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Kapitola

1 Aplikace Application agent
- Pouziti
1.1 Uvod k aplikaci Application agent

Aplikace Application agent je software, ktery se naistaluje na pracovni stanici agenta.
Tento software umoznuje trvalou komunikaci s Call Centrem pfipojenym ke
komunikacnimu serveru.

P¥i prijeti volani je aplikace Application agent informovana v realném Case o pfidéleni
ACD (automaticka distribuce volani) a agent si mze prohlizet statistiky provozu.
Soucasné s pfijetim volani na stanici agenta aplikace Application agent pfijima
vSechny informace o zpracovavané komunikaci: doba €ekani volajiciho, volani €isla
atd. . Aplikace Application agent miize vzajemné komunikovat s externimi
informacnimi systémy pro zobrazeni informaci o klientech.

Pfi pfenosu aplikace Application agent slouzi agentovi jako ergonomicky doplnék k
jeho telefonnimu pfistroji. Mze se pfihlasovat jednodusSim zpGsobem (ve sluzbé,

mimo sluzbu), ale také urCovat své kompetence (skupiny ACD), hlasit se na kterékoliv
stanici (volné misto) a pfifazovat typ volani.

1.2 Popis Aplikace

1.21 Rozhrani aplikace Application agent
Rozhrani aplikace Application agent se sklada z nasledujicich oblasti:
— Panel nastrojli
— Informacéni panel o volani
-  Grafy

— Stavovy fadek

1.2.1.1  Panel nastroju
R Wwey ees

Panel nastroju slouzi jako nabidka a umozruje vyuzivat funkce fizeni, informovat
agenta na novou informacni zpravu, zobrazit nebo skryt grafy a zvolit pfedvolby.

1.2.1.2 Informacni panel o volani

i; g [& | [Z2d piit b -]
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Aplikace Application agent - PouZiti

Informacni panel o volani poskytuje vSechny informace o pfidéleném volani.
Umozriuje také ruéné zobrazit informace o klientech a pfifadit typ volani.
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Grafy udavaji agentovi informace o jeho aktivité: uroven aktivity, pocitadla ¢asu pro
kazdy stav, pfifazeni typu odpovézenym volanim a informace v redlném Case o
objemu €ekajicich a odpovézenych volani pro kazdou skupinu.

1.2.1.3 Stavovy fadek

| Mima . lnka102 = | 2004-07-15 14142

Stavovy panel udava nasledujici informace:
o stav agenta,
e piifazena stanice,

e stav spojeni sité s komunikacnim serverem
(indikator &= spojeni navazano, indikator - spojeni preruseno)

e Datum a hodinu.

1.2.2 Spusténi aplikace Application agent
Pfi prvnim spusténi aplikace Application agent se zobrazi okno spojeni.
Nasledujici pole musi byt vyplnéna:

— nazev komunikacéniho serveru viditelného ze sité,
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Aplikace Application agent - PouZiti

— pouzivany port IP (standardné 20772),
— Cislo telefonniho pfistroje pfifazeného k PC agenta.

Tyto parametry jsou uloZeny v pocitaci agenta a budou znovu pouzity pfi pfistim
spusténi.

Poznamka: Spojeni s aplikaci Application agent se nemusi zdafrit, pokud je pocet licenci
aplikace Application agent niZ§i nez pocet agentu, ktefi se chtéji k aplikaci prihlasit.

1.2.2.1 Heslo

Agent se identifikuje mezi agenty nahldSenymi v Call Centru.

X
‘?riﬁ Usivatel
= Heslo |

0K I Storno | Map. |

Po identifikaci agent mize zadat své heslo. Timto zplsobem se Ize pfihlasit na
kterékoliv pracovni stanici (vyuziti volného mista).

Kdyz je vstupni pole hesla neaktivni, znamena to, Ze agent nema heslo; po klepnuti
na OK se spusti aplikace Application agent.

Poznamka: Otevreni relace se nemusi zdafrit, pokud je agent prihlasen jiz na jiné stanici, nebo
pokud je stanice jiz pouZivana jinym agentem. Agent nicméné otevrit relaci mize. V takovém
pfipadé se bud’ agent musi odpajit od stanice, k niz je jiz prihlasen, nebo pokud je stanice
uZivana jinym agentem, musi ji agent uvolnit.

1.2.2.2 Upravit heslo

Agent ma moznost zménit heslo aplikace. Jestlize bylo stavajici heslo zadano, objevi
se tla¢itko Upravit Po klepnuti na tlacitko Upravit se zobrazi nové okno s moznosti
zadat a potvrdit nové heslo agenta.

x4
Ugivatel IJane j
g | Heslo |
Mové heslo |
Ovefit heslo |

P lpravie oK, | Stomo MNap.

Po klepnuti na OK se uloZi nové heslo a spusti se aplikace Application agent.

