torlése

5?: lapok listajanak frissitése

22 adatbazisok toméritése és javitasa
- @: sugé

A laplistat az oszlopfejlécre valo kattintassal lehet rendezni.

Szabvany Ugyféllap

Ezen a lapon lehet az egy Ugyféllel vagy egy kilsd céggel kapcsolatos informaciokat
megadni, illetve modositani.
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g0 i

— Azonosibd: — Drdturnkarl
U gytélkdd: ||— Fogadatt szam: I I £
— Cim
Céq: I
M I Utaneéy: I
Cim: I
W aros I [ranyitaszam: I—
Telefon: I— Fax I
GSM: |
E-mail | E-mail kil
[nforméacio: I
— Alkalmazas
Alkalm. kapes.: I Wégreh. Feresés. |
I eqjeqyzés:
=
[
0K Mégse sigs |

Az Azonositas mezdben talalhato az Ggyfél kddja, a hivo szama.

A Hataridé mez6 csupan tajékoztato jellegli. Semmilyen mas funkciohoz nem
kapcsolddik; de hasznalhaté példaul egy tgyféllel kbtétt szerz6dés végdatumanak
jelzésére.

A Koordinatak mezdben talalhatd az tigyfél sszes koordinataja (cég, cim,
telefonszam, e-mail cim, ...).

Az Alkalmazas mez6bdl lehet 0sszekodttetést teremteni egy fajllal vagy egy
programmal, példaul egy Excel munkalappal vagy egy Word dokumentummal.

1.3.4.3 HTML Ugyféllap
A szabvany ugyféllapnak létezik egy alternativéja: a HTML lap.

Ez a lap a Windows alapértelmezett internetbdngészdjén jelenik meg. F6
tulajdonsaga, hogy nem médosithatd. Az oldal megjelenitési médjat az Application
agent Munkakdrnyezet beallitdsai pontban lehet beallitani.

1.3.5 Képerny6 megjelenitése

Amikor megjelenik egy ACD hivas, az Application agent felkinalja a képernyé
megjelenitését.
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A hivaskozpont felelGse valasztja ki a képerny6 megjelenitési modjat, az Application
agent altalanos konfiguralasa ablak Altalanos regiszterfiilében.

A képerny6 automatikusan megjelenik, ha az Gigyintéz6 bejeldlte a Képernydé
automatikus megjelenitése opciot a munkahelyi kérnyezet beallitasai képernyén.
Amugy az ugyintéz6 egy ACD hivas esetén a képerny6é megjelenitéséhez barmikor
rakattinthat a hivas informaciés ablak megfelel6 gombjara.

A képerny6 haromféle médon jelenitheté meg: integralt mod, kapcs maéd és specialis
maod.

Integralt mod

Az Application agent tartalmazza az Ugyféladatok kezelése eszkozt, mely lehetévé
teszi a képerny6 integralt modban valé megjelenitését. Ekkor kétféle lap hasznalhaté:

e aszabvany lap
e aHTMLIap

A lap kivalasztasa a munkahelyi kbrnyezet beallitasai képernyén allithatd be. Minden
ugyintézd bedllithatja a sajat paramétereit.

A jogosultsagot a lapoknak és azoknak megjegyzés mezéjét megvaltoztatni a
hivaskozpont felelése hatarozza meg.

A képerny6 a hivé fél szama alapjan jelenik meg: Ha még egyetlen lap sem
tartalmazza ennek a hivénak az alapadatait, egy Uj lap jelenik meg. Az tgyintéz6
ekkor kiegészitheti és megadhatja az alapadatokat, még abban az esetben is, ha a
hivaskdzpont felelése nem adott neki jogosultsagot a lapok tartalmanak
megvaltoztatasara..

Mejegyzés: A HTML lapon semmilyen médositas sem eszkézélhetd.
Az integralt mod hélézatban is miikédik (Ugyféladatok megosztésa). A kivitelezés a meglévé
hélbzati infrastruktura kapacitasatol és jellemz6itdl fligg.

Kapcs méd

Az Application agent része egy script, mely lehetévé teszi egy MS Outlook lap
megjelenitését.. Ez a script (script.vbs fajl az Application agent telepité konyvtaraban)
VBScript médban irédott. Ez a méd nagy rugalmassagot biztosit a felhasznalas soran,
mivel a scriptfajlt az Application agent médositasa nélkil lehet médositani.

