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Szoftver leiras
Clienter ugyfélhivo rendszer

A Procontrol Clienter tgyfélhivo rendszer az Ggyintézésre varakozé ugyfelek kulturalt
és hatékony kiszolgalasat segiti el6: az Ugyfeleknek egyedi sorszamot osztunk, majd
a szamkijelz6k és hangjelzés segitségével tajékoztatjuk, amikor sorra kerulnek.

A rendszer hardver elemei:

Jegykiadé allomas, amely két féle lehet:
o CTT100 torony (,totemoszlop”): Clienter Tower
o Erintéképernyével kezelheté sorszamoszté és informéacios késziilék.
MediClienter nyomogombos  sorszamjegykiadd  készilék 4-12
nyomogombbal, LCD kijelzével
Varétermi kijelzé (,nagykijelz8”): Clienter GDP
A varbéterembe, kézponti helyen elhelyezett 1-4 szamsorbdl allé nagy
szamkijelz, a legutoljara hivott 1-4 Ggyfél szamanak kijelzésére. A kijelzén az
ugyfél hivészama, és a munkahely azonositéja egy sorban de egymastdl
elvalasztva jelenik meg

Ugyfélpult kijelzé (,kiskijelzd”): Clienter CDP

Az Ugyintéz6 asztalara, az ugyfélpult friz fellletére, a rendeld bejarati ajtaja
folé szerelt egy soros kijelz6, az adott Ggyintéz6 altal legutoljara hivott tgyfél
kiirasara. A kijelz6n a munkahely azonositéja vagy fix, vagy rendszerbdl irhato
maodon jelenhet meg

Ugyintézéi terminal (,kezelSpult”)
Az Ugyintézok altal kezelt szoftveres (Clienter Client) vagy hardveres asztali
kezel6pult (Clienterminal), amivel az ugyfeleket hivhatjak.

Hangjelz6 ill. sorszambemondé: Clienter Voice
Az Ugyfelek hivasat hangjelzéssel, vagy szbveges él6hangos
hangbemondassal is jelzd rendszer.

Rendszervezérlé szamitégép
A Clienter rendszer vezérlését és adattarolasat végzdé Windows alapu
személyi szamitogép.

A hardver elemeket vagy RS485 6s, vagy Ethernet haldézatba kapcsolhatjuk.
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A rendszerhez tartozhatnak meég opcionalis kiegészité eszkdzok:
Szoveges nagykijelzék, fényujsagok
Supervisor munkahelyek helyi menedzselésre, statisztikakra,
Tavoli monitoring/management munkaallomasok
Telefonhal6zat fogaddallomasok

A rendszer szoftver elemei:

A Procontrol Clienter/Win Ugyfélhivd szoftver rendszere korszerli, elosztott
szamitogép-alapu megoldas, ami a lehet6 legrugalmasabban valdsitia meg a
kovetkezd részfeladatokat:

- Clienter Server: Kozponti vezérlés, adattarolas
- Kliensek:
Clienter Ticket:  jegykiado toronyban mikdédd sorszamoszté program
Clienter Client: ugyfélhivé terminal
Clienter Voice: éléhangos sorszambemondas
Clienter Phone: telefonos idépontfoglalas
Clienter Web: internetes idépontfoglalas

A rendszer tobb telephellyel rendelkezé vallalatoknal az igény és adottsagok szerinti
meértékben centralizalhato:

- egyetlen szerver tobb, foldrajzilag tavol esé telephelyet is vezérelhet, igy akar egy
orszagos rendszer is egyetlen szamitégép iranyitasa alatt tarthaté. igy az egész
cégre kiterjedd, real-time informacidkat szerezhetlnk.

- telephelyenként kulon-kulon szerver telepitésével teljes mértékben fuggetlen
rendszerek alakithat6 ki, alkalmankénti adatcserével a kdzponti statisztikahoz

Az elosztott Clienter/Win rendszer klienseinek jellemzdi:

¢ AKkliensek on-line TCP/IP kapcsolatot tartanak fenn a kozponti szerverrel
A vallalati LAN/WAN halézat segitségével kommunikalnak a szerver oldali
szoftverrel. A kliensek egymas kozott semmiféle kommunikaciét nem folytatnak.
A szerver bizonyos id6kdzdnként ellenérzi a szerver-kliens kapcsolat meglétét.
A halézati kapcsolat megszakadasa esetén rendszeres — paraméterként
beallithato - id6k6zonként megprobalkoznak a TCP/IP kapcsolat ujrafelvételével.
A kliensek a szerver felé nem végeznek rendszeres ellenérzést (polling), evvel
a haldzati forgalom a minimumra csokkentheté.
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A kliensek nem végeznek adatfeldolgozast
A Kkliensprogramok nem végeznek helyi feldolgozast, tarolast. A szerver
programnak adatokat szolgaltatnak, és adatokat, parancsokat kapnak téle.