Poznamka: Tlacitko Upravit je pfistupné, pokud vedouci Call Centra povolil tuto volbu na
obrazovce Préava agenta programu Konfigurace aplikace Application agent.
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1.2.3

1.2.4

Aplikace Application agent - PouZiti

Vedouci Call Centra mizZe smazat heslo. V takovém pfipadé agent mize spustit
aplikaci Application agent bez hesla nebo zménit heslo.

Ukon¢eni aplikace Application agent

Kdyz agent ukonCuje aplikaci Application agent, otevie se okno pro potvrzeni. Pfi
potvrzeni ukonc¢eni aplikace se stav agenta zméni podle nastaveni parametrd
pracovniho prostfedi. V zavislosti na obrazovce Nastaveni parametrd pracovniho
prostfedi mohou nastat nasledujici situace:

- Zadné poli¢ko neni zaskrtnuto, stav agenta se pfi odpojeni od aplikace Application

agent nezméni.

— Je zaS8rtnuto policko Mimo sluzbu: Aplikace Application agent se ukondi a stav

agent je automaticky nastaven mimo sluzbu. Agent ma nicméné moznost
aktivovat reZzim Ve sluzbé ze svého telefonu.

Jsou zaskrtnuta policka Odhlasit a Mimo sluzbu: Agent je automaticky nastaven
mimo sluzbu a pfifazena stanice uz neni spravovana z Call Centra. Aby agent

mohl znovu pouzivat tento terminal (jako stanici spravovanou z Call Centra), musi
pouzit aplikaci Application agent k pfihlaSeni k terminalu a mohl mit nasledné stav

ve sluzbé.

Nastaveni parametru pracovniho prostredi

Predvolby umozniuji agentovi konfigurovat své pracovni prostredi.

Pfedvolby se oteviou tladitkem @:ﬁ .

3:92 Asistent agenta - predvolby

— Hlavni — Grafy
Jazyk: I Aktivita I~
Autom. zobrazeni okna v {Uf  Poditadla v |
W2dy zobrazeno I
Aktivace obrazovky pri volani I B Tw I
Spustit, je-li agent ve zuzbé - : Skupiny v

— Pfi zavirani Asistenta agemta———— | T sl I
Rezet potitadel I _
Odhlsit inku (ibovelng valng mista) - | [Datab. ki
Dt b i slush & Zakl. obraz. v

&t agenta mimo sluEby
? Obraz HTML e

(] I Storno Map.

Agent mize vybrat parametry v nasledujicich polich:
Obecné

— Jazyk pouzivany v aplikaci Application agent.
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Aplikace Application agent - PouZiti

— Automatické zobrazeni okna (pokud je k dispozici na zakladé prav).
— Zobrazeni aplikace Application agent vZdy nahofe ("vzdy viditelné").
— Zobrazeni aplikace Application agent nahofe pfi volani:

e Pokud je aplikace Application agent minimalizovana, nebo je aktivni jiné okno
v popfedi, Application agent se zobrazi v popfedi.

e Pokud je pfijato volani, informacni zprava nebo kdyz doslo k nucené zméné
stavu.

— Zafazeni agenta do sluzby pfi spusténi aplikaceApplication agent. Pokud toto
poli¢ko neni zaskrtnuto, agent bude standardné& mimo sluzbu.

Pri zavirani aplikace Application agent
— Vynulovani poditadel pfi zavirani aplikace, nebo podle potreby.
— Ur&eni volného mista.

— Volitelné nahlaseni stavu mimo sluzbu pfi ukon&eni aplikace Application agent.

Poznamka: Funkce nahlaseni mimo sluzbu je uzivana v pevném rezimu, kdy je agent prihlasen
trvale na tomtéz terminalu.

Databaze klienta
— Typ zobrazeni informaci o klientech ve formatu HTML, nebo standardni.
Grafy

— Typy graft, které pracuji s urovnémi aktivity, pocitadly, tabulkou typ a skupinami
(agent mlze zobrazit frontu se sestavy skupin nebo bez nich).

Tlagitka %2/ vpravo od zaSkrtavacich policek Pocitadla a Typ umozriuji resetovat
odpovidajici hodnoty pocitadel.

1.3 Popis funkci

1.3.1  Rizeni aktivity agenta

Funkce fizeni umoZiuje agentovi pfihlasit se na ACD a zménit stav ze svého pocitace
jednim klepnutim mysi. Nepotiebuje se tedy pfihlaSovat pomoci svého telefonniho
pristroje. K fizeni slouzi tlacitka panelu nastrojl.

1.3.1.1 Zména stavu
Tyto funkce zmény stavu jsou pfistupné z panelu nastroju:

— Ve sluzbé

4 Agent ¢eka na volani, pfipraven zpracovat eventualni volani ACD.

3EH21055BZAA — Ed. 02 — Zari 2004 — Aplikace Application agent 9



10

1.3.1.2

1.3.1.3

Aplikace Application agent - PouZiti

— Administrativa

o Agent nekomunikuje, ale vykonava naslednou administrativu po volani ACD.
Béhem této doby se agentovi nedorucuje zadné volani.

