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Aastra (korabbi Ericsson) BusinessPhone hivaskoézpont
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A BusinessPhone Call Center (hivaskdzpont) megoldasa olyan kis/kdzepes vallalkozasok igényeinek
kiszolgdldsara tervezett alkalmazds, amelyek tokéletesiteni szeretnék (igyfél-szolgalatukat.

A BusinessPhone Call Center a felhasznalo pillanatnyi és taviati igényeinek mérlegelése alapjan tébb
lépcsoben épithetd fel — kdnnyen bovithetd mind a rendszer mérete (az lgyndkok szama), mind

szolgaltatasi kore tekintetében.

Attekintés

A BusinessPhone alapu hivaskozpont
kiépitésének ,els6 IépcsGje” a BusinessPhone
alapszoftver részét képz0 automatikus hivas-

elosztd rendszer (ACD - Automatic Call
Distribution) alkalmazasa. Az ACD lehet6vé teszi,
hogy a bejovd hivasok a kezelésiikre
legalkalmasabb  felhasznaldéi  csoportok — —

kényvelés, anyagbeszerzés, raktar — mellékeire
fussanak. Ez a hivd fél szdmra is meggy6zéen
noveli a kommunikacio hatékonysagat.

A BusinessPhone alapu hivaskozpont kovetkez6
épitéeleme a ,,CCS”, azaz a Call Centre Supervisor
program csomag (hivaskozpont felligyeleti
rendszer). A CCS a BusinessPhone hivaskézpont
CTI  (Computer Telephony Integration -
szamitdgép-telefon  integracid) alapu  PC-s
informaciés rendszere, mely a hivasinformaciok

valdés idejli  kijelzésével ill. e folyamatosan
naplézott események utdlagos elemzésével
tdjékoztatia a  menedzsmentet és  az

Ugyfélszolgalat személyzetét (az lgynokoket) a
hivaskozpont teljesitményérdl.
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Agent Details (GCS)

Ezek a hivaskdzpont napi mikodésének ,finom

hangolasahoz” és az (gyfélszolgalati munka
hosszi tavlu tervezéséhez egyarant Iényeges
informacidk.

A feligyelet (csoportvezetok) és Ugynokok
munkajanak tovabbi tamogatdsa céljabdél a
BusinessPhone Call Centre Assistant (,CCA")
programcsomaggal bdvitheté a rendszer. Ez a
Windows alapi alkalmazas minden gynoki
tevékenységhez egységesen hasznalhatd
szamitdgépes kornyezetet kinal. A CCA is CTI
alapi  PC-s alkalmazdas, mely Ilényegesen
leegyszerisiti az Ugynoki hivas-kezelést és az
ahhoz kapcsolédd adminisztraciét; kilénosen
szamitdgépes haldzati (LAN) koérnyezetben.

A BusinessPhone hivaskdzponti rendszerekhez
az lgyndki csoportok tajékoztatasat szolgald fali
kijelz6k csatlakoztathatok; igy az egyes csoport-
tagok attekintdé informaciot kaphatnak a teljes
szolgalat és/vagy csoportjuk  m(ikddéséral.
Emellett a BusinessPhone hivaskozpont interaktiv
hang-informaciés (IVR - Interactive Voice
Response) rendszerrel is integralhatd, mely
hangos meniivel segiti az ligyfelet a megfelel6
Ggynok csoport kivalasztasaban ill. aktudlis
informacidkkal latja el az Ugynoki kapcsolasra
varakozdkat. Végll az ,Aastra partneri program”-
hoz csatlakozd szoftverfejlesztok tesztelhetik,
Jhitelesithetik” specidlis alkalmazasaikat az Aastra
BusinessPhone platformon; azaz barmilyen egyedi
felhasznaloi igényhez hasznalhatd kivansag szerint
testre szabott Call Center alkalmazas.

