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Konfiguracja kolejki w systemie Debesis Ticket

Administracja — Kolejki

1. Nowa kolejke dodajemy za posrednictwem przycisku m

Po pojawieniu sie okna:

Nowa kolejka

Nazwa

Dystrybucja @. automatycznie @ pobieranie manualne @

4»

llo$¢ zgloszen w buforze 10
pracownika

Czas na rozwiazanie godzin: 2 = minut: 30 =
Skrzynka domysina © Brak v
Kolor kolejki #000000 Czy aktywna

Pokaz ustawienia zaawansowane

nalezy skonfigurowac nastepujgce parametry:

® Nazwe - musi sie sktada¢ minimum z 3 znakdw, maksymalna ilo$¢ wynosi 200
¢ Dystrybucje:
- automatyczna - automatyczne rozdzielanie zgtoszen przez system
- manualna - reczne pobieranie zgtoszen, agent sam zdecyduje ktorym zgtoszeniem chce sie

zajmowac

e Jlos¢ zgloszen w buforze pracownika - ilos¢ zgtoszen ktére majg zosta¢ przydzielone
agentowi — domyslna maksymalna ilo$¢ zgtoszen (wartosc¢ jest automatycznie przypisywana do
wartosci buforu agenta podczas dodawania go do kolejki)

® Czas na rozwigzanie - czas na rozwigzanie zgtoszenia przez agenta

o Skrzynke domyslna - skrzynka, z ktorej maja zosta¢ wystane wiadomosci ze zgtoszen

dodawanych recznie przez agentéw
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¢ Kolor kolejki

® Aktywnos¢ - zaznaczenie checkboxa oznacza, iz kolejka staje sie aktywna - system/agent moze

przypisywac do kolejki zgtoszenia

Pokaz ustawienia zaawansowane

Po wybraniu opcji:
wyswietlg sie dodatkowe - zaawansowane parametry konfiguracji kolejki

gtdwne potaczenia akcje systemu formularz

Czy grupowac

Skrzynka do wysytania zawsze ze skrzynki na ktora przyszio zgloszenie v
wiadomo$ci  wiadomosci wysylane beda zawsze ze skrzynki na ktora przyszto zgloszenie

Grupa statusow Grupa domysina »

Grupa grafikow Grafik domys$iny »

Grupa stanéw Domysine v

Zaawansowania

Ustal czas reakcji na
wiadomosc¢ w zgtoszeniu

Zaktadka ,gtowne” umozliwia:
e przypisanie kolejki do grupy kolejek - opcja: Czy grupowaé

Po zaznaczeniu checkboxa wyswietli sie lista rozwijana z poziomu ktérej mozemy doda¢ nowg
grupe, badz przypisac¢ kolejke do juz istniejacej (nazwa grupy musi sie sktada¢ z minimum 3

znakow)

Czy grupowac

Grupa Nowa v
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e zdefiniowanie z jakiej skrzynki mailowej majg by¢ wysytane wiadomosci - Skrzynka do
wysylania wiadomosci

e wybranie grupy statuséw ktére majg by¢ dostepne w ramach kolejki - Grupa statusow

e okreslenie grafiku pracy — w ramach grafiku pracy liczony jest czas obstugi zgtoszenia — Grupa
grafikéw

e okreslenie standw zaawansowania - pozwalajg wizualizowa¢ obecny stan zgtoszenia; majg one
Scisty zwigzek z konfiguracjg kolejki (polem ,czas na rozwigzanie”). Formularz konfiguracji
zawiera pola: nazwa, warto$¢ do - okreslajaca to, do jakiej procentowej wartosci czasu obstugi
zgtoszenie znajduje sie w danym stanie oraz kolor dla zgtoszen w danym stanie. Jezeli stany
zaawansowania zostang skonfigurowane, zgtoszenia na liscie zgtosze bedg wyrdzniane kolorami
odpowiadajacymi posiadanym stanom

e ustalenia czasu reakcji na wiadomos$¢ w zgtoszeniu - opcja okresla czas w ciggu ktérego

agent powinien zareagowac na zgtoszenie poprzez wykonanie minimum jednej z wybranych akcji.

Po zaznaczeniu checkboxa wyswietli sie okno, w ktérym nalezy okresli¢ oczekiwany czas reakcji na nowe
zloszczenie oraz lista zdarzen, ktére maja zosta¢ podjete w zdefiniowanym czasie przez agenta.