— Doc&asna nepfitomnost

ﬁ Zadné volani se nedoruduje, protoZe agent je na okamzik nepfitomen; ma pauzu.

—  Mimo sluzbu

& Agent nepfijima volani ACD; jiz neni ve sluzbé, ale je stale pfipojen k terminalu.
Stavovy fadek dole na panelu nastroju jasné udava stav agenta v realném ¢ase. Tento
stavovy fadek rovnéz ukazuje Cislo telefonniho pfistroje pfifazeného aplikaci
Application agent:

Poznamka: Pokud agent neni prifazen k Zadné skupiné, v§echna tlalitka zmény stavu jsou
neaktivni.

Skupiny

Volani jsou smérovana na agenty v zavislosti na skupinach kompetence.

Tlagitko &4 umozniuje agentovi hiasit se v novych skupinach a odhlasit se z uréitych
skupin.

Zmena skupiny x|

Wenta

1

I Entreqa

Huatline

E N TR R i ]

| Contabiidad

]
[

7|

: |

(0] I Storno | MN&p. |

Seznam skupin je v podobé tladitek. Stisknuté tlaCitko (svétle Sedé) udava, Ze je agent
soucasti skupiny. Pokud tlagitko neni stisknuté, agent nepatfi ke skupiné.

Skupiny, ke kterym je agent pfifazen, se ukazuji v listé v nazvu aplikace v zavorkach.
Poznamka: Tato funkce je dostupna, pouze pokud vedouci Call Centra nastavil tuto volbu na
obrazovce Prava agenta.

Informace

.
Tento blikajici obrazek “‘.l)oznac":uje, Ze agentovi pfiSla zprava.
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Aplikace Application agent - PouZiti

Klepnutim na ikonu se objevi okno zpravy.

Zména je provedena bez agentova védomi: nucena zména stavu, nove pfifazeni
skupiny ACD. To se stava napfiklad v pfipadé, kdyz vedouci Call Centra zméni
pfifazeni skupiny agenta pomoci aplikace konfigurace Call Centra.

Obrazek blika, dokud si agent neprohlédl zpravu a neklepl na tladitko Vyrovnat.

1.3.2 Informace o volani

Kdyz je agentovi doruceno volani, na displeji se objevi informacni panel o volani.

~lox
Qoo v B WY &8

%; g [& | [Z3a pir [~
Mimo sl. [ tnkatoz = zo04-07-15 1442

Popis informaci

Tento informacni panel o volani udava:
. % Cislo volajiciho
%E s
) #: volané &islo
o . od Kiienta (tento kod zada agent)

o &8 volana skupina ACD
. 2 : doba €ekani na volani ve fronté

. : doba konverzace aktualizovand v realném Case od okamziku, kdy agent
pfijme hovor

Typ volani
Agent mlize pfifadit typ volani ACD béhem konverzace.

Pro pfifazeni typu volani agent vybira kod typu v rozeviraci nabidce na informaénim
panelu o volani, ktera obsahuje vSechny kody typ(.

Agent mize béhem konverzace ACD pfifadit vice typu, ale volani bude pfifazen pouze
typ aktivni v okamziku, kdy agent zavési.

Poznamka: Po skonceni komunikace uZ neni mozno pfifadit volani typ. Typ musi byt prifazen
béhem komunikace ACD.

Poznémka: Tato funkce je dostupné, pokud vedouci Call Centra nastavil parametry této volby
na obrazovce Prava agenta.
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1.3.3

Aplikace Application agent - PouZiti

Zobrazit okno
Kdyz je aktivace obrazovky dostupna, ale neni automaticka, agent muze zobrazit okno
Q|

klepnutim na tlagitko

Toto tlacitko slouzi také k opétovné aktivaci jiz zobrazeného okna nebo jeho
opétovnému otevreni, pokud bylo zavieno pfed ukon&enim konverzace ACD.

Chcete-li se dozvédét vice o nastaveni parametr( okna, viz Nastaveni parametrt
pracovniho prostiedi.

Seznam volani

Seznam volani je dostupny pomoci tlacitka & na panelu nastroju.
Agent mize prohlizet seznam volani ACD, ktera mu byla doru¢ena Call Centrem :
— volani, pfi nichz doSlo ke konverzaci, jsou zapsana ¢erné,

— volani, pfi nichZ nedoS$lo k Zadné odpovédi, jsou zapsana Cervené.

x
Dat | fas | Skup. | &gent | Eekani_ | Konver. | Typ | wolajici | Wolang | KédKie... |
Expart | Smazat | Tisk | m Nap.
Dostupné jsou nasledujici informace o volani:
— datum volani,
— hodina volani,

— volana skupina ACD (agent mlze patfit k vice skupinam),
— jméno agenta, ktery zpracoval volani,

— doba, kterou klient stravil ve fronté,

— doba rozhovoru s agentem,

—  kod typu,

— prijaté €islo (volani cCisla),

— Cislo volané klientem (Cislo Call Centra),
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Aplikace Application agent - PouZiti

— ko&d klienta (pokud ho agent pfi volani zadal).

