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Witamy

Zapraszamy do lektury instrukcji obstugi stanowisk agentow ACD dla
central BusinessPhone firmy Ericsson. Platforma systemoéw
telekomunikacyjnych BusinessPhone sktada si¢ z nastepujacych
elementow: BusinessPhone 50, BusinessPhone 128i

i BusinessPhone 250.

Firma Ericsson jako dostawca systemu ACD daje pewno$¢, ze zostang,
spetnione wszystkie wymagania telefonicznego centrum obstugi,
niezaleznie od jego wielko$ci.

Funkcje opisane w niniejszej instrukcji obstugi dotycza wersji 5.1 systeméw
BusinessPhone. Niektore moga nie dziata¢ we wczesniejszych wersjach
systemu lub moga by¢ zabezpieczone kluczem sprzetowym, ktory nalezy
kupi¢ oddzielnie.

W instrukcji obstugi oméwiono funkcje central BusinessPhone i telefonu
agenta w typowej konfiguracji. Rzeczywiste ustawienia telefonu moga by¢
nieco inne. Wiecej informacji na ten temat mozna uzyskac od administratora
systemu.

Najnowsza wersje instrukcji obstugi mozna pobra¢ pod adresem:
http://www.ericsson.com/enterprise/archive/manuals.shtml

Uwaga: Aparaty Dialog 3211, 3212 i 3213 sq telefonami
systemowymi, tzn. mozna ich uzywac tylko z centralami PBX firmy
Ericsson, ktore obstugujq te telefony.

FIRMA ERICSSON NIE UDZIELA ZADNYCH GWARANCJI W ZWIAZKU
Z NINIEJSZYM MATERIALEM, WLACZAJAC W TO, ALE NIE TYLKO,
DOMNIEMANE GWARANCJE WARTOSCI HANDLOWE. | PRZYDATNOSCI
DO OKRESLONEGO CELU. Firma Ericsson nie ponosi zadnej
odpowiedzialnosci za btedy zawarte w niniejszym dokumencie ani bedace
ich nastepstwem lub przypadkowe uszkodzenia zwigzane z dostarczeniem,
wykonaniem lub wykorzystaniem niniejszego materiatu.

Niniejszym firma Ericsson Enterprise AB, S-131 89 Stockholm,
os$wiadcza, ze telefon ten spetnia podstawowe wymagania

i inne stosowne warunki dyrektywy 1999/5/EC wydanej przez
organizacje R&TTE.

Szczegdtowe informacje mozna znalez¢ w deklaracji zgodnosci pod adresem:
http://www.ericsson.com/sdoc/telephones.html

PL/LZTBS 102 007 R4A
© Ericsson Enterprise AB 2002
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Witamy

Wszelkie prawa zastrzezone. Zadna cze$¢ tej publikaji nie moze by¢
odtwarzana, przechowywana w systemach wyszukiwawczych ani
przesytana w zadnej postaci oraz w zaden sposob, elektroniczny lub
mechaniczny, co obejmuje fotokopiowanie, nagrywanie i inne techniki,
bez uzyskania wczesniej pisemnej zgody wydawcy, za wyjatkiem dziatan
zgodnych z ponizszymi warunkami.

Jesli niniejsza publikacja jest udostepniona na stronie internetowej

firmy Ericsson, firma Ericsson wyraza zgode na pobieranie i drukowanie
zawartosci tego pliku tylko do uzytku prywatnego i nie zezwala na jego
dalsze rozpowszechnianie. Zadna cze$é tego dokumentu nie moze byé
podstawa do zmian, modyfikacji ani uzytku komercyjnego. Firma Ericsson
nie ponosi zadnej odpowiedzialno$ci za jakiekolwiek szkody wynikie

z korzystania z nielegalnie zmodyfikowanej lub zmienionej publikacii.
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Funkcja ACD

Funkcja ACD

Automatyczny rozdziat wywotan (ACD) jest systemem, ktory rozdziela
wywotania réwnomiernie miedzy czlonkéw grupy odbierajacej — agentow.

