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Rozdziat

1 Korzystanie 7 Aplikacji
agenta

1.1 Wprowadzenie do Aplikacji agenta

Aplikacja agenta jest oprogramowaniem, ktore jest instalowane na komputerze
agenta. Oprogramowanie to umozliwia state potgczenie z call center, zintegrowanym z
serwerem komunikacyjnym.

Na wstepie agent jest informowany w czasie rzeczywistym o zajetosci ACD (Automatic
Call Distribution) i moze sprawdza¢ statystyke ruchu. Jednoczesnie z przychodzacym
potaczeniem agent uzyskuje wszystkie informacje o potaczeniu, ktére ma obstuzyé:
czas oczekiwania dzwonigcego, jego numer telefonu itp. . Aby wyswietli¢ rekord
klienta, aplikacja agenta moze wspétdziata¢ z zewnetrznymi systemami
informatycznymi.

Aplikacja agenta dostarczana jest wraz z ergonomiczng przystawkg telefoniczna.
Dzieki temu agent tatwiej sie loguje (na stuzbie, zwolnienie itp.), tatwiej okresla swe

kompetencje (grupy ACD), a poza tym moze sie zalogowa¢ na dowolnym komputerze
(tryb swobodny) i notowac typy potaczen.

1.2 Opis aplikacji

1.2.1 Interfejs aplikacji agenta

Interfejs aplikacji agenta sktada sie z nastepujacych stref:

Pasek narzedzi

Pasek informacji o potaczeniu
—  Wykresy

Pasek stanu

1.2.1.1 Pasek narzedzi
LLUBO D WEY OB
Pasek narzedzi stuzy jako menu i mozna z niego otwiera¢ funkcje monitorowania,

informowania agenta o wiadomosci do sprawdzenia, wyswietlania lub ukrywania
wykreséw, wyboru preferencii.

1.2.1.2 Pasek informacji o potaczeniu

%; g & | IBrak topu j
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Korzystanie z Aplikacji agenta

Pasek informacji o potgczeniu dostarcza wszelkich informacji na temat danego
potaczenia. Umozliwia réwniez reczne wyswietlanie rekordu klienta i notowanie typu

pofaczenia.
Wykresy
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Wykresy dostarczajg agentowi nastepujacych informacji dotyczacych jego pracy:
stopa aktywnosci, liczniki czasu trwania kazdego statusu, notowanie typu obstuzonych
potaczen, a takze informacje w czasie rzeczywistym na temat liczby potaczen
oczekujgcych i obstuzonych.

1.2.1.3 Pasek stanu
|zwolnienie | brwew. 102 == z004-07-15 15:47
Pasek stanu dostarcza informacji na temat:
e Statusu agenta
e Skojarzonego numeru wewnetrznego
e Stanu potaczenia sieci z serwerem komunikacyjnym
(wida¢, ze ==polgaczenie jest nawigzane, wida¢, ze -po’rqczenie jest

przerwane)

e Datyigodziny.

1.2.2 Uruchomienie aplikacji agenta
Przy pierwszym uruchomieniu aplikacja agenta wyswietla okno potaczenia.

Nastepujace pola musza by¢ wypetnione:
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Korzystanie z Aplikacji agenta

— Nazwa serwera komunikacyjnego widocznego z sieci
—  Woykorzystywany port IP (domysinie 20772)
— Numer wewnetrzny telefonu skojarzonego z komputerem PC agenta

Parametry te sg rejestrowane przez komputer PC agenta i pobierane przy nastepnym
uruchomieniu.

Notka: Potgczenie z aplikacjg agenta moze sie nie udac, gdy liczba licencji aplikacji agenta jest
mniejsza od liczby agentow, ktérzy chcieliby sie zalogowac do aplikacji.

1.2.21 Hasto

Agent identyfikuje sie wrdd zalogowanych agentéw call center.

=% Otworz sesje

ﬁ:@ Uzytkowmnik,

Hazlo

Zrmien | | (] I Antiluj | Paomoc |

Po identyfikacji agent moze by¢ poproszony o podanie hasta. Dzieki temu mozliwe jest
zalogowanie sie na dowolnym terminalu (tryb swobodny).

Gdy pole wpisywania hasta jest nieaktywne, oznacza to, ze agent nie potrzebuje
hasta; klikajac klawisz OK, agent otwiera aplikacje agenta.

Notka: Otwarcie sesji moze sie nie udac, jesli agent jest juz potaczony na innym terminalu lub
jesli terminal jest juz wykorzystywany przez innego agenta. Agent ma jednak mozliwo$c
otwarcia sesji. W takim przypadku albo agent jest odigczany od terminala, do ktérego byt
podtaczony, albo jesli terminal jest zajety przez innego agenta, jest on zwalniany.

1.2.2.2 Zmiana hasta

Agent moze zmienia¢ hasto aplikacji. Po wpisaniu aktualnego hasta pojawia sie
przycisk Zmien. Po kliknieciu przycisku Zmien wyswietla sie nowe okno, w ktérym
mozna wpisac¢ i zatwierdzi¢ nowe hasto agenta.

=€ Dtworz sesje x|
9{(@ Uzutkawnik IPau| j
'8 Haslo |
MNowe hasla |

Pobwigrdz haslo |

(] | Antiluj | Paomoc |

Klikniecie przycisku OK powoduje zapisanie nowego hasta i uruchomienie aplikacji
agenta.
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1.2.3

1.2.4

Korzystanie z Aplikacji agenta

Notka: Przycisk Zmien jest dostepny, jesli kierownik call center autoryzowat te opcje na ekranie
Prawa agenta programu Konfiguracja aplikacji agenta.