Volani se zobrazuji chronologicky. Pro tfidéni seznamu klepnéte na nazev sloupce,
ktery se ma tfidit. Tfidéni je standardné sestupné. Nové klepnuti na stejny sloupec
zmeéni tfidéni na vzestupné.

Tlagitko Export |um02r"1uje vytvofit soubor journal.txt (standardni

nazev) s informacemi o seznamu volani. Kazdé pole tohoto textového souboru je
oddéleno tabulatorem. Nazev a cestu vytvofeného souboru Ize upravit.

.. Smazat | ey , . .
Tlacgitko umoziuje vyprazdnit obsah seznamu volani.

Vedouci Call Centra muze také zadat automatické nebo periodické odstrafiovani
seznamu a specifikovat maximalni po¢et dni archivace na karté Obecné obrazovky
konfigurace v aplikaci Application agent.

. Tigk R, o
Tlacgitko umoziuje tisk seznamu volani.

Poznamka: Tato funkce je dostupna, pouze pokud vedouci Call Centra nastavil parametry této
volby v konfiguraci prav agentt.

1.3.4 Sprava informaci o klientech

Pro otevieni Spravy informaci o klientech klepnéte na @ Uzivatel ma prava agenta
ACD, ktery spustil aplikaci Application agent; jsou to prava upravovat okna a
komentare, ktera pfidélil vedouci Call Centra.

1.3.4.1  Rozhrani spravy informaci o klientech

Tento displej umoznuje spravovat informace o klientech, upravovat, vytvaret a
odstrafiovat okna.

Poklepanim mysi, nebo potvrzenim klavesou Enter se objevi Informace o klientech.

¢ Spréva info o klientech =lE =l
Soubor  Uprawvy Mastr, Map.
DEXxX/7|2 @9
D aburn wyby. | Kéd klienta I Firma | Pri | Jméng | Adresa | Mesta
| | i
| £ktusini databaze:
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Panel nastroju a menu nabizeji nasledujici funkce:

3. vytvofit novy zaznam

- : upravit zaznam

25 odstranit zaznam

5?: aktualizace seznamu zaznamu

/ﬁ : komprimace a oprava databaze

- ®: napovéda

Seznam zaznamu lze tfidit klepnutim na zahlavi sloupc.

1.3.4.2 Zakladni obrazovka informaci o klientech

Tato obrazovka umoznuje zadavat nebo upravovat informace o klientovi nebo externi
firmée.

# O =101 %]

Kédkients: | Fiiaté &islo: | |+

—Adreza

—10: "Limit data

Firma:

Fiirmeni: Jrméno: I

Adresa;

hef Ezto: PaE: I
Tel: I Fax: I

GSM: |

Email: I Pozl. email

Informace: I

—aplkace
Odkaz: I Yukonat Hledat. .. I

Praznarnky:

[

(] Storno Map. |

Pole ID: informuje o kédu klienta a pfijatém Cisle.

3EH21055BZAA — Ed. 02 — Zari 2004 — Aplikace Application agent



Aplikace Application agent - PouZiti
Pole Limit data ma pouze informativni hodnotu. Neni mu pfifazena Zadna funkce;
muze se pouzit napfiklad k ulozeni data ukon€eni smlouvy s klientem.

Pole Adresa uvadi vSechny osobni udaje klienta (firma, adresa, telefonni €islo, e-mail
atd.).

Pole Odkaz na aplikaci umoznuje propojeni se soubory nebo s programy, jako jsou
list Excel nebo dokument Word.

1.3.4.3 Informace o klientech ve formatu HTML

K zakladni obrazovce informaci o klientech existuje i alternativa: obrazovka ve formatu
HTML.

Tato obrazovka se zobrazuje ve standardnim prohliZze&i Windows. Jeji hlavni

vlastnosti je, Zze v ni nelze provadét upravy. Typ zobrazeni obrazovky voli agent v
nastaveni parametr pracovniho prostfedi aplikace Application agent.

1.3.5 Aktivace obrazovky

Kdyz je pfidéleno volani ACD, aplikace Application agent umoznuje zobrazit informace
o klientovi.

Vedouci Call Centra voli rezim zobrazeni okna v obecné konfiguraci aplikace
Application agent, na karté Obecné.

Informace o klientech se zobrazuje automaticky, pokud agent zaskrtl volbu
Automatické zobrazeni okna na obrazovce nastaveni parametr(i pracovniho
prostfedi. Jinak agent mGze klepnout na tlagitko zobrazeni okna v informaé&nim panelu
o volani, kdyz probiha volani ACD.

Okno se muze zobrazovat ve tfech rezimech: integrovany rezim, rezim spojeni a urcity
rezim.