Wywotania sg rozdzielane migdzy wolnych agentéw. Jesli wolnych jest
kilku agentéw, wywotanie zostanie przydzielone agentowi oczekujacemu
najdtuzej. Jesli wywotania nie mozna natychmiast przydzieli¢ wolnemu
agentowi, zostanie ono umieszczone w kolejce. Kazda kolejka jest
obstugiwana zgodnie z zasadg FIFO (ang. First-in First-out — pierwszy na
wejsciu, pierwszy na wyjsciu). Gdy kolejka osiagnie maksymalng dtugosc,
wywotania powodujace przepetnienie moga by¢ kierowane na numer
alternatywny, np. do innej grupy potaczen, na numer zewngtrzny, do
operatora lub do skrzynki glosowej.

W systemie mozna zaprogramowac dynamiczng dtugos¢ kolejki, tzn.
maksymalna dtugos¢ kolejki bedzie zmieniac sie proporcjonalnie do liczby
aktywnych agentéw, co umozliwia zachowanie statego poziomu obstugi.
Dla okreslonych stanéw obcigzenia linii mozna takze zaprogramowa¢
wzorce priorytetow na wypadek przepetnienia (wéwczas wywotania, ktore
nie moga zosta¢ odebrane przez agentdw o najwyzszym priorytecie, sg
automatycznie przekierowywane do wolnych agentéw o nizszym
priorytecie).

Nadzorca ma mozliwo$¢ wys$wietlania informaciji statystycznych
dotyczacych rozméw, dzigki czemu moze monitorowaé obcigzenie sieci

i ruch na linii. Nadzorca moze reorganizowa¢ grupy ACD, tak aby
dostosowac je do zmiennych wymagan, jak rowniez w razie koniecznosci
moze stuzy¢ agentom bezposrednig pomoca telefoniczna.

W godzinach szczytu nadzorca moze takze uaktywnic sie jako zwykly
agent.

Kazdy agent moze naleze¢ do kilku grup ACD.

System moze obstugiwa¢ maksymalnie osiem grup ACD (o numerach
porzadkowych 0-7). Kazda z nich ma wtasny numer telefoniczny

w centrali.
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Funkcja ACD

Stanowisko agenta jest wyposazone w telefon Economyplus, Standard
lub Executive. W telefonach tych zaprogramowano specjalne przyciski, za

//’/IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII\\\\
Telefon Standard

Telefon Executive
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AcD1

Funkcje agenta

W ninigjszej instrukcji uwzgledniono standardowa konfiguracie telefonu.
Telefon mozna zaprogramowac inaczej, zgodnie z wkasnymi potrzebami.
We wszystkich opisanych procedurach przyjeto, ze odpowiednie przyciski
sg zaprogramowane na poziomie 1, czyli dana funkcja jest funkcja gtowng
odpowiedniego przycisku, a jej nazwa znajduje sie nad kreska. Nazwy
funkcji poziomu drugiego znajduja sie pod kreska.

Jesli przycisk funkcyjny jest zaprogramowany na poziomie 2:
Nacisnij.

Nacis$nij odpowiedni przycisk programowalny.

Wigczanie funkcji ACD

Po wigczeniu funkcji ACD mozna odbiera¢ wywotania ACD pod danym
numerem wewnetrznym. Je$li uzytkownik loguje sie do jednej lub kilku
grup ACD, beda do niego kierowane wywotania przychodzace do tych
grup.

Uwaga: Jedli uzytkownik nie zaloguje sie do grupy ACD, dany

numer jest zwykfym numerem wewnetrznym, pod ktory mozna
dodzwonic sig do uzytkownika.

Wybor grupy

Nalezy wybra¢ grupe ACD, ktdrej wywotania bedg odbierane. Nalezy to
zrobic, gdy telefon jest w stanie spoczynku.