Call Center Supervisor

A CCS programcsomag hatékony és rugalmasan
alkalmazhatd eszkdzoket kinadl a hivaskozpont
felligyeletére / menedzselésére. ,Stand-alone” és
halézatos  (LAN)  kornyezetben  egyarant
hasznalhatd (haldzatban egyidejlileg 6t felligyel6
miikodhet a rendszerben). A CCS széleskor(ien
szolgalja a felligyel6(ke)t az Ugyfélszolgalati
rendszer folyamatos ellenérzésében ill. a hivas-
kezeld Ggynoki munka tamogatasaban. Gyditi,
analizélja és megjeleniti a miikodési adatokat,
folyamatosan tdjékoztatva az Ugyfélszolgalat
menedzsmentjét a szolgalat aktualis rendelkezésre
allasarol és altalanos teljesitményérdl — anélkil,
hogy tucatnyi részletez6 statisztikai jelentés
attanulmanyozasara kényszeritene.

A BusinessPhone CCS a hivaskdzpont optimalis
Uzemeltetéséhez sziikséges minden informacidval
— az (gyfél igényei, -elvarasai, a sorban allok
varakoztatas-tlirése, a rendszer-terhelés, a hivas-
tipusok eloszlasa, az (igynokok teljesitmény
adatai, a hivas-koltségek és a bevételek alakulasa,
sth. — ellatja hasznaldjat.
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ACD Queve Trend (CCS)

Ezek az informaciok a rendszerben rugalmasan
definidlhatd  dn. kulcs  teljesitmény-jelzok”
(indikatorok) kiértékelésén alapulnak. Ilyen
,jelz0” lehet az Uzleti hivasok atlagos szama,
hossza, értéke, a vevoi elégedettség mértéke, a
szolgaltatas szintje, a megszakitott hivasok
szazalékos aranya, fajlagos hivas-koltség, hiba
arany, az el6ére becsiilt és tényleges terhelés és
lgynok-létszam aranya, az utemterv
betartasanak/betarthatésaganak  mértéke, az
atlagos hivas-kezelési ido, stb.

A BusinessPhone CCS hatékony adatgy(ijtést
végez az indikatorok meghatadrozasahoz, s elég
rugalmas valds idejli (real-time) megjelenitési

lehetdséggel rendelkezik — akar az (igynok
képernydjén, fali kijelzbn, vagy alkalmasan
naplézott irott és/vagy grafikus jelentések
formajaban.

A rendszer  beépitett  szolgalat-tervezo
segédprogramjaval optimalizalhatd az {gynoki

létszam a tervezett szolgaltatasi szinvonalhoz (ez
kulcs fontossagl minden hivaskozpontnal) -
legyen sz6 rovid- vagy hosszabb tavu
szolgaltatastervezésrol.

Hivaskezelés és az iigynoki munka
menedzselése

A BusinessPhone hivaskézpont nyolc egyidejl
ACD csoportot tamogat. Az igynokok tobb -akar
valamennyi- csoport tagjai lehetnek. A CCS
grafikus képernyon mutatja az egyes csoportokba
bejelentkezett (igynokok szamat. A kurzorral
kivalasztott csoport igyndkeinek allapota (foglalt,
csengetik, szabad, stb,) szintén grafikusan kertil
kijelzésre.
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Data Export Manager

A hivassor hossza az elérhetd Ggynokok
szamanak fliggvényében allithato be.

A fali kijelz6(k6)n vagy az egyes ligynokok PC-s
képernydjén  (,virtudlis  kijelz0  tablajan”)
folyamatos valds idejl statisztikdk (megvalaszolt,
felajanlott hivasok szama, szolgaltatasi szinvonal,
sth.) jelenithetok meg. A felligyel6 hatarozhatja
meg, hogy milyen informacié mikor és hol jelenjen

meg. A rendszerben el6re meghatarozott
feltételek teljesiilése esetén  automatikusan
megjelend riasztds programozhatdé - egyes

paraméterek kritikus értékeihez hangos riasztas is
rendelhetd.

A CCS a kulcs indikatorok aktualis értékeinek
valtozasat és — el6re meghatarozott hosszlsagu
és szamU minta-periddus alapjan becsilt -
trendjeit is képes kalkuldlni és grafikusan
abrazolni.