Integrovany rezim

Aplikace Application agent je dodavana s nastrojem Sprava info o klientech, ktery
umoziuje zobrazit okno v integrovaném rezimu. Mohou byt pouZity dva druhy okna:

e standardni okno
e okno ve formatu HTML

Typ okna se voli v nastaveni parametrd pracovniho prostfedi. Kazdy agent ma vlastni
nastaveni.

Pravo upravovat zaznamy a pravo upravovat pole poznamky v okné je udélovano
vedoucm Call Centra.

V zobrazeném okné se zobrazi volané &islo. Pokud Zadny zaznam databaze klient(
neobsahuje volané ¢islo, objevi se nové okno. Agent je mlize vyplnit a uloZit do
databaze, i kdyZz mu vedouci Call Centra nepovolil pravo upravovat zaznamy.

Poznamka: Okno ve formatu HTML neumoZriuje zadavani, upravy ani aktualizace informaci o
klientech. Integrovany rezim je také dostupny v sitové konfiguraci (sdileni informaci o klientech).
Uvedeni do cinnosti zaleZi na kapacité a charakteristice infrastruktury stavajici sité.
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Rezim spojeni

Aplikace Application agent je dodavana se skriptem umoziujicim zobrazit okno
kontaktu v aplikaci MS Outlook. Tento skript (soubor script.vbs v adresafi instalace
aplikace Application agent) je napsan v jazyce VBScript. Tento rezim nabizi velkou
pruznost pouZiti, protoZze v8echny upravy mohou byt vioZeny do skriptu bez upravy
aplikace Application agent.

Poznémka: Prava Upravy okna se v tomto pracovnim reZimu neuplatriuji.
Specificky rezim

Tento posledni rezim umoziuje zajistit vzajemné propojeni aplikace Application agent
s tfeti aplikaci. Mnoho organizaci pouziva sv{j vlastni software Spravy spojeni s
klientem.

Ke spojeni aplikace Application agent s jinou aplikaci klienta vedouci Call Centra urci
aplikaci, ktera bude volana aplikaci Application agent pfi pfijeti volani ACD. P¥i
pfifazeni volani agentovi aplikace Application agent spusti pfikazovy Ffadek pfifazené
aplikace zadany v této ¢asti nadsledovany dvéma vlastnimi parametry volani: volani
Cisla a volané Cislo.

Syntaxe je nasledujici:

program [volba] /1:volani €isla /2:volané Cislo

Standardné napfiklad "program [volba]" odpovida "WSscript.exe post _it.vbs"

1.3.6 Statistika aktivit

Tlagitko Monitoring umoznuje agentovi zobrazit nebo skryt statistiky volené v
nastaveni parametr pracovniho prostfedi. Tyto statistiky se vyvijeji v realném Case.

Zobrazeni graft je dostupné, pokud vedouci Call Centra nsatavil tuto volbu na

obrazovce Prava agenta programu Konfigurace aplikace Application agent.
Velikost okna zobrazeni se automaticky pFizpusobuje podle poZzadovanych statistik.

1.3.6.1  Aktivita
Teto graf zobrazuje Uroven aktivity agenta vypocitanou za posledni palhodinu nebo
hodinu. Uroven aktivity agenta je definovana jako ¢as straveny komunikaci ACD za
danou dobu déleno posuzovanou dobou. Délka obdobi vypoctu je uréena vedoucim
Call Centra v aplikaci konfigurace Call Centra.

Nazev okna ur€uje obdobi vypoctu (1/2 hodiny nebo hodina).
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Barva grafu se méni v zavislosti na hodnoté poméru.
Standardné jsou barvy nasleduijici:

-~ Cervena — pokud je pomér niz$i nez T1

— Modra je pomér mezi T1 a T2

—  Zluta pro hodnota vy$$i nez T2

Vedouci Call Centra ma moznost upravit barvy tohoto grafu na karté Barvy a také

hodnoty T1 a T2 na karté Obecné na obrazovce obecné konfigurace aplikace
Application agent.

1.3.6.2 Poditadla

Grafy Pocitadla udavaji dobu, kterou agent stravil v kazdém ze Ctyf stavu 4:

Sluzba

— Administrativa

Docasna nepfitomnost

—  Mimo sluzbu
X
23 25
I Zap
m4+—— -
Administrativa
15 +——— +15 [ Mepfit
Wup.
10 4— L 10 s
s L — ¢
0+— —“Llg
Eff FEAERLA RS
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1.3.6.3

1.3.6.4

Aplikace Application agent - PouZiti

Graf je vyjadifen v minutach, hodinach nebo dnech (24 hodin) podle nejvy$8i hodnoty
pocitadla.

Agent mize pocitadla podle potfeby resetovat na obrazovce nastaveni parametr(
pracovniho prostfedi. Muze rovnéz resetovat pocitadlo na vyzadani nebo zvolit
resetovani hodnot pfi kazdém ukonc&eni aplikace Application agent. Datum vynulovani
je tedy datum posledniho spusténi aplikace Application agent.

Poznamka: Hodnota pocitadla odpovidajici stavu agenta se zvySuje pouze tehdy, kdyZ je
aplikace Application agent spusténa.