Automatikus verziéfrissités

A szerveren taroljuk a kliensprogramok aktualis verzidit, verzibszammal
megjeldlve. A szerver a kliens programok bejelentkezésénél és a
kliensprogramok verziovaltozasanal értesiti az 6sszes kliens programot, amelyek
automatikusan letoltik majd telepitik sajat maguk ujabb valtozatat.

Koézponti parameéter-beallitas

A Kkliensprogramok szamos — a mukodésuket meghatarozé - paraméterrel
rendelkeznek, amelyet a kdzponti szerver — kliensenként kulon-kulon - tarol. A
paraméterek megvaltozasa esetén a szerver frissiti az ugyfél paramétereit.

Azonositas a futtaté szamitogép haldzati adatai alapjan

A kliens oldali programok egyes példanyait egyértelmien meg Kkell
kilénboztetni a szervernek: ez alapjan donti el, hogy az egyes Ugyfeleket melyik
ugyintéz6khoz iranyithatja, melyik Ugyintézdk vannak fizikailag egy teremben.
Ehhez nem szikséges a klienseket telepitésnél elnevezni, bemutatoterem-
azonositot beallitani: a kliens Windows halézati informacidi alapjan (felhasznalo
név, szamitogépnév, domain-név, IP-cim, halokartya-azonosité MAC address)
egyértelmien azonosithatok az egyes kliens-gépek. Amennyiben ezen
informaciok valamilyen modon tartalmazzak az Uzlethelyiség-koédot, akkor a
kliensek logikai Uzlethelyiség-csoportba sorolasa automatizalhatd, ellenkez6
esetben ez egy adatbazis-tabla alapjan torténik.
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Clienter Server

Minden rendszer kdzponti eleme egy szerver szamitdogépen, kdzvetlen felhasznaloi
felllettel nem rendelkez6 kiszolgald program (szervizként fut). Igény szerint tobb
telephelyet is ki tud szolgalni.

Varakozasi sorok kezelése
- Ugyfélhivas esetén a legrégebben varakozé/legmagasabb prioritasu tigyfél
sorszamanak megallapitasa.
- Avarhat6 varakozasi id6 kiszamitasa.

Adattarolas
A szoftver minden adatot megbizhat6é és gyors Microsoft SQL Server adatbazisban
tarol.

- Térzsadatok:

- Ugyfélszolgalati helyiségek
- Ugyintézéi helyek
- Ugytipusok (a helyek éltal végezhetd tevékenység-fajtak)
- Ugyintéz6k (személyek)
- Ugyfelek
- Kliensprogramok legfrissebb valtozatai
- Kliensprogramok paraméterei
- Rendszer globalis paraméterei
- Tranzakcios adatok:
- Ugyfél-latogatasok (a totemeken vagy az tigyintézéknél jelentkeznek)

- Ugyfél-latogatasok kiszolgalasa (atiranyitds vagy Ugyintézés adatai,
latogatasonként akar tébb is)

- Bejelentkezések, profil-valtasok a pultokon
- Naplok:
- Szerver programok futasi napldja: beindulasok, élesre allasok és leallasok
- Kliens programok futasi adatai: be- és kijelentkezései
- Adminisztratori beavatkozasok napldja
- Elinditott riportok napldja
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A tobbi rendszereszkozzel valé kapcsolattartas
A rendszer dsszes tdbb elemének (kijelzd, ugyfélhivo terminalok) vezérlése.

Webes adminisztracio: Tavoli feliigyelet és jelentések készitése

A Clienter/Win Server egy beépitett Web szerverrel rendelkezik: az Uugyfélhivo
rendszer mikodésére vonatkozo informaciokat Internet Explorer Web bdngészé
segitségével lehet elérni. Mivel a rendszer a szabvanyos internetes weblapként
hasznalhatd, a rendszer mikdodése az egész vallalati halozatrol, tetszdleges
tavolsagrdl, ill. — halézati beallitastol fliggéen — az egész Internetrél ellendrizhetd ill.

modosithato.

