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Fejezet

1 Feltigyelo alkalmazas

1.1 Fellgyel6 alkalmazas bemutatasa

A Fellgyeld alkalmazas lehet6vé teszi, hogy valés idében megtekintse a
Hivaskozpont tevékenységehez kapcsolddé informacidkat, és szikség szerint azonnal
kdzbelépjen a csoportok és ACD-hivasok (Automatic Call Distribution)
parameétereinek, illetve az tgyintéz6k allapotanak és hozzarendelésének
modositasaval.

igy valés idében férhet hozza olyan adatokhoz, mint a csatlakozott tigyintézék szama,

a varosorban talalhaté hivasok szama, a megszakadt vagy elveszett hivasok szama, a
csoportok ¢sszetétele és allapota.

Funkcioék
A Felugyeld alkalmazassal a kdvetkezd miveletek végezhetdk el:
A Hivaskozpont tevékenységének megfigyelése

A Felugyeld alkalmazas olyan eszk6z, amely lehetévé teszi munkacsoportja
folyamatos ellen6rzését. Az alkalmazas valds ideji szolgaltatasai:

—  Ugyintézék paramétereinek megtekintése.

— A csoportokba rendelt Ugyintézék allapotanak megtekintése: szabad, sziinetet
tart, utofeldolgozast végez vagy foglalt.

— Ugyintézdk tevékenységének megtekintése.
-~ Ugyintézék tevékenységi sebességének megtekintése (grafikus megjelenités).

— Hivéasok elosztasanak megtekintése (varésorban 1évé, fogadott, feldolgozott,
elveszett, megszakadt hivasok és az elvégzett transzakcidék szama).

— Vonalak allapotanak megtekintése (ACD portok).
A Hivaskozpont tevékenységének kezelése
Ezenkivil lehetésége van még:

— Ugyintézé allapotanak kényszerii modositasa, szolgéalatba vagy tizemen kiviil
helyezheti.

— Csoportok allapotanak kényszerli médositasa, bezarhatja vagy megnyithatja.
—  Ugyintézdk hozzarendelése csoportokhoz.
—  Ugyintézék csoporton beliili prioritasi sorrendjének modositasa.

A Hivaskozpont megfigyelési ablakanak megjelenitésének testreszabasa
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Egyéb lehetéségek:
— Hivasok elosztasa képerny6 testreszabasa.

- Ugyintézék tevékenységi sebessége megjelenitésének testreszabasa.

Mejegyzés: A feliigyel6 ezenkiviil ligyintéz6i feladatkort is betdithet. Ennek ellenére a Feliigyeld
alkalmazas nem teszi lehetévé az Application agent kivaltasat.

1.1.1 Csatlakozas és fennallo csatlakozas bontasa

1.1.1.1 Csatlakozas a Fellugyeld alkalmazashoz
Eljaras
1. Az asztalon kattintson a Feliigyelé konzol ikonra.

Megjelenik a Csatlakozéas ablak.

E';.ﬂ Kapcsolat tulajdonsagai El

Kiszolgaldngy |1 97 168,92 24F

K.épermyozzoy nyelve IHungarian j

Ok Mégse |

2. A Szerver neve mez6ben adja meg a szerver nevét vagy IP cimét.
3. A Képernydk feliratainak nyelve meniben valassza ki a kivant nyelvet.
4. Valasztasat érvényesitse az OK gombbal.

Megjelenik a fellgyeleti ablak — a csatlakozas sikeres volt.

Most mar lehetésége van a Hivaskdzpont felligyeletére.
1.1.1.2 Fellgyel6 alkalmazassal fennallé kapcsolat bontasa
Eljaras
Az alkalmazas bezarasahoz kattintson az ablak jobb felsé részében a X képre.

Ezzel bontotta a Felligyeld alkalmazassal fennalld kapcsolatot.
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1.1.2 Felugyeld alkalmazas interfésze

1.1.21  Azinterfész bemutatasa
A Felugyeld alkalmazasnak harom képernyéje van:
— Ugyintézék vagy csoportok megfigyeld képernyéje.
— Testreszabas képerny6 a megfigyeld ablakok megjelenitéséhez.

— Vonalak allapotanak megfigyel6 képerny6je (ACD portok).

1.1.2.2 Az Ugyintéz6k vagy a csoportok megfigyel6 képernybje
Ezen a képernydn valés idében kdvetheték nyomon az Ggyintézék allomasainak, a
csoportoknak és az Ugyintézdk tevékenységi sebességének specifikus informacioi
(masodpercenkeénti frissitéssel).
Harom részbdl all:
— felsé terllet
— Ugyintézék tevékenységi sebessége teriilet
— Hivéasok elosztasa tertlet
A felso teriilet
A felsé teriileten tablazatos formaban az ligyintézdk altalanos adatai (azonositészam,
allomas szama, név), valamint a valos idejl informaciok (csoporttagsag, csoportok

prioritasa, tevékenységi sebesség, ligyintéz6 allapota, csatlakozas az Application
agent alkalmazashoz) kerilnek felsorolasra.

B quint. | Allamés Méw Czopart Rang Seb. | Al |F'C
1 102 Jane 123 01010 0% Uzemen kiv
2 Paul 1 02 0 Uzemen kiv
3 1 Mikes 1 B 03 03 0% Uzemen kiv
4 104 Julian 1 04 0% Iradai munk.a
5 105 1 05 0% Hiwagwarak.
B 108 1 1] 0% Hiwagwarak.
7 107 1 o7 0% Hivazwarak.
g 108 1 ] 0% Hivazwarak.
g 103 1 03 0% Uzemen kiv
10 110 1 10 0% Hivasvarak.

Ezen a tablan tébb informacidhoz is hozzaférhet:

—  Ugyintézdk paramétereinek megtekintése

— Ugyintézék allapotanak valés idejii megfigyelése.