Wykonana ma zosta¢ minimum jedna z wybranych akgcji

Ustal czas reakcji na
wiadomos$c¢ w zgtoszeniu

Oczekiwany czas reakcji godzin: 1 = minut: 10 =
Zdarzenia bedace reakcjq Odtoz Aktywuj Scal Zmien status Zmien kolejke Wyslij sms
Blokuj Dodaj notatke Przejmij Odpowiedz Wiadomosc¢ wewnetrzna
Nowa wiadomoséé Zadzwon Odblokuj Przekaz Oznacz jako spam
Formularz Dokumenty

Po wybraniu zaktadki ,pofaczenia” wyswietli sie nastepujace okno:

gtowne potaczenia akcje systemu formularz
Numer prezentacji agenta
wybierz te opcje aby nadpisac domysiny numer prezentacji dla agenta (konfiguracja domysinego
numeru prezentacji agenta w zaktfadce administracja = pracownicy)

UKryj numer

Tagowanie

Zaktadka umozliwia okreslenie:
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e numeru prezentacji dla potaczenia wychodzacego z poziomu zgtoszenia (do kazdej kolejki mozna
przypisa¢ ten sam badz rézny numer telefonu). Istnieje rowniez mozliwos¢ okreslenia numeru
prezentacji dla agenta, konfiguracja dostepna w zaktadce administracja -> pracownicy podczas
edytowania/dodawania uzytkownika systemu (priorytety ustawief: numer prezentacji podany w
kolejce jesli wybrano, numer prezentacji agenta jesli wybrano, numer domysiny ustalony z
administracjq)

e ukrycie prezentacji numerem

o okredlenie aktywnosci tagowania potaczen, konfiguracja grup tagdéw dostepna w zaktadce

administracja -> tagi

Tagowanie
Grupa tagow dla potaczen v
przychodzacych
Grupa tagow dla potaczen n
wychodzacych

Po wybraniu zaktadki ,akcje systemu” wyswietli sie nastepujace okno:

t

o
7]

mu formularz

w

gtdwne potaczenia akcje sy:

Status domysiny
zaznacz te opcje, jesli chcesz nadac zgtoszeniu wiasny status

Zachowanie systemu po utworz nowe zgloszenie v
odpowiedzi na zgloszenie
zamkniete

Przekazywanie zgloszen S0 v | %=1h15min.

nieobstuzonych zaznacz te opcje, jesli chcesz aby zgtoszenia ktore przekrocza podang wartosc procentowa czasu

obstugi byly przekazywane gdy wiasciciel jest nieobecny @

Zaktadka umozliwia:

® nadanie zarejestrowanemu w danej kolejce zgtoszeniu statusu domysinego - statusu z typem:

zwyktym lub zamknietym

e okreslenie zachowania systemu po odpowiedzi na zgtoszenie zamkniete.
Dostepne sa nastepujace mozliwosci zachowania systemu:
- otworz zgtoszenie (system automatycznie otwiera zgtoszenie zamkniete), po wybraniu tej opcji,

istnieje mozliwos¢ wybrania statusu jaki nadac po otwarciu zgtoszenia
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Zachowanie systemu po otworz zgloszenie v ’
odpowiedzi na zgloszenie
zamkniete
Status zgioszenia po jego v

otwarciu przez nowa
wiadomos¢

- utworz nowe zgtoszenie - w przypadku utworzenia nowedgo zgtoszenia po odpowiedzi na
wiadomos¢ zgtoszenia zamknietego, w szczegdtach obu z nich, widoczne sg wzajemne odnosniki -
w zgtoszeniu zamknietym do nowo utworzonego, w nowo utworzonym do zamknietego

- nie otwieraj i nie zaktadaj nowego zgtoszenia, poinformuj wiasciciela o odpowiedzi - agent
otrzymuje powiadomienie o odpowiedzi na zgtoszenie zamkniete, informacja widoczna w bloku na
pasku powiadomien (odpowiedzi na zgtoszenia zamkniete)

e zdefiniowanie przekazywania zgtoszen podczas nieobecnosci agenta z mozliwoscig wiaczenia
dedykowanych ustawien dla zgtoszen pochodzacych z réznych typow zrddet (telefon, mail,
formularz). Administrator okresla jaki % czasu obstugi zgtoszenia ma zostac przekroczony aby
odebra¢ je agentowi. Odbieranie zgtoszen dziata w chwili, kiedy istniejg pracownicy wylogowani
oraz zalogowani ktérzy moga przejac¢ zgtoszenia wylogowanych.

Przekazywanie zgloszen
nieobstuzonych

Wiacz dedykowane
ustawienia przekazywania
zgloszen nieobstuzonych z
podziatem na typ zrodia
% = 15min

Zgtoszenia mailowe 10

% = 15min

Zgtoszenia telefoniczne 10 6 5

Zgtoszenia z formularza 10

Po wybraniu zaktadki ,formularz” wyswietli sie nastepujace okno:

m

potaczema axcje sysiemu formularz

©
o

Wymagaj uzupelnienia
formularza przed
przystapieniem do pracy
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we make

Z poziomu tej zakfadki administrator ma mozliwos$¢ podpiecia wczesniej przygotowanego formularza

Po okresleniu wszystkich niezbednych parametréow nalezy wybra¢ przycisk

2. DODAWANIE ZRODLA
Po zapisaniu kolejki nalezy doda¢ do niej zrodto pochodzenia zgtoszenia. Mozliwe typy zrédet: email,
kolejka telefoniczna, formularz kontaktowy.