Pfifazeni typu

Tabulka Typ udava pocet volani na kazdé pfifazeni typu. Objevi se také pocet
odpovézenych volani.

x
f.ad Poé. wol.

1 1]

2 1]

3 1]

4 1]

B 1]

B 1]

7 1]

8 1]

9 1]

10 1]
Total 1]
Obsl. 1]

Elef FEARAE TS

Agent mlze vynulovat pocitadla podle potfeby na obrazovce nastaveni parametr(
pracovniho prostfedi. Pocitadla jsou nulovana podle potfeby nebo pfi kazdém
ukonéeni aplikace Application agent. Datum vynulovani je tedy datum posledniho
spusténi aplikace Application agent.

Pro dalsi informace o pfifazeni typu volani, viz ¢ast Informace o volani.

Skupiny

Tento graf aktualizovany v redlném €ase udava nasledujici informace:
— Stav skupin agenta

— Maximalni délku fronty

— Pocet odpovézenych volani pro kazdou skupinu (horizontalni sloupec).
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1.3.6.6

Aplikace Application agent - PouZiti

x|
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Gr.l
NN
Gr.2 [l
sobo 2
Gr.3 W
sobo 2
Fro. I >52 B 581 0 <81  Obsl.
Fronta
Fronta umozriuje barevné zobrazeni stavu fronty.
1 ! 1
e
e

=

Fro. W 52 B >51 <51 Obsl.

Fronta a pocet volani ve fronté distribuované podle limitd S1 a S2 se zobrazuji vlievo
na fadku 0. Parametry limitl mohou byt nastaveny v Call Centru. Odpovézena volani
se zobrazuji vpravo na fadku 0.

Meze S1 a S2 definuji €asy, od nichz je vypoditan pocet volani ve frontg.

Vychozi barvy jsou nasleduijici:

— Bila: znazornéni maximalni velikosti fronty

- Cervena: poget volani, jejichz fronta je vétsi nez S2

— Modra: pocet volani, jejichz fronta je vétsi nez S1

— Zelena: pocet volani, jejichz fronta je niz8i nez S1

- Zluta: poget odpovézenych volani

Barvy muGze upravit vedouci Call Centra na karté Barvy v okné Obecna konfigurace
aplikace Application agent.

Stav skupin

Vedle zahlavi skupiny, vlevo v histogramu, se zobrazuje barevny obdélnik. Barva
obdélniku udava stav skupiny.

Gr.1

Ntey®.

Gr.2 W
zobo 2

Gr.3 W

gobo

Vychozi barvy jsou tyto:
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Seda: zaviena skupina
Zelena: oteviena skupina

Oranzova: pfetizena skupina pfed stupriujicim zpozdénim zprav pfetizeni o méné
nez 20 sekund

Cervena: pretizena skupina po stupfiovaném zpoZdéni zprav pretizeni o vice nez
20 sekund

Barvy maze upravit vedouci Call Centra na karté Barvy v okné Obecna konfigurace
aplikace Application agent.

Agent mlize skryt stav skupin v nastaveni parametrl pracovniho prostredi.
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Kapitola

/) Aplikace Application agent
- Konfigurace

2.1 Uvod do konfigurace aplikace Application agent

Aplikace Konfigurace aplikace Application agent je uréena pro vedouci Call Centra.
Nabizi jedine¢né a pohodiné rozhrani k upravé vSech parametrd aplikace Application
agent.

Poznamka: V jednom okamziku muZe byt spusténa jen jedna instance této aplikace v siti.
Tato aplikace spravuje nasledujici funkce:

— obecné parametry aplikace Application agent (rezim pfipojeni k databazi klient(),
— barvy statistickych grafi ACD (shodné pro vSechny agenty),

— prava kazdého agenta ACD.

2.2 Spusténi konfigurace

Okno Login umoZhiuje vedoucimu Call Centra autorizovat se a otevfit konfiguraci
aplikace Application agent. Navazani spojeni vyZzaduje heslo. Vychozi heslo je
help1954.

Poznamka: V pripadé ztraty hesla je mozno znovu inicializovat standardni heslo prostfednictvim
PMS5 otevienim Obecnych parametrti a Udrzby v nabidce ACD.

Po zadani hesla se zobrazi tlagitko Upravit.

?FL.Q Heszlo: I

Ok I Storno Hap.

Jestlize je heslo prazdné, tla¢itko Upravit se objevi povinné a pole zadani hesla je
deaktivovano. Nicméné doporuéujeme vedoucimu Call Centra zadavat heslo vzdy a
uchovat je v tajnosti.

Vedouci Call Centra muze po klepnuti na tlaitko Upravit zadat nové heslo a pak je
potvrdit.
2.3 Obecna konfigurace aplikace Application agent

Okno konfigurace Aplikace agent se sklada ze tfi karet:
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e Obecné
e Barvy
e Agenti

.Agent Configuration x|

| Barvey I Agenti I

Zde jgou obecné parametny. Plati pro viechny agenty.