Nacisnij, aby wybraé¢ zadana grupe ACD/anulowa¢ wybor.
Po wybraniu grupy ACD lampka odpowiedniego przycisku zacznie $wiecic.
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Gotowy @

[oelo]

[ole0]

[ooJo]
©
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Funkcje agenta

Logowanie

Nacisnij.

Lampka ,Gotowy w ACD” $wieci, a lampki wybranych grup ACD gasna.
Wywotania ACD beda teraz kierowane na numer uzytkownika.

Na wyswietlaczu pojawig sie informacje o stanie kolejki:

Telefon Executive:

12 Mai 18335 +15° 6=00 1=00 2=66 =00

AGEHT1 2a1
EF1IS e Foh e P oeE
Telefon Standard:

B=0E 1=06 =08 I=08
12 Mai 18:35 +15°

Gdy telefon jest w stanie spoczynku, na wyswietlaczu znajduija sie informacije
na temat stanu kolejek (liczby oczekujacych wywotan) poszczegdlnych
grup (grupy 0-3, a nastepnie grupy 4-7 co 5 sekund).

Logowanie przy uzyciu kodu PIN

Mozliwe tylko w potaczeniu z komputerowym stanowiskiem nadzoru
telefonicznego centrum obstugi ACD (opcjonalnym systemem komputerowym
Call Centre Supervisor).

Kod PIN jest to osobisty kod identyfikacyjny, ktory moze stuzy¢ do tworzenia
statystyk poszczegoinych agentéw w systemie ACD-CCS, na przykfad

w wypadku, gdy kilka 0s6b korzysta z jednego telefonu (przyktadowo

w systemie pracy zmianowe;).

Nacisnij.
Lampka ,Gotowy w ACD” zaczyna miga¢. Zostanie wy$wietlona prosba
o wprowadzenie kodu PIN.

Wprowadz kod PIN (od 1 do 3 cyfr) i nacis$nij.
Lampka ,Gotowy w ACD” $wieci, a lampki grup ACD gasng. Wywotania
ACD beda teraz kierowane na numer uzytkownika.



Funkcje agenta

Gotowy @

[olele]

[ooJo]

[eoJo]
©

Gotowy @

Logowanie przy uzyciu numeru agenta

Numer agenta jest osobistym numerem identyfikacyjnym, ktéry moze
stuzy¢ do wybierania odpowiedniego indywidualnego powitania agenta.
Powitanie to bedzie odtwarzane osobie dzwoniacej, gdy dany agent odbierze
wywotanie ACD.

Nacisnij.
Lampka ,Gotowy w ACD” zaczyna miga¢. Zostanie wy$wietlona prosba
0 wprowadzenie numeru agenta.

Wybierz numer agenta (1-255) i nacisnij przycisk.

Lampka ,Gotowy w ACD” $wieci, a lampki grup ACD gasna. Wywotania
ACD beda teraz kierowane na numer uzytkownika. Informacje dotyczace
numeru agenta mozna uzyskac¢ od administratora systemu.

Uwaga: Mozliwe jest takze potgczenie obu procedur logowania
(przy uzyciu numeru PIN i numeru agenta). W takim wypadku
przycisk ,Gotowy w ACD” nalezy nacisnac tylko jeden raz,
rozpoczynajac logowanie.

Wytgczanie funkcji ACD

W celu zakoniczenia pracy w trybie agenta nalezy sie wylogowaé, aby
wywotania ACD nie byly kierowane pod dany numer.

Nacisnij.
Lampka ,Gotowy w ACD” gasnie. W tym trybie mozna wybiera¢ grupy
ACD lub anulowac ich wybor.