Kierownik call center moze wykasowac¢ hasto. W takim przypadku agent moze
uruchomi¢ aplikacje agenta bez hasta lub zmieni¢ hasto.

mykanie aplikacji agenta

Gdy agent zamyka aplikacje agenta, otwiera sie okno potwierdzenia. Zatwierdzenie
zamkniecia aplikacji spowoduje rézne ustawienie statusu agenta, zaleznie od
ustawien jego srodowiska pracy. Na ekranie Ustawianie parametréw srodowiska
pracy, jesli:

- Zadne pole wyboru nie jest zaznaczone, status agenta nie zostanie zmieniony w
chwili odtaczenia od aplikacji agenta.

— Pole wyboru zwolnienie jest zaznaczone: Aplikacja agenta jest zamknieta i agent
jest zwalniany automatycznie. Agent ma jednak mozliwos¢ uaktywnienia sie i
wigczenia do pracy za posrednictwem swego telefonu.

— Pola wyboru wylogowany i zwolnienie sg zaznaczone: agent jest automatycznie
zwalniany i jego terminal nie jest juz zarzgdzany przez call center. Aby agent mogt
ponownie korzysta¢ z terminala (jako stanowiska zarzgdzanego przez call center),
powinien uzy¢ aplikacji agenta w celu zalogowania sie na terminalu i powrotu do

pracy.

Ustawianie parametrow srodowiska pracy

W preferencjach agent moze skonfigurowa¢ swoje srodowisko pracy.

Otwarcie okna preferencji mozliwe jest po nacisnieciu przycisku @ .

@‘_‘ Agent Assistant - preferencje El
— Glawny — Wigkresy
Jezyk: Palish j I Aktpwan ™
Automatyczny ekran podreczny v LIF  Licaniki v |
Zawsze widoczne v
Ekran podreczny przy polaczeniu ' B Tw v
Rozpocznil 2 agentern na sluzbie ¥ 24 Grupy I~
—hgent Assistant - konczepe—————— | T Shatus v
Zenj liczniki v _
Wiloguj numer wewnetrzeay [vb swobodry) [ ~ Baza klientdw
Zwalri : & Ekran zvaykly s
wolni| agenta
=3 Ekran HTML ‘s

Qk. I Anulug Pomoc

Agent moze wybiera¢ parametry w nastepujacych strefach:
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Korzystanie z Aplikacji agenta

Ogdlne
— Jezyk uzywany w aplikacji agenta.

— Automatyczne wyswietlanie ekranu podrecznego rekordu klienta (je$li jest
dostepny, zaleznie od uprawnien).

— Woyswietlanie aplikacji agenta zawsze na pierwszym planie (,zawsze na
wierzchu”).

—  Woyswietlanie aplikacji agenta na pierwszym planie w czasie potgczenia:

e jesli aplikacja agenta jest zminimalizowana lub jesli inne aktywne okno jest na
wierzchu, aplikacja agenta wyswietli sie na pierwszym planie

e jesli zostato przydzielone potaczenie, jesli przyszta wiadomosé lub nastapita
wymuszona zmiana statusu

— Agent na stuzbie z chwilg uruchomienia aplikacji agenta. Jesli pole wyboru nie jest
zaznaczone, domy$inie status agenta bedzie ustawiony na ,zwolnienie”.

Wychodzenie z aplikacji agenta
— Zerowanie komputeréw przy wychodzeniu z aplikacji lub na zadanie.
—  Okreslenie trybu swobodnego.

— Ustawianie statusu ,zwolnienie” na zyczenie, z chwilg zakohczenia aplikacji
agenta.

Notka: Funkcja zwolnienia wykorzystywana jest na state, gdy agent jest zalogowany na state do
tego samego terminala.

Baza klientow
—  Tryb wyswietlania rekordu klienta: HTML lub standard.
Wykresy

— Rodzaje wykresow, na ktérych agent zamierza przedstawia¢ stope aktywnosci,
liczniki, tabele typéw, grupy (agent moze wyswietlac stan kolejki, wraz ze
statusem grup lub bez).

Przyciski po prawej stronie pél wyboru Liczniki i Typ pozwalajg na zerowanie
wskazan poszczegdlnych licznikdw.

1.3 Opis funkciji

1.3.1 Opis aplikacjiMonitorowanie aktywnosci agenta

Funkcja monitorowania pozwala agentowi zalogowa¢ sie w systemie ACD i zmieniaé
status na swoim komputerze PC jednym kliknieciem myszy. Dzieki temu nie musi juz
tego robi¢ za pomocg aparatu telefonicznego. Przyciski na pasku narzedzi stuza do
monitorowania.
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1.3.1.1

1.3.1.2

Korzystanie z Aplikacji agenta

Zmiana statusu
Funkcje zmiany statusu sg dostepne z paska narzedzi:

— Na stuzbie

4 Agent czeka na telefony, gotéw w kazdej chwili odebraé potaczenie ACD.

— Prace biurowe

o Agent nie ma potaczenia telefonicznego, ale wykonuje prace dodatkowa, wyniktg
z potgczenia ACD. W tym czasie nie tgczy sie zadnych rozmdéw do agenta.

— Tymczasowa nieobecnos¢

& Nie taczy sie zadnych rozmow, poniewaz agent wyszedt na chwile; ma przerwe.

— Zwolnienie

& Agent nie otrzymuje potaczen ACD; nie jest juz na stuzbie, lecz nadal jest
podtaczony do terminala.