A tobbszintli hozzaférési jogokat biztositdé rendszerbe jelszavas bejelentkezés utan
lehet belépni. A rendszer alapképernybjén a kovetkezé szolgaltatasok érhetdk el:

- Rendszer miikodésének valés idejii attekintése: mai napra vonatkozé
adatok

(0]

Ugyfélpultok pillanatnyi allapota: bejelentkezett kezel6 neve és hivandd
ugytipusok listaja, pillanatnyilag kiszolgalt Ugyfél sorszama, utolsé
ugyfélhivas ideje

Ugyfélpultok pillanatnyi leterheltsége: (igyfelek szama, atlagos
ugyintézési id6

Varakozok / mai napon mar kiszolgalt Ugyfelek szama és aranya
ugytipusonként és dsszesen

Tételes varakozo lista Ugytipusonként: pillanatnyi varakozék sorszama,
prioritasuk és érkezési idejuk

Atlagos varakozasi id6 Ugytipusonként és az egész telephelyre
vonatkozoan

El6zetesen bejelentkezett Ggyfelek szama, és az id6pontfoglalasaik
tételes megjelenitése ugytipusonként

- Rendszerkonfiguracio

o Ugytipusok szerkesztése (felvétel, modositas, torlés)
0 Kezel6 személyek szerkesztése
o Terminalok szerkesztése (alapértelmezett kezeld ill. kiszolgalt tgytipus
lista)
o0 Nyitvatartas, Unnepnapok, munkanap-athelyezések szerkesztése
o0 Jegykiadd torony alapképernydjének, menurendszerének, hangjanak
szerkesztése
o Nyomtatott jegyek tartamanak szerkesztése
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Altalanos rendszerparaméterek moédositasa
Rendszer esemény és hibanaploinak attekintése

Jelentések (statisztikak)

o Ugyfélpultok leterheltsége: Ugyfelek szama és aranya, atlagos
ugyintézési id6
o Ugytipusok forgalma: Kiszolgalt ligyfelek szama és aranya, valamint
atlagos varakozasi és ugyintézési id6 Ugytipusonként és az egész
telephelyre vonatkozo6an
o0 Kezel6k hatékonysaga: atlagos kiszolgalasi idé tgytipusonként
o Napon belul forgalmi megoszlas drankénti  felbontasban
(Ugytipusonként vagy dsszesen)
0 Helyszinen jelentkezd / elézetesen bejelentkezett lgyfelek szamanak
megoszlasa
o Esemény kimutatas: Atiranyitasok, Gjrahivott, nem jelentkezett, ill. téves
helyen jelentkezett Gigyfelek szama naponként / Ggytipusonként
A jelentések tetszbleges id6szakra (datum ora/perc-t6l - datum ora/percig)
készitheték el.
Az elkészitett jelentések elmenthetdk, e-mailen elkuldhetdk ill. letdlthetdk Excel
formatumban.
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Clienter / Ticket: jegykiad6 program

Telephelyenként egy vagy tobb ugyfélfogadd Clienter Tower tornyon futdé Win32
alkalmazas.

Kezeli a totembe épitett specidlis hardvereket: érintéképernyd, hényomtato,
opcionalisan chipkartya-olvaso.

A kijelz6 valaszthatéan a kdvetkezd két tzemmddban mikodhet:

o Statikus: csak a szolgaltatas-valasztd képernyé lathato.
A szolgaltatas-valaszté képernyén mindig csak az aktualisan a telephelyen
elérhetd profilok lathatok.
e Marketing bemutaté lejatszasa: a képernyén szabadon valtoztathaté keépek
sorozata lathato, de az elsé érintésre megjelenik szolgaltatas-valasztd kepernyd

A kért szolgaltatas kivalasztasa utan kerll sor az ugyfél azonositasara, az alabbi
lehetséges maédokon:

e Nincs Ugyfélazonositas, a latogatds csak a sorszama alapjan kerul be a
rendszerbe

¢ Chipkartya beolvasasa

o A képernydn megjelenitett billentylzettel beirhaté azonosité alapjan

Az utdbbi két esetben a bejelentkezés ellen6rzést a kdzponti rendszervezérld
szoftver végzi el.

