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Kapitola

1 Aplikace Superviseur

1.1 Prezentace aplikace Superviseur

Aplikace Superviseur vam umozni zobrazovat informace o aktivité stfediska Call
Centre v realném Case a souCasné upravpvat parametry, stav a pfifazeni agent,
skupin a volani ACD (Automaticka distribuce volani).

Takto budete mit v realném Case pristup k informacim o poctu a stavu pfipojenych
agentu, poctu ekajicich volani, neumoznénych &i ztracenych volanich a stavu a
slozeni skupin.

Funkce

Aplikace Superviseur umoZzfiuje vykonavat nasledujici operace:

Sledovani aktivity stfediska Call Centre

S aplikaci Superviseur mate k dispozici nastroj okamzité kontroly tymu. V realném
Case mizete:

sledovat parametry agentu;

— sledovat stav agentl pfifazenych k linkam: volnym, v pauze, po zpracovani nebo
obsazenym;

— sledovat aktivitu agenty;
— sledovat stupeni aktivity agentl (grafické zobrazeni);

— sledovat distribuci volani (poCet Eekajicich, pfijatych, zpracovavanych,
skon&enych a neumoznénych volani, poc¢et uskuteénénych transakci);

— sledovat stav linek (porty ACD);

Rizeni aktivity stfediska Call Centre

Muzete také zasahnout v pfipadé, Ze chcete:

— nastavit stav agentl jejich postavenim do sluzby nebo mimo sluzbu;
— nastavit stav skupiny pfi otevfeni nebo zavfeni;

— pfifadit agenty ke skupinam;

— zménit pfednostni porfadi agentl ve skupinach.

Nastaveni zobrazeni oken sledovani stiediska Call Centre

Umoznuje:
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— nastaveni displeje Distribuce volani;
— nastaveni zobrazeni stupné aktivity agenta.

Pozor: Supervizor miZe také plnit roli agenta. Aplikace Superviseur neumoZzriuje v Zadném
pripadé nahradit aplikaci Application Agent.

1.1.1 Pripojeni a odpojeni

1.1.1.1  Pripojeni aplikace Superviseur
Postup

1. Vlinkovém voli¢i klepnéte na ikonu Konzola supervizora.

Zobrazi se okno spojeni.

E-a ¥lastnosti pripojeni EI

Mazew server. |1 92 162.92.24F

Jazyk textu na obrazovoce IEzech j

Ok Starno |

2. Do pole Jméno serveru zadejte jméno nebo IP adresu serveru.

3. V nabidce Jazyk textli na displejich zvolte poZadovany jazyk pro texty, které se
zobrazuji na displejich.

4. Potvrdte tlaCitkem OK.
Zobrazi se okno supervize; jste pfipojeni.

Nyni muzete provadét supervizi aktivity stfediska Call Centre.

1.1.1.2 Odpojeni aplikace Superviseur
Postup

Klepnutim na X pravy horni roh okna aplikace okno zavfete.

Aplikace Superviseur je nyni odpojena.
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1.1.2 Rozhrani aplikace Superviseur

1.1.2.1  Prezentace rozhrani
Aplikace Superviseur obsahuje tfi typy displeji:
— displej sledovani agentli nebo skupin,
— displej nastaveni pro zobrazeni oken sledovani,

— displej sledovani stavu linek (porty ACD).

1.1.2.2 Displej sledovani agentl nebo skupin

Na tomto displeji se zobrazuji specifické informace o linkach agentd, skupinach a
stupni aktivity agentd (aktualizace probiha kazdou sekundu).

Obsahuje néasledujici pole:

— horni pole

— pole Stupen aktivity agentd

— pole Distribuce volani

Horni pole

Horni pole obsahuje seznam obecnych informaci o agentech v tabulce (napfiklad
¢islo, Cislo linky a jméno) a také informace v realném ¢ase (pfislusné skupiny,

prednostni pofadi ve skupinach, stupen aktivity, stav agenta, pfipojeni aplikace
Application agent).

th
H

[l et e o) ) OO TR N )

Blav [PC
Mirna sl
tima sl
hirno sl

Administrativa
ek na volani
Ceks na volani
Ceka na volani
ek na volani
hirno sl
Cekd na volani

Stanice Maz Skupina kdist
102 Jane 123 fmm

Paul 0z

101 Mikez g 03 03
104 Julian 04

105 05

108 0E

107 07

108 08

108 03

110 10

cooooooo ooy
SR R PR R MM M T

JRFY RN B DU R RN RN DR B

—
=1

V této tabulce:

— sledovat parametry agentq,

— sledovat stav agentl v realném Case.
Muzete také dle potreby:

— nastavit stav jednoho nebo vice agentd,
— zaradit agenty do skupin,

— upravit pfednostni pofadi agent( ve skupinach.
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1.1.2.3
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Pole Stupen aktivity agentt

V tomto poli se zobrazuje stuperi aktivity agentt v nastavitelné formé histogramu nebo
diagramu:

Stupen aktivity agenta (1 hod.)
100
20
| SIS
&0
40
|
20
] ; ; . ; ; ; ; . ; . = 0%,
1 2 3 4 5 & 7 & 9 10
Cislo agenta

V této tabulce mizete:

— sledovat stupen aktivity agentt.