Ezenkivil sziikség esetén a kdvetkez6 modositasokat eszkdzolheti:
— Egy vagy tébb Ggyintézd allapotanak kényszerli megvaltoztatadsa
— Ugyintézdk csoportokhoz rendelése

—  Ugyintézék csoporton beliili prioritdsanak modositasa.
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Ugyintézék tevékenységi sebessége teriilet

Ezen a terlileten az ligyintéz6k tevékenységi sebessége jelenithetd meg
testreszabhat6 hisztogram vagy diagram formajaban:

ilyyintezd tewvek., sebessége (1 ora)

100

80

- | kA
- |

20

0 ; ; - ; - ; - ; ; | = 70%

1 2 3 4 5 [} 7 g a 10
Ugyintézd szima

Ezen a tablan tébb informacidhoz is hozzaférhet:

— Ugyintézék tevékenységi sebességének megtekintése
Mejegyzés: Ezt a képernydt testreszabhatja.

Hivasok elosztasa teriilet

Ezen a terlleten tablazatos formaban az ACD-hivasok ACD-csoportokhoz térténd
elosztasa talalhato:

— Az oszlopokban a megjelenitések paraméterei lehetéségnél kivalasztott csoportok
talalhatok.

— A sorokban a hivasok és a csoportok paraméterei talalhatok.

Czoport 1 | Czoport 2 | Czopart 3 | Czoport 4 | Czoport 5 | Czopart 6 | Czoport 7 | Czoport 8
Fogadatt hiv 0 0 0 0
Atiranyitatt hivasok 0 0 0 0
W arakozasi idd < tilesord. idd 0 0 0 0
"W arakozsi idd > tilesord. idd 1} 1} 1} 1}
W ardzorban » 51 a a a a
Wardzorban » 52 i] i] i] i]
Megszakitott hivasok 0 0 0 0
Hivazszalg. zarva 0 0 0 0
Czoportéllapat Muit (K] Zar[k] Zara Muit (K]
Talterh. czop
Hivagwarak.
Megszakitott hivas

Ezen a tablan tébb informaciohoz is hozzaférhet:
— Hivéasok elosztasanak megtekintése (valos idejl forgalom).

— Csoportok allapotanak kényszerli médositasa sziikség esetén.

Mejegyzés: Kattintson a megfelelé gombra a megfigyel képernyd aljan, hogy az Ugyintézé
képernydrél a Csoport képernydre lépjen.

Testreszabas képerny6

Ezen a képernydn lehet testreszabni a megfigyeld ablakok megjelenitését.
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Harom részbdl all:

— azugyintéz6k és a csoportok kivalasztasanak terilete

— akivalasztott Ggyintézék és csoportok megjelenitésének tertlete

— ugyintéz8k tevékenységi sebessége paramétereinek megjelenitési tertlete
Az ugyintézok és a csoportok kivalasztasanak teriilete

Ezen a terlileten valaszthatja ki azokat az tgyintéz6ket vagy csoportokat, akik
megjelennek a megfigyel6 ablakban.

..
¥ Czopkeént
i Specifikus

Czopark I

EURIEUY
il

— Ugyintézé: lehetévé teszi az ligyintéz6k és a csoportok kivalasztasi modjanak
meghatarozasat.

e Csoportonként: lehetbveé teszi az Uigyintézdk csoportonkénti kivalasztasa
modot.

e Specidlis: lehetévé teszi az ligyintéz6k egyenkeénti kivalasztasa modot.

— Csoport: itt lehet kivalasztani a csoportok megfigyelési képernydjén
megjelenitendd csoportokat.

A kivalasztott ligyintézok és csoportok megjelenitésének teriilete
Ezen a tertleten megjelenik a medfigyelési képernydn valé megjelenitésre kivalasztott
ugyintézdék listaja, valamint, ha az tgyintéz6k és a csoportok kivalasztasa teruleten a
Specifikus opcidé be van jellve, az 6sszes Ugyintézd listaja.

Ugyintézék tevékenységi sebessége paramétereinek megjelenitési
terulete

Ezen a teriileten van lehetéség az Ugyintéz6k tevékenységi sebessége grafikon
testreszabasa opcié alkalmazasara.
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Kiisz.
[+ Megelenités

Tl = #

e
i
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£ Fliggdl.
% Mizzzintes

" Mind

— Kiiszob: lehetévé teszi a grafikon T1 és T2 tevékenységi kiisz6b megjelenitési
szazalékanak modositasat:

e Megtekintés: lehetdvé teszi a megtekintés kiiszObének megjelenitését vagy
elrejtését.

e T1 =:lehetbveé teszi a T1 megtekintési kiisz6b megadasat.
e T2 =:l|ehetbvé teszi a T2 megtekintési kiiszob megadasat.
— Beosztas: lehetévé teszi a grafikon beosztasanak modositasat.
¢ Nincs: lehetbvé teszi a grafikon beosztas nélkili megjelenitését.

¢ Figgoleges: Iehetévé teszi a grafikon fliggéleges beosztassal vald
megjelenitését.

o Vizszintes: lehetévé teszi a grafikon vizszintes beosztassal valo
megjelenitését.

e Mindketté: lehetévé teszi a grafikon fliggdleges és vizszintes beosztassal
valé megjelenitését.

1.1.2.4 Vonalak allapotanak megfigyel6 képernydje

Ez a képerny6 valds idében mutatja a vonalak allapotat (masodpercenkénti
frissitéssel).

N EEN Fl
rZ" N e F
= W [s [ FI
[+ W] &[] 28 ]
s W A7 ] [z [
e M| e[| [30° [
(7 W e[| 3]
fe M| [207 [ [32 [
EM M
fio [ ] -l
[ E=N
Mz [ 2N
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Ahhoz, hogy a vonalak allapotdnak medfigyeld képernydjébdl atlépjen az tgyintézék
vagy a csoportok megfigyel6 képernyéjére, kattintson a Vonalak vagy a Felligyel6
konzol gombra a megfigyel6 képerny6 aljaban.

