VIPeX Call Center Modul

operatori feluilet

Operatori fellilet

Alapvet6en az operatori felllet a
Szolgaltatas Portal része.

Az adminisztratori fellileten bealli-
tasra kerilhet, hogy az operatori
felulet:
® a Szolgaltatas Portal felliletén,
vagy
¢ kiilon ablakban keruljon megjele-
nitésre - igy az operator zavarta-
lanul tudja végezni egyéb munka-
val kapcsolatos tevékenységét és
az operatori felllet a hattérben is
aktiv maradhat.
e Az operatori fellilet kiilén ablak-
ban megnyitva nem tartalmazza
a Szolgaltatas Portalon jol meg-
szokott bal oldali meniisavot:
ennek f6 célja, hogy az operator
ne tudjon véletleniil sem elkat-
tintani egy masik oldalra,
mikozben aktivan dolgozik a
fellleten.

Operatori session kezelés

Biztonsagi okokbdl a Szolgaltatas
Portal felliletérdl 30 perc inaktivi-
tas utan automatikusan kiléptetés-
re keril a felhasznalé. Amennyiben
az Operatori felllet meg van
nyitva, ugy a Szolgaltatas Portal -
és ezzel egyltt az Operatori felli-
let- session-je nem fog lejarni.
Mondhatjuk ugy is, hogy az opera-
tori felllet életben tartja a sessi-
ont.

Operatori allapot - statusz

Ez jelzi, hogy az operator tud-e
éppen hivast fogadni, illetve, hogy

milyen - vallalati munkafolyamatok
altal meghatarozott, rendszerben
definialt tevékenységet végez.

Alapértelmezett statuszok:

e Hivas fogadasara készen all -
“Hivhaté” (nem méddosithaté
statusz)

e Amikor az operator hivast kap,
akkor a Hivhato statuszhoz kap-
csolédo “Csorgésben” allapotba
keriil, majd a hivas fogadasa utan
az adllapota “Beszélgetésben”
allapotra valt.

e nem hivhato (alapértelmezetten
ebbdl: kijelentkezett)

e automatikus utdmunka (a rend-
szerben ki és bekapcsolhatd)

Tovabbi statuszok:

e Az alapértelmezett statuszokon

tul az adminisztratorok szabadon

Iétrehozhatnak tovabbi statuszo-

kat.

Ezek a statuszok mind a nem

hivhaté csoportba tartoznak

majd.

e Az adminisztratori fellleten
meghatarozhatd, hogy egy adott
statusz “munka”, vagy “sziinet”
tipusu legyen, amely alapvetéen
az operatori statisztikakban valé
szétvalasztast szolgalja.

e Annak jelzésére, hogy az operator
kimend hivast intéz, akar kiilén
statusz is létrehozhatd, amely
megkonnyiti pl. az operatori
statisztikdkban a kimend hivsok-
kal toltott id6 megjelenitését.

e Annak jelzésére, hogy az operator
éppen milyen tevékenységet
végez a leggyakrabban létreho-
zott statuszok pl. az Ebédsziinet,
Sziinet, Meeting, Oktatas

Fontos, hogy az operatori dllapotok
valtozasat két tényez6 valtja ki:



e vagy automatizmusok (pl. hivas
utan utémunka statuszba valt az
operator statusza, majd 2 perc
automatikus utémunka utan - ha
addig nem valtott vissza - auto-
matikusan hivhato lesz megint)

e vagy az, hogy az operator az
“operatori allapot” widgetben
egy masik statuszra valtott. (Id.
részletesen az operatori allapo-
tok widgetnél).

Eppen ezért a Szolgaltatas Portal-
rél térténd kilépés (legyen az az
ablak bezarasaval, vagy a kijelent-
kezés ikonnal) nem jelenti a “kije-
lentkezett” (nem dolgozik) opera-
tori statusz automatikus bedllita-
sat, igy 6nmagaban nem elég, ha
befejezte az operator a munkat.

Widget

Egy tovabbi fontos fogalom az
operatori fellleten a “widget”.

Widget-eknek nevezziik az opera-
tori fellileten megjelenitett "kar-
tyakat" (kulonallé ablakokat), amik-
nek mindegyike mas-mas funkcio-
val bir. Bizonyos widget-ek csupan
hasznos informacidkat szolgaltat-
nak az operator szdmara, masok az
informacié megjelenitésen kivdil
aktiv hasznalatot igényelnek.

Az operatori fellleten megjeleni-
tend6 widget-ek - a teljes valasz-
tékbdl kivalasztva - az adminisztra-
tori fellileten kerlilnek beallitasra,
igazodva az adott ligyfélszolgalat
folyamataihoz.