Pozor: Nastaveni tohoto displeje muZete zménit.

Pole distribuce volani

V tomto poli se zobrazuje distribuci volani ACD skupin ACD v tabulce:

— Ve sloupcich se zobrazuji vybrané skupiny v parametrech zobrazeni.

— Na fadcich se zobrazuji parametry volani a skupin.

Skupina 1 | Skupina 2 | Skupina 3 | Skupinag 4 | Skupina & | Skuping B | Skupina 7 | Skupina 8
Odpaovéz. vol. 0 0 0 0
Smérovana volani 0 0 1} 0
Caz Gekani < Sas preteteni 0 0 0 0
Cas tekani » &as pietedeni i 0 ] i
e fronté = 51 I i] i] I
e fronté = 52 1] a a 1]
MWeumoz. wolani 0 0 0 0
5l waldni zavfena 1] a a 1]
Stav skupiny Otewr. [R] Zavieno Zavt. Otewr. [R]
Pret. skupina
Ceka na volani
Meumoz, wolani

V této tabulce muizete:
— sledovat distribuci volani (provoz v realném &ase).
— nastavit stav skupin v pfipadé potfeby.

Pozor: Chcete-li z displeje Agent prejit k displeji Skupina, klepnéte na pfislusné tlaéitko dole na
displeji sledovani.

Displej nastaveni
Tento displej umoZiiuje nastavit zobrazeni okna sledovani.

Obsahuje néasledujici pole:
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— pole volby agentl a skupin,

— pole zobrazeni zvolenych agentu a skupin,

— pole parametr(i zobrazeni stupné aktivity agentu.
Pole volby agentd a skupin

Toto pole umoznuje zvolit agenty a skupiny, ktefi maji byt zobrazeni v okné sledovani.

Agent

* Dle skup.
" Specifické

 Skupina— |

EUEURUEY
71717

= Ly

— Agent: umozriuje vybrat rezim volby agentu a skupin.

¢ Pro kazdou skupinu: umozruje zvolit agenty pro kaZdou skupinu.

e Specificky: umoznuje volit agenty jednotlivé.
— Skupina: umozriuje volit skupiny pro zobrazeni na displeji sledovani skupin.
Pole zobrazeni zvolenych agentd a skupin

Pokud byla v poli volby agentt a skupin zvolena moznost Specificky, zobrazi se v
tomto poli seznam agent( zvolenych k zobrazeni na displeji sledovani a také seznam
vSech agentd.

Pole parametri zobrazeni stupné aktivity agentt

Toto pole umoznuje nastavit diagram Stupen aktivity agentu.

Lirnit
[v Zobrazeni

T1= Wﬁs
T2= |?|:| 4

T Slnkami— |

" Zadngé

" Swisle

{* “odorovnd
- Obé

— Prahova hodnota: umoZiuje upravovat zobrazeni prahovych hodnot aktivity T1 a
T2 v diagramu v procentech:
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1.1.2.4

1.2

1.21

1.2.1.1

Aplikace Superviseur

Zobrazeni: umozfiuje zobrazit nebo skryt prahové hodnoty zobrazeni.
T1 =: umoznuje zadat prahovou hodnotu zobrazeni T1.

T2 =: umoZfuje zadat prahovou hodnotu zobrazeni T2.

— 8 linkami: umozfuje upravovat diagram s linkami:

Zadny: umozfiuje zobrazit diagram bez linek.
Svisly: umoziuje zobrazit diagram se svislymi linkami.
Vodorovny: umoziiuje zobrazit diagram s vodorovnymi linkami.

Oboji: umoziiuje zobrazit diagram se svislymi a vodorovnymi linkami.

Displej sledovani stavu linek

Na tomto displeji se zobrazuje stav linek v redlném Case (aktualizace probiha kazdou

sekundu).

B [3 [ [ ]
W [ 26 ]
M B [s [ A
[+ M| [& [ | [28 [ ]
5 W A7 [23 "]
[6" M| [& [ | [30 [ ]
[T W [ ] ETNI
e W [20 [ EF
EN 2 [ ]

[o [ | 2z [ ]

[ 23 [ |

[z [ EZM I

Chcete-li pfejit z displeje sledovani stavu linek k displeji sledovani agenti nebo

skupin, klepnéte na tlacitko Linky nebo Konzola supervizora dole na displeji
sledovani.