1.2 Ugyintézok felliigyelete

1.2.1  Ugyintézék paraméterei

1.2.1.1  Ugyintézdk paramétereinek megtekintése
Hozzaférés

Az Ugyintéz6k vagy a csoportok megfigyelé képernydjérdl Iépjen a felsé terlletre, ahol
az ugyintéz6k paraméterei talalhatok.

Bemutatas

Az Ugyintéz6k paraméterei tablazatos formaban jelennek meg:

H quint.s| Allomas Méy Czoport Fang Seb. | Al |F'|:
1 102 Jane 123 noo 0% Uzemen kiv
2 Paul 1 0z 0% zemen kiv
3 101 rikes 1 B 03 03 0% zemen kiv
4 104 Julian 1 04 0% Iradai rmunka
] 105 1 05 0% Hiwasvarak.
A 106 1 13 0% Hiwazvarak.
7 107 1 a7 0% Hiwazvarak.
a 108 1 0g 0% Hiwasvarak.
9 109 1 09 0% zemen kiv
10 110 1 10 0% Hiwazwarak.

N°: az Ugyintéz6 azonositészamat jelzi.

— Szam : az Ugyintézd telefonkdnyvi szamat jelzi.

— Név: az ligyintézd nevét jelzi.

— Csoportok : jelzi, hogy az Ugyintéz6 melyik csoportokhoz tartozik.

— Rang: az lgyintéz prioritasi rangsorban elfoglalt helyét jelzi minden csoporton
belul.

— Sebesség: az lgyintéz6 tevékenységi sebességét mutatja.
- Allapot: az ligyintéz6 miikddési allapota tekintheté meg.

— PC: az Application agent kapcsolatanak allapotat jelzi. Ha az lgyintéz6
csatlakozott az Application agent programhoz (szamitégép utjan), a megfeleld
négyzet zolden jelenik meg.
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Ugyintézdk allapotanak megtekintése
Hozzaférés
Az ugyintéz6k vagy a csoportok medfigyeld képernyéjérdl 1épjen a felsé teriletre, ahol

az ugyintéz6ék paraméterei taldlhaték. Az Ugyintézdk allapota a tablazat utolsé elétti
oszlopaban tekintheté meg.

Bemutatas

Az Allapot oszlop valés idében mutatja az &sszes iigyintézé allomasanak allapotat.
Egy alloméasnak a kdvetkez6 allapotai lehetnek:

— Szolgalatban

Az Ugyintéz6 az allomasa mellett tartozkodik. Egy szolgalatban 1évé allomas az
ugyintézd tevékenysége lehetéségtdl fliggéen tobb allapotot is felvehet.

— Atmeneti hianyzas
Az Ggyintéz8 atmenetileg nincs szolgalatban, példaul sziinetet tart.
— Irodai munka

Egy ACD-hivas utan az Ggyintézének példaul meg kell irnia a hivas jegyzékonyveét
(ki kell tolteni egy adatlapot ...), vagyis atmenetileg nem képes hivast fogadni.

— Uzemen kiviil

Az Ggyintéz6ét visszahivtak az ACD-csoportbdl vagy nincs hozzarendelt allomasa.
Mejegyzés: Egy pillanatnyilag lzemen kiviil Iévé (igyintézének a vizsgalt 6raban akar 80%-0s is
lehet a tevékenységi sebessége.
Ugyintézok allapotanak kényszerli modositasa
A feligyel6 alkalmazas lehetévé teszi, hogy szlikség szerint valds idében
modosithassa az ligyintéz6k allapotat. Példaul, ha egyszerre szamos hivas fut be,

kényszerilien szolgalatban lévének tarthatja meg az Gigyndkdk allapotat, hogy fogadjak
a hivasokat.

Hozzaférés

Az Ugyintéz6k vagy a csoportok megfigyelé képernybjében Iépjen a fels6 terlletre,
ahol az ugyintéz6k paraméterei talalhatok.

Eljaras

1. A tablazat Allapot oszlopaban kattintson annak az tigyintézének a cellajara,
akinek a paramétereit médositani kivanja.

Megjelenik az X ligyintéz6é paraméterei ablak.
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Ugyint. sz. param. 5

1 2 3 4 5 B 7 a
Copot e [ & [ B [ [ I
Fang 1~ [ 7 5 27 5 [5 [5°
Allomas |1|:|3
LY |Jane
All IUzemen kiv j
ok | Mégse | plkalmaz |

2. Alegordilé Alla__pot listabol valassza ki azt az allapotot, amit az ugyintézéhéz
kivan rendelni. Uzemen kiviil, Szolgalatban, Irodai munka, Atmeneti hiany.

3. Az adatok érvényesitéséhez, kattintson az Alkalmaz gombra, majd az ablak
bezarasahoz az OK gombra.

A rendszer feldolgozza a modositasokat és az tigyintézé uj paraméterei
megjelennek a tablazatban.

1.2.2  Ugyintézék tevékenysége

1.2.2.1  Ugyintéz6k tevékenységének megtekintése
Valés idében tekintheti meg a megdfigyeld ablakban megjelenitésre kivalasztott

ugyintézdk tevékenységét, és megtudhatja példaul, hogy egy ugyintézé éppen hivast
fogad, beszélgetést folytat, szlinetet tart vagy nem elérheté.

Hozzaférés
Az Ggyintéz6k vagy a csoportok megfigyeld képernydjérél Iépjen a felsd terlletre, ahol

az ligyintéz6k paraméterei talalhatok. Az (igyintézék tevékenysége az Allapot
oszlopban, a tablazat utolsé elétti oszlopaban tekintheté meg.

