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_Capitolul
1 Introducere

Mesajele sunt difuzate in timpul procesarii traficului telefonic. Centrul de apeluri nu ofera
mesaje standard, dar mesajele standard (A-law si p-law) concepute in scopul testarii pot fi
descarcate in PM5. Pentru functionarea sistemului, trebuie create si descarcate mesaje
personalizate.

Mesajele sunt de diferite tipuri:
- Mesaj de intampinare Acest mesaj este difuzat la sosirea unui apel in grup.

- Mesaje de asteptare (Asteptare 1, Asteptare 2, Durata de asteptare estimata)

» Asteptare 1 este utilizat cand apelul intra in coada pentru prima data; este difuzat o
singura data.

* Asteptare 2 este utilizat dupa Asteptare 2 sau dupa Durata de asteptare estimata; este
difuzat continuu pana cand apelul paraseste coada (acest mesaj poate contine
muzica).

 Durata de asteptare estimata este difuzat pentru a avertiza apelantul asupra
probabilitatii de a astepta un anumit timp minim in coada inainte ca apelul sau sa fie
preluat.

- Mesajul de inhibare Acest mesaj este difuzat cand coada este saturata. Poate fi difuzat si
daca porturile ACD dedicate traficului ACD sunt saturate (in functie de configuratia
porturilor ACD privind inhibarea).

- Mesajul de inchidere Acest mesaj este difuzat cand grupul ACD este inchis.

Duratele admise pentru mesaje depind de existenta in sistem a unui hard disk, dupa cum
urmeaza:

- Pentru un sistem fara hard disk, este admis numai un singur set de mesaje pentru toate
grupurile ACD. Durata totala de inregistrare pentru toate cele sase mesaje este de 120
secunde.

- Pentru un sistem cu hard disk, este admis un set de mesaje pentru fiecare grup ACD.
Duratele minime si maxime ale mesajelor dintr-un set sunt prezentate in tabelul de mai jos.

Mesaj Durata minima Durata maxima
Intampinare 0 secunde 60 secunde
Asteptare 1 0 secunde 60 secunde
Asteptare 2 20 secunde 300 secunde
Durata de asteptare estimata 0 secunde 60 secunde
Inhibare 0 secunde 60 secunde
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inchidere 0 secunde 60 secunde
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_Capitolul
2  Funcpionare

Pentru a seleta mesajul dorit, procedati dupa cum urmeaza:

1. Clic pe Mesaje vocale ACD. Apare fereastra Mesaje vocale ACD. Aceasta fereastra are
doud zone:

* Zona Grupuri ACD este utilizata pentru a selecta mesajele pentru fiecare grup sau
pentru toate grupurile.

+ Zona Transfer mesaje selectate este utilizatd pentru a importa sau exporta mesaje
catre centrul de apeluri sau catre sistem.

Mesaje vocale ACD x|

 Grupuri ACD

t]2f3f4]s]e]7]8]

Mesa| de intdmpinare

Asteptare 1 W Fisier existent in sistem
Asteptare 2 —
s .ED X Mod: Transfer Mod
Inhibare
inchidere [T Mesaje standard

Durata de agteptare estimatZ

~ Transfer mesaje selectate

Transfer catre acest director

| =] Ty

= incarcare din acest director si transferare

T L =] X

Zona Grupuri ACD contine un tabel care va permite:
* sa vedeti ce mesaje exista in sistem,

* sa selectati un mesaj pentru adaugare sau inlocuire.

Pentru a trece din modul Transfer in modul Stergere, clic pe butonul Mod.

Nu este posibila stergerea mesajelor in acelasi timp cu adaugarea sau Tnlocuirea
mesajelor.

Notéa 1: Sunt disponibile mesaje standard care tin cont de sistemul decodare (A-law sau u-law)
utilizat in tara dumneavoastra.
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Capitolul 2 Funcpionare

2. In zona Transfer mesaje selectate, clic pe butonul din dreapta cAmpului Incércare din
acest director si transferare. Este afisata fereastra Selectare director. Mesajele sunt
salvate implicit in C:/Program Files/PCXTools/PM5/R400_XXX/acd/Voice Messages/a_law
sau C:/Program Files/PCXTools/PM5/R400_XXX/acd/Voice Messages/mu_law. Ele sunt
disponibile numai in engleza.

Sunt disponibile 48 de mesaje (6 pentru fiecare grup ACD). Fiecare mesaj este identificat
printr-un nume de figier din 3 cifre x, y si z $i avand extensia .wav:

* x corespunde numarului grupului ACD (de la 1 la 8)
» y este intotdeuna egal cu 0

» z corespunde mesajului grupului ACD (de la 1 la 6)
Tipurile de mesaje sunt urmatoarele:

* 1 corespunde Mesajului de intdmpinare

* 2 mesajului Asteptare 1

* 3 mesajului Asteptare 2

* 4 mesajului Inhibare

+ 5 mesajului Inchidere

* 6 mesajului Durata de asteptare estimata )

De exemplu, figierul 305.wav corespunde mesajului Inchidere pentru grupul 3.