Mejegyzés: Ebben a moédban a lapok médositasa nem alkalmazhato.
Specialis méd

Ez az utols6 méd lehetévé teszi az Application agent kapcsolédasat egy harmadik
alkalmazashoz. Szamos vallalat a sajat ,Ugyfélkapcsolatok nyilvantartasa" programat
hasznalja.

Egy Application agent alkalmazasnak egy masik tgyfél alkalmazashoz valo
kapcsolasahoz, a hivaskdzpont felelésemeghataroz egy alkalmazast, melyhez egy
ACD hivas megjelenésekor az Application agent csatlakozik. Amikor egy hivas egy
ugyintézéhoz kertl, a hozzakapcsolddd Application agent végrehaijtja az ebben a
mez8ben megadott parancssort, melyet két, a hivashoz kapcsol6dd paraméter, a hivo
fél szama és a hivott szam, kdvet.
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A szintaxis a kovetkezé:
program [opcid] /1:hivé_szama /2:hivott_szam

Alapértelmezésben, a mintdban megadott cim, ,program [opcid]"
~Wscript.exe.post_it.vbs"

1.3.6 Tevékenységek statisztikaja

A Monitorozas gomb lehetévé teszi az ligyintéz6 szamara, hogy megjelenitse vagy
elrejtse a statisztikakat, melyeket a munkakdrnyezet beallitdsai pontban kivalasztott.
Ezek a statisztikak a valdst id6t kdvetden valtoznak.

A grafikonok megjelenitése akkor lehetséges, ha a hivaskdzpont felelése beallitotta
ezt az opciot a Ugyintézé jogosultsaga képernyén az Application agent
konfiguralasa programban. A megjelenitési ablak mérete automatikusan beall a kért
statisztikak méretéhez.

1.3.6.1 Tevékenység

Ez a grafikon az ligyintéz6 tevékenységi sebességét mutatja az elmult fél- vagy egy
oraban. Az lgyintéz6 tevékenységi sebességét egy adott idészakban ACD
kommunikacioval eltoltott idétartam osztva a vizsgalt idétartam hosszaval. Az alapul
vett idétartam hosszat a hivaskoézpont felelése adja meg a hivaskézpont konfiguracios
alkalmazéaséaban.

Az ablak cime mutatja a vizsgalt idétartamot (1/2 6ra vagy 6ra).

M Tevé x|

L Bk

B 30%c5eb <70 %
8% W oapx

o
il

A grafikon a szine a sebesség fliggvényében valtozik.
Az alapértelmezett szinek a kdvetkezék:

— Piros ha a sebesség T1-nél alacsonyabb

— Kék ha a sebesség T1 és T2 kdzott van

— Sarga T2-nél nagyobb sebesség esetén

A hivaskozpont felelése megvaltoztathatja a ennek a grafikonnak a szinét a Szinek

regiszterfiillel, akarcsak a T1és a T2 értékét az Altalanos regiszterfiillel az Application
agent altalanos konfiguralo képernyéjén.
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1.3.6.3
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Szamlalok

A Szamlalék grafikon megadja az Ugyndknek a kdvetkezé négy allapotban eltdltott
idejét:

— Szolgalatban
— lIrodai munka
—  Atmeneti hianyzas

—  Uzemen kiviil.

Miszaml x|
a0 a0
I Ee

40—t 40 _

Irodai runk.a
30 +— + 30 0 Hianyz

ki
20 44— + 20
10 4+———— + 10
ol — —Flg

Armotdn fEAE A TS

A grafikon a szamlalé legmagasabb értékének fliggvényében perc, 6ra vagy nap (24
oras nap) beosztasu.

Az tgyintézé barmikor nullara allithatja a munkahelyi kérnyezet beallitdsa képerny6n a
szamlaldkat. Nullara allithatja aszamlaloket kérésre, illetve valaszthatja azt, hogy
minden alkalommal, amikor kilép az Application agent alkalmazasbdl, a szamlalok
nullara alljanak. Ekkora nullazas datuma az Application agent utolsé inditasanak
datuma.

Mejegyzés: Az ligyintézé allapotat jelzb szamlalé az Application agent inditasakor frissiti
magaét.