A kivalasztott bemutatotermi profii és az azonositasi adatok alapjan a
rendszervezérld szerver megadja a latogatoi tikettre nyomtatandoé adatokat:

e A pult szamat

o A latogaté sorszamat

e A varhat6 varakozasi id6t

e Mas, a tikett grafikai sablonjaban szereplé valtozé adatok értékét (pl. Ugyfél neve,
telefonszama, egyenlege)

Paraméterei:

- kijelz6 Uzemmdd valaszto
- aszolgaltatas valaszto képerny6 hattere, és a valasztdgombok sablonja
- a marketing-bemutato képanyaga
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- a nyomtatott tikett grafikai sablonja, a valtoz6 adatok pozicionalasanak
lehetéségével
- ugyfél-azonositas tzemmad valasztd

Clienter Client

A kiszolgaléhelyen dolgoz6 ugyintéz6k szamitogépén futdé programmodul, amelynek
két megjelenési felllete van:

e Egy 6nallé Win32 alkalmazas, ami kulénallé programként futtathatéd

e Egy ActiveX kontroll, ami kénnyedén beillesztheté az Ugyfélszolgalatos altal
hasznalt programba, kezel6i fellletbe

A két megjelenési felllet egyforman mikddik. A megvaldsitott funkciok:

a. Bejelentkezés a rendszerbe, Ugytipus valasztas
Az kiszolgaldhelyen végezhetd ugytipusok (profilok) listajabdl valaszthaté a
kivant profil. A valasztasnal megjelenik, hogy az adott helyiségben a tébbi pultok
milyen profillal vannak bejelentkezve.

b. Ugyfél hivasa
A soron kovetkez6 Ugyfél szamanak kiirasa a kis kijelzdn. Lehetséges egy
megadott szamu uUgyfél soron kivul hivasa, és tikettel nem rendelkezd személy

érkeztetése is.

c. Ugyféllel végzett munka rogzitése, utofeldolgozas
Az ugyfél-latogatassal kapcsolatban az ugyfélszolgalatos altal elvégzett
feladatok rogzithetdk evvel a szolgaltatassal.

Két forrasbdl szarmazhatnak a szukséges informaciok:

e A hasznalt Ggyfélszolgalati programcsomagbdl, COM+ interfészen keresztul
megkapjuk az ott végzett tevékenység adatait.

e A képernydn megjelen6, szabadon modosithaté hierarchikus menurendszer
segitségével kivalaszthatoé az elvégzett feladat(-ok), és az esetlegesen hozza
kapcsolodo azonositd adatok (pl. tgyfél azonositészam, stb.)

d. Ugyfél atiranyitasa
Az ugyintéz6 az ugyfelet atiranyithatja egy masik Ugyintézéhdz, és atveheti egy
masiktél. Az atiranyitas oka rogzithetd.

e. Ugyfél térlése, ha nem jelentkezik
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Paraméterei:

- Az adott helyen valaszthatoé lgytipusok kore
- Az utéfeldolgozas mentrendszere
- Az Ugyfélkezelé programtdl atvett adatokra vonatkozo informaciok

Clienter Voice

Eléhangos sorszambemondas. Ugyfélhivas esetén a varakozok a koévetkezd
Uzenetet halljak:

.Kérjuk, az 123 Szamu ugyfél faradjon a 3-as pulthoz”.

A bemondott szdveg tarolt emberi hangmintak lejatszasaval muikodik, ezek
kdézpontilag médosithatdk és automatikusan frissuilnek.

Clienter Phone

Az ugyfelek telefonos idépontfoglalasat teszi lehetévé: segitségével az Ugyfelek
.idére” jonnek, igy szinte varakozas nélkul sorra kerllnek.

Eléhangos, a telefon nyomégombjai segitségével vezérelt rendszer.

- Kivalaszthato a kivant Ugyfélfogadasi nap

- Kivalaszthat6 a kért Ggytipus

A fenti informaciok alapjan a program egy szabad idépontot keres az tgyfél részére.
A rendszer az ugyfélnek egymas utan harom alkalommal tagoltan és érthet6en
elmondja a lefoglalt id6pontot, majd egy személyazonositoé kddot.

A személyazonositd kod biztositja, hogy csak az illetékes személy hasznalhassa a
foglalas adta gyorsitott Ugyintézést. A személyazonositdé kod a legtdbb esetben a
kobnnyebb  megjegyezhetéség érdekében ~megegyezik a hivd személy
telefonszamaval.

Procontrol Clienter Web

Modern, Internet béngészd segitségével kezelhetd idépont-foglalasi rendszer, amivel
a Clienter Phone alkalmazashoz teljesen hasonléan id6pontot lehet foglalni a
Clienter rendszer nyilvantartasaban.

Lehet6séget biztosit arra, hogy akar a napon belll elérheté szabad idépontok k6zott
is valogathassunk, és a szamunkra legmegfelelébb idépontban keressuk fel az
ugyintézési helyet.
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