Uwaga: Po zakoriczeniu pracy w trybie agenta bez wylogowania
system automatycznie wyloguje numer wewnetrzny uzytkownika,
jesli nastepne wywotanie ACD nie zostanie odebrane w okre$lonym
czasie (czas ten mozna zaprogramowac).
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Funkcje agenta

Odbieranie wywotan

Przychodzace wywotanie ACD jest sygnalizowane dzwonkiem i miganiem
lampki grupy ACD.
N

ACD1 —@_ D  Nacisénij.
Czynnosci tej nie trzeba wykonywac, jesli w telefonie wigczona jest funkcja
automatycznego odbioru wywotan.
Odbierz wywotanie. Osobie dzwonigcej zostanie odtworzone nagrane
wczesniej powitanie glosowe (jesli funkcja ta zostata zaprogramowana).
Lampka grupy ACD gasnie.

Nacisnij, aby zakonczy¢ rozmowe.

Obstuga

Funkcja obstugi umozliwia zaprogramowanie przerwy migdzy kolejnymi
wywotaniami ACD. Funkcje obstugi mozna skonfigurowa¢ na trzy sposoby:
e Automatyczny czas dokoficzenia obstugi

Po uptynieciu zaprogramowanego czasu system automatycznie umozliwia
odbior kolejnych wywotart ACD. W tym przypadku w telefonie nie jest dostepny
przycisk korica obstugi.

e Automatyczny czas obstugi z przyciskiem korica obstugi

Czas obstugi mozna zakonczy¢, naciskajac przycisk konca obstugi. Mozna
takze zaczeka¢, az system umozliwi odbieranie kolejnych wywotarh ACD
po uptynieciu statego (zaprogramowanego) czasu dokoriczenia obstugi.

* Reczny czas dokoriczenia obstugi

Naci$niecie zaprogramowanego przycisku kofica obstugi pozwala
samodzielnie zdecydowac, kiedy odbiera¢ wywotania ACD.

Czas obstugi moze by¢ takze pokazywany na wy$wietlaczu telefonu zamiast
informacii dotyczacych kolejki ACD (tylko w czasie koiczenia obstugi).

Telefon Executive:

12 Mad 1835 +15° CZAS HOLMY: 82.45
ACD GRP 1 282
EF1IS e Foh o FioeE
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Funkcje agenta

Obstuga @

Telefon Standard:

CZAS MOLHY = B2.45
12 Mai 18:35 +15°

Wyswietlanie pozostatego czasu obstugi

Wyswietlany czas dokoriczenia obstugi bedzie odliczany (co 5 sekund) od
zaprogramowanego statego czasu obstugi az do zera lub do naciénigcia
przycisku kofca obstugi.

Uwaga: Zaprogramowany staty czas dokoriczenia obstugi
o0 wartosci ponizej 5 sekund nie bedzie wy$wietlany.

Wyswietlanie czasu dokonczenia obstugi, ktory juz uptynat

Jesli nie jest uzywany staly czas obstugi, czas dokoriczenia obstugi bedzie
odliczany, dopoki nie zostanie nacisniety przycisk korica obstugi.

Uwaga: Po uplynieciu 59 minut i 55 sekund czas dokonczenia
obstugi pokazywany na wyswietlaczu nie bedzie aktualizowany.

Przycisk kohca obstugi

Jesli numerowi wewnetrznemu ACD przypisano przycisk korica obstugi,
stan obstugi jest sygnalizowany za pomoca lampki tego przycisku:

Lampka miga: wprowadz kod potaczenia.
Lampka $wieci stale: nacisnij przycisk obstugi.

Zaleznie od konfiguracji systemu dostepne sg dwie funkcje:

Bez kodu potgczenia

Lampka przycisku $wieci. Jesli chcesz juz odbiera¢ nowe wywotania:

Nacisnij.
Teraz mozna odebra¢ nowe wywotanie.
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Funkcje agenta

Z kodem potgczenia

Jesli lampka przycisku miga, nalezy wprowadzi¢ kod potaczenia. Kod
potaczenia jest uzywany razem z systemem zarzadzania ACD i stuzy do
klasyfikowania rozméw oraz tworzenia statystyk dla wszystkich czynnosci
ACD.

Nacisnij i wprowadz kod (od 1 do 5 cyfr).
Nacisnij.