Besorolas

A Besorolas tabla megadja a kategoriakénti hivasok szamat. A hivasok szama
szintén megjelenik.
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x
k.ad Hivasszam

1 1]

2 1]

3 1]

4 1]

5 1]

G 1]

7 1]

a 1]

3 1]

10 1]
Total ]
Szolg. 1]
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Az Ugyintéz6, amikor csak kivanja lenullazhatja a szamlalokat a munkahelyi
bedllitasok képernydn. A szamlaldk kérésre, illetve minden alkalommal, amikor kilép
az Application agent alkalmazasbdl, lenulldzédnak. Ekkora nulldzds datuma az
Application agent utolsé inditasanak datuma.

Tovéabbi informacidkért az oldal beallitasardl, lasd Munkakdrnyezet bedllitasai.

1.3.6.4 A csoportok
Ezen a valds idében valtozé grafikon latszik a
— Az Ugyintéz6 csoport allapota
— Avardésor maximalis hossza

— A csoportok altal kezelt hivasok szama (vizszintes hisztogram).

EfHivasok csop.ként x|
8 4 0 4 8
1 1 1 1
Gr.1
Hyitva
Gr.2 [l
t'1t.2
Gr.3 [
t'lt.2
U, 0252 0251 0 <81 Szolg.

1.3.6.5 Varédsor
Itt, kilonb6z6 szinekben a vardsor allapota tekintheté meg.

4 1] 4

| —

| —
|

Upr. W *52 B 51 <51 Szola.
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A varésor és a varakozé hivasok szama az S1 és S2 kiiszdbdk fuggvényében a 0
vonal baljan talalhatok. A kiiszdbdket a hivaskdzpontbdl lehet bedllitnai. A mar kezelt
hivasok a 0 vonal jobb oldalan jelennek meg.

Az S1 és S2 kiiszobok azt az idépontot hatarozzak meg, melytél kezdve a varakozo
hivasok szamat szamoljak.

Az alapértelmezett szinek a kdvetkezék:

— Fehér: a varésor maximalis hosszanak megjelenitése
— Piros: S2 értékénél régebb 6ta varakozo hivasok

— Keék: S1 értékénél régebb 6ta varakozo hivasok

— Z06ld : S1 értékénél rovidebb ideje varakozo hivasok
— Sérga: kezelt hivasok szama

Az alapul vett id6tartam hosszat a hivaskdézpont felelése a Szinek regiszterfillel
allithatja be az Application agent altalanos konfiguracidja képernyén.

1.3.6.6 Csoportok allapota

Egy szines négyzet jelenik meg a csoport fejléce mellett, a hisztogram baloldalan. A
négyzet szine mutatja a csoport allapotat.

Er.1
Huyitwa
Gr.2 |
EBrya
Gr.d W
t'1t.2

Az alapértelmezett szinek a kdvetkezo6k:
—  Szlrke : zart csoport
— Z0ld : nyitott csoport

— Narancssarga: tulterhelt csoport a tulterhelést okozé tzenetek fokozatos
halogatasaval, 20 masodpercnél révidebb ideig

— Piros: tulterhelt csoport az tizenetek fokozatos halogatasaval, 20 masodpercnél
révidebb ideig

Az alapul vett id6tartam hosszat a hivaskozpont felelése a Szinek regiszterfilben
modosithatja az Application agent altalanos konfiguralasa képernyén.

Az lgyintéz6 elrejtheti a csoport allapotat a Munkakornyezet beallitasai képernydn.

3EH21055BWAA — 2. kiadas — szeptember 2004 — Application agent
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2 Application agent —
Konfiguracio

2.1 Az Application agent konfiguralasanak bevezetdje

Az Application agent konfiguralasa alkalmazas hasznalata a hivaskdzpont
felel6sének feladata. Egy egyedi és hasznalhat6 interfészt kinal fel az Application
agent paramétereinek modositasara.

Mejegyzés: Ennek az alkalmazasnak csupan egy elemét kell elinditani a halézaton.

Ez az alkalmazas a kovetkez6 funkcidkat kezeli:

— Az ’Application agent altalanos paraméterei (ilyen a az Ugyfelek alap adatainak
illesztése),

— Az ACD statisztikak grafikonjainak szinei (minden Ugyintéz6 esetében azonos)

— A Minden ACD ugyintéz8 jogosultsaga.

