Kolejka

Czym jest kolejka?

Jest to element pozwalajgcy osobie dzwonigcej oczekiwaé na potgczenie. Dzwonigcy moze
odstucha¢ Zapowiedz powitalng, informacje o swoim miejscu w kolejce lub w momencie czekania
na odebranie przez Konsultanta stucha¢ melodii.

Do kolejki, jako konsultanci, moga by¢ dodane zar6bwno numery wewnetrzne lub zewnetrzne.

Dzieki zastosowaniu elementu Kolejka:

- w momencie kiedy wszyscy Twoi Konsultanci prowadza rozmowy, kolejne potgczenia
przychodzgce nie beda odrzucane z sygnatem zajetosci, kiedy wszyscy Twoi Konsultanci
prowadzg juz rozmowy,

- Klient, ktory trafi do kolejki bedzie mdgt oczekiwa¢ na rozmowe stuchajac muzyki,

- poinformujesz Klienta, ktore miejsce w Kolejce zajmuje dzieki czemu bedzie on mogt
oszacowac przyblizony czas potaczenia sie z Twojg infolinia.

Jezeli chcesz skonfigurowac kolejke na swoim schemacie
centrali i potrzebujesz pomocy, zapoznaj sie z ponizszym
filmem lub poradnikiem:

https://www.youtube.com/embed/fShgrtfWzMQ?t=13s

Ustawienia ogdlne

Aby doda¢ element kolejki do schematu, z menu elementéw Wirtualnej Centrali dostepnego w
lewym, gérnym rogu pod ikong zielonego buttona z plusem wybierz Kolejka.


https://wiki.telecube.pl/books/elementy-centrali/page/konta-sip-wewnetrzne
https://wiki.telecube.pl/books/elementy-centrali/page/numery-zewnetrzne
https://www.youtube.com/embed/fShgrtfWzMQ?t=13s
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W czesci ustawien ogélnych podaj:

1. Nazwa Kolejki - pozwala na ustawienie dowolnej nazwy, ktéra pozwoli na tatwe rozpoznanie
elementu wsréd innych ustawionych kolejek. Jezeli potagczenia aktywne lub oczekujgce z tej kolejki
majg by¢ pokazywane na stornie gtéwnej w Panelu Klienta nalezy zaznaczy¢ ponizszy checkbox.

Pokaz kolejke na pulpicie? @

2. Numer Wewnetrzny - numer, na ktéry mozna przekierowac potgczenie do kolejki lub
zalogowac sie badz wylogowac z niej. Jest to numer wytgcznie dla celéw wewnetrznych.

3. Prefiks Prezentacji - wpisana w tym polu wartos¢ bedzie ukazywac sie przed prezentacja
numeru osoby dzwonigcej. Funkcja ta ma utatwi¢ prace Konsultantowi aby wiedzie¢ z jakiej kolejki
przyszto potgczenie. Dla przyktadu, po wprowadzeniu w tym polu wartosci NOWY:, numer
dzwonigcego wyswietli sie konsultantom w nastepujacy sposéb: NOWY:221131415

4. Strategia dzwonienia - mozna wybra¢ w jaki sposéb potagczenie ma obdzwaniad
Konsultantow.

Przy sekcji Strategia dzwonienia mozna klikng¢ w znak zapytania wtedy ukaze sie definicja i opis
kazdej strategqii.


https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-05/image-1653044047463.png
https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-04/image-1650881627517.jpg

Pomoc: Strategia Dzwonienia do Konsultantow

Na Wszystkie Telefony:
Wszystkie telefony w Kolejce beda jednoczesnie dzwonity do momentu odebrania potaczenia przez Konsultanta.