Pasek stanu na dole paska narzedzi w czasie rzeczywistym wyswietla w jasnych
barwach stan, w jakim znajduje sie agent. Pasek stanu przypomina réwniez numer
wewnetrzny, przydzielony aplikacji agenta:

Notka: Wszystkie przyciski zmiany statusu sg nieaktywne, jesli agent nie jest przydzielony do

zadnej grupy.

Grupy

Potaczenia sg kierowane do agentéw, zaleznie od ich grupy kompetencyjnej.

Przycisk ten EF pozwala agentowi zalogowac¢ sie do nowych grup lub wylogowac sie
Z nich.

Zmiana grupy 5[

I Wenta
I Entrega

Hatlire

oW o =

| Fopiabiid

7
: |

(0] I Anuluj | Pamoc: |

Lista grup przedstawiona jest jako przyciski. Wcisniety przycisk (jasnoszary) oznacza,
ze agent przynalezy do grupy. Jesli przycisk nie jest wcisniety, agent nie nalezy do
grupy.
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Korzystanie z Aplikacji agenta
Grupy, do ktérych agent jest przydzielony, sg przypominane w nawiasach na pasku
tytutu aplikacji agenta.
Notka: Funkcja ta jest dostepna wytgcznie, jesli kierownik call center ustawit parametry tej opcji
na ekranie Prawa agenta.

1.3.1.3 Informacja

Taka migajaca ikona “-goznacza, ze agent otrzymat wiadomosc.

Klikniecie ikony powoduje otwarcie okna wiadomosci.

Bez wiedzy agenta zaistniata zmiana: wymuszona zmiana statusu, nowy przydziat do
grupy ACD. Dzieje sie tak na przyktad, gdy kierownik call center zmienia grupy, do

ktérych agent nalezy, z aplikacji konfiguraciji call center.

Ikona miga do chwili, gdy agent zapozna sie z wiadomoscig i kliknie przycisk Wynik.

1.3.2 Informacja o polaczeniach

Gdy agent odbiera wiadomos¢ o potaczeniu, na ekranie wyswietla sie pasek informacji
0 potaczeniu.

RI=T
Sitlew i Wey Ee

o |

;ﬁ g Iﬁ. IBraktypu j
Zwolnienie [ Mrwew. 102 == 2004-07-15 1547 g

Opis informacji
Na pasku informacji o potgczeniu wyswietlany jest:
- % numer wywotujacy.
%
— B numer wywotywany.
- ﬁ: kod klienta (kod ten jest wprowadzony przez agenta).
- &8 wybierana grupa ACD.
- & : czas oczekiwania potaczenia w kolejce.

- : czas rozmowy podawany w czasie rzeczywistym od momentu podniesienia
stuchawki przez agenta.

Typ potaczenia
Typ potaczenia ACD moze by¢ ustalony przez agenta w czasie rozmowy.

Aby ustali¢ typ potaczenia, agent wybiera kod typu potaczenia na liscie rozwijane;j
paska informaciji o potaczeniu, zawierajgcego wszystkie kody typow potaczen.
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1.3.3

Korzystanie z Aplikacji agenta

Agent moze wielokrotnie wybieraé kod typu potaczenia ACD w czasie jego trwania, ale
tylko kod typu potgczenia aktywny w momencie odktadania stuchawki bedzie
potaczeniu przydzielony.

Notka: Nie mozna wybierac¢ kodu potgczenia po zakoriczeniu potgczenia. Potgczenie ACD musi
uzyskac kod typu pofgczenia w czasie jego trwania.

Notka: Funkcja ta jest dostepna, gdy kierownik call center ustawit parametry tej opcji na ekranie
Prawa agenta.

Ekran podreczny

Gdy ekran podreczny jest dostepny, ale nie w sposéb automatyczny, agent moze go
wyswietli¢, klikajac przycisk |

Przycisk ten stuzy réwniez do przeciggania wyswietlonego ekranu podrecznego na
pierwszy plan lub do ponownego otwierania, jesli zostat zamkniety przed

zakonczeniem potgczenia ACD.

Wiecej informacji na temat ustawiania parametréw ekranu podrecznego mozna
znalez¢, klikajac temat Ustawianie parametréw Srodowiska pracy.

Lista potaczen

Lista potaczen jest dostepna po nacisnieciu przycisku & umieszczonego na pasku
narzedzi.

Agent moze przegladac liste potaczenn ACD dostarczong przez call center:
— potaczenia, z ktérych wynikta rozmowa, zapisywane sg na czarno,

— potaczenia bez odpowiedzi zapisywane sg ha czerwono.

x
[ata | Godz. | Grupa | Agent | Oczek. | Fiozma... | Tup | wiywohujzcy | ot | Kod klie... I
Ekszport | Wiymnaz | Dirukuj | Zamk. I Fomoc

Oto dostepne komunikaty dotyczace potaczen:
— Data potaczenia.
— Godzina potaczenia.

— Docelowa grupa ACD (agent moze naleze¢ do wielu grup).
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Korzystanie z Aplikacji agenta

— Nazwisko agenta odbierajgcego potgczenie.

— Czas oczekiwania klienta w kolejce.

— Czas rozmowy z agentem.

— Typ potaczenia.

— Numer wywotujacy (numer dzwonigcego).

— Numer wywotywany przez klienta (numer call center).

— Kod klienta, jesli agent go wprowadzit w czasie rozmowy.