— Supervizar
Jazpk: | Czech j
—Agent
hdaw. pocet dni v zeznamu volani ID
Zobr. ztupen aktivity [%] T1 |3|:| T2(70
Zakazat stav adrinistrativy a nepritomnost '

— Databaze klientd

*  |ntegr.redim [ztandard)

" Re?.zpo [zknpt]

£ Uréit) redim
Pfifazena aplikace: |v/script sue Post_itvbs

Autom. pridani komentare ke kazdému walani v

0 aplik. I Map. | (] Storno

Karta Obecné

Tato karta je rozdélena do tfi oblasti:
— Supervizor

Supervizor (vedouci Call Centra) pouziva rozeviraci nabidku Jazyk k urceni
jazyka, ktery se ma pouzivat v tomto programu.

— Agenti

Vedouci Call Centra ur€uje maximalni poéet dni, které jsou uloZeny v seznamu
volani. Kazdy agent mé k dispozici jeden seznam, ktery mu umoZzfiuje prohlizet
posledni zpracovana volani. Tento seznam nemuze byt nikdy smazan nebo byt
mazan periodicky, pokud se pouzije hodnota "0". V seznamu volani je lépe
uchovavat pouze nékolik dni, aby seznam nezabiral pfili§ velkou kapacitu disku
na pocitacich Agent ACD. Povolené jsou hodnoty od 0 do 30.

- Cast zobrazeni stupné aktivity umozfiuje vedoucimu Call Centra ménit hodnoty
limitu T1 a T2 v grafu drovné aktivity. Tyto hodnoty jsou vyjadfeny v procentech a
urCuji limity zmeény barvy v grafu.

- Zakazat stav administrativy a nepritomnosti: Toto zaskrtavaci poli¢ko

umozfuje zakazat agentim pouzivat stavy "Administrativa" a "Do¢asna
nepiitomnost". VSimnéte si, Ze agenti ve stavu ,Administrativa“ a ,Doasna
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nepfitomnost® jsou zahrnuti do vypoctu délky fronty hovor(, zatimco agenti ,Mimo
sluzbu® nikoliv.

Poznamka: Tyto parametry jsou stejné pro vdechny agenty ACD.

— Databaze klientt

Vedouci Call Centra uréuje rezim pfipojeni k databazi klientd. K dispozici jsou
nasledujici tfi rezimy:

¢ Integrovany rezim (standard): Standardni rezim. Aplikace Application agent
je dodavana s programem Sprava informaci o klientech (GestFiche.exe), ktery
umozniuje ukladat zakladni informace o klientech a zajistit aktivaci obrazovky
(obrazovka popup) pfi pfijeti volani.

¢ Rezim spojeni (skript): Tento rezim umozriuje spusténi skriptu (Windows
Scripting Host), kdyZ je pfijato volani a kdyz agent klepne na tlaitko Sprava
informaci aplikace Application agent.
Aplikace Application agent je standardné dodavana se souborem skriptQ.
Pouziva se jazyk VBScript. Vedouci Call Centra nicméné muze upravovat
soubor skriptll podle potfeby, aby soubor pracoval s pouzivanymi aplikacemi.
Tento provozni rezim je zpravidla uzivan k pfistupu do databaze klient
obsazené v aplikaci MS Outlook. Tento rezim spojeni nabizi velkou pruznost
pouziti, protoze vSechny upravy mohou byt vioZzeny do skriptu aplikace
Application agent bez upravy. Jakékoli dalSi informace o pouziti vlastnich
skript vam sdéli vas distributor.

o Urdity rezim: Tento posledni reZim umoziuje zajistit vzajemné propojeni
aplikace Application agent s tfeti aplikaci. Mnoho organizaci pouziva svuj
vlastni software "Spravy spojeni s klientem". Vedouci Call Centra konkrétné
uré€i aplikaci, ktera bude volana aplikaci Application agent pfi pfijeti volani
ACD. P¥i pfifazeni volani agentovi aplikace Application agent spusti pfikazovy
fadek pfifazené aplikace zadany v této &asti nasledovany dvéma vlastnimi
parametry volani: volani Cisla a volané ¢islo.

Syntaxe je nasledujici:

program [volba] /1:volani €isla /2:volané Cislo

Standardné napfiklad "program [volba]" odpovida "Wscript.exe post _it.vbs"
PFidat automaticky komentar ke kazdému volani. Pokud je toto poli¢ko
zaSkrtnuto, pfi pfijeti volani ACD je automaticky vyplnéno pole komentare v
databazi (pfed eventualnim zobrazenim okna) textovym Fadkem ur&ujicim
datum, hodinu a agenta, jemuz je volani doru¢eno.

Poznamka: Tyto parametry jsou stejné pro vSechny agenty ACD.