Lampka przycisku zacznie $wiecic.

Jesli chcesz juz odbiera¢ nowe wywotania:
Nacisnij.

Teraz mozna odebra¢ nowe wywotanie.

Usuwanie i wprowadzanie nowego kodu

Przed naciénieciem przycisku kwadratu (kratka, ptotek, hash) mozna
usunag kod.

Nacisnij, aby usuna¢ kod.

Nacisnij i ponownie wykonaj procedure, aby wprowadzi¢
nowy kod.

Brak przycisku kohca obstugi

Jesli w telefonie nie zostat zaprogramowany przycisk konca obstugi, czas
obstugi po zakonczeniu rozmowy mozna zakoriczy¢ na dwa sposoby:

Bez kodu potgczenia

Po uptynieciu zaprogramowanego czasu system automatycznie umozliwia
odbior kolejnych wywotan ACD.

Z kodem potgczenia

Po roztaczeniu sie rozméwcy system poprosi 0 wprowadzenie kodu
potaczenia.

Po wprowadzeniu prawidtowego kodu potaczenia i uptynigciu statego
czasu obstugi uzytkownik bedzie mogt odebra¢ nastepne wywotanie ACD.

13



Funkcje agenta

H

Obstuga @

Wiele kodow potgczen

Jesli jeden kod potaczenia nie wystarcza, mozna tak zaprogramowaé
system, aby zadat jednego lub kilku kodéw w celu klasyfikowania rozméw
(informacje na temat programowania tej funkcji mozna uzyska¢ od
administratora systemu).

Po wprowadzeniu pierwszego kodu potaczenia system prosi o wprowadzenie
nastepnego kodu:

Uwaga: Jedli wystarczy jeden kod, po jego wprowadzeniu
nacisnij dwukrotnie przycisk #.

Wprowadz kod (od 1 do 5 cyfr).
Nacisnij.

Gdy juz skonczysz klasyfikowaé rozmowe:

Nacis$nij (bez wprowadzania kodu potaczenia).
Lampka przycisku zacznie $wiecic.

Nacisnij.
Teraz mozna odebra¢ nowe wywotanie.

Kody potaczen nienalezgcych do ACD

Czasami trzeba przypisa¢ kody wychodzacym potaczeniom zewnetrznym
nienalezacym do ACD. Jeden kod dla potaczen nienalezacych do ACD
mozna wprowadzi¢ w stanie wstrzymania (pauzy) agenta. W tym przypadku
nie programuje sie czasu obstugi.

Monitorowanie przekroczen limitu czasu

Aby obliczy¢, jaki staty czas dokoriczenia obstugi nalezy zaprogramowa¢
dla okre$lonej grupy ACD, mozna monitorowa¢ procedure obstugi w celu
dokonania oceny. Jesli uptynie staty czas obstugi i nie zostanie wprowadzony
prawidtowy kod potaczenia, po kilkakrotnym przekroczeniu limitu czasu
system wytgcza uzytkownika (liczbe przekroczen mozna zaprogramowac).
Przekroczenie limitu czasu jest sygnalizowane na wy$wietlaczu
komunikatem ,Przekroczenie czasu”.
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Funkcje agenta

Przycisk pauzy ACD

W telefonie moze by¢ takze dostepny przycisk pauzy. Dzigki niemu mozna
wstrzymacé prace bez koniecznosci wylogowania sie z systemu. Wykorzystanie
tego przycisku podlega ograniczeniom. Informacje na temat ograniczen

w uzytkowaniu przycisku pauzy mozna uzyskac¢ u administratora systemu.

Nacisnij.
Telefon jest w stanie pauzy. Lampka przycisku zacznie $wiecic.

Aby wyjs¢ z trybu pauzy:

Nacisnij.
Lampka przycisku zgasnie. Telefon jest ponownie aktywny i mozna
odbiera¢ nowe wywotania.