El6rejelzés egyszerre legfeljebb harom eldre
megadott id6 intervallumra kérhetd, ezekre a

valasztott indikator varhaté minimum- és
maximum értékeit szamitja ki a program.
Az lGgynokok — tényleges ACD-csoport

beosztasuktdl fliggetleniil — tetszileges szamu és
Osszetételi ,ad-hoc” felligyeléi csoportokba
oszthatok; ez lehetdséget nyudit pl. arra, hogy a
CCS-t haszndld feliigyeld kilonbdz6 alapon
teljesitménymérést, osszehasonlitast végezzen
(pl.: Uj alkalmazottak / gyakorlott (igynokok kozt).
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Call control {CCA)
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Abandoned caller list (CCA)

Az egyes lgynokok adatai (név, mellék-szam,
sth.) a CCS adatbazisaban tarolédnak, s minden
tgynokot egy PIN (Personal Identification Number
— egyéni azonositasi szam) azonosit; ezt a PIN-t
hasznalja a rendszer (gynok-azonositdsra az
aktualis adatok megjelenitésénél és az esemény-
naplézasnal. Minden hivasi folyamatban szin-
kddokkal jelzi a CCS az egyes Uigynokok
Jallapotat” (foglalt, csengetik, szabad, stb.).

Napldzott statisztikak kérhetok az ACD csoportok
és gynok-csoportok teljesitményeirdl, melyek
alapjan donteni lehet pl. a sziikséges tovabb-
képzésrdl ill. valamilyen bonusz-rendszer alapjaul
szolgalhat. E csoport-statisztikakban is PIN alapu
az Uigynok-azonositas.

A CCS-sel az ligyfélszolgalat és csoportjainak
elhelyezkedését mutatd mszaki
dokumentacidhoz (alaprajz, kabelezés ill. aljzat-
kiosztashoz) kothet6 — helyszinrajz készithet6 akar
toébb hivaskozpontrdl is, mely a mellékszam és a
hozza tartozo PIN alapjan aktualizalva tigynokokre
lebontva valds idejl attekintést nyujt a kozpontrol
(beleértve az aktudlis allapotok belépett
lgynokok, beszédid6, az aktualis allapot aktualis
hossza — megjelenitését).

Jelentés készités

A CCS az ACD- és ligynotk-csoportok
teljesitmény- és tevékenység statisztikainak
készitéséhez alap sablonokat tartalmaz. Ezek a
sablonok alapul szolgalnak tovabbi, a felhasznald
igényei szerint alakithatd jelentésekhez, melyek az
alabbiakra vonatkozhatnak:

+ egyes ugynokokre

+ ACD csoportokra

+ (gynok csoportokra

+ napszakra

« adatgylijtési periédusra

« hivas-tipusra (bejovo, tulcsorduld)

e

« hivasi eredményre (megvalaszolt,
megszakitott)
« egyéb hivas kddra

Ez utobbi azon alapul, hogy az (igyndkoknek
lehet6ségiik van ,mindsiteni” az egyes hivasokat
(pl. elvesztett / elnyert / fiiggd megrendelés);
ezzel részletes, az Ugyfélszolgalatra alapozott
Uzleti tevékenység eredményessége
szempontjabdl is  értékelhetd  statisztikak
készitését tamogatja a rendszer. Természetesen
egyéb jellegli — pl. a hivo tipusara vagy a hivas
természetére utald — hivas kddok is definidlhatok.

A CCS adatai adatbazis- vagy tablazatkezeld
alkalmazasokba exportalhatdk, illetve — a CCS
beépitett, a legutdbbi Crysta/ Reports verzid
alkalmazasain alapuld segéd-moduljaval — grafikus
mellékletekkel tamogatott részletes jelentések
készithetok az ACD csoportok teljesitményérdl és

aktivitasaral. A jelentések automatikusan
nyomtathatdok  tetsz6leges, elére megadott

idépontokban, elére meghatarozott nyomtaton.

A CCS opcionalis DEM (Data Export Manager)
moduljaval a CCS adatsorai, statisztikai kilénboz6
elterjedt adatbazis-kezel6k allomanyaként
nyerhetok ki a rendszerb6l tovabbi feldolgozas
céljaira.