Observatie: la pornirea ACD, sistemul nu contine nici un mesaj. Este deci esential pentru efectuarea
testelor s& incércati mesajele ACD standard.

3. Selectati mesajele si clic pe butonul de transfer (=>). Mesajele selectate sunt transferate
catre centrul de apeluri.

4. Clic pe OK. Fereastra Mesaje vocale ACD dispare.

Nota 2: La stergerea unui mesaj, actiunea nu este executatd cu butonul de transfer (=>) ci cu butonul de

stergere (X) (acest buton este accesibil numai in modul Stergere).

Pentru a va crea propriile mesaje anunt, puteti utiliza programul de inregistrare disponibil pe
PC-ul dumneavoastra (Window/Accessories/Multimedia/Sound Recorder) sau orice aplicatie
multimedia.

2.21 inregistrarea mesajelor (.wav) pe un PC

Procedati dupa cum urmeaza:

1. Pe PC-ul dumneavoastra, deschideti un instrument de inregistrare prin clic pe Start >
Programs > Accessories > Multimedia (sau Entertainment) > Sound Recorder. Este
afisata urmatoarea fereastra:
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Funcpionare

«}- Sound - Sound Recorder _ [ x|
Fle Edt Effects Help

Position: Length: -
0.00 sec. 0.00 sec.

Pentru a fnregistra mesajul, computerul trebuie s& fie dotat cu placd de sunet. in caz
contrar, un mesaj va va informa ca programul de inregistrare functioneaza in modul
restrictionat.

Daca placa de sunet este disponibila si configurata, porniti inregistrarea mesajului
dumneavoastra prin clic pe butonul rosu din partea din dreapta jos a ferestrei.

Pentru a opri inregistrarea, clic pe butonul patrat.
Pentru a verifica si asculta mesajul inregistrat, clic pe butonul triunghiular.

Daca sunteti multumit de mesaj, inregistrati-I cu clic pe File > Save. Alocati-i un nume de
fisier si verificati formatul mesajului.

Atentie: anunturile trebuie sa aiba formatul CCITT A-law/u-law 8 KHz, 8 bits, mono. Anunturile
create trebuie sa aiba acelasi nume ca mesajele standard.

Daca formatul nu este corect, clic pe Change si selectati formatul CITT A-law/u-law 8 KHz,
8 bits, mono. Clic pe OK pentru confirmare si din nou OK pentru a salva mesajul.

inregistrarea mesajelor ACD cu ajutorul unui post telefonic

Puteti inregistra mesaje ACD cu ajutorul unui telefon Toate celelalte piepe(Reflexes) / America
de Nord(Reflexes) / France Telecom(diatonis) / Deutsche Telekom(Octophon Open) /
Belgacom(Reflexes) / KPN(Reflexes) sau Toate celelalte piepe(IP Touch) / America de
Nord(IP Touch) / France Telecom(IP) / Deutsche Telekom(Octophon Open IP) / Belgacom(IP
Touch) / KPN(IP Touch). Un meniu special va permite sa inregistrati fiecare mesaj de anunt
pentru fiecare grup ACD. Pentru a accesa acest meniu:

pe un telefon Toate celelalte piepe(Reflexes) / America de Nord(Reflexes) / France
Telecom(diatonis) / Deutsche Telekom(Octophon Open) / Belgacom(Reflexes) /
KPN(Reflexes) urmati calea System/install/voice/ACD,

pe un telefon Toate celelalte piepe(IP Touch) / America de Nord(IP Touch) / France
Telecom(IP) / Deutsche Telekom(Octophon Open IP) / Belgacom(IP Touch) / KPN(IP
Touch), urmati calea Menu/operator/Advanced/Voice/ACD.

Convertirea unui figier mesaj
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Daca formatul figierului dumneavoastra nu este compatibil, convertiti-l dupa cum urmeaza:

- Deschideti figierul .wav care trebuie modificat in Sound Recorder si clic pe File >
Properties pentru a verifica formatul fisierului.

- Daca formatul indicat nu este CCITT A-Law/p-law 8 KHz, 8 bits, mono, clic pe Convert
Now.... Se deschide o fereastra; selectati formatul CCITT A-Law sau CCITT p-law si clic
pe OK pentru confirmare.

- Salvati figierul.

inregistrarea mesajelor ACD cu ajutorul unui studio profesionist

Pentru o calitate optimd, se recomanda utilizarea serviciilor unui studio de Tinregistrari
profesionist. Daca alegeti aceasta varianta, respectati formatul de fisier necesar.
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