Potaczenia sg wyswietlane w porzadku chronologicznym. Aby uporzadkowac liste
potaczen, nalezy klikng¢ nagtéwek sortowanej kolumny. Domyslnie sortowanie

odbywa sie w porzadku malejacym. Aby sortowac¢ w porzadku rosngcym, nalezy
jeszcze raz klikng¢ te samag kolumne.

. Ekzport T
Przycisk e pozwala utworzy¢ plik journal.txt (nazwa

domysina) zawierajacy informacje z listy potaczen. Kazde pole tego pliku tekstowego
jest oddzielane tabulacjg. Nazwe i sciezke utworzonego pliku mozna zmienia¢.

YWiimaz
Przycisk umozliwia wyczyszczenie zapiséw z listy potgczen.

Kierownik call center moze rowniez zaprogramowac automatyczne lub cykliczne
usuwanie zawartosci listy potaczen, okreslajac maksymalng liczbe dni
przechowywania na karcie Ogélne na ekranie konfiguracji aplikacji agenta.

Dk
Przycisk sk umozliwia wydrukowanie listy potgczen.

Notka: Funkcja ta jest dostepna tylko wtedy, gdy kierownik call center ustawit parametry tej opcji
w czasie konfiguracji praw agentéw.

1.3.4 Zarzadzanie danymi klientow

Aby otworzy¢ Zarzadzanie danymi klientow, nalezy klikna¢ przycisk lﬁ Uzytkownik
posiada wéwczas prawa agenta ACD, ktéry otworzyt aplikacje agenta; chodzi tu o
uprawnienia do wprowadzania zmian i uwag do danych, przyznawane przez
kierownika call center.

1.3.4.1 Interfejs zarzadzania danymi klientow

Na tym ekranie mozna zarzgdza¢ danymi klientéw, modyfikowac je, tworzy¢ lub
usuwac.

Dane klienta wyswietlane sg po kliknieciu dwukrotnym myszg lub po zatwierdzeniu
przez nacisniecie klawisza Enter.
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1.3.4.2

Korzystanie z Aplikacji agenta

& 2arzadz. danymi klientdw =
Pl Edwbuj Marz. Pomoc
DE X7 2@ 2
Drata ubwarz | Fod klienta | Firma | Nazw | Imie | Adies | iasto
< | i
| Biezaca baza danych:

Pasek narzedzi i menu zapewniajg nastepujace funkcje:

[3: tworzenie nowego rekordu

- B modyfikacja rekordu
— ¥ usuwanie rekordu

.5?: aktualizacja listy rekordéw

ﬁ: kompresowanie i naprawianie bazy danych
- @: pomoc

Mozna sortowa¢ liste rekordéw, klikajac nagtéwki kolumn.

Standardowy rekord klienta

Rekord taki umozliwia wprowadzanie lub modyfikowanie informacji o kliencie lub o
firmie zewnetrzne;.
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Korzystanie z Aplikacji agenta

g0 =10] ]

— | dentyfikabar: — Limit daty

K.od klienta: || Obrzymary nr: I I 44

— Adrez

Firma:

Mazwizko: Imie: I

Adres:

F.od pocztowy: I
Telefor: I Faks: I

GSM - |

biazto:

E-mail: I g, e-mail

|nformacie: I

—Aplikac)a

tacee aplikacii | Wwikona Wwinzzukaj.. |

Lwagi:

=

(] 4 Ao Pamoc |

Strefa Identyfikacja informuje o kodzie klienta, o numerze wywotujgcym.

Strefa Limit daty ma warto$¢ wytacznie informacyjna. Nie jest zwigzana z Zadng
funkcja, moze by¢ wykorzystywana na przykfad do zapamietania daty wygasniecia
umowy klienta.

Strefa adres zawiera wszystkie dane klienta (firma, adres, numer telefonu, adres e-
mail...).

Pole Lacze aplikacji umozliwia potaczenie z plikiem albo z programem takim jak
arkusz kalkulacyjny Excel lub dokument Word.

1.3.4.3 Rekord klienta HTML

Istnieje alternatywa dla standardowego rekordu klienta: rekord HTML.

Rekord ten jest wyswietlany w domysinej przegladarce Windows. Jego podstawowg
cecha jest to, ze nie mozna go modyfikowac. Wybdr sposobu wyswietlania rekordu
dokonywany jest przez agenta w trakcie ustawiania parametréw srodowiska pracy
aplikacji agenta.
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1.3.5

Korzystanie z Aplikacji agenta

Ekran podreczny

Gdy agent odbiera potaczenie ACD, aplikacja agenta umozliwia wyswietlenie rekordu
klienta.

Kierownik call center wybiera tryb wyswietlania ekranu w czasie konfiguracji ogélne;j
aplikacji agenta na karcie Ogéline.

Rekord klienta wyswietla sie automatycznie na ekranie podrecznym, jesli agent
zaznaczyt opcje Automatyczny ekran podreczny na ekranie ustawianie parametrow
srodowiska pracy. Jesli nie, agent moze klikna¢ przycisk ekranu podrecznego na
pasku informaciji o potaczeniu w czasie trwania potgczenia ACD.

Wyswietlanie ekranu moze sie odbywac w trzech trybach. Sa to: tryb zintegrowany,
tryb taczony i tryb specjalny.

Tryb zintegrowany

Aplikacja agenta jest dostarczana wraz z narzedziem Zarzadzanie danymi klientéw,
ktére umozliwia wyswietlanie ekranu podrecznego w trybie zintegrowanym. Moga byé¢
wowczas uzywane dwa typy ekranow:

e ekran standardowy
e ekran HTML

Wyboru typu ekranu dokonuje sie w czasie ustawiania parametréw Srodowiska pracy.
Kazdy agent ma wtasne parametry.