Widgetek az operatori
fellileten, azok szerepe és
miikodése

Operatori allapot

Ebben az ablakban keriilnek feltiin-

tetésre:

e az adott Ggyfélszolgalaton alkal-
mazott statuszok (Id. fentebb
statuszok)

¢ az akutalis statusz

e kdvetkezd statusz - az a statusz,
amibe ezt kévetben az operator
keril, ha 6 nem valt statuszt -

e a statuszhoz kapcsolédé alapin-
formaciok (belépés ideje, statusz-
ban t8ltott idS stb.)

Az Operator ebben a widgetben
valthat statuszt, ha az adott sta-
tusz-valtas nem automatikus, mert
akkor az a rendszerben meghataro-
zott kritériumok alapjan kovetkezik
be.

Aktualis hivasadatok

Az "Aktualis hivasadatok" widget az

adott - folyamatban lévé - hivassal

kapcsolatban jelenit meg adatokat:

* Irany

e hivas azonosité

e hivas idopontja

¢ hivé fél/hivott fél

* beszélgetés hossza

* hivasrogzités - Csak a hivas felvé-
tele utan jelenik meg. Lehetdsé-
get biztosit arra, hogy az opera-
torok az aktualis hivas hangrégzi-
tését ki/be kapcsoljak a hivas
folyaman.

e aktiv Skill - az adott hivashoz
kapcsolddo skill cimke

¢ [VR Gombok - az adott hivas
esetében nyomott IVR gombok

El6zmények

Az operator egy listaban atnézheti
az aktuadlisan hivo fél telefonsza-




mahoz kapcsolédé korabbi hivas-
el6zményeket.

Megjelenitett adatok:

e hivas iranya

e hivas id6pontja

e hivott szam (kimené hivasoknal)
e operator

* beszélgetés hossza

e mentett feladat

Telefonkonyv szerkesztés

A funkci6 lényege, hogy a feliileten,
a hivas pillanataban megjelenitésre
keril egy szerkeszthet6 adat ablak
az Operatorok szamara, melybdl
kiilonb6z6 informacidkat szerez-
hetnek, illetve rogzithetnek a hivé
felet illet6en.

Urlap kezelés

Lényege, hogy az operator szamara
a rendszerben létrehozott Grlapok
kozul egy meghatarozott, lires
Urlap keril betoltésre az operatori
fellileten mind a bejoévé, mind
pedig a kimend hivasokhoz, ezzel
megkonnyitve a kérdések intézését
az ligyfél felé és a valaszok gyors és
egyszerl rogzitését.

Az lirlap 6sszetett funkcié - meg-
ismeréséhez, kezeléséhez igény
esetén kérj bemutatot!

Nem fogadott hivasok és vissza-
hivas

A funkcio egy opcionalis szolgalta-
tas, aminek Iényege, hogy aktiv
allapotban a feliileten megjeleni-
tésre keril egy "Nem fogadott
hivasok" lista, melyben kizardlag az
tgyfelektdl beérkezé nem fogadott
hivasok szerepelnek, ezzel meg-
kénnyitve az operatorok szamara a
visszahivasra varé hivasok atlatha-
tosagat, a visszahivasok lebonyoli-
tasat.

A "Nem fogadott hivasok" listdja
minden operator szamara feltlinte-
tésre keriil a fellileten és a belé-
pést kovetéen mindvégig megjele-
nitésre kerdl, attol fliggetlendil,
hogy éppen szerepel-e benne adat.

A lista tartalmanak valtozasa glo-
balisan miikédik. Minden bekeriilé
Uj adatsor, illetve visszahivas alap-
jan torl6d6 adatsor minden opera-
tor listajaban automatikusan meg-
jelenik, vagy eltiinik, tehat minden
operator minden esetben ugyanazt
a listat és adattartalmat latja.

Az operator altal inditott hivasok
esetén a hivast kdvetéen az adott
adatsor eltlinik a listabdl, sikeres
hivasok esetében teljesen, sikerte-
len hivasok esetén egy meghataro-
zott (bedllithatd) idére.

Ez a funkcio a “call to” opcidhoz is
kapcsoloédik igy a listabdl is inditha-
t6 hivas.

Operatori terheltség

Az operatori terheltség widget

feladata, hogy egy adott hivasel-

osztéhoz tartozo operatorok sza-

mara olyan informacidkat jelentsen

meg, amelyek elSsegitik a call

center hatékonyabb és atlathatobb

mukoédését. Példaul:

e skillek

e belépett operatorok

e elérhetd operatorok szama

e hivasadatok (skillenként)

e varakozé hivasok szama

e legrégebben varakozé hivas
varakozasi ideje

e elveszett hivasok szama

Az operatori terheltség widget

megfelel6 hasznalatahoz igény

esetén kérj bemutatot!