2.2 A konfiguralas inditasa

Ahhoz, hogy konfiguralni lehessen az Application agent alkalmazast, megjelenik egy
Bejelentkezés ablak, mely lehetévé teszi a hivaskdzpont felelésének, hogy
azonositsa magat. A kapcsolat Iétrehozasahoz jelsz6 szukséges. Az alapértelmezett
jelszé help1954.

Mejegyzés: Ha a jelszo elveszett, lehet6ség van annak kideritésére alapértelmezésben a PM5-
On keresztiil eljutva az ACD altalanos paraméterek és Karbantartas menlibe.

A jelsz6 megadasanak hatadsara megjelenik a Médositas gomb.

0K I Mégze Sugo

Ha a jelsz6 Ures, a Médositas gomb kotelez6en megjelenik és a jelszé megadasi
terdlet inaktivalasra kerul. Ennek ellenére tanacsos mindig megadni a hivaskézpont
felel6se jelszot és azt nem nyilvanosséagra hozni.

A hivaskoézpont felel8se rakattinthat a Médositas gombra, hogy megadja az uj jelszét,
majd azt megerésitse.
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Az Application agent altalanos konfiguralasa

Az Application agent konfiguracids ablaka harom regiszterfilre oszlik:

e Altalanos
e Szinek

o Ugyintézék

“Agent Configuration

[tk Altalanos paraméterek szerepelnek. Ezek az ozszes Ugyintézore

ervenyesek.

— Felugyelo

Myelv:  |Hungarian j

— [ gyint

Max. napok zzéma a hivaznapldban |1 1]
Tevek. sebességének megtekintése INREN Tzlm

[rodai munk.a és hidnpzas Allap. letitaza o

— gyféladatbazis

" Kapcs mad [pfa|l)

* |ntegr. mad [zzabwany)]

" Spec. mad
Hozzérendelt alk.: [/soript sxe Post_itvbs
Autarn. megjequzés hozzdadaza a hivasokhoz ¥
T E— S | oK. Mégse

Altalanos regiszterfiil

Harom részbdl tevodik Ossze:

— Feluigyeld

A feligyel6 (a hivaskozpont felel6se) a legérdilé menibdl a Nyelv pontot
hasznalja, hogy kivalassza, melyik nyelvet kivanja alkalmazni a programban.

- Ugyintézék

Le hivaskozpont felelése megadja azt a maximalis idétartamot napokban, amig
a hivasnapl¢ tarolja az adatokat. Minden Ugyintéz6 rendelkezik egy napléval,
amelyben ellenérizheti az utols6 hivasokat. A ,0" érték megadasaval a napld
tartalma sohasem kerdl Uritésre, illetve megadhato id6kézonkénti Urités.
Tanacsos a hivasnapldkat csupan néhany napig tarolni, hogy azok ne foglaljanak
el tul sok szabad terlletet az ACD Ugyintéz6k szamitogépén. Az engedélyezett
értékek 0 — 30 kdzott vannak.
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- Az tevékenységi sebesség megjelenitése rész lehetévé teszi a hivaskdzpont
felelésének hogy megvaltoztassa a tevékenységi sebesség grafikonjanak T1 és
T2 hatarértékét. Ezek az értékek szazalékban kerilnek kifejezésre és a
grafikonban a szinek valtozasanak hatarat hatarozzak meg.

- Irodai munka és hianyzas allap. letiltasa, ez a jelolénégyzet teszi lehetévé
annak letiltasat, hogy az ligyintézék az ,Irodai munka" és az ,Atmeneti hiany"
allapotokat alkalmazzak. Fontos, hogy az ,Irodai munka" és az ,Atmeneti hiany"
allapotu tgyintéz6ket a rendszer szamitasba veszi a varésor hosszanak
kalkulalasakor, mig az ,Uzemen kiviil" allapotiakat nem.

Mejegyzés: Ezek a paraméterek minden ACD (igyintéz6 esetében azonosak.

- Ugyfelek alapadatai

A hivaskdzpont felelése adja meg az Ugyfelek adatbazisanak kapcsolodasi
modjat. A kévetkezé harom maod javasolt:

e Integralt méd (szabvany): Ez az alapértelmezett mod. Az Application agent
programhoz tartozik egy Ugyféladatok kezelése program(GestFiche.exe),
mely lehetévé testi az lgyfelek legfontosabb adatainak tarolasat és biztositja
a képerny6 megjelenitését (Screen popup) egy hivas fogadasakor.

o Kapcs mod (pfajl): ez a maod teszi lehetévé egy script végrehajtasat
(Windows Scripting Host) egy hivas fogadasakor és amikor az ligyintéz6 az
Adatok kezelése gombra kattint az Application agent programban.