Uprawnienie do modyfikowania rekordow i pola uwag rekordu sg okreslane przez
kierownika call center.

Ekran podreczny wyswietla sie zgodnie z numerem dzwonigcego. Jesli zaden rekord z
bazy danych klientéw nie zawiera numeru wywotujgcego, pojawia sie czysty ekran.
Agent moze wéwczas rekord wypehic i zapisa¢ w bazie, nawet jesli kierownik call
center nie przyznat mu uprawnien do modyfikowania rekordéw.

Notka: Ekran HTML nie dopuszcza zadnego wpisywania, modyfikacji ani uaktualniania
rekordow klientow. Tryb zintegrowany jest rowniez moZliwy w konfiguracji sieciowej (wspéine
korzystanie z rekordéw klientéw). Uruchomienie zalezy od mozliwosci i charakterystyki
infrastruktury istniejgcej sieci.

Tryb taczony

Aplikacja agenta jest dostarczana ze skryptem pozwalajagcym na wyswietlenie ekranu
kontaktéw MS Outlook. Skrypt ten (plik script.vbs w katalogu instalacyjnym aplikaciji
agenta) jest napisany w jezyku VBScript. Ten tryb potaczenia charakteryzuje sie duzg
elastycznosciag uzycia, poniewaz wszelkich modyfikacji skryptu mozna dokonywac bez
koniecznosci zmian w aplikacji agenta.

Notka: W tym trybie dziatania uprawnienia do modyfikacji rekordéw nie sq stosowane.
Tryb specjalny
Ten ostatni tryb pozwala na wzajemne potaczenie aplikacji agenta z trzecig aplikacja.

W wielu przedsiebiorstwach uzywa sie wtasnego oprogramowania do zarzadzania
kontaktami z klientem (CRM).
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Korzystanie z Aplikacji agenta

Aby potaczyé aplikacje agenta z inng aplikacjg klienta, kierownik call center wyznacza
aplikacje, ktéra bedzie wywotywana przez aplikacje agenta w czasie przyjmowania
potaczenia ACD. W czasie przydzielania agentowi potaczenia przypisana aplikacja
agenta wykonuje wiersz polecenia wpisany do tego pola, podajac dwa wiasne
parametry potgczenia — numer wywotujacy i numer wywotywany.

Sktadnia jest nastepujaca:
program [opcja] /1:numer_wywolujacy /2:numer_wywotywany

Domyslnie ,program [opcja]” ma wartos¢ ,Wscript.exe post_it.vbs”

1.3.6 Statystyka dziatalnosci

Przycisk Monitoring umozliwia agentowi wyswietlanie lub ukrywanie statystyk
wybranych w czasie ustawiania parametrow srodowiska pracy. Statystyki te zmieniajg
sie w czasie rzeczywistym.

Wyswietlanie wykresow jest dostepne, jesli kierownik call center ustawit te opcje na
ekranie Prawa agenta programu Konfiguracja aplikacji agenta. Wielko$¢
wy$wietlanego okna dostosowuje sie automatycznie do potrzeb wyswietlanych
statystyk.

1.3.6.1  Aktywnos¢

Na tym wykresie przedstawiono stope aktywnosci obliczong za ostatnie pét godziny
lub za ostatnig godzine. Stope aktywnosci agenta definiuje sie jako stosunek czasu
potaczenia ACD w danym okresie do wzietego pod uwage okresu. Czas wziety do
obliczen jest okreslany przez kierownika call center na podstawie aplikacji konfiguraciji
call center.

Tytut okna wskazuje czas wziety do obliczen (1/2 godziny lub godzina).

WEET x

100% o e

B 30 %<Stopas70 %
80% m .30

[=]
o

Kolor wykresu zmienia sie w zaleznosci od wielkosci stopy.
Domyslnie stosowane sg nastepujace kolory:

— Czerwony, jesli stopa jest mniejsza od T1

— Niebieski, jesli stopa zawiera sie miedzy T1a T2
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1.3.6.2

1.3.6.3

Korzystanie z Aplikacji agenta

—  Zobhy w przypadku wartosci wiekszych od T2
Kierownik call center ma mozliwo$¢ modyfikowania kolorow wykresu na karcie

Kolory, jak rowniez wartosci T1 i T2 na karcie Ogélne ekranu konfiguracji ogélnej
aplikacji agenta.

Liczniki

Wykres Liczniki podaje czas spedzony przez agenta w kazdym z 4 standéw:
— Na stuzbie

— Prace biurowe

— Tymczasowa nieobecnos¢

— Zwolnienie.
X
100 100
I wh
80— 1 &0 _
Frace biurowe
0 — + 60 0 Hieoh
gk
40 4—— - 40 w
20 +—— + 20
0+— —lao
e e e e

Wykres przedstawia minuty lub godziny albo dni (24-godzinne), zgodnie z wartosciami
najwiekszego licznika.

Agent moze wyzerowac liczniki, kiedy chce, na ekranie ustawianie parametrow
Srodowiska pracy. Moze tez wyzerowaé liczniki na Zadanie lub wybra¢ mozliwosé
zerowania kazdorazowo w chwili wychodzenia z aplikacji agenta. Data zerowania jest
wowczas datg ostatniego uruchomienia aplikacji agenta.

Notka: Licznik zliczajgcy czas statuséw agenta uaktywnia sie tylko, gdy aplikacja agenta jest
uruchomiona.