Polowanie:

Centrala bedzie dzwonita do kazdego telefonu w Kolejce wedtug podane] ponizej kolejnosci lub w kolejnosci w jakiej
Konsultanci sie zalogowali. Czas dzwonienia pojedynczego Konsultanta ustawia sie w polu 'Maks. Czas Dzwonienia do
Konsultanta' w 'Zaawansowanych Ustawieniach'

Goraca Petla:
Podobny do trybu 'Polowania’ (patrz powyzej), tylko ze centrala rozpoczyna (kontynuuje) swoje dzwonienie od nastepnego
Konsultanta w kolejce, u kidrego zakonczyto sie potgczenie ostatnim razem gdy kolejka obstuzyta dzwonigcego.

Od MNajskromniejszego Konsultanta:
Centrala skieruje potaczenie w pierwszej kolejnosci do Konsultanta ktory odebrat najmniej potaczen w kolejce

Od Majstarszego Konsultanta:!#
Centrala skieruje potaczenie w pierwszej kolejnosci do Konsultanta ktory najdiuze] czeka na potaczenie

Tryb Losowy:

Centrala wybierze losowo Konsultanta z ponizszej listy (lub z listy zalogowanych) | do niego przekieruje potaczenie. Uwaga:
Tryb losowy dziata na bazie kombinacji (nie permutacji). Oznacza to, ze kazdy Konsultant ma takg samg szanse byé
wylosowany przy kazdej ponownej probie | moze sie zdarzy¢ ze dwa razy pod rzad potaczenie zostanie skierowane do tego
samego Konsultanta.

Zamknij

Jezeli potaczenia ma trafi¢ do konsultanta, z ktérym ostatnio byt potaczony nalezy zaznaczy¢
ponizszy checkbox. Nastepnie mozna ustali¢ na jak czas przechowac historie rozmoéw oraz wskazad,
czy historia z innych kolejek oraz potgczeh wychodzacych réwniez ma by¢ rozpatrywana.

Jezeli konsultant, z ktérym dzwonigcy ostatnio rozmawiat jest niedostepny, potgczenie bedzie
kierowane zgodnie z wybrang dla kolejki strategig.

2] Najpierw potacz dzwonigcego 7 konsultantem, z ktérym ostatnio rozmawiat?

Przechowuj historie: @ 1 v - dni (dzief) C Wyczysé historie

iIC7 Przy kazdorazowej zmianie ustawien kolejki i ich zapisaniu, historia
{pamiet) kolejki zostanie wykasowana.

[ Rozpatrz historie z innych kolejek? @
[ Rozpatrz historie potaczen wychodzacych? @

5. Zapowiedz Powitalna - pole, ktére pozwala na wybranie z listy utworzonego komunikatu lub
dodanie nowego. Jest to komunikat, ktéry ustyszy dzwonigcy po wejsciu do kolejki.


https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-04/image-1650963687906.jpg
https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-04/image-1650963793354.jpg

6. Powitanie dla Konsultantow - ZapowiedZ bedzie otworzona konsuitantow! przea potgczeniem
z osobg dzwonigca z informacja na przyktad z jakiej kolejki jest to potgczenie.

Przy Zapowiedz Powitalna oraz Powitanie dla Konsultantéw widniejg 3 ikony, ktére
0zhaczaja:

e gtosnik - pozwala na odstuchanie utworzonej zapowiedzi.

e upload - pozwala na wgranie wtasnej zapowiedzi, format w ktérym powinna by¢
przygotowana zapowiedz to WAV enkodowane do PCM, 8 kHz, 16 bit, mono.

o tT - pozwala na stworzenie zapowiedzi z uzyciem Wirtualnego Lektora.

7. Lista VIP (Priorytetowa) - osoba dzwonigca znajdujgca sie w ksigzce telefonicznej
umieszczonej w tej sekcji bedzie traktowana jako VIP dlatego bedzie przyjmowana jako pierwsza w

kolejce. Oznacza to, ze w kolejnosci bedzie przed osobami, ktére oczekujg na potaczenie ale nie sg
wpisane do wybranej ksigzki telefonicznej.