Az Application agent alapértelmezett tartozéka egy scriptfajl. A hasznalt nyelv
a VBScript. Ezzel szemben, a hivaskdzpont felel6se tetszése szerint
modosithatja a scriptfajlt, hogy azt a sajat alkalmazasaival mikddtesse. Ezt a
modot altalaban arra hasznaljak, hogy az MS Outlookban talalhato Ugyfelek
adatbazisahoz hozzéférjenek. Ez a csatlakozasi méd nagy rugalmassagot
biztosit a felhasznalas soran, mivel a scriptfajlt az Application agent
modositasa nélkil lehet médositani. A személyre szabott scriptfajlokkal
kapcsolatos tovabbi informaciokért forduljon a keresked6hoz.

e Specialis moéd: ez az utolsé maéd teszi lehetévé az Application agent
kapcsolédasat egy harmadik alkalmazashoz. Szamos vallalat a sajat
,Ugyfélkapcsolatok nyilvantartasa" programjat hasznalja. Pontosabban, a
hivaskdzpont felelése megadhat egy alkalmazast, melyet az Application
agent minden ACD hivas fogadasakor felhiv. Amikor egy hivas egy
ugyintézdhoz keril, a hozzédkapcsolodd Application agent végrehajtja az
ebben a mezdben megadott parancssort, melyet két, a hivashoz kapcsolodé
paraméter, a hivé fél szama és a hivott szam, kévet.

A szintaxis a kdvetkezo:
program [opcid] /1:hivé_szama /2:hivott_szam

Alapértelmezésben, a mintaban megadott cim, ,program [opcid]"
~Wscript.exe.post_it.vbs"

Megjegyzés automatikus hozzaflizése minden hivashoz Ha ez a jeldlénégyzet
be van jelélve, az ACD hivasok fogadasakor, az adatbazis megjegyzés része
automatikusan kiegészitésre kerll (a képernyd esetleges megnyitasat
megelézben) egy sorral, mely tartalmazza a datumot, az idépontot, és az
ugyintézét, aki fogadta a hivast.

Mejegyzés: Ezek a paraméterek minden ACD (igyintéz6 esetében azonosak.
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Szinek regiszterfiil

A Szinek regiszterfll lehetévé teszi az Application agent altal a statisztikai
grafikonokban hasznélt szinek médositasat. Ez az Ugyintéz6k Tevékenységi
sebesség grafikonjara, valamint a Szamlalék allapot idétartama, csoportok allapota
és azok vardsora szerinti grafikonjaira vonatkozik.

| Agent Configuration X|

) Ugyint |

Az ugpintézostatizztika grafikonjdn hazznalt zzinek it lathatok
[rinden Liguintézonél azonozak].

— Tevékenys. zeh.

=1 B Ncsebel? M0
— Szamlalak:
B E: [radai mumn B Hiéne: K

— Czoportallapot
I Zawva [ Myitva Tuilt1 [ R

— Czoport

Fsl EE>S2 W57 <ol Szolg.

M Eviegy S0ga k. tEgze

Mejegyzés: Ezek a paraméterek minden ACD (igyintéz esetében azonosak.
Ugyintézék regiszterfiil

Ebben az ablakban minden lgyintézé felsorolasra kertl. Alapértelmezésben az
Application agent 32 ACD Ugyintéz6t kezel. Minden (gyintéz6 az Azonosité és a Név
szerint van nyilvantartva. Ezeket a paramétereket kizardlag a hivaskoézpont felelése
modosithatja ahivaskdzpont moduljdnak segitségével.
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.Agent Configuration ﬂ
Al
Itk 1athatok, az ugyintézokhioz rendelt jogok.