Supervize agentu

Parametry agentu

Sledovani parametri agentu

Otevieni

Na displeji sledovani agentd nebo skupin oteviete horni pole seznamu parametrd

agentd.
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Uvod

Parametry agentd jsou zobrazeny v tabulce:

5 € [ Stanice Nz Skupina Wist Bt | Slav [PC
1 102 Jane 123 foim 0% him .
2 Paul 1 0z 0% birna sl.
3 101 Mikes 1 5 03 03 0% ki =l
4 104 Julian 1 04 0% Administrativa
5] 105 1 05 0% Ceks na volani
53 106 1 06 0% ek na volani
7 107 1 07 0% Ceks na volani
8 108 1 0g 0% ek na volani
9 109 1 03 0% Mim =,
10 110 1 10 0% Ceks na volani

- C€.: Udava identifikaéni gislo agenta.

- Cislo: Udava éislo linky agenta v telefonnim seznamu.

— Jméno: Udava jméno agenta.

— Skupiny: Udava skupinu nebo skupiny, k nimz je agent pfifazen.

— Misto: Udava misto pfednostniho pofadi agenta v kazdé z jeho skupin.
— Stupen: Udava stupen aktivity agenta.

— Stav: Udava provozni stav agenta.

— PC: Udava stav pfipojeni aplikace Application Agent. Pokud je agent pfipojen k
aplikaci Application Agent (z nékterého PC), pfislusné poli¢ko se zobrazi zelené.

1.2.1.2 Sledovani stavu agentu

Otevieni

Na displeji sledovani agentd nebo skupin oteviete horni pole seznamu parametrd
agentu. Stav agentl se zobrazi v pfedposlednim sloupci tabulky.

Uvod
Sloupec Stav udava stav linky kazdého agenta v realném Case.
Linka mize mit nasledujici stavy:
— Ve sluzbé
Agent je na své lince. Linka ve sluzbé mize mit rizné stavy podle aktivity agenta.
— Docasna nepritomnost
Agent se momentalné stahl ze sluzby, napfiklad kvuli pauze.
— Administrativa

Nasledné po konverzaci ACD agent napfiklad vytvofi bilanci volani (vyplni
dokumentaci...), jestlize se momentalné stahl z fetézu distribuce volani.
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1.21.3

1.2.2

1.2.2.1

Aplikace Superviseur

— Mimo sluzbu
Agent se stahl ze vSech skupin ACD nebo nema pfipojeny terminal.

Pozor: Sledovany agent v okamZiku, kdy je mimo sluzbu, miZe mit v probihajici hodiné
sledovani stuperi aktivity 80 %.

Nastaveni stavu agentu

Aplikace Superviseur umoznuje zasahovat v realném ¢ase do stavu agentd podle
potfeby. Jestlize napréklad pfichazi mnoho hovoru, Ize stav agentl nastavit tak, aby
zustali ve sluzbé a pfijimali volani.

Otevieni

Na displeji sledovani agentd nebo skupin oteviete horni pole se seznamem parametr(
agentu.

Postup

1. V tabulce ve sloupci Stav klepnéte na bufiku agenta, jehoZ parametry chcete
upravit.

Zobrazi se okno Parametry agenta X.

C. parametrii agenta 1
1 2 3 4 ] ] 7 a

Skpra v T [ W T W [

wis [ [ f
Stanice |'||:|2

Maz IJane

Sta IMimu:u gl. j
Ok | Storno | Pouzit |

2. Vrozeviraci nabidce Stav zvolte stav, ktery chcete k agentovi pfifadit: Mimo
sluzbu, Ve sluzbé, Administrativa, Do¢asna nepfitomnost.

3. Potvrdte udaje klepnutim na tlacitko Pouzit a tlacitkem OK zavfete okno.

Upravy budou uloZeny do systému a nové parametry agenta se zobrazi v tabulce.
Aktivita agentu

Sledovani aktivity agent(

Lze sledovat aktivitu zvolenych agentl v realném €ase, zobrazovat je v oknech
sledovani a zjistit, zda ma agent napfiklad pfichozi volani, konverzaci, pauzu nebo
neni dostupny.
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Otevieni

Na displeji sledovani agentl nebo skupin otevrete horni pole se seznamem parametr(
agenty. Aktivitu agentu Ize sledovat ve sloupci Stav v predposlednim sloupci tabulky.

Uvod

Kdyz je agent ve sluzbé, jeho linka mdze byt v jednom z nasledujicich stavu:
- Cekani na volani

Agent zafazeny do skupiny ACD je schopen pfijmout pfisti volani ACD.
- Zadna odpovéd

Volani se zobrazilo agentovi, ktery neodpovida.

Jsou mozné dva pfipady zobrazeni:

e Pokud byla aktivovana moznost Zadna odpovéd’ agenta vede automaticky
k postaveni mimo sluzbu, agent je postaven mimo sluzbu.

e Pokud moZnost Zadna odpovéd agenta automaticky vede k postaveni
mimo sluzbu aktivovana nebyla, agent pfed obnovenim stavu Cekani na
volani zUstava mimo sluzbu po dobu definovanou v poli Doba do¢asného
postaveni mimo sluzbu v disledku zadné odpovédi.