Typ

Tabela Typ podaje liczbe potaczen na typ. Wyswietlana jest rowniez liczba
obstuzonych potaczen.
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i
F.od Lb. pot.

1 0

2 0

3 1]

4 1]

5 1]

B 1]

7 1]

8 1]

9 1]

10 1]
Total a
Obst. 1]

it FEA e T S

Agent moze wyzerowac liczniki, gdy sobie tego zazyczy, na ekranie ustawianie
parametréw Srodowiska pracy. Liczniki sg zerowane na zadanie lub w chwili
zamykania aplikacji agenta. Data zerowania jest wowczas datg ostatniego
uruchomienia aplikacji agenta.

Dodatkowe informacje na temat typow potaczen zawarte sg w Informacjach o
potaczeniach.

1.3.6.4 Grupy
Wykres ten w czasie rzeczywistym podaje:
— Status grup agenta
— Maksymalng dtugos¢ oczekiwania w kolejce

— Liczbe potaczen na grupe (wykres kolumnowy poziomy).

ﬂ

g 4
I I

Gr.1
Otu.

1]
Gr.2 @
zap. &

Gr.3
zap. &

Kolejka I »52 0 »51 [ <81 Obs|.

1.3.6.5 Kolejka

Wykres Kolejka umozliwia wys$wietlenie w kolorach stanu kolejki.

4 0 4
| |

————

 —
|

Koleika B =52 B »51 0 <51 Obsl.
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1.3.6.6

Korzystanie z Aplikacji agenta

Kolejka i liczba potgczen oczekujacych, rozdzielonych zaleznie od progdw stép S1 i
S2, wyswietlajg sie po lewej stronie linii 0. Parametry progéw stép moga byc¢
ustawione przez call center. Pofaczenia obstuzone wyswietlane sag po prawej stronie
linii O.

Progi stop S1 i S2 wyznaczajg czasy, od ktdrych liczona jest liczba oczekujacych
potaczen.

Domyslnie stosowane sg nastepujace kolory:

Biaty: pokazuje maksymalng dtugos¢ oczekiwania w kolejce

Czerwony: liczba potaczen, ktérych czas oczekiwania jest dtuzszy niz S2

Niebieski: liczba potaczen, ktérych czas oczekiwania jest diuzszy niz S1

Zielony: liczba potaczen, ktérych czas oczekiwania jest krotszy niz S1
—  Zofty: liczba obstuzonych potgczen

Kolory moga by¢ zmieniane przez kierownika call center na karcie Kolory ekranu
Konfiguracja ogélna aplikacji agenta.

Status grup

Po lewej stronie wykresu stupkowego, obok etykiety grupy, jest wyswietlany kolorowy
prostokat. Kolor prostokata oznacza status grupy.

Gr.1
tu.

Gr.2
Lank.

Gr.d W

zap. &

Domyslnie stosowane sg nastepujace kolory:

Szary: grupa zamknieta
— Zielony: grupa otwarta

— Pomaranczowy: grupa przecigzona krocej niz 20 sekund, przed zaszeregowaniem
nadmiarowych wiadomosci

— Czerwony: grupa przecigzona dtuzej niz 20 sekund, nadmiarowe wiadomosci
zostaly zaszeregowane

Kolory moga by¢ zmieniane przez kierownika call center na karcie Kolory ekranu
Konfiguracja ogélna aplikacji agenta.

Agent moze ukry¢ status grup w czasie ustawiania parametrow srodowiska pracy.
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Rozdziat

2 Konfiguracja Aplikacji
agenta

2.1 Wprowadzenie do konfiguracji aplikacji agenta

Aplikacja Konfiguracja aplikacji agenta jest przeznaczona dla kierownika call center.
Ma ona unikatowy, przyjazny interfejs, pozwalajgcy na modyfikowanie wszystkich
parametréw aplikacji agenta.

Notka: Jednoczes$nie w sieci moze dziatac tylko jedno wystgpienie tej aplikacji.
Aplikacja ta zarzagdza nastepujacymi funkcjami:

— Parametry ogolne aplikacji agenta (takie jak tryb potaczenia z bazg danych
klientow),

— Kolory wykresow statystyk ACD (identyczne dla wszystkich agentéw)

— Prawa kazdego agenta ACD.

2.2 Uruchamianie konfiguracji

Uwierzytelnienie w oknie Uzyt. umozliwia kierownikowi call center otwarcie
konfiguracji aplikacji agenta. Do potgczenia potrzebne jest hasto. Hasto domysine to
help1954.

Notka: W razie utraty hasta mozna je zresetowac¢ domySinie przez PM5, otwierajgc w menu
ACD parametry ogdlne i konserwacje.

Whpisanie hasta powoduje wyswietlenie sie przycisku Zmien.

rl: =t I—
:-J..Q s

0K I Anulu Fomoc

Jesli hasto jest puste, przycisk Zmien pojawia sie automatycznie i pole wpisywania
hasta jest nieaktywne. Zaleca sie jednak, aby zawsze wpisywaé hasto kierownik call
center i nie rozgtaszac¢ go.

Kierownik call center moze klikng¢ przycisk Zmien, aby wpisa¢ nowe hasto, a
nastepnie je zatwierdzic.
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Konfiguracja Aplikacji agenta

2.3 Konfiguracja ogolna aplikacji agenta

Okno konfiguracji aplikacji agenta sktada sie z trzech kart:

e Ogédlne

e Kolory

Tutaj okrezlizz parametny ogdlne, dotyczace wazyztkich agenbdw.