Bemutatas
Amikor egy Ugyintéz6 szolgalatban van, allomasa a kdvetkezd allapotokat veheti fel:
— Hivas varas

Az egy ACD-csoporthoz rendelt Gigyintéz8 készen all egy ACD-hivas fogadasara.
— Nem valaszol

A hivas egy olyan lgyintéz6h6z ment ki, aki nem valaszol.

Ebben az esetben két lehetéség van:

¢ Ha az A nem valaszolé ligyintéz6ket a program eltavolitja aktivalasra
kerult, az tgyintéz6 dzemen kivili allapotba kerdl.
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¢ Ha A nem valaszol6 ugyintézéket a program eltavolitja beallitas nincs
bekapcsolva, az ligyintéz6 az Ugyintézé idészakos iizem kiviili allapota
nem valaszolas miatt mez6 altal megszabott ideig izemen kivil marad, majd
visszakeril a Hivasok varasa allapotba.

Mejegyzés: A nem viélaszolé iigyintézéket a program eltévolitja és az Ugyintézé idészakos
lizemen kiviili allapota nem valaszolas miatt mezét a rendszergazda éllitja be.

- Atiranyitas alatt

Az Ggyintéz6 allomasa egy éppen atiranyitas alatt 1évd hivas szamara van
fenntartva (de a hivas még nem csengett ki).

— Csengés

Az Ggyintézé allomasa az ACD-hivas tovabbitasa utan kicseng.
— Foglalt ACD

Az ugyintézé ACD-beszélgetést folytat.
— Pihendidé

Az Ugyintéz6 éppen befejezett egy ACD-beszélgetést. Az Ujabb hivas fogadasaig
pihendidejét tolti.

Mejegyzés: A pihendidét a rendszergazda hatarozza meg.
— Nem elérhetd
Az ugyintézé ACD-hivason kivul foglalt.
— Hiba
Az ugyintéz6 allomasat az ACD pillanatnyilag nem kezeli.
— Kimené hivas foglalt

Az Ggyintézé allomasa szam tarcsazasa nélkul foglalt vagy az tgyintézé egy
ACD-n kivUli beszélgetést folytat.

Ugyintézok tevékenységi sebességének megtekintése
Hozzaférés

Az ligyintézdk allapotanak feliigyeleti ablakabdl Iépjen az Ugyintézék tevékenységi
sebessége teriiletre.

Bemutatas

Az ugyintéz6k tevékenységi sebessége grafikonos forméban jelenik meg.
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iigyintézt tevék. sebessége (1 ora)
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Ugyintézd széma

A tevékenységi sebesség minden Ugyintézd esetében megfelel az ACD-
beszélgetésben a kivalasztott id6szakban elt6ltétt idd és a tevékenységi sebesség
szamitasi id6tartama (1 6ra vagy 1/2 6ra) aranyanak.

Modosithatja az tigyintézok tevékenységi sebességeéhez tartoz6 adatokat a grafikon
testreszabasa Ugyintéz6k tevékenységi sebessége pontban.

Mejegyzés: Az ligyintézbk tevékenységi sebessége szazalékosan is megjelenik a Sebesség
oszlopban az (igyintéz6k megfigyelési tablazataban, az ablak felsé részében.

1.3 A hivasok és a csoportok fellgyelete
1.3.1 Csoportok paraméterei

1.3.1.1  Ugyintézék csoportokhoz rendelése
A Fellgyeld alkalmazas lehetbévé teszi a csoportok Osszetételének moédositasat; ilyen
esetben a varosor telitettségétél, a megfigyelt hivasok hosszatél vagy a tapasztalt
munkaterheléstdl fliggéen dnkényesen athelyezhet egy-egy lgyintézét egy masik
csoportba.
Hozzaférés

Az Ugyintéz6k vagy a csoportok megfigyelé képernydjében Iépjen a felsé terlletre,
ahol az ugyintéz6k paraméterei talalhatok.

Eljaras

1. A tablazat Allapot oszlopaban, kattintson annak az ligyintézének a celldjara,
akinek a paramétereit médositani kivanja.

Megijelenik az Ugyintézé paraméterei ablak.
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I Ugyint. sz. param. 5
1 2 3 4 5 & 7 a

Copt v [ [ & I I [

Fang 1~ [ 7 5 27 5 [5 [5°
Allomas |1|:|3

Méxy |Jane

All IUzemen ki j

ok | Mégse | Alkalmaz |

2. A Csoporttagsag mezbében kapcsolja be vagy ki a jel6lést azon csoport
négyzeténél, amelybe az ligyintéz6t be kivanja osztani.

bezarasahoz az OK gombra.

Az adatok érvényesitéséhez kattintson az Alkalmaz gombra, majd az ablak

A rendszer feldolgozza a modositasokat és az tigyintézé uj paraméterei

megjelennek a tablazatban.

1.3.1.2

Hozzaférés

Az ugyintézbk csoporton bellli prioritasanak moédositasa

Az Ggyintéz8k vagy a csoportok megfigyel6 képernydjén Iépjen a felsd terlletre, ahol

az ugyintéz6k paraméterei talalhatok.

Eljaras

1. A tablazat Allapot oszlopaban kattintson annak az tigyintézének a cellajara,

akinek a paramétereit modositani kivanja.

Megjelenik az iigyintéz6é paraméterei ablak.

Ugyint. sz. param. 5
1 2 3 4 5 & 7 a
Copt v [ [ & I I [
Fang 1~ [ 7 5 27 5 [5 [5°
Allomas |1|:|3
Méxy |Jane
All IUzemen ki j
ok | Mégse | Alkalmaz |

2. A Rang mez8ben minden csoporttagsag alatt adja meg az ugyintéz6 csoportban

elfoglalt rangjanak megfelelé szamot.