Pozor: Moznost Zdadnd odpovéd’ agenta automaticky vede k postaveni mimo sluzbu a pole
Doba docéasného postaveni mimo sluzbu nasledkem zadné odpovédi jsou nastaveny
administratorem systému.

— Smeérovani

Linka agenta je rezervovana pro volani, které je mu predavano (linka jesté
nezvoni).

— Zvonéni

Linka agenta zvoni po pfedani volani ACD.
— Obsazeno ACD

Agent ma konverzaci ACD.
— Nedéinny

Agent pravé zavésil po komunikaci ACD. Ma k dispozici ¢as necinnosti, nez se mu
zobrazi dalSi volani.

Pozor: Cas neéinnosti je nastaven administratorem systému.

— Nedostupny
Linka agenta je obsazena mimo volani ACD.

— Chybné
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1.2.2.2

1.3

1.3.1

1.3.1.1

Aplikace Superviseur

Linka agenta neni momentalné fizena ACD.
— Obsazeno Odchozi volani

Agent zavésil, aniz provedl tuto volbu nebo uskutec¢nil volani mimo ACD.

Sledovani stupné aktivity agent
Otevieni

V okné supervize stavu agentu otevrete pole Stupen aktivity agentu.
Uvod

Stupen aktivity agentl se zobrazuje v diagramu.

Stupen aktivity agenta (1 hod.)

100

20

a0 B =z
- ]

20

0 - - - " " - - ' " - = 0%

1 2 3 4 5 ] 7 g a il
Cislo agenta

Stupen aktivity kazdého agenta odpovida vztahu mezi dobou komunikace ACD ve
zvoleném Casovém Useku a trvanim periody vypoctu stupnl aktivity (1 hodina nebo
1/2 hodiny).

Zobrazené udaje o stupnich aktivity agentd Ize upravit nastavenim diagramu Stuper
aktivity agentu.

Pozor: Stuperi aktivity agentt je rovnéZ zobrazen v procentech ve sloupci Stuperi tabulky
sledovani agentt v hornim poli okna.

Supervize volani nebo skupin

Parametry skupin

PFifazeni agentl do skupin

Aplikace Superviseur umoznuje upravovat usporadani skupin autoritativnim
prfemisténim agenta z jedné skupiny do jiné z dlivodu pretiZeni fronty, doby
sledovanych volani nebo zji§téného pretizeni prace.

Otevrieni

Na displeji sledovani agent(i nebo skupin otevrete horni pole se seznamem parametrud
agenta.
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Postup

1. V tabulce ve sloupci Stav klepnéte na bufiku agenta, jehoz parametry chcete
upravit.

Zobrazi se okno Parametry agenta <¢. agenta>.

C. parametrd agenta 1
1 2 3 4 5 ] 7 a

Skwpna . T I T T F

Al o e e
Stanice |'||:|2

M4z IJane

Staw IMimu:u 2. j
Ok | Starno | Paouzit |

2. 'V poli Prislusné skupiny zaskrtnéte nebo zruste poli¢ka odpovidajici skupinam, k
nimz chcete zvolené agenty pfifadit.

3. Potvrdte udaje klepnutim na tlacitko Pouzit a tlacitkem OK zavrete okno.

Upravy budou uloZeny do systému a nové parametry agenta se zobrazi v tabulce.

1.3.1.2  Uprava pfednostniho poradi agentt ve skupinach
Otevreni

Na displeji sledovani agent(i nebo skupin otevrete horni pole se seznamem parametrut
agent(.

Postup

1. 'V tabulce ve sloupci Stav klepnéte na bufiku agenta, jehoZ parametry chcete
upravit.

Zobrazi se okno Parametry agenta <¢. agenta>.
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16

1.3.2

1.3.2.1

1.3.2.2

Aplikace Superviseur

I C. parametrd agenta 1

T2 7@
Skupina ¢ [T [T W W

3 4 5 B
- r
8l il il ol
StanicelT

Maz IJ ane

Shar IMimu:u al. j

Ok | Starno | Pouzit

2. 'V poli Misto zadejte pod kazdou pfislusnou skupinou &islo odpovidajici mistu,
které méa obsadit agent v této skupiné.

Pozor: MuZete upfesnit misto agenta i pro skupiny, k nimz neni aktualné prifazen.
3. Potvrdte udaje klepnutim na tlacitko Pouzit a tlacitkem OK zavrete okno.

Upravy budou uloZeny do systému a nové parametry agenta se zobrazi v tabulce.
Distribuce volani

Sledovani distribuce volani

Otevreni

Na displeji sledovani agentd nebo skupin otevfete pole Distribuce volani.
Uvod

Pole Distribuce volani obsahuje tabulku, v nizZ jsou uvedeny:

— parametry volani,

— parametry skupin.