A Data Export Manager fobb jellemzoi

« konnyen kezelhet6 grafikus interfész az
exportalni kivant adatok tipusanak, rekord-
szerkezetének, tartalmanak meghatarozasara

- fenti meghatarozasok ,script’-be tarolasa
tobbszori hasznalatra

« az elmentett script-ek szerkeszthet6k

« az adat-export manualisan és id0zitve,
automatikusan is kezdeményezhet6
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Fiear HLIM
Campaign Builder (CCA)

Szolgaltatas tervezés

A CCS beépitett segéd programjaval a
hivaskézpont lizemeltetetéséért felelds
menedzsment az elérni kivant célok, rendelkezésre

allo forrasok, kiilonb6z6 forgalmi helyzetek
modellezésével  meghatarozhatia az  ACD

csoportok teljesitmény igényeit. Az Gsszefiiggd
paraméter  értékek —  Ugynokok  szama,

szolgaltatasi szintek és kiiszob-értékek, az aktualis
teljesitmény, stb. — megjelenitheték a képernyon
és ott szerkeszthetok (valtoztathatok) is, melynek
hatdsara a fliggd paramétereket a program Ujra
kiértékeli €s megjeleniti.

Igy megbecsiilhetd, hogy pl. UGj Ugynok(ok)
felvétele a rendszerbe hogyan hat a megcélzott
szolgaltatasi teljesitményre, ill., hogy hany ligynok
szilkséges a kit(izott cél eléréséhez; a jelentések
adatai, statisztikai felhasznalhaték a korabbi
adatgy(ijtésekbdl becsiilt nagy forgalml idészakok
eroforras igényének elGrejelzéséhez; stb.

Rendszerfeliigyelet

A CCS segitségével a rendszergazda

« beadllithatja az elGirt szolgaltatasi szintet és
egyéb hatarértékeket

« kezeli az Gigynok-azonositdkat (PIN)

« beadllithatja a felhasznalok adat-hozzaférési
jogosultsagait

« periféridakat (nyomtatdk, faxok, stb.)
konfiguralhat

« karbantartja a CCS adatbazist
(mentés/visszatoltés)

« egyéni CCS képernyOket hozhat létre

. dltaldban adminisztralja a hivaskozponti
felhasznalokat (PIN, jelszo, IT és CC
jogosultsagok, stb.)
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Recording of queued calls (CCA)

Call Center Assistant

A BusinessPhone Call Center Assistant (CCA)
megoldasa egy kliens-szerver alapu alkalmazas,
mely a hivaskdzpont ligyfélszolgalati alkalmazottai
és CCS-t hasznalé felligyel6jiik (csoportvezet6ijik),
ill. az Aastra BusinessPhone alkézpont kozti
interfész szerepét tolti be, szamos szolgaltatassal
tdmogatva a hatékony ligyndki munkat.

Az Ggynokok a ki/be-jelentkezést, hivaskezelést,

jegyzOkonyvezést, egyéb adminisztracios
feladatokat az irodai kornyezetben szokasos

Windows platformi PC-jiikon végezhetik. Minden
telefonos funkcié elérheté a képernydrdl, igy a
tarcsazas, hivasfogadas az Aastra Dialog digitalis

rendszertelefonjaval rendelkezd tgynoki
mellékekr6l akar a telefon klaviatira és

kézibeszél6 hasznalata nélkil is végrehajthato. Az
tgynoki PC-rdl kdzponti és egyéni telefonkdnyv is
hasznalhato, s  ezekbdl direkt hivas-
kezdeményezés indithato.

A csoportvezetd a (CCS-bdl
tgyndki PC-n tud segitséget nyujtani az
alkalmazottaknak, felligyelheti hivasaikat,
lzenetet vagy teljesitmény statisztikara vonatkozd

kozvetlendl az

adatokat kuldhet képernydjiikre,
megvaltoztathatja  statuszukat (pl.  kiveheti

Jpause” modbdl, ha ugy latja, hogy semmi nem
akadalyozza Uj hivas fogadasaban...),
,eroszakosan” kiléptetheti az arrol
megfeledkezoket a miiszak leteltével, stb.
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Campaign Builder (CCA)

Szamos CTI alapu folyamat-automatizalas
tdmogatja az (igyfél-szolgalatot keresdk jobb
kiszolgalasat:  pl. a hivas  fogadasakor
automatikusan felnyilé6 ablakban megjelenithetok
az azonositott, adatbazisban vezetett Ugyfél
aktuadlis adatai; a folyd beszélgetésre vonatkozd
informaciok (az aktualis beszédidd, a hivd neve és
szama, stb.).