16
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Mejegyzés: Az ligyintézd rangjat azokban a csoportokban is meghatarozhatja, ahova éppen
nincs besorolva.

3. Az adatok érvényesitéséhez kattintson az Alkalmaz gombra, majd az ablak
bezarasahoz az OK gombra.

A rendszer feldolgozza a modositasokat és az tigyintézé uj paraméterei
megjelennek a tablazatban.

1.3.2 Hivasok elosztasa

1.3.2.1 Hivasok elosztasanak megtekintése
Hozzaférés

Az Ugyintéz6k vagy a csoportok megfigyelé képernydjében Iépjen a Hivasok
elosztasa teriletre.

Bemutatas
A Hivasok elosztasa terilet tablazat formajaban kerll listazasra:
— Hivasok paraméterei

— Csoportok paraméterei

1.3.2.2 Csoportok paraméterei

Bemutatas

A csoportok paraméterei a kdvetkez6 értékeket vehetik fel:

— Csoport allapota:
A kényszer(i megnyitast vagy bezarast a megfigyel6 képerny6kdn egy M
(manualis = kézi) jelzi. Ezen allapotok megjelenitéséhez a kivant csoport
kivalasztasa utan kattintson a Csoport allapota mezére.
Csoport allapotjelz8i a kbvetkezdk:
e MEGNYITVA M: csoport kényszer(ien megnyitva.
e ZARVA M: csoport kényszeriien bezarva.
e MEGNYITVA: nyitott csoport (id8szakaszonként vagy kapcsolat alapjan).
e ZARVA: zart csoport (idészakaszonként vagy kapcsolat alapjan).

— Tultelitett csoport: tul sok hivas van, a csoport tulterhelt.

Egy adott csoport tulterheltségét jelzi:

e Csoport tulterhelt (narancs): mar egyetlen szabad igyintézé sincs a
csoportban, a kdvetkezd hivas a varosorba kerdil.
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e Csoport tulterhelt (piros): az idétartam, amely 6ta a csoport tulterhelt érték
magasabb a Késleltetés a tulterhelést okozoé hivasok villogasa el6tt
értéknél, amelyet a rendszergazda hatarozott meg.

— Varakozé hivas: a varésorban legalabb egy hivas talalhaté.

— Megszakitott hivasok: legalabb egy hivas megszakitasra var.

Mejegyzés: A tablazat minden szazaléka a bejévé ACD-hivasok fliggvényében kertil
kiszamitasra.

A hivasok paraméterei

Bemutatas
A hivasok paraméterei kiilénb6z8 értékeket vehetnek fel:

— Fogadott hivasok :
Azon ACD-hivasok szama, amelyeket a rendszer atadott az tigyintézének, és
amelyek beszélgetést eredményeztek (még abban az esetben is, ha a
beszélgetés idétartama 0 masodperc volt), fliggetlenil a csoporttdl (hivott vagy
tulcsordulasi).

- Atiranyitott hivasok :
Azon hivasok szama, amelyeknek az Gigyintéz6hodz kapcsolasa folyamatban van,
de még nem fejezddott be.

— Varakozasi id6 < tulcsord. id6 :
Azon hivasok szama, amelyek a talcsord. idénél kevesebb ideje varakoznak,
vagy ahol a tulcsord. idé a rendszergazda altal az egyes csoportokhoz
meghatéarozott késleltetést jelenti.

Mejegyzés: Az ligyintézd keresése csak a kért csoporton beliil megy végbe.

— Varakozasi id6 > tulcsord. id6 :
Azon hivasok szama, amelyek a talcsord. id6 tullépése utan varakoznak.

Mejegyzés: Ugyintéz6 keresése a kért csoporton bellil, valamint a tilcsordulési csoporton beltil
térténik, amennyiben ez utobbi meg lett adva.

— Varakozasi id6 >S1:

Ha a Varakozas kezdete a tulcsord. id6 késleltetése el6tt paraméter
megadasra kerdlt:

e Varakozasi id6 >S1: Azon hivasok szama, amelyek varakozasi ideje
meghaladja az S1 értéket, ahol az S1 érték egy a rendszergazda altal
meghatérozott kiiszobérték, amely lehetbve teszi a szolgaltatas min6ségi
kritériumainak meghatarozasat.

Ebben az esetben a varakozasi sorban eltoltétt id6 mérése statisztikailag
azonnal a varakozasi sorba vald bekertléskor megkezdédik.

Ha a Varakozas kezdete a tulcsord. id6 késleltetése elétt paraméter nem
kerult megadasra:
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e Varakozasi id6 >S1: Azon hivasok szama, amelyek (S1 + tulcsord. id6)
értéket meghaladé idén tul varakoznak.

Ebben az esetben a varakozassal eltoltott id6 mérése statisztikai a
tulcsordulasi id6 leteltével kezdddik meg, a kiiszdbérték elétt eltelt id6tdl
flggetlendil.

e Varakozasi ido >S2:

Ha a Varakozas kezdete a tulcsord. id6 késleltetése el6tt paraméter
megadasra kerdlt:

e Varakozasi idd >S2: Azon hivasok szama, amelyek varakozasi ideje
meghaladja az S2 értéket, ahol az S2 érték egy a rendszergazda altal
meghatarozott kiiszobérték, amely lehetévé teszi a szolgaltatas mindségi
kritériumainak meghatarozasat.

Ha a Varakozas kezdete a tulcsord. id6 késleltetése elétt paraméter nem
kerult megadasra:

e Varakozasi id6 >S2: Hivasok szama, amelyek (S2 + tulcsord. id6) értéket
meghaladoé iddn tal varakoznak.

Mejegyzés: A Varakozas kezdete a tulcsord. id6 késleltetése elbtt opcidt a rendszergazda
konfiguralja.