2.1. Email

Nowe zrodto dodajemy za posrednictwem przycisku b i
Po pojawieniu sie okna:

Dodawanie nowego Zrodta

Nazwa
Typ Email v
Skrzynka ¥

Przenos do spamu
Wigcz te opcje, jesli chcesz aby system sufomatycznie przencsit

wiadom e warunki filtru do katsl

pocztowey. |
Filtr Okno konfiguracji filtru
Wiaczone

Pomin email

zrodtowy

Pomin email z
nagtowka Reply to

Zaawansowane 5

wyszukiwanie
klienta

nie zamykaj okna po dodaniu
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formularz konfiguracji zrédta zawiera nastepujace pola:
® Nazwa - musi sie sktada¢ minimum z 3 znakdéw
® Typ - pochodzenie zgtoszenia: email
e Skrzynka - z ktoérej maja by¢ pobieranie zgtoszenia i przypisywane do kolejki w ktérej istnieje
dane zrédto

® Przeno$ do spamu - opcja umozliwiajaca automatyczne przeniesienie przez system wiadomosci
do katalogu spam skrzynki pocztowej. Wiadomosci przenoszone sg do spamu na podstawie
dodanych filtrow.

® Filtr - opcja umozliwiajace okreslenie stéw kluczowych na podstawie ktérych wiadomosci bedg
przypisywane do kolejki

Po wybraniu opcji ,Okno konfiguracji filtru” wyswietli sie okno:

Rodzaj Nowy v Nazwa

w ktdrym nalezy okresli¢ nastepujace parametry:
e Rodzaj filtru - nowy lub nowy z istniejgcego
e Nazwa - musi sie sktada¢ z minimum 3 znakdw
e Filtry - wynikiem utworzenia filtru jest wyrazenie w ktérym wystepuja operatory I, LUB,
operatory badajace relacje: zawiera/nie zawiera/jest rowne. Dla kazdej reguty nalezy wybraé
wilasciwos¢ wiadomosci (tres¢, temat, nadawca, odpowiedz do, kopia do) operator oraz wartosé

jaka uwzglednic.

Formuty mozna tworzy¢ na zasadzie dodawania blokow filtréw oraz wierszy.

W celu dodania nowej reguty nalezy wybra¢ przycisk: n
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aby usung¢ regute (blok lub wiersz) nalezy wybrac:

Po dodaniu wszelkich niezbednych filtréw nalezy wybrac przycisk

Od tego momentu filtr bedzie automatycznie stosowany do wszelkich nowych wiadomosci (nalezy réwniez

pamietac o okreslaniu priorytetdw zrodet w zaktadce: administracja -> skrzynki -> lista zrodet).

cd. konfiguracji zrédta email:

e Wiaczone - okreslenie aktywnosci zrodta

e Pomin email zrodlowy - mozliwos¢ wytaczenia odpowiedzi na adres email z ktorego przyszita
wiadomos$¢ (funkcja wykorzystywana w przypadku zgtoszen pochodzacych z formularza
internetowego)

e Pomin email z nagtéwka Reply to - mozliwos¢ pominiecia adresu email ustawionego dla
odpowiedzi (Reply-To)

e Zaawansowane wyszukiwanie klienta - mozliwos¢ identyfikacji klienta po danych zawartych

w tresci/temacie wiadomosci

Po wybraniu opcji ,Konfiguracja” aby wiaczy¢ funkcjonalnos¢ nalezy zaznaczy¢ checkbox ,Wiacz
konfiguracje zaawansowang”, a nastepnie wybra¢ ,Dodaj wiersz”, po czym wyswietli sie nastepujace

okno:

Konfiguracja zaawansowana

Wiacz konfiguracje zaawansowana u

okalizacja typ sposéb konf dopasowanie

1]
-
-

Fl

I
]

W
-

il

H

m

Po: [ x ]

1
-
-

3

I
5

W
-

1]

H

i

Po;

W kazdej formule nalezy uzupetni¢ dane: lokalizacja danych klienta (temat, tresc¢); typ wartosci (id,
email, phone, nr); sposéb konfiguracji (manual, regex); dopasowanie (przed wybranym typem wartosci,

po wybranym typie - tylko jezeli wybrano sposéb konfiguracji manual).

Po dodaniu wszelkich niezbednych parametréw w konfiguracji klienta nalezy wybraé przycisk
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Po zakonczeniu dodawania zrdédta nalezy wybraé przycisk

2.2, Kolejka telefoniczna
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Okno

Dodawanie nowego Zrodia

Nazwa

lkonfiguracji

zrodta:

Typ Kolejka &

Kolejka

Skrzynka z jakiej
wysytac
wiadomosci

Wiaczone

n

W celu skonfigurowania zrédta telefonicznego nalezy uzupetnic¢ nastepujace dane:

® Nazwa - minimum 3 znaki

® Kolejka - kolejka PBX (kolejka telefoniczna moze by¢ uzyta tylko w jednym zrédle)

e Skrzynka z jakiej wysta¢ wiadomos¢ - skrzynka z ktorej majg by¢ wysytane wiadomosci ze

zgtoszen utworzonych przez potaczenie telefoniczne z obrebu danej kolejki telefonicznej (zrodta z

dang kolejka telefoniczna)

® Wiaczone - okreslenie aktywnosci zrédta

Po zakonczeniu dodawania zrdédta nalezy wybraé przycisk
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