Az ,elveszett” hivasok (és (izleti lehetOségek...)
szama  drasztikusan  csokkenthet6 a CCA
alkalmazasaval: a CCA eltarolja a hivast
megszakitd (= a varakozast megund) lgyfél nevét
és szamat, igy az késdbb visszahivhat6. Egyedill
ebbll a lehetdségbdl szarmazd tobblet-bevétel
képes akar néhany héten belll megtériteni a CCA
beruhazast.

A CCA rendelkezik egy ,hivas-kampany”
modullal, mellyel — eldre 6sszedllitott hivaslistabdl
automatikus  (CTI alapu) gyorshivassal -
lényegesen tobb hivas bonyolithato le révidebb id6
alatt, mint a ,hagyomanyos”, kézi tarcsazasos
modon; ezeket a hivas-kampanyokat gyndkre
szabott script-ekben el6re 0ssze lehet allitani, s a
kampany eredményessége a modul rugalmasan
konfiguralhatd jelentés-generator csomagjaval
gyorsan kiértékelheto.

Rendszer konfiguralas, jellemzok és
szolgaltatasok

A CCA az lgynokdk és felligyelok munkajanak
hatékony tamogatasahoz integralja a hivaskdzpont
elemeinek szolgdltatasait. CTI alapu rendszer
lévén, az Ugynokok barmelyik halézatos PC-rol
sajat megszokott munkakornyezetiik elérésével
léphetnek be a rendszerbe; valdban rugalmas és
helyfiiggetlen irodai kdrnyezetben dolgozhatnak.

A CCA magaval a BusinessPhone alkdzponttal
egy Windows alatt futd szerver-alkalmazason
keresztdl kommunikal. A cimtarak,
telefonkonyvek, (igynok- és ACD csoport adatok
mas BusinessPhone hivaskdzpont mas

[l Gusued Cails [=]
[rey
g | o |y EISEITE g AT g s
| ] rarensrup (8 ORI |5 wiayicoss B Jansarita
on o s m m:E
Sales
21 EEAS! oy HIEEEEMEI ShSa S54B550583 HBTBERAS
0 (9T B T B e B e 9 I
[] [LE] W s msn
Jech Suppat
65512
0 |% eson
w4
o] |
S0 G | Dvmiobes] Liveical | Chomm e |

Recording of queued calls {COA)

alkalmazasaibdl is atvehetdk, ezzel lényegesen
csokkenthetd a rendszerbedllitas ideje és koltsége.

A CCA dltal megvalositott integracid magas
szinten biztositja az ligynokok tajékoztatasat, a
felligyeleti munkat, s mindezzel a hivaskézpont

hatékonysagat. Pl. a megfeleléen Osszeallitott
ACD  statisztikdk  kikiildheték az  tgynoki
képernyokre — hasznos hattér informacidhoz

juttatva az Ugyfélszolgalatot draga fali kijelzok
haszndlata nélkil is; a fellgyel6 tavolrdl is
beavatkozhat az {gynoki munkaba, Uzeneteket
kiildhet képernydjiikre, stb. Az lgynokok PC-
jikon a CCA mellett kénnyen ,kapcsolhatnak at”
mas Windows (iras-szerkesztd, tablazatkezeld)
alkalmazasra.

Hivas-kezelés és -adminisztralas

A CCA a BusinessPhone hivaskézpont
szolgaltatasait az (igynok ,testre szabhatd”
képernydjén, egerével vezérelve érheti el:

«  hivds-kezdeményezés — beleértve a
kampany-listabdl, személyes- vagy kdzponti
cimtarbol torténé gyorshivast

«  hivaslistak — az tervezett hivasok listabol
kezdeményezhetok ill. idozithetdk;

«  hivds-fogadas — automatikus hivasfogadas.
Beszéd id6, csoport-azonositd, hivassor-hossz,
hivd szam és név (bels6- vagy kiils6 ISDN
hivasoknal), Ggyfél azonosito és hivott szam
informacio kijelzése