Parametry skupin

Uvod

Parametry skupin mohou mit nasledujici hodnoty:

— Stav skupiny:
Stav nastaveni pfi otevieni nebo ukonéeni je signalizovan na displeji sledovani
indikaci pismene M ("manualni"). Chcete-li tyto stavy zobrazit, klepnéte na pole

Stav skupiny a zvolte poZadovanou skupinu.

Udaje o stavu skupiny:
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e OTEVRENA M : skupina nastavena pfi otevreni.

e UKONCENA M : skupina nastavena pfi zavfeni.

e OTEVRENA: otevfena skupina (podle &asového useku nebo kontaktu).

e UKONCENA: ukon&ena skupina (podle asového useku nebo kontaktu).
— PIna skupina : pocet volani je pfilis vysoky, doslo k pfetizeni skupiny.

Udaje o pretizeni v dané skupiné:

e Skupina <€. skupiny> je plna (oranzova): ve skupin& neni Zzadny volny agent,
dal8i volani se zaradi do fronty.

e Skupina <¢. skupiny> je pIna (Cervena): Doba, od niz je skupina pIna, je vyssi
nez hodnota Casové zpozdéni pred zpravou pretizeni definované
administratorem systému.

- Cekajici volani: ve fronté &eka nejméné jedno volani.

— Neumoznéna volani: nejméné jedno volani neni umoznéno.

Pozor: VSechny procentualni hodnoty v tabulce byly jsou vypoclteny vzhledem k volanim
vstupujicim do ACD.

1.3.2.3 Parametry volani
Uvod
Parametry volani mohou mit nasledujici hodnoty:
— Servis volani:
Pocet volani ACD pfedanych agentovi, ktera vedla ke spojeni konverzace (i v
pfipadé, Ze doba konverzace €inila 0 sekund), ve kterékoli skupiné (volané
skupiné &i skupiné pretecent).

— Smérovana volani:
Pocet volani v priibéhu spojeni s agentem, ktera jesté nevedla ke konverzaci.

- Cas éekani < ¢as pretecéeni:
Pocet volani ¢ekajicich kratsi dobu, nez je €as preteceni,
kde €as prete€eni predstavuje zpozdéni pfeteCeni definované pro kazdou
skupinu ACD administratorem systému.

Pozor: Hledani agenta se uskutecriuje vyhradné ve volané skupiné.

— Cas éekani > éas preteéeni:
Pocet volani ¢ekajicich delSi dobu, nez je €as preteceni.

Pozor: Hledani agenta se uskutecriuje ve volané skupiné, pripadné ve skupiné preteceni, pokud
Je tato vypinéna.

— Cas éekani > S1:

Pokud je zadana hodnota Cekani zaéina pied zpozdénim preteéeni:
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o Cas éekani > S1: Poget volani &ekajicich delsi dobu nez $1,
kde 81 je prahova hodnota definovana administratorem systému, ktera
umozniuje definovat kritéria kvality sluzby.

V takovém pripadé odpocet doby ¢ekani z urovné statistik zacina od
okamziku vstupu do fronty.

Pokud hodnota Cekani zaéina pred zpozdénim preteéeni zadana neni:

o Cas éekani > S1: Poget volani &ekajicich delsi dobu nez (S1 + éas
preteéeni)

V takovém pfipadé odpocet doby ¢ekani z urovné statistik zacina ve lIhuté
zpozdéni preteceni, Cekani pfed dosazenim této prahové hodnoty je
ignorovano.
— Cas &ekani > S2:

Pokud je zadana hodnota Cekani zaéina pred zpozdénim pieteéeni:

o Cas éekani > S2: Pocet volani dekajicich delsi dobu nez S2,
kde S2 je prahova hodnota definovana administratorem systému, ktera
umoznuje definovat kritéria kvality sluzby.

Pokud hodnota Cekani zaéina pred zpozdénim preteéeni zadana neni:

o Cas éekani > S2: Poget volani &ekajicich delsi dobu nez (S2 + éas
preteceni)

Pozor: Moznost Cekani zadina pred zpoZdénim pfetedeni je nastavena administratorem
systéemu.

— Neumoznéna volani:
Pocet neumoznénych volani, kdyz je fronta plna nebo neni definovan zadny agent
v dané skupiné.

— Skupina volani pfi zavieni:
Pocet volani ve skupiné b&hem zavieni skupiny.