Karta Barvy
Karta Barvy umoZziuje zvolit vSechny barvy grafi pouzivanych ve statistikach aplikace

Application agent. Jsou to grafy Uroven aktivity agentll, Poc€itadla ¢asu pro kazdy
stav, stavy skupin a jejich fronty.
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|£E Agent Configuration x|

Obeché

Zde jzou baryy pougité v teto statistice agenta [stejné pro
viechny agenty)

— Stupen akbivity
> [1 M n<Supel2 M
— Pocitadla
B = Adminiztr. B Hepiit 0 vep
— Stawv skupin

N zauf [ Otewi. [ Stavl B s

— Skupiry

Sou [cS2 ST [ <s Obsl.

0 aplik. I M ap. (] 4 Storno

Poznamka: Tyto parametry jsou stejné pro vSechny agenty ACD.

Karta Agenti

Vsichni agenti jsou na seznamu v tomto okné. Aplikace Application agentspravuje
standardné 32 agent( ACD. Kazdy agent je pfesné uréen svym ID a svym Jménem.
Tyto parametry upravuje vyhradné vedouci Call Centra pomoci modulu konfigurace
Call Centra.
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.Agent Configuration : x|

Zde [zou prava prirazena agentum

D | Jm. | sk | Pre. | He | Tup | Stat] wol | Za= | Pozn [«
tikes
Carla
Paul
Jane
Jane
John
Toto

[AuRhwn s R wp By B SR S B L Bl

SOOBCOBCDCDCOM MM MMM MK
DROOTRDTRD TR TR OB MMM MK
OO D0 D0 D0 M M M MK
DO DD DD THD DD TRC TR MMM MUK
DROOTRDTRD TR TR OB MMM MK
TROOTRDOTRD TR T BCOCOMIOMIOMOMOM MK
SO0 DD DD DD DD D 0K s
DROOTRDTRD TR TR OB MMM MK

-

Ylazthozsh |
0 apik. | Nap. | oK | — |

Zkratky uzivané v zahlavich sloupcl maji nasledujici vyznam:

— Pref: Nastavit vlastni rozhrani (okno Pfedvolby)

— He.: Zménit heslo

— Typ: Prfifadit typy volani

— Stat: Zobrazit statistiky

—  App: Pristup do seznamu volani

— Zaz: Upravit informace o klientech

— Pozn: Upravit pouze pole komentare s informacemi o klientech

K upravé Prava Agenta je tfeba vybrat agenta ACD, ktery ma byt upraven, a klepnout
na tlacitko Vlastnosti.

24 Konfigurace prav agenta

Zaskrtavaci policka na karté Prava agenta umoziiuji potvrdit nebo zrusit pfifazené
pravo.

Poznamka: Vedouci Call Centra mize pomoci modulu konfigurace Call Centra zménit jméno
agenta.
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.Agent Configuration x|

Prava agenta

Jm: [Mikes

[v Upravit razhrani [okno Predswolby]
v Upravit heslo

[v Zapsat typy volani

v Zobrazit statistiky

v Otevrit seznam volani

v Upravit z&znamy klisntu

¥ | Uprawvit poznamby s 2dznamech kiienta

[~ Smazat hezlo agenta

QK Storho Map.

— Zménit skupinu ACD

Agentim s timto pravem se na panelu nastrojl aplikace Application agent
zobrazuje tlacitko BE | které otevira okno pro zménu Skupin.

— Upravit rozhrani (okno Piedvolby)

Agentiim s timto pravem se na panelu nastroju aplikace Application agent
zobrazuje tlagitko @2 , které otevira nastaveni parametrd pracovniho prostredi.

— Upravit heslo

Toto pravo umoziiuje agentovi upravit své heslo spojeni pfi spusténi aplikace
Application agent.

— Zapsat typy volani

Agentim s timto pravem se na informacnim panelu o volani aplikace Application
agent zobrazuje rozeviraci seznam typu volani umoznujici pfifadit typ volani.

— Zobrazit statistiky

Agentiim s timto pravem se na panelu nastroju aplikace Application agent
zobrazuje tlagitko o , které umoznuje zvétsit okno aplikace Application agent a
zobrazit grafy z udaju statistiky aktivit ACD ("Stupen aktivity", "Pocitadla”, "Typy" a
"Skupiny").

— Otevrit seznam volani

Agentim s timto pravem se na panelu nastrojli aplikace Application agent
zobrazuje tlagitko & , které otevira okno Seznam volani.
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— Upravit zaznamy klientt
Toto pravo je pouzivano pouze v Integrovaném rezimu (standard). Agent bude mit
pfistup ke teni a zapisu na obrazovce databaze klientd. Agent maze prohlizet
databazi klientd a pouzivat aktivaci obrazovky, i kdyz toto pravo neni zaskrtnuto.
— Upravit poznamky v zaznamech klienta
Toto pravo je pouzZivano pouze v Integrovaném reZimu (standard). Agent bude mit
pfistup ke ¢teni zaznaml databaze klientd a mlze upravovat pole pfislusnych
komentaru.

— Smazat heslo agenta

Toto pravo umozniuje vedoucimu Call Centra smazat heslo agenta.
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