. Név | Cs. | Elot | Pwd| Tip | Stat| Hiv | Rek. | Megj|«

1  Mikes # = = # = # = =

2 Cala ® = = # = ® = =

3 Pau # = = >< = # = =

4 Jane # = = >< = # = =

5 Jane # = = # = # =

& John ® = = # = # = ® =

7 Tolo ® = = # = " = =

a ® = = # = " = =

9 ® bt A # bt # A bt

10 ® bt ® # bt # ® bt

11 ® bt ® # bt # ® bt

12 ® s = # s # = s

13 ® s = # s # = s

14 X 0 o®x X X X % % = =
Tulajdonz. |

MHéviegy I Sugd (] 4 | ki égze |

Az oszlopfejlécekben taldlhato roviditések jelentése a kdvetkezd:
— Préf: interfész személyreszabasa (Beallitasok ablak)

— Pwd : jelszé modositasa

— Qua: hivasok besorolasa

— Stat : statisztikak megjelenitése

— App : hozzaférés a hivasnapléhoz

— Fich : Ggyféladatok modositasa

— Cmt: Ugyféladatoknak csak a megjegyzés részét médositani

Az Ugyintézé jogosultsaganak modositasahoz, ki kell valasztani az ACD (igyintéz6t
és a Tulajdonsagok gombra kell kattintani.

2.4 Ugyintézd jogosultsaganak bedllitasa

Az Ugyintézé jogosultsaga regiszterfiil jeloldnégyzetei teszik lehetévé a
jogosultsagok visszavonasat vagy érvénybe léptetését.

Mejegyzés: A hivaskézpont felelésének egy ligyintéz6 nevének a megvaltoztatasahoz keresztiil
kell mennie a hivask6zpont konfiguraciés moduljan.
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{8 agent Configuration x|

U gyint. jogai

Azonozitd: |1

Méy: |Mikes

v Felhaszn. fefilet testreszabaza [Bedll ablak)
v Jelzzd madositdza

v Hivastipus feliegyz.

v Statisztika megtekintése

v Hiv. listdjanak elérése

v Ugyfélrekardok médositdza

¥ Az lgyteekordak megieaye. mezajgnek rmodasit.

[T Ugyint. jelszavanak tbilése

(] I b Egee Siga

— ACD csoport valtoztatasa

Ezzel a jogosultsaggal lathatéva valik a gomb az Application agent
eszkdztaraban, igy az lgyintézé hozzafér a Csoportok ablakhoz, ahol a
modositasokat eszkdzolheti.

— Interfész személyre szabasa (Beallitasok ablak)

Ezzel a jogosultsaggal lathatova valik a {@E gomb az Application agent
eszkoztaraban, igy az Ggyintézé hozzafér a Munkakdrnyezet beallitasa ablakhoz,
ahol a modositasokat eszkdzolheti.

— Ajelszé moédositasa

Ezzel a jogosultsaggal az ugyintéz6 hasznalhatja a sajat jelsz6 médositasa opcidt
az Application agent alkalmazashoz valé csatlakozaskor.

— Hivasok besorolasa
Ezzel a jogosultsaggal lathatova valnak a hivasok besorolasanak médjai az
Application agent legordulé hivas informacios mentjében, igy az Ggyintézé

hasznalhatja a hivasok besorolasa opciot.

— Statisztikak megjelenitése

Ezzel a jogosultsaggal lathatova valik a i gomb az Application agent
eszkdztaraban, hogy az Gigyintézé megnagyobbithassa azApplication agent
ablakait és megjelenithesse az ACD tevékenységek statisztikaja grafikonjait
(,Tevékenységi sebesség", ,Szamlalok", ,Besorolas" és ,Csoportok").

— hozzaférés a hivasnaplohoz
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Ezzel a jogosultsaggal lathatéva valik a &7 gomb az Application agent
eszkdztaraban, igy az Ggyintéz8d hozzafér a Hivasnapld ablakhoz.

Ugyféladatok médositasa

Ez a jogosultsag csak Integralt (szabvany) modban hasznalhatd. Az tigyintézé
olvasasra és irasra hozzaférhet az Ugyféladatbazis lapjaihoz. Ha ez a
jelélénégyzet nincs megjeldlve, az igyintézd akkor is megnyithatja az
Ugyféladatbazist és hasznalhatja a képernyé megjelenitése opciot.

Ugyféladatoknak csak a megjegyzés részét modositani

Ez a jogosultsag csak Integralt (szabvany) médban hasznalhaté. Az tgyintéz6
olvasasra megnyithatja az Ugyféladatbazis lapjait €s médosithatja azoknak
megjegyzés mezdjét.

Az ligyintézo jelszavanak torlése

Ez a jogosultsag lehetbvé teszi a hivaskdzpont felel6sének egy tgyintézé
jelszavanak kitorlését.
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