— Megszakitott hivasok:
Azon hivasok szama, amelyek megszakitasra kerlltek a varakozasi sor

tultelitettsége miatt, vagy amiatt, hogy az adott csoporthoz egyetlen lgyintézé
sem tartozik.

— Hivasszolg. zarva:
Egy csoport Gizemidején kivil érkezett hivasok szama.

1.3.2.4 Csoportok allapotanak kényszer(l médositasa
Hozzaférés

Az ugyintéz6k vagy a csoportok medfigyeld képernybjében Iépjen a Hivasok
elosztasa teruletre.

Eljaras
1. A tablazatban kattintson a moédositani kivant csoportnak megfelel6 oszlopra.

Megjelenik a Csoport allapota ablak.
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1.4.1
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I Csop.szam allap. 1

" Zar (kézi
% Myitss kézi)

{ Automatikus [idoszakaszban)

Ok Mégee Alkalmaz

2. Valassza ki a kdvetkez§ allapotok egyikét:

— Megnyitva (kézi): csoport kényszeriien megnyitva

— Zarva (kézi): csoport kényszerlien bezarva

— Automatikus (id6szakaszonként) : idészakaszonként megnyilé csoportok

3. Az adatok érvényesitéséhez kattintson az Alkalmaz gombra, majd az ablak
bezarasahoz az OK gombra. A csoport allapota valés id6ben médosul.

A vonalak megfigyelése

Vonalak allapotanak megtekintése

A Feliigyel6 alkalmazas engedélyezi a felligyel6knek, hogy valos idében ellendrizzék
a vonalakhoz (ACD-portok) tartozé informacidkat, hogy azokon karbantartasi
miveletek végezzenek.

Hozzaférés
A medgfigyelési képernyd megnyitasahoz, kattintson a Vonalak opciéra.
Bemutatas

Ez a képernyd valds iddben mutatja a szerver vonalainak tevékenységét
(méasodpercenkeénti frissitéssel). Ez a képernyd mutatja:

— A vonal szamat 1 és 8 kozott.

— Avonal allapotat. Ezt a vonal szama mellett, a jobb oldalon talalhat6 szines
négyzet jeldli.

A vonalaknak négy allapota lehet:

szabad: ezt egy z6ld négyzet jelzi.

hivast fogad: ezt sarga négyzet jelzi, amely mellett > jel 4ll.

kimend hivas: ezt sarga négyzet jelzi, amely mellett < jel all.

alapértelmezett: ezt piros négyzet jelzi.

— A vonalak altal hasznalt alkalmazas valds id6ben, ACD-hivasok esetében.
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1.5 Megjelenités testreszabasa

1.5.1 Hivasok elosztasa képerny6 testre szabasa
Hozzaférés

Kattintson a Paraméterek gombra. Megjelenik a Testreszabas képernyd.

Fell‘.igyeli:i konzol - =]

Kijeldlt Liguintézelk listaja

M Jane (I

02 Paul

03 M?I:’les & Czop.ként

04 Julian " Specifikus

05

g? Czoport

o M1 IC&

103 2z ICE
M3 7
M4 I8

Klisz.
W Megjelerités
Ti= |30 %
T2= |[f0 %

[ Wonalakkal |

£ Mincs
£ Fuggtl.
% Vizzzintes
= Mind

Yerzio Ok tegze Alkalmaz

Eljaras
Testreszabhatja a Hivasok elosztasa képerny6t:

— vagy az ugyintézdk csoport szerint valo kivalasztdsaval (Ugyintézé terllet,
Csoportonként opcio).

— vagy az Ugyintézék egyenként valo kivalasztasaval (Ugyintézé terilet, Specialis

opciod).

1.5.2 Ugyintézék kivalasztasa: csoport szerint
Eljaras
A Feliigyeld Konzol testreszabas képernydje:
1. Vélassza ki a csoport szerint opciot az Ugyintézé teriileten, majd a Csoport
terlleten a megfelel6 négyzet bejeldlésével valassza ki a megtekinteni kivant

csoportokat.

2. Kattintson az Alkalmaz gombra.
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A kivélasztott csoportokhoz tartozé tgyintézdk megjelennek a Kivalasztott
ligyintézok listaja terileten.

A megadott adatok érvénybe |éptetéséhez kattintson az OK gombra, és zarja be a
testreszabas ablakot.

Megjelenik a Felligyelé konzol megfigyelési képernydje. A tablazatban a
testreszabasnak megfeleléen jelennek meg az adatok.

Ugyintézék kivalasztasa: egyenként

Ezzel a kivalasztasi moddal az ligyintéz6k egyenként valaszthatok ki, fliggetlenil attol,
hogy melyik csoporthoz tartoznak.

Eljaras

A Feliigyel6 konzol testreszabas képernydje:

1.

Valassza ki a Specialis opciot az Ugyintézé teriileten.

Az ablak felsé részében az dsszes konfiguralt iigyintézé megjelenik az Osszes
ligyintézé listaja terileten.

e Ugyintéz6 hozzaadasa:
Valassza ki azokat az tgyintézOket, akiket meg kivan jeleniteni az Osszes
ugyintézo listaja tertleten, majd kattintson az Ugyintéz6 hozzaadasa
gombra, vagy kattintson duplan az tgyintéz6 nevére az Osszes ligyintézd
listaja tertleten.

A Ugyintéz6é megjelenik a Kivalasztott ligyintézok listaja teriileten.

Mejegyzés: Minden (lgyintézét egyenkent kell kivalasztani.

e Ugyintézé térlése:
Valassza ki az Ugyintezét a Kivalasztott tigyintézok listaja terlleten, majd
kattintson az Ugyintézé térlése gombra, vagy kattintson duplan az tgyintézé
nevére a Kivalasztott ligyintézék listaja terlleten.
A (gyintéz6 eltlinik a Kivalasztott ligyintézok listaja teriletrol.

e Az Osszes ugyintéz6 torlése:

Kattintson az Osszes iigyintézé torlése gombra. Az 6sszes ligyintézé eltlinik
a Kivalasztott ligyintézok listaja teriletrdl.