Uwaga: Jedli czas pauzy przekracza zaprogramowany limit
czasu pauzy, uzytkownik zostanie automatycznie wylogowany
Z systemu.

Pomoc

Telefon moze by¢ wyposazony w przycisk pomocy, ktéry stuzy do
powiadamiania nadzorcy. Nadzorca ustyszy sygnat dzwiekowy i oddzwoni
za po$rednictwem drugiej linii telefonu lub — w razie potrzeby — zaingeruje
w biezacq rozmowe. Aby za posrednictwem drugiej linii mogt faczy¢ sie
tylko nadzorca, nalezy zawsze wiaczaé funkcje ,Zajety na drugiej linii”.
Wiecej informacji na ten temat mozna uzyska¢ u administratora systemu.

Nacisnij.

Nadzorca zostanie powiadomiony o tym, Ze uzytkownik potrzebuje
pomocy.

Lampka przycisku zacznie $wiecic.

Nacisnij, aby anulowac¢.
Lampka przycisku gasnie.



Funkcje agenta
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Przetaczanie dzien/noc w grupie ACD

Funkcja wigczania trybu pracy nocnej dla grupy ACD stuzy do obstugiwania
wywotan po godzinach pracy. W takim przypadku definiuje sie stanowisko
pracy nocnej, na ktore beda przekierowywane wszystkie wywotania. Kazda
grupa ACD ma witasny kod przetaczania do trybu pracy nocne;.

Uwaga: Kody te mozna takze przypisac do przycisku
funkcyjnego.

Wybierz, aby przetaczy¢ grupe ACD w tryb pracy nocnej.
Czwartg cyfrg kodu moze by¢ dowolna cyfra z zakresu 0-7.

Nacisnij, aby zakonczy¢ procedure.

Uwaga: Te same czynnosci wykonuje sie przy przetaczaniu
grupy ACD w tryb pracy dziennej.

Jednoczesne przetgczanie noc/dzien dla wszystkich grup
ACD

Wybierz kolejno.

Informacje na temat grup, dla ktorych uzytkownik moze wiaczy¢ tryb pracy
nocnej, mozna uzyska¢ od administratora systemu.

Nacisnij, aby zakonczy¢ procedure.

Uwaga: Te same czynno$ci wykonuje sie przy wigczaniu trybu
pracy dziennej dla wszystkich grup ACD.
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Stownik

Agent

Kazdy numer wewnetrzny, dla ktérego
zaprogramowano przynajmniej jeden przycisk
odbierania ACD.

Centrala prywatna

Prywatna centrala abonencka (ang. Private Branch
Exchange). Telefoniczny system komutacyjny (np.
BusinessPhone 250).

Cicha ingerencja

Nadzorca moze w dowolnej chwili ingerowaé

w rozmowe prowadzong przez zalogowanego
agenta. Nadzorca moze takze ingerowac, jesli agent
ACD poprosi go o to. Podczas ingerencji nie jest
emitowany sygnat ostrzegawczy. Patrz sekcja
,Pomoc” na stronie 15.

Czas dokonczenia obstugi

Czas miedzy dwoma rozmowami, ktéry agent moze
wykorzysta¢ do innych celéw. Czas dokoriczenia
obstugi moze by¢ okreslony ogdlinie lub indywidualnie.
Czas ten moze by¢ pokazywany na wy$wietlaczu
telefonu. Patrz sekcja ,Obstuga” na stronie 11.

Grupa ACD

Grupa stanowisk agentow z zaprogramowanymi
przyciskami odbierania wywotan z danej kolejki
ACD.

Grupa agentéw
Dowolna grupa agentow.

Grupa linii miejskich
Grupa linii kierowanych pod numer ACD.

BusinessPhone — agent ACD

Stownik

ISDN

Sie¢ cyfrowa z integracjg ustug (ang. Integrated
Services Digital Network). System uzupetniany jest
o0 dodatkowe ustugi dostepne w sieci publicznej.