Feladatkezelés

A widget segitségével az operator-
nak lehet6sége van az aktualis



beszélgetéshez feladatot rogziteni
(pl. megbeszélni tigyfelével, hogy
adott idépontban visszahivja),
illetve a korabban régzitett felada-
tokat kezelni/elvégezni. (A call-to
funkcié ebben a widgetben is aktiv,
tehat egy kattintassal indithato
hivas egy adott telefonszamra)

A feladatkezelés 6sszetett funk-
cio - megismeréséhez, kezelésé-
hez igény esetén kérj bemutatot!

Hivas inditasa

Az operatori fellilet nem csak
statuszvaltasra, illetve informacio-
gyljtésre alkalmas. Megfelel6
jogosultsag és Webphone kliens
birtokaban a felhasznalé hivasait
nem csupan telefonkésziilékén,
hanem akar az Operatori fellileten
keresztiil kezelheti hanghivassal,
video hivassal, illetve call-to funk-
ci6 segitségével akar sajat softpho-
ne alkalmazasa, vagy asztali készi-
Iéke segitségével.

Operatori

Az Operatori statisztika funkcioja
biztositja, hogy az operator kiilon-
b6z6, az altala megadott szlirési
feltételeknek megfeleld statiszti-
kakat kérhet le a sajat hivasaira
vonatkozdan. A sajat statisztikaikat
azok az operatorok érik el, akiknek
ez a call center modul adminisztra-
tori funkcidiban engedélyezésre
kerult.

A statisztikai feliilet sz(irési lehet6-
ség datum/iddészak szerint és
meghatarozhato a bontas is (pl.
oras, napi, heti stb.)

A statuszokat tekintve, minden
alapértelmezett, illetve adott
tgyfélszolgalatra Iétrehozott sta-
tusz adatai megjelenitésre keriil-
nek a statisztikaban, kivéve a "Kije-
lentkezett" statuszt. Ez esetben az
adott operator kijelentkezett alla-
potban van, nem elérhetd, igy
hozza nem kapcsolédnak hivas,
illetve statusz adatok.




A statisztikaban az alabbi adatok-
rol tajékozédhatunk:

e Kimend hivasok
Az operator mellékérdl inditott
osszes kimend hivas az adott
id6intervallumban.

* Bejovo hivasok
Az operator mellékére beérkez6
Osszes hivas darabszama az adott
id6intervallumban.

* Fogadott hivasok
Az operator mellékére beérkez6
osszes fogadott hivas darabsza-
ma az adott idSintervallumban.

e Nem fogadott hivasok
Az operator mellékére beérkez6
o6sszes nem fogadott hivas darab-
szama az adott idSintervallum-
ban.

e Atkapcsolt hivasok
Az adott idSintervallumban beér-
kezo 6sszes atkapcsolt hivas
darabszama.

e Osszes beszélgetési ids
A beszélgetési id6 a vonal kap-
csolasatdl a szétkapcsolasig tartd
idStartam. Az "Osszes beszélge-
tésiid6" az adott idSintervallum-
ban beérkezé 6sszes fogadott
hivas beszélgetési idejének
egylttes idotartama.

o Atlagos beszélgetési id6
Az "Osszes beszélgetési idd és a
"Fogadott hivasok" szamanak
atlaga az adott idGintervallumra
vonatkozdan.

* Belépve eltoltott ido
A "Belépve eltoltott ido" az
Osszes - alapértelmezett, illetve
felhasznalo altal rogzitett - sta-
tuszban egylittesen eltoltott idot
mutatja a megadott idGinterval-
lumban.

A statisztika tovabbi pontjai attdl
fuggoben jelennek meg, hogy a
rendszerben milyen statuszok
keriiltek létrehozasra, de itt szere-
pelnek majd az alapértelmezett
statuszokban tolt6tt idok is.

e Hivhato - alapértelmezett sta-
tusz, mindig megjelenik
Az itt megjelenitett id6étartam az
operator 6sszes "Hivhatd" sta-
tuszban elt6ltott idejét mutatja
az adott iddintervallumban.

e Automatikus Utdmunka
Amennyiben az automatikus
statuszvaltas (automatikus uto-
munka) funkcié be van kapcsolva,
ugy az 6sszes ebben a statuszban
toltott idé meg fog jelenni az
operator szamara

e Szlinet
Az alapértelmezett "Hivhatd" -
illetve Kijelentkezett - statuszo-
kon kiviil az adott ligyfélszolgala-
ton beallithatdk egyedi statuszo-
kat is (Id. fentebb: statuszok),
melyekre vonatkozé adatok
szintén megjelennek a statiszti-
kaban. llyen példaul a "Sziinet"
statusz is. Az itt megjelenitett
idotartam az operator 6sszes
"Szilinet" statuszban eltoltott
idejét mutatja az adott idGinter-
vallumban.