2. A megadott adatok érvénybe léptetéséhez kattintson az OK gombra, majd zarja

be a testreszabas ablakot.

Megjelenik a Feliigyelé konzol megfigyelési ablaka. A tablazatbdl leolvashato a
testreszabas.
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1.54 Ugyintéz6k tevékenységi sebessége megjelenitésének
testreszabasa

Az Ugyintézék tevékenységi sebessége grafikon testreszabasa soran lehetéség
van:

— AT1és T2 tevékenységi kliszb megjelenitési szazalékanak modositasara.

— A grafikon beosztasanak modositasara.

Hozzaférés

Kattintson a Paraméterek gombra. Megjelenik a Testreszabas ablak.
Eljaras

— AKiiszob terileten:

1. Jeldlje be a Megjelenités négyzetet ahhoz, hogy megjelenjenek a T1 és T2
kisz6bok a tevékenységi sebesség grafikonon.

2. AT1=4é&s T2 = mezbben adja meg a kivant értéket. AT1 és a T2 érték a
szolgaltatas mindség-ellendrzésének tampontja, amely lehetévé teszi a
tevékenységi sebesség gyors elemzését.

Mejegyzés: A T1 és T2 lehetévé teszi az ligyintézbk tevékenységi sebessége megjelenitési
kilisz6bének moédositasat.

— A Beosztas terilileten:

3. Valassza ki a kivant beosztast az Egyik sem, Fiiggdleges, Vizszintes vagy
Mindketté négyzet bejeldlésével.

4. A megadott adatok érvénybe Iéptetéséhez kattintson az OK gombra, és zarja
be a testreszabas ablakot.

Megijelenik a Fellugyeld konzol megfigyelési ablaka. A grafikon az Uj testreszabas
alapjan jelenik meg.
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Fejezet

2 Kozlemenyek alkalméasa

A kozlemények a telefonforgalom kezelése soran keriinek kozvetitésre. A
Telefonkdzpont tartalmazza az alapkdzleményeket. Onnek azonban lehetésége van
Ujak létrehozéasara is.

2.1 Kozlemények leirasa

A kdzlemények négy tipusa a kdvetkezd:
- Udvézl6 kézlemény

Ez a kdzlemény a csoporthoz torténd hivas beérkezésekor kerll leadasra.
(maximum 60 masodperc)

— Hivasvarakoztatasi kozlemény
Az els6 kdzlemény akkor kerll alkalmazasra, amikor a hivas elsé alkalommal
csatlakozik a hivasvarakoztatas vonalra; ez egyszer keril leadasra. (maximum 60
masodperc) A masodik kdzlemény az elsd hivasvarakoztaté lizenet utan kertil
alkalmazasra, mindaddig, amig a hivas el nem hagyja a hivasvarakoztaté vonalat.
(maximum 300 masodperc)

— Hivasatiranyitasi kézlemény

Ez a kézlemény akkor kertl leadasra, ha a hivasvarakoztat6 vonal telitett.
(maximum 60 masodperc)

— Zarasi kézlemény

Ez a kdzlemény akkor kerll leadasra, amikor az ACD csoport zarva van.
(maximum 60 masodperc)

Mejegyzés: Az els6 hivasvarakoztatasi, az lidvozIl, a hivasatiranyitasi és a zarasi kbzlemény

minimum értéke 0 masodperc. A masodik hivasvarakoztatasi kbzlemény minimum értéke 20
masodperc. A 0 masodperces kézleményérték beallitasa lehetévé teszi a kbzlemény tériését.

2.2 Kozlemények kivalasztasa

Az alkalmazni kivant kbzlemények kivalasztasahoz az alabbiakban leirtak szerint
jarjon el:

1. Kattintson az ACD Uzenetekre. Az ACD hangiizenetek ablak jelenik meg. Ez az
ablak az alabbi két zénat tartalmazza:

e Az ACD csoport zona lehetdvé teszi a kdzlemények szétvalogatasat minden
csoportra vagy csoportok egészeére.

o A Kivalasztott lizenetek tovabbitasa zona lehetdvé teszi a kbzlemények
importalasat vagy exportalasat a Telefonkézpont vagy a rendszer felé.
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ACD Yoice messages i x|
—ACD Groups
1)z 3 |4 |5 s |7 & Ja |

— Select ACD mezzages

V' wielcome | Select all I
v ‘waiting 1
V¥ wiaiting 2 Deselsct &l |
¥ Detenence

¥ Claging

[T Default messages

— Tranzfer selected meszages

Tranzfer to thiz direchony

[ = =1

Load from this directory and transfer

| o =]

Returm |

2. Az ACD csoport zénaban kattintson az 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 vagy 8 szémra,__ha
csoportonként kivanja a kézleményeket kivalasztani, vagy kattintson az Osszes
feliratra a csoport 6sszes kézleményének kivalasztasahoz.

2.1 Ha egyenként kivanja a kdzleménytipusokat kivalasztani, jeldlje be, vagy
tordlje a jeldlést a megfelelé mezében:

o Udvbdzlés: Ez a kdzlemény a csoporthoz térténé beérkezéskor keriil leadasra.

o Hivasvarakoztatas 1: Ez a kdzlemény egyszer kerll leadasra, amikor a hivé
a hivasvarakoztatas vonalra Iép be.

o Hivasvarakoztatas 2: Ez a kdzlemény az elsd hivasvarakoztatasi kbzlemény
utan kerdl leadéasra.

e Zaras: Ez a kbzlemény a hivasnak a csoporthoz torténd beérkezésekor kertl
leadasra, hogy jelezze, a csoport zarva van.

o Hivasatiranyitas: Ez a kdzlemény akkor kertl leadasra, amikor a
hivasvarakoztatasi vonal telitett.