— Kontraler

Jezvk:  |Polish |

— Agenci
Maksz. liczba dni na lizcie polaczen I'I 0
Winzwiet] stope akbwnosci (3] T1 |20 T2 Im

£ abron dostepu do prac biur, | niecbecnosci o

— Baza danych klientaw

{* Tmyb zintegr. [standard)

" Tyb lacz. [skivpt]

" Tivb zpecialny
Skojarzona aplikacja: |Wscript.e:-ce Pozt_it vbaz

Dodawanie autom. wwag do kazdego polaczenia v

Info FPaomoc | k. Anulu

Karta Ogoélne

Karta ta skfada sie z trzech stref:

Kontroler

Kontroler (kierownik call center) korzysta z menu rozwijanego Jezyk, aby wskazac¢
jezyk, ktérego chce uzywac w tym programie.

Agenci

Kierownik call center wyznacza maksymalng liczbe dni gromadzenia danych na
liscie potaczen. Dzieki temu kazdy agent posiada liste potaczen, na ktérej moze
sprawdzi¢ ostatnio przeprowadzone rozmowy. Lista ta moze nigdy nie by¢
kasowana, jesli ustawiona zostanie wartos¢ ,,0”, lub moze by¢ kasowana
cyklicznie. Lepiej zachowywac na liscie potaczen tylko kilka dni, aby nie zajmowac
za duzo miejsca na dyskach komputeréw agentéw ACD. Dozwolone sg wartosci
miedzy 0 a 30.
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- Cze$¢ Wyswietlanie stopy aktywnosci umozliwia kierownikowi call center
zmiane wartosci progowych T1 i T2 na wykresie stopy aktywnosci. Warto$ci te sg
wyrazane w procentach i okreslajg progi zmiany koloru na wykresie.

- Pole wyboru Zabron dostepu do prac biur. i nieobecnosci umozliwia
zabronienie agentom korzystania ze statusu ,Prace biurowe” i ,Tymczasowa
nieob.”. Nalezy zaznaczy¢, ze agenci, ktérzy majq status ,Prace biurowe” i
»lymczasowa nieob.”, sg brani pod uwage przy liczeniu czasu oczekiwania w
kolejce, natomiast agenci, ktérych status jest ustawiony na ,Zwolnienie”, nie sa.

Notka: Ustawienia te sg jednakowe dla wszystkich agentéw ACD.

— Baza danych klientow

Kierownik call center okresla tryb potaczenia z bazg danych klientow.
Proponowane sg trzy nastepujace tryby:

e Tryb zintegrowany (standard): jest to tryb domysiny. Aplikacja agenta jest
dostarczana wraz z programem CRM (GestFiche.exe), ktéry umozliwia
gromadzenie istotnych informacji o klientach i wyswietlanie ekranu
podrecznego danych klienta (ekran podreczny) w czasie przyjmowania
potaczenia.

e Tryb taczony (skrypt): tryb ten pozwala na wykonanie skryptu (Windows
Scripting Host) w czasie przyjmowania potaczenia, gdy agent klika przycisk
Zarzadzanie danymi w aplikacji agenta.

Aplikacja agenta jest dostarczana domysinie wraz z plikiem skryptu. Uzywany
jezyk to VBScript. Kierownik call center moze dowolnie zmieni¢ plik skryptu,
aby dziatat z aplikacjami. Taki tryb funkcjonowania jest zazwyczaj stosowany
w celu przegladania bazy danych klientéw zawartej w MS Outlook. Ten tryb
potaczenia charakteryzuje sie duzg elastycznoscig uzycia, poniewaz
wszelkich modyfikacji skryptu mozna dokonywa¢ bez dokonywania zmian w
aplikacji agenta. Aby uzyska¢ dodatkowe informacje na temat dostosowanych
skryptéw, skontaktuj sie z dystrybutorem.

e Tryb specjalny: ten ostatni tryb pozwala na wzajemne potaczenie aplikacji
agenta z trzecig aplikacja. Wiele przedsiebiorstw uzywa wtasnego
oprogramowania do ,zarzgdzania kontaktami z klientami” (CRM). Konkretnie
kierownik call center moze okre$li¢ aplikacje, ktéra zostanie wybrana przez
aplikacje agenta w czasie przyjmowania potgczenia ACD. W czasie przydziatu
potaczenia agentowi przypisana aplikacja agenta wykonuje wiersz polecenia
wpisany w tym polu, podajgc dwa wiasne parametry potaczenia — numer
wywotujgcego oraz numer wywotywany.

Sktadnia jest nastepujaca:

program [opcja] /1:numer_wywolujacy /2:numer_wywotywany
Domyslnie ,program [opcja]” ma wartos¢ ,Wscript.exe post_it.vbs”
Dodawanie automatyczne uwag do kazdego potaczenia. Jesli pole to jest
zaznaczone w czasie przyjmowania potgczen ACD, w polu uwag bazy danych
jest automatycznie wpisywany wiersz tekstu (przed ewentualnym
wyswietleniem ekranu podrecznego) z podaniem daty, godziny i agenta,

ktéremu przydzielono potgczenie.

Notka: Ustawienia te sg jednakowe dla wszystkich agentéw ACD.
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Konfiguracja Aplikacji agenta

Karta Kolory

Karta Kolory umozliwia wybor wszystkich koloréw wykreséw, uzywanych do statystyk
w aplikacji agenta. Dotyczy to wykresow stopy aktywnosci agentow, licznikéw
czasu trwania kazdego statusu, statuséw grup i czaséw oczekiwania w kolejce.