Kod potaczenia

Kod wprowadzany przez agenta. Patrz sekcje
,Przycisk kofica obstugi” na stronie 12, ,Brak
przycisku konca obstugi” na stronie 13, ,Wiele
kodéw potgczen” na stronie 14 i ,Kody potaczen
nienalezacych do ACD” na stronie 14.

Kolejka

Dla kazdego numeru ACD istnieje kolejka, w ktdrej
oczekuja wywotania, gdy wszyscy agenci obstugujacy
dany numer sg zajeci.

Kolejka dynamiczna

Kolejka, ktdrej dopuszczalna dtugo$¢ zmienia sie na
skutek zmiany liczby agentéw zalogowanych do grupy
ACD.

Limity czasu

Ograniczenie okreslajace, po jakim czasie agent
zostanie automatycznie wylogowany, jesli nie
potwierdzi gotowosci do obstugi kolejnego
wywotania. Czas ten wyrazony jest w krotnoSci
wyznaczonego statego czasu na dokonczenie
obstugi. Patrz sekcja ,Monitorowanie przekroczen
limitu czasu” na stronie 14.

Linia dzierzawiona
State potaczenie miedzycentralowe stuzace do
tworzenia sieci prywatne;.

Linia miejska
Linia miejska jest to linia zewnetrzna do sieci
publicznej. Moze by¢ cyfrowa lub analogowa.



Stownik

Nadzorca

Wyrdzniony agent, ktérego zadaniem jest
nadzorowanie pracy okreslonej liczby innych
agentow. Nadzorca moze dysponowac systemem
CCS.

Numer agenta

Numer, dzigki ktéremu rozr6znia sie agentéw; numer
ten odpowiada numerowi referencyjnemu
indywidualnego powitania danego agenta.

Numer wewnetrzny

Wszystkie telefony dotaczone do centrali prywatnej
majq unikatowy numer wewnetrzny (do 8 cyfr). Jesli
telefon ma wyswietlacz, pojawia sie na nim uzywany
numer.

Przycisk konca obstugi

Przycisk telefonu agenta, stuzacy do zgtoszenia
gotowosci obstugi nastepnego potaczenia. Patrz
sekcja ,Przycisk korica obstugi” na stronie 12.

Przycisk pauzy

Przycisk telefonu agenta, stuzacy do rozpoczynania
i koriczenia krotkiej przerwy w pracy bez koniecznosci
wylogowania si¢ z systemu. Patrz sekcja ,Przycisk
pauzy ACD” na stronie 15.

PIN

Skrét od angielskiego terminu ,Personal Identity
Number” — osobisty numer identyfikacyjny. Kod
wprowadzany przez agenta w celu zalogowania do
systemu. Kod PIN jest przydatny, gdy do systemu
podtaczony jest system CCS. Patrz sekcja
,Wigczanie funkcji ACD” na stronie 8.

BusinessPhone - agent ACD



Indeks

ACD, funkcja 6
agent, funkcje 8
brak przycisku korica obstugi 13
kody potaczen nienalezacych do ACD 14
monitorowanie przekroczen limitu czasu 14
obstuga 11
odbieranie wywotan 11
pomoc 15
przetaczanie dzien/noc w grupie ACD 16
przycisk korica obstugi 12
przycisk pauzy ACD 15
wiele kodow potaczen 14
wigczanie funkcji ACD 8
wytaczanie funkcji ACD 10
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Dzieki swojej wiodacej roli w rozwoju technologii firma Ericsson ksztattuje przyszto$¢ komunikacji ruchome;j
i szerokopasmowej w sieci Internet. Dostarczajac innowacyjne rozwigzania do ponad 140 krajow, firma Ericsson
pomaga w tworzeniu najpotezniejszych firm telekomunikacyjnych na $wiecie.

Ericsson Enterprise AB

Wszelkie prawa zastrzezone.

Pytania dotyczace produktu nalezy kierowac

do lokalnego autoryzowanego partnera handlowego
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www.ericsson.com/enterprise
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