Nastaveni stavu skupin

Otevreni

Na displeji sledovani agentd nebo skupin otevfete pole Distribuce v olani.
Postup

1. V tabulce klepnéte na sloupec odpovidajici skupinég, kterou chcete upravit.

Zobrazi se okno Stav skupiny <¢€. skupiny>.
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C. stavu skupiny 1

{ Zavieno [fuéng)
f+ Otevieno [luchg]

= Automaticky [v das. dzeku)

Ok Storno Pouzit

2. Zvolte jeden z nasledujicich stavu:

— Oteviena (manualné): skupina nastavena pfi otevieni

— Zaviena (manualné): skupina nastavena pfi zavieni

— Automaticka (v Casovém uUseku): skupina oteviena podle ¢asovych Useku

3. Potvrdte udaje klepnutim na tlacitko Pouzit a tlacitkem OK zavfete okno. Stav
skupiny je upraven v redlném Case.

14 Sledovani linek

1.4.1 Sledovani stavu linek

Aplikace Superviseur umoznuje supervizoram v realném ¢ase pristup k informacim o
linkach (porty ACD) a provadéni udrzby.

Otevreni
Displej sledovani oteviete klepnutim na polozku Linky.
Uvod

Na tomto displeji se zobrazuje aktivita linek serveru v redlném Case (aktualizace
probih& kazdou sekundu). Displej udava:

— Cislo linky od 1 do 8,

— stav linky, signalizovany barevnym &tvere¢kem vpravo od €isla linky.
Linky mohou mit nasledujici ¢tyfi stavy:
e Volna: Je zobrazena zelenym &tvereCkem.
e Prichozi volani: Je zobrazena Zlutym &tvereCkem obsahujicim znak >.
¢ Odchozi volani: Je zobrazena Zlutym ¢tvereckem obsahujicim znak <.
e Vychoazi: Je zobrazena ¢ervenym CtvereCkem.

— Aplikace je pouzivana linkami v realném &ase v pfipadé volani ACD.
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1.5 Nastaveni zobrazeni

1.5.1 Nastaveni displeje Distribuce volani
Otevieni
Klepnéte na tlaCitko Parametry. Zobrazi se displej nastaveni.

l(nnz. SUpEervizora - = | |m| | il

Seznam wwbrangch agentd

01 Jane Agent
02 Paul
03 Mikes ' Dle skup.
04 Julian " Specifické
05
g? Skupina
o Fi1 s
10 Mz TE
M3 7
V4 T8
Lirvit
v Zobrazeni
T= |3u 4
TZ2= IT i
5 link ami
" Zadné
" Swisle
' Yodorovné
" Ob&
Verze Ok Stormo PBouzit
Postup

Displej Distribuce volani Ize nastavit:
— volbou agentl pro kazdou skupinu (pole agenta, moznost Pro kazdou skupinu);

— volbou agentt jednotlivé v jakékoliv pfislusné skupiné (pole agent, moznost
Specificky).

1.5.2 Volba agentt: pro kazdou skupinu
Postup
Na displeji nastaveni konzoly supervizora:

1. V poli Agent zvolte moznost pro kazdou skupinu a potom v poli Skupina zvolte
skupiny, které chcete sledovat zaskrtnutim pfisluSnych poli¢ek.

2. Klepnéte na tla¢itko Pouzit.

Agenti pfifazeni ke zvolenym skupinam se zobrazuji v poli Seznam zvolenych
agentu.
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3. Potvrdte udaje klepnutim na tlagitko OK okno nastaveni zavrete.

Zobrazi se displej sledovani konzoly supervizora. Udaje v tabulce zaviseji na
parametrech nastaveni.

1.5.3 Volba agentu: jednotlivé
Tento typ volby se provadi jednotlivé v kterékoli pfislusné skupiné.
Postup
Na displeji nastaveni Konzoly supervizora:
1. Zvolte moznost Specificky v poli Agent.

V poli Seznam vSech agentu v dolni ¢asti okna se zobrazi soubor
nakonfigurovanych agentu.

e Prfidani agenta:
Zvolte agenty, které chcete zobrazit v poli Seznam v§ech agentt v okné
sledovani, a klepnéte na tlacitko Pridat agenta, nebo dvakrat poklepejte na
daného agenta v poli Seznam v§ech agentu.
Agent se zobrazi v poli Seznam zvolenych agentu.

Pozor: Kazdy agent musi byt zvolen jednotlivé.

e QOdstranéni agenta:
Zvolte daného agenta v poli Seznam zvolenych agentu a klepnéte na
tlacitko Odstranit agenta, nebo dvakrat poklepejte na pozafovaného agenta v
poli Seznam zvolenych agentu.
Agent se v poli Seznam zvolenych agent jizZ nezobrazi.

e Odstranéni vSech agentu:

Klepnéte na tlaCitko Odstranit vSechny agenty. Agent se v poli Seznam
zvolenych agentl jiz nezobrazi.

2. Potvrdte udaje klepnutim na tlaCitko OK a okno nastaveni zaviete.

Zobrazi se okno sledovani v Konzole supervizora. Nastaveni se zobrazi v
tabulce.