Nazwa Kolejki: @ Nowa Kolejka (19)
Pokaz kolejke na pulpicie? @
Numer Wewnetrzny: © 1028 Prefiks Prezentacji: @
Strategia Dzwenienia: @ Na Wszystkie Telefony W

@ [ Majpierw potacz dzwoniaceqo Z konsultantem, z ktdrym ostatnio rozmawiat?

Zapowiedz powitalna: & — Prosze Wybierz z Listy - v | - 3 1
Powitanie dla Konsultantéw: @ — Prosze Wybierz z Listy — v < & T
Lista VIP (Priorytetowa): @ Wybierz jedna lub wiece] ksigzek telefonicznych - © Utworz ksiazke

17 Pamigtaj Zeby uzupetnic ksiazki telefoniczne we wiasciwe numery telefondw Twoich
klientdw VIP, wchodzac w zaktadke Wirtualna Centrala = Ksiazka Telefoniczna .

Ustawienia zaawansowane:

1. Maksymalny Czas w Kolejce - czas w jakim osoba dzwonigca bedzie w danej kolejce. Po jego
uptywie osoba dzwonigca opusci kolejke i zostanie przekazana do nastepnego elementu na
schemacie (o ile takowy istnieje).


https://wiki.telecube.pl/books/schemat-centrali/page/menu-ivr/edit?content-id=bkmrk--tt---pozwala-na-stw&content-text=-tT - pozwala na stworzenie zapowiedzi z użyciem W
https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-04/image-1650880674202.jpg

2. Maksymalny ilos¢ oczekujacych potaczen - mozna ustawic ile oséb dzwonigcych moze
oczekiwac na potgczenie w kolejce. Osoby ponad limit nie beda do niej przyjmowane.

3. Ponawiaj Prébe co - ustawienie w tej sekcji wartosci spowoduje, ze centrala bedzie ponawiata
probe dodzwonienia sie do konsultanta w okreslonym czasie.

4. Maksymalny Czas Dzwonienia do Konsultanta - czas ustawiony w tej sekcji jest czasem
dzwonienia na urzadzenie/aplikacje konsultanta.

Opcja Ponawiaj probe co oraz maksymalny czas dzwonienia do konsultanta tworzg
razem cykl dzwonienia do konsultantéw. Centrala préobuje potaczy¢ sie z konsultantem przez
czas wskazany jako maksymalny czas dzwonienia do konsultanta, nastepnie nastepuje
przerwa zgodna z czasem ustawionym w ponawiaj probe co. Takie cykle sg wykonywa do
czasu odebrania potaczenia przez konsultanta, roztgczenia sie dzwonigcego lub opuszczenia
kolejki na skutek innych warunkéw.

5. Odstep miedzy rozmowami - wskaz ile czasu po zakonczeniu rozmowy do konsultanta maja
nie by¢ kierowane rozmowy miat chwile przerwy po zakonczeniu poprzedniej, np. na sporzgdzenie
notatek.

6. Przed rozmowa poinformuj Konsultanta o czasie oczekiwania strony dzwoniacej- przed
potgczeniem z klientem konsultant otrzyma zapowiedz w ktérej wirtualny lektor poinformuje o ilosci
czasu, ktéry rozmoéwca oczekiwat w kolejce.

Zaawansowane Ustawienia

® Ustawienia Czasowe

Maks. Czas w Kolejce: 0:00:00 o Maks. ilosé 0 =
& ) ) oczekujacych polaczen:
(0 - Mieskoniczonosg) (0 - Bez limitu)
Ponawiaj Probe co: @ 0:00:05 © Maks. Czas Dzwonienia 0:00:20 @)
do Konsultanta: ©@ _
(0 - Mie ponawiaj) (0 - Mieskonczonosc)

[0 Przed rozmowa poinformuj Konsultanta o czasie

oczekiwania strony dzwoniacej @ Cesep miedy st e

rozmowami: @
(0 - Brak)

Ustawienia zaawansowane - przyjmowanie do kolejki


https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-04/image-1650965529291.jpg