-  hivds bontas, tartasba tétel / visszavétel,
hivas ataddas lehetésege

«  konferencia felépités, hivas atiranyitas
lehetdsege

- szoveges (irott) segitség-kérés lehetésege

«  hivds-kod megadas elére meghatarozott
listabol (szoveges vagy numerikus)

«  be- és kilépés

«  Vvalos idejli ACD statisztikak elérése

- egyéni hivasi gyorslistak hasznalata (max. 10
szamig)
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Monitor

—Select an Agent

| E wtengion | Statug |

Foritared by |

= Eortirnnus Meritsing

Monitored by 1]

“r'ou are currently being monitored by:
Heidi Shirm [11152).

Monitoring

Y'ou are currently monitoring:
Mawal Sodha [11153).

A feligyel6 és/vagy a magas prioritassal
rendelkez6 felhasznaldk (az Un. ,szuper-user”-ek)
tovabbi lehetGségei:

«  beszélgetés rogzités

«  ACD konfigurdcio modositas, tigynok
kiléptetés

- Befigyelés — (pl. lgyndki segitség-kérésre)

- Csendes befigyelés kivalasztott ligynoki
hivdsokba

- Korozvény kiildés ligyndk csoportok
képernydjére

«  Kivdlasztott ACD csoport-hivassor hivasainak
részletes attekintése

-  Hivassor atrendezés (fontos hivas elore
soroldsa a sorban)

«  Sorba allo hivdsok atiranyitasa

«  Rendszer konfiguracio, kiilsé szerverek
bevondsa, hivas kddok, ligynok tipusok és
Jjogosultsagok létrehozdsa / modositasa, stb.

Adatbazis csatolasok

A CCA automatikus ,felnyilé ablakok” (screen
pops) kezelésével tamogatja a munkafolyamat
automatizalast. Kimené hivasok és a kozponti
cimtarban szerepld, bejovdé hivdszammal (A
szammal) azonosithatd beérkezd hivasokhoz

- acmtarbdl (kozponti telefonkényvbol)
megjeleniti a kivalasztott ligyfél-informaciot

« mas, csatolt adatbazisbol szarmazo lgyrél-
informaciot is megjelenithet a felnyilo ablakban

- élindithat egy, az azonositott lgyfélhez
rendelt alkalmazast

A feligyel6i vagy kiemelt jogosultsagu
felhasznaldk kiilonbdzo hivasi paraméterek alapjan
ACD csoportonként script-ekben allithatnak be

ilyen felnyilé ablak megjelenitést vagy alkalmazas-
inditast kivaltd program-inditdkat.

Egy beépitett segédprogram lehetdséget nyuijt
kilonbozo  billenty(i-kombinaciok  felvételére,
eltaroldsara és bekapcsolasara (pl. makrok
inditasahoz; de kozvetlen adatbeviteli rutinok ezzel
nem indithatok).

Fentieken tal a CCA egyittm(ikddik minden
Aastra  altal  hitelesitett  Gzleti  folyamat
automatizacids termékkel.

»+Hivas-kampany” modul

A hivas-kampanyok hatékonysagat is beépitett
program-modullal (Campaign Builder — kampany
készitd modul) tdmogatja. A modullal off-line
modban felhaszndloi script-ek készithetok, mellyel

a tervezett kampany hivasi paraméterei
(hivaslista, idOzités, hivas-kezelés, stb.) elGre

beadllithatok, s jelentés készitd (Report Manager)
modul az igy lefutott kampanyokrdl részletes
feldolgozast készit.