{8 Agent Configuration

Dgdlne : Foloy | Agenci I

Tutaj okreslizz kolom uzwwane wowykrezach statystyki agentdm
[identyczne dla wezpstkich agentow]

—Stopa akbywn.
s 1 B 1< Stopa<|? M -:n
— Liczniki
| Frace biur. [l Miech. B0 wil
— Status grup
B Zamk 0 Obw, Zap.1 |
— Gpy
Flik. B2 -5 [ <57 Obsl.

Imfo I Parmoc

0k Al

Notka: Ustawienia te sg jednakowe dla wszystkich agentéw ACD.

Karta Agenci

W tym oknie sg wymienieni wszyscy agenci. Domysinie aplikacja agenta zarzgdza 32
agentami ACD. Kazdy agent legitymuje sie identyfikatorem i nazwiskiem. Parametry
te moga by¢ zmieniane wytacznie przez kierownika call center za pomoca modutu

konfiguraciji call center.
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{8 Agent Configuration x|

Tuta] wekazesz prawa praydzielone agentom

IdI M azw. I GrpI mel HaSI Typl Smtl Pd.l Zap.l Ku:um.|A
Mikes
Carla
Faul

Jane
Jane
John
Toto

000 ] O LT e L —

D DD DD D TRD TRDTRD TR TR B
TRDTRD DD TRD DD DD T UMMM MK
D THD DD D TRD TRD RO TRD TR DD K
D THD DD D TRD TRD RO TRD TR DD K
DD TRD DD TRD DD TRD TR D UMMM MK
T D DD Tl Tl Tl Tl D Tl D S0 T T
TRD DD DD TRl TeD TRl T T D T
T D DD Tl Tl Tl Tl D Tl D S0 T T

=
Wflagciw, |

Infa I Famoc | 0k | Al |

Uzywane w nagtdwkach kolumn skroty majg nastepujace znaczenie:

— Pref: dostosuj interfejs (okno Preferencje)

— Has: zmien hasto

— Typ: notuj typy potaczen

— Stat: wyswietl statystyke

— Pol: otwérz liste potaczen

—  Zap: modyfikuj rekordy klientow

— Kom: modyfikuj wytgcznie pole uwag rekordéw klientow

Aby dokona¢ modyfikacji praw agenta, nalezy wybra¢ agenta ACD, ktdrego prawa
majg by¢ zmienione, i klikna¢ przycisk Wtasciwosci.

24 Konfiguracja praw agenta

Pola wyboru karty Prawa agenta umozliwiajg zatwierdzanie i odwotywanie
poszczegoblnych uprawnien.

Notka: Kierownik call center bedzie musiat przej$c¢ procedure konfiguracji call center w celu
zZmiany nazwiska agenta.
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{8 Agent Configuration x|

Prawa agenta

|dentyf.: |1

Mazw.: |Mikes

v Diostosy interfejs [okno Preferencie)
v Zmien hazlo

v Motuj typy polaczen

v wivswiet] statpstyke

v Obwérz liske polaczen

v Wodyfikuj rekondy klignbdw

¥ todufiku pale wwag w rekordach klientde

[~ Wyczysc haslo agenta

Ok I Arwluj Paomoc

— Zmien grupe ACD

To uprawnienie powoduje uwidocznienie sie przycisku = na pasku narzedzi
aplikacji agenta, tak aby agent maégt otworzy¢ okno zmian Grupy.

— Dostosuj interfejs (okno Preferencje)

To uprawnienie powoduje uwidocznienie sie przycisku {‘?} na pasku narzedzi
aplikacji, tak aby agent mogt otworzyé okno Ustawianie parametrow srodowiska

pracy.
— Zmien hasto

To uprawnienie umozliwia agentowi zmiane hasta potgczenia przy uruchamianiu
aplikacji agenta.

— Notuj typy potaczen
To uprawnienie powoduje uwidocznienie sie listy rozwijanej kwalifikacji potaczen
na pasku informacji o potaczeniu aplikacji agenta, tak aby umozliwi¢ agentowi

notowanie typdw potgczen.

— Wyswietl statystyke

To uprawnienie powoduje uwidocznienie sie przycisku w'l na pasku narzedzi
aplikacji agenta, tak aby agent mégt powiekszy¢ okno aplikacji agenta i wySwietlac
wykresy statystyki dziatalnosci ACD (,Stopa aktywno$ci”, ,Liczniki”, ,Typy” i
»Grupy”).

— Otworz liste potaczen
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To uprawnienie powoduje uwidocznienie sie przycisku &7 na pasku narzedzi
aplikacji agenta, tak aby agent mégt otworzy¢ ekran Lista potgczen.

Modyfikuj rekordy klientéw

Uprawnienie to jest wykorzystywane tylko w trybie zintegrowanym (standard).
Agent uzyskuje dostep do odczytu i zapisu rekordow bazy danych klientéw. Jesli
uprawnienie nie zostato zaznaczone, agent moze mimo wszystko przegladac
baze danych klientdw i korzysta¢ z ekranu podrecznego.

Modyfikuj wylacznie pole uwag w rekordach klientéw

Uprawnienie to jest wykorzystywane tylko w trybie zintegrowanym (standard).
Agent uzyskuje dostep do odczytu rekordéw bazy danych klientéw i bedzie mégt
modyfikowac¢ pole uwag tych rekordéw.

Wyczys¢ hasto agenta

Uprawnienie to umozliwia kierownikowi call center wyczysci¢ hasto agenta.
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