2.2 Az 5 kdzlemény kivalasztasahoz kattintson az Osszes kijelélése gombra.go

Mejegyzés: A kivalasztas toriéséhez kattintson az Osszes kijelélés térlése gombra.

3. A Kivalasztott lizenetek tovabbitasa zénaban kattintson a mez6 jobb oldali
gombjara a Bevitel a konyvtarbol és tovabbitas gombra. A Kényvtar
kivalasztasa ablak jelenik meg. Az alapkdzlemények az alabbi kdnyvtarban
talalhatok: C:/Program Files/PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages.
Ezek csak angolul allnak rendelkezésre.

40 Uzenet all rendelkezésre (ACD csoportonként 5). Minden lizenetet egy 3 szambdl -
X, Y, Z - all6 fajl és .wav kiterjesztés azonosit.

— xaz ACD csoport szamanak felel meg (1-8-ig)
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— y mindig 0-val egyenlé

— z az ACD csoport lizenetének felel meg (1-5-ig)

Az Uzenetek tipusai a kdvetkez6k:

— 1 az udvdzl6 Uzenetnek felel meg

— 2 ahivasvarakoztatas 1. izenetének felel meg

— 3 a hivasvarakoztatas 2. (izenetének felel meg

— 4 ahivasatiranyitas uzenetnek felel meg

— 5 azarasi Uzenetnek felel meg

Példaul a 305.wav fajl a 3. csoport zarasi lizenetének felel meg.

Mejegyzés: Az ACD elinditasakor a rendszer egyetlen lizenetet sem tartalmaz. Teszteléséhez
kételezd az alap ACD lizeneteket aktivaini.

4. Valassza ki a kdzleményeket és kattintson a => gombra. A kivalasztott izenetek a
Telefonkdzpontba kerilinek tovabbitasra.

5. Kattintson az OK gombra. Az ACD hanguizenetek ablak bezarul.

2.3 Kozlemény-uzenetek létrehozasa

Kbzlemény lizeneteinek létrehozasahoz hasznalja a PC-jén rendelkezésre all6 rogzitd
programot (Window/accessoires/Multimedia/Magnetophone ...) vagy a teljes
multimédia alkalmazast.

2.31 Kozlemények (.wav) rogzitése PC segitségével
A kdvetkezd méddon jarjon el:
1. A PC-jén nyisson meg régzité segédeszkdzt a Start > Programs >Accessoires >

Multimedia (vagy Entertainment) > Sound recorder mentipontra térténd
kattinassal. A kdvetkez6 ablak jelenik meg:

«}- Sound - Sound Recorder M= E3
File Edt Effects Help

Pozition: Length:
000 sec. 0.00 zec.
_

Az Uzenet rogzitéséhez szamitdgépének hangkartyaval kell rendelkeznie. Ellenkezé
esetben egy Uzenet tajékoztatja, miszerint a rogzité csdkkentett izemmaodban
mikodik.
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Kozlemények alkalmdasa

2. Ha a hangkartya rendelkezésre all és konfiguralva van, kezdje el az Uzenet
rogzitését alul, az ablak jobb oldalan taldlhaté piros gomb megnyomasaval.

3. Afelvétel leallitasahoz nyomja meg a téglalap alaku gombot.

4. A rogzitett izenet ellenérzéséhez és meghallgatasahoz nyomja meg a haromszog
alaku gombot.

5. Ha az Gizenet megfelel, mentse el a File > Save paranccsal. Nevezze el a fajlt és
ellendrizze az lizenet formatumat.

A kdzleménynek CCITT A-law 8 KHz, 8 bit, mono formatummal kell rendelkeznie. A
|étrehozott k6zleményeknek ugyanazt a nevet kell viselnilk, mint az alaplzeneteknek.

6. Ha a formatum nem megfeleld, kattintson a Change gombra és valassza ki a

CITT A-law 8 KHz, 8 bit, mono formatumot. Kattintson az OK gombra az
érvényesitéshez és Ujra az OK gombra az lizenet mentéséhez.

ACD luzenetek rogzitése adatportalon keresztiil

Ha az ACD uzeneteket nem tudja PC-n keresztul rogziteni, az informacios Uzenetek
rogzitésére lehetéséget nyujt a Reflexe adatportal (Menu/System/Install/MV/inFMsg 1
- 50-ig), exportalasukra pedig a PM5/hangalkalmazasok/informacié-

Uzenetek/tovabbitas menli. Az exportalas utan az lizeneteket konvertalni kell, valamint
at kell nevezni ACD kompatibilis formatumba, majd vissza kell importalni az ACD-be.

Koézleményfajl konverzidja
Ha az On fajl formatuma nem kompatibilis, konvertalja azt at a kdvetkezé maodon:

— Nyissa meg a modositandé .wav fajlt a Sound recorder alatt és kattintson a File
> Properties gombra a fajl formatumanak ellenérzéséhez.

— Ha a jelzett formatum eltér a CCITT A-Law 8 KHz, 8 bit, mono formatumtdl,
kattintson a Convert now... gombra. Egy ablak jelenik meg, itt valassza ki a
CCITT A-Law iou CCITT -law formatumot és kattintson az OK gombra az
érvényesitéshez.

— Mentse el a fajlt.

ACD luzenetek rogzitése professzionalis studion keresztiil

Az optimalis min6ség érdekében szikséges professzionalis hangstudio szolgaltatasait
igénybe venni. Ebben az esetben a fajlok formatumanak eldirasait tartsa be.

3EH21056BWAA — 2. kiadas — Szeptember 2004 — Felligyeld alkalmazéas