Megszakitott hivas visszahivasa

Az Ugynokdok megtekinthetik a csoportjuk
hivassoraba sorolt, valaszadas elott megszakitott
hivasok listajat, ha a hivd szamat (A-szamot)
megkapta az rendszer a fokozponttdl. Ez a
szinkron lista az aktudlis helyzetet mutatja, azaz
ha ugyanaz a hivd kés6bb Ujra jelentkezett és
ismételt hivasat mar tudta fogadni a rendszer (egy
tgynok ,megvalaszolt”), a hivo torlodik a
megszakitott hivasok listajabdl. A lista a hivd
nevét, az els6 és utolsd hivas-probalkozas idejét is
tartalmazza, valamint feltlinteti, hogy az Ugyfél
mennyi id6t toltétt a hivaskdzpont elérésének
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megkisérlésével. Ha a rendszer kozponti
cimtaraban (telefonkényvében) is szerepld hivérdl
van szo, akkor a kdzpontilag tarolt egyéb Ugyfél-
adatok is megjelenithetok. Az lgynokok a teljes
megszakitott  hivas-listat is  megtekinthetik;
hivhatnak a listabdl ill. id6zitett hivast allithatnak
be a lista-elemekre; hivdszam-, név- vagy cégnév
szerint rendezhetik azt ill. kereshetnek e mezokre.
A feligyeld kiilon is megjelenitheti a listat az
éppen szabad ligynokok képernydjén.

Hivassor atrendezés

Az lgynokok kilistazhatjak a sorukban varakozo
hivasokat a sorban allok varakozasi idejét, s
lehet8ségiik van a a hivassor atrendezésére.

Ha pl. egy tigynok egy kiiléndsen fontos Ugyfelet
ismer fel a sorban, atrendezheti azt ugy, hogy ez
az Ugyfél els6ként kerlljon a legkdzelebb
felszabaduld igynokhoz.

Varakozo hivas atiranyitasa

Egy adott hivas-sorban varakozé hivasok
atiranyithatok; pl. VIP hivasokat a
leggyakorlottabb (igynokhoz, ill. a szolgalat altal
ismerten csak alkalmatlankodd hivast hangpostara
lehet iranyitani.

Call Center Supervisor

Kapacitas adatok

ACD csoportok lehetséges szama: 8

Aktiv ligyndkok szama: 10,20,30,40
(modularis)

Egyidejlileg

fogadhato fovonali tronkok szama:

Felligyelok szama

BusinessPhone rendszerenként:

~stand-alone” megoldasnal 1

halézatos (LAN) verziénal 5

Max. elkezelhet6 hivas oranként: kb. 1800

60

Rendszer kovetelmények

~Stand-alone” PC-n (min):

+ Pentium 200 MHz, 100 % IBM PC
kompatibilitds, min. 32 MB RAM és 100 MB szabad
HD kapacitas

« 800 x 600 felbontast monitor

MS Windows NT/95/98/ME

vagy

« MS Windows 2000 operacids rendszer és
annak megfelel6 PC

Halozati (LAN) verzio

Kliens PC:

« Pentium 200 MHz, 100 % IBM PC
kompatibilitas, min. 32 MB RAM és 100 MB HD
kapacitas

« 800 x 600 felbontast monitor

« haldzati kartya

MS Windows NT/95/98/ME

vagy

« MS Windows 2000 operacids rendszer és
annak megfelel6 halozati PC

Szerver PC:

« Pentium 300 MHz, 100 % IBM PC
kompatibilitads, min. 64 MB RAM és 200 MB HD
kapacitas

« 800 x 600 felbontast monitor

« haldzati kartya

« 1 szabad soros port

« MS Windows NT / Windows 2000 operacios
rendszer

Call Center Assistant

Rendszer kovetelmények

BusinessPhone 250, 50 vagy 128i min. v5.0
(R12) vagy Ujabb kodzponti szoftver a teljes
funkcionalitashoz

BusinessLink for Windows NT (a BusinessPhone
Call Center Assistant-tal egyiitt szallitva)

Max. elkezelhet6 hivas oranként: kb. 1100

Szerver PC kdvetelmények

« min. Pentium 166 MHz, 100 % IBM PC
kompatibilitas, min. 32 MB RAM és 100 MB szabad
HD kapacitas

« haldzati kartya

« 1 szabad soros port

« MS Windows NT / Windows 2000 operacios
rendszer

Felhasznaloi (kliens) PC:

« min. Pentium 133 MHz, 100 % IBM PC
kompatibilitas, min. 32 MB RAM és 100 MB szabad
HD kapacitas

« 800 x 600 felbontast monitor

« haldzati kartya

« MS Windows NT/95/98/ME

vagy

« MS Windows 2000 operacids rendszer és
annak megfelel6 halozati PC
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