1.5.4 Nastaveni zobrazeni stupné aktivity agentu
Nastaveni diagramu Stupen aktivity agent zahrnuje:
— Upravu zobrazeni prahovych hodnot aktivity T1 a T2 v procentech,

— upravu linek diagramu.
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Otevreni

Klepnéte na tlacitko Parametry. Zobrazi se okno nastaveni.
Postup

— V poli Prahové hodnoty:

1. Zaskrtnéte policko Zobrazeni pro zobrazeni prahovych hodnot T1a T2 v
diagramu stupnu aktivity.

2. Do poli T1 = a T2 = zadejte pozadovanou hodnotu. T1 a T2 jsou znacCky
kvality sluzby pro rychlou analyzu stupnu aktivity.

Pozor: T1 a T2 umoZriuji upravovat prahové hodnoty zobrazeni stupné aktivity agentd.

— Vpoli S linkami:

3. Zvolte typ pozadovanych linek zaskrtnutim poliek Zadné, Svislé, Vodorovné
nebo Oboji.

4. Potvrdte udaje klepnutim na tlaitko OK okno nastaveni zavrete.

Zobrazi se okno sledovani v konzole supervize. Zobrazi se diagram s novym
nastavenim.
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2 PouZivani oznameni

Oznameni jsou rozesilana béhem zpracovavani telefonniho provozu. V centru Call
Center je dano vychozi nastaveni oznameni. Lze také vytvaret nova oznameni.

2.1 Popis oznameni

Existuji Ctyfi typy oznameni:

— Uvitaci oznameni
Toto oznameni se rozesila pfi pfijeti volani do skupiny (max. 60 sekund).

— Oznameni Cekejte
Prvni oznameni Cekejte se rozesila, kdyz je volani poprvé pfijato do fronty;
rozesila se pouze jednou (max. 60 sekund). Druhé oznameni Cekejte je po
odeslani prvni zpravy Cekejte rozesilano nepretrzité, dokud volani neopusti
frontu. (max. 300 sekund).

— Oznameni o odmitnuti hovoru
Toto oznameni se rozesila, pokud je fronta pIna (max. 60 sekund).

— Oznameni o zavieni

Toto oznameni se rozesila, pokud je skupina ACD zaviena (max. 60 sekund).

Poznamka : Miniméalni délka prvniho oznameni C‘ekejte, uvitaciho oznameni, oznameni o
odmitnuti hovoru a oznameni o zavieni ¢ini 0 sekund. Minimalni délka druhého oznameni
Cekejte ¢ini 20 sekund. Pokud délku oznameni nastavite na 0 sekund, oznameni bude
vynechano.

2.2 Volba oznameni

Pozadované oznameni Ize zvolit nasledujicim zplsobem:

1. Klepnéte na tlagitko Zpravy ACD. Objevi se okno Hlasové zpravy ACD. V tomto
okné jsou néasledujici dvé pole

e V poli Skupina ACD Ize zvolit oznameni pro kazdou skupinu nebo pro soubor
skupin.

e V poli Pfenos zvolenych zprav |ze importovat nebo exportovat oznameni do
centra Call Center nebo do systému.
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ALCD Yoice messages

—ALCD Groups
1 |2 |3 |¢ |5 | |7 & Jan |

— Select ACD meszages

V' w/elcame Select all
Iv wisiting 1

Iv “waiting 2 Deszelect all
v Deterence

¥ Closing

[T Default messages

— Tranzfer zelected mezsages

Transfer to this directony

| ! | =]

- Load from this directory and transfer

it e A

| o =]
Return |

Pokud chcete vybrat oznameni pouze pro nékterou skupinu, klepnéte v poli
Skupina ACD na zalozku 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 nebo 8; pokud chcete vybrat oznameni
pro vSechny skupiny, klepnéte na polozku Vse.

2.1 Chcete-li vybrat typy oznameni jednotlivé, zaSkrtnéte tato poliCka (nebo u nich
zaskrtnuti zruste):

¢ Uvitani: Toto oznameni se rozesila pfi pfichodu volani do skupiny.

o Cekejte 1: Toto oznameni se rozesila pouze jednou, kdyZ se volajici pFipoji k
fronté.

o Cekejte 2: Toto oznameni se rozesila nepfetrzité po odeslani prvniho
oznameni Cekejte.

e Zavreni: Toto oznameni se rozesila pfi pfichodu do skupiny a oznamuje
zavfeni skupiny.

¢ Odmitnuti: Toto oznameni se rozesila, kdyz je fronta pina.

2.2 Chcete-li vybrat vSech téchto pét oznameni, klepnéte na tlacitko Vybrat vSe.

Poznamka: Chcete-li zrusit vybér, klepnéte na tlaCitko ZrusSit volbu vSech.

3.