*J Przyjmowanie do Kolejki

Przyjmuj potaczenia do pustej [O] Przekieruj potgczenie gdy kolejka Kieruj potaczenia na zajete
kolejki? @ stanie sie pusta? @ wewnetrzne? @
Podczas czekania, dzwoniacy: @ Stucha Muzyki na Czekanie v

[J Podaj migjsce w kolejce? @

1. Przyjmuj potaczenia do pustej kolejki - jezeli w kolejce nie ma dostepnych konsultantéw
centrala moze poming¢ kolejke i kierowa¢ do dalszego elementu (jezeli takowy istnieje). W
przypadku zaznaczonego checkboxa potagczenia zostang przyjete do kolejki nawet jezeli nie ma w
niej wolnych konsultantéw.

2. Przekieruj potaczenie gdy kolejka stanie sie pusta - w przypadku gdy dzwonigcy oczekuje
w kolejce na potgczenie a zdarzy sie sytuacja, ze nie ma zadnego wolnego konsultanta, centrala
automatycznie przekieruje osobe dzwonigcg do kolejnego elementu umieszczonego na Schemacie
Centrali (o ile takowy istnieje).

3. Kieruj potaczenie na zajete wewnetrzne - potgczenie bedzie kierowane do konsultantéw
nawet gdy sg aktualnie zajeci. Konsultant styszy informacje w stuchawce w formie "pikniecia"
(krétkiego sygnatu dZzwiekowego). Zalecamy wytaczenie tej opcji aby nie dekoncentrowacd
konsultantéw w trakcie prowadzonych rozmoéw.

4. Podczas czekania, dzwoniacy - mozna wybra¢ z listy co osoba dzwonigca w momencie
czekania na potaczenia ma styszed.

Do wybory sg 3 propozycje:

- Stucha Muzyki na Czekanie,

- Stucha Muzyki, potem Sygnat Dzwonigcego Telefonu,

- Styszy Sygnat Dzwonigcego Telefonu.

Jezeli chcesz wgrac¢ wtasng muzyke na czekanie do kolejki, przeslij plik z muzykg na adres

info@telecube.pl. Plik powinien by¢ w formacie WAV enkodowane do PCM, 8 kHz, 16 bit,
mono.

Aby osoba dzwonigca ususzyta komunikat, ktére miejsce w kolejce obecnie zajmuje nalezy
zaznaczy¢ checkbox, dodatkowo mozna ustali¢ jaki odstep miedzy komunikatami ma by¢
zachowany.



https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-04/image-1650973231537.jpg
mailto:info@telecube.pl

Podaj miejsce w kolejce? ©

Odstep miedzy zawiadomieniami: © 0:00:200 ®

Dodanie numeru wewnetrznego oraz zewnetrznego do Kolejki.

Numery Wewnetrzne:

telecubepr_10 n telecubepr_100 n Konsultanci Powigzani z
Sekretariat Sekretariat Kolejka:

telecubepr_11 n
Ksiegowosc 8 Aby zmienic kolejnosé dzwonienia na

ponizsze numery, nalezy kliknaé i
przeciagnac wtasciwa minaturke.

Numery Zewnetrzne

111222333 n
Mumer zewnetrzny

Aby doda¢ numer wewnetrzny lub zewnetrzny nalezy klikng¢ zielony kwadrat z "+" obok
wybranego numeru. W momencie dodania numeru do kolejki powinien pojawic¢ sie po prawej

stronie w sekcji Konsultanci Powigzani z Kolejka i bedzie mégt (po zapisaniu ustawien) obstugiwac
potaczenia, ktére zostang przyjete do kolejki.

Po skonfigt likajgc niebieski button Zapisz
Ustawieni

il Zapisz Ustawienia

Nastepnie potacz kolejke z innymi elementami na schemacie.


https://wiki.telecube.pl/uploads/images/gallery/2022-04/image-1650977312156.jpg
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https://wiki.telecube.pl/books/elementy-centrali/page/konta-sip-wewnetrzne
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