V poli Pfenos zvolenych zprav klepnéte na tlagitko vpravo v poli Naéteni z této
slozky a pfenos. Zobrazi se okno Zvolit slozku. Oznameni jsou ve vychozim
nastaveni umisténa v nasledujici sloZce: C:/Program
Files/PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages. Jsou dostupna pouze v
anglictiné.
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Existuje 40 dostupnych zprav (5 v kazdé skupiné ACD). Kazdé zpravé odpovida jeden
soubor se 3 Cislicemi x, y a z v ndzvu a s pfiponou wav:

e x odpovida Cislu skupiny ACD (1 - 8);

e ysevzdyrovna0;

e z odpovida zpraveé ve skupiné ACD (1 - 5).
Existuji nasledujici typy zprav:

e 1 odpovida uvitaci zprave,

e 2 odpovida zpravé Cekejte 1,

e 3 odpovida zpravé Cekejte 2,

e 4 odpovida zpravé o odmitnuti hovoru,

e 5 odpovida zpravé o zavfeni.
Napfiklad soubor 305.wav pfedstavuje zpravu o zavieni skupiny 3.

Poznambka: Pri spusténi ACD systém neobsahuje Zadnou zpravu. Chcete-li provést zkousku, je
nezbytné nacist zpravy ACD ve vychozim nastaveni.

4. Chcete-li vybrat oznameni, klepnéte na tlacitko =>. Zvolené zpravy jsou
prenaseny do centra Call Center.

5. Klepnéte na tladitko OK. Okno Hlasové zpravy ACD se zavre.

2.3 Vytvareni oznamovacich zprav

Chcete-li vytvofit oznamovaci zpravy, pouzijte nahravaci software dostupny na vaSem
pocitaci (Window/accessorries/Multimedia /Magnetophone ...) nebo kteroukoli
multimedialni aplikaci.

2.31 Nahravani oznameni (s pfiponou wav) prostiednictvim
pocitace
Postupujte nasledujicim zplsobem:
1. Z pocitace oteviete nastroj pro nahravani klepnutim na polozku Start > Programs

>Accessoires > Multimedia (nebo Entertainment) > Sound recorder. Zobrazi
se nasledujici okno:

3EH21056BZAA - Ed. 02 — Zari 2004 — Aplikaci Superviseur 25



Pozor:

26

2.3.2
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«}-Sound - Sound Recorder M= E3

File Edt Effects Help

Pozition: Length:
000 zee:. 0.00 zec.
_

Chcete-li nahrat zpravu, musi byt pocita¢ vybaven zvukovou kartou. Jinak vas
upozorni, Ze aplikace pracuje v omezeném rezimu.

2. Je-li zvukova karta dostupna a pfipravena, zacnéte nahravat zpravu klepnutim na
Cervené tlacitko vpravo dole v okné.

3. Nahravani Ize zastavit klepnutim na obdélnikové tlaCitko.

4. Chcete-li nahranou zpravu poslechnout a zkontrolovat, klepnéte na trojuhelnikové
tlacitko.

5. Vyhovujici zpravu ulozte klepnutim na polozku File > Save. Pojmenujte soubor a
oveérte format zpravy.

Oznameni musi byt ve formatu CCITT A-law 8 KHz, 8 bit, mono. Vytvofena oznameni
museji mit stejny nazev jako zpravy ve vychozim nastaveni.

6. Neni-li format spravny, klepnéte na tlaitko Change a vyberte format CITT A-law
8 KHz, 8 bit, mono. Klepnutim na tlagitko OK zpravu potvrdte a novym klepnutim
na tla€itko OK ji uloZte.

Nahravani zpravy ACD prostrednictvim terminalu

Jestlize zpravy ACD nelze nahravat prostfednictvim pocitace, mizete je nahravat
prostfednictvim terminalu Reflexe (Menu/System/Install/MV/inFMsg 1 a 50) a pak je
exportovat pomoci nabidky PM5/application vocale/message d’information/transfert.
Po exportovani Ize zpravy pfejmenovat a konvertovat do formatu kompatibilniho s
ACD a poté je do ACD importovat.

Konverze souboru oznameni

Jestlize format souboru neni kompatibilni, provedte nasledujicim zplsobem jeho
konverzi:

— V nabidce Sound Recorder oteviete soubor s pfiponou wav, ktery chcete upravit,
klepnéte na polozku File > Properties a ovéfte format souboru.

— Jestlize se uvedeny format liSi od formatu CCITT A-Law 8 KHz, 8 bit, mono,
klepnéte na polozku Convert Now.... V aktivhim okné zvolte format CCITT A-Law
iou CCITT -law a klepnutim na tlacitko OK jej potvrdte.

—  Soubor ulozte.
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234 Nahravani zprav ACD v profesionalnim nahravacim studiu

K dosazeni optimalni kvality zprav je nutné vyuzit sluzeb profesionalniho nahravaciho
studia. V takovém pfipadé respektujte format soubora.
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