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Rozdziat

1 Aplikacja Kontroler

1.1 Przedstawienie aplikacji Kontroler

Aplikacja Kontroler umozliwia wy$wietlanie w czasie rzeczywistym informacji
dotyczacych aktywnosci call center oraz reagowanie poprzez zmiane parametréw,
statusu i przydzielenia agentoéw, grup i potaczen ACD (Automatic Call Distribution).

W ten sposob uzyskujesz dostep w czasie rzeczywistym do informac;ji takich jak liczba

i status potaczonych agentéw, liczba potgczen w kolejce, potaczenh odrzuconych i
utraconych, status i sktad grup.

Funkcje
Aplikacja Kontroler umozliwia wykonywanie nastepujacych czynno$ci:
Obserwacja aktywnosci call center:

Aplikacja Kontroler jest narzedziem umozliwiajgcym natychmiastowag kontrole statusu
Twojej ekipy. W czasie rzeczywistym mozesz wykonywaé nastepujgce czynnosci:

— Obserwacja parametréw agentow.

— Obserwacja statusu agentéw przydzielonych do aparatéw telefonicznych: wolny,
przerwa, przetwarzanie danych po rozmowie, zajety.

— Obserwacja aktywnosci agentow.

— Obserwacja stopy aktywnosci agentow (wyswietlanie graficzne).

— Obserwacja dystrybucji potaczen (liczba potaczen w kolejce, liczba potgczen
odebranych, przeprowadzonych, nieodebranych, odrzuconych, liczba wykonanych
transakcji).

— Obserwacja statusu linii (Porty ACD).

Zarzadzanie aktywnoscia call center

Mozesz takze zareagowag, aby:

Wymusié¢ status agentdéw przez wigczanie ich do stuzby albo wylgczanie.

Wymusi¢ status grup (otwarte lub zamkniete).

— Przydzieli¢ agentéw do grup.

Zmieni¢ priorytet agentoéw w grupach.
Dostosowanie wyswietlania okien obserwacji call center

Mozesz:
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Aplikacja Kontroler

— Dostosowywac¢ ekran Dystrybucja potgczen.
— Dostosowywa¢ wyswietlanie stopy aktywnosci agentow.

Notka: Kontroler moze takze wykonywac funkcje agenta. Mimo to, aplikacja Kontroler w zadnym
wypadku nie umozZliwia zastgpienia aplikacji agenta.

111 Logowanie i wylogowanie

1.1.1.1  Logowanie do aplikacji Kontroler

Procedura
1. Na pulpicie Kkliknij ikone Konsola nadzorcza.
Wyswietla sie okno logowania.

E}ﬂw{as'ciwus'ci polaczenia EI

Mazwa serwera |1 97 168.92. 246

Jezuk tekstdw ekranu IF':::Iish j

ak fru |

2. W polu Nazwa serwera wprowadz nazwe lub adres IP serwera.

3. W menu Jezyk tekstow ekranu wybierz jezyk, w ktérym program ma by¢
uzywany.

4. Zatwierdz klikajgc OK.
Wyswietla sie okno nadzorcze, logowanie zostato zakohczone pomysinie.

Mozesz teraz nadzorowaé aktywnos¢ call center.

1.1.1.2  Wylogowanie z aplikacji Kontroler
Procedura
Kliknij Xlw prawym gornym rogu okna, aby zamkna¢ okno aplikaciji.

Nastgpito wylogowanie z aplikacji Kontroler.
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1.1.2 Interfejs aplikacji Kontroler

1.1.2.1 Przedstawienie interfejsu
Aplikacja Kontroler zawiera trzy typy ekrandw:
— Ekran obserwaciji agentéw i grup.
— Ekran ustawieh wyswietlania okien obserwacyjnych.

— Ekran obserwacji statusu linii (Porty ACD).

1.1.2.2 Ekran obserwacji agentéw i grup
Ten ekran przedstawia w czasie rzeczywistym informacje dotyczace aparatow
telefonicznych agentéw, grup oraz stopy aktywnosci agentéw (informacje sg
odswiezane co sekunde).
Zawiera nastepujace strefy:
— strefa gorna
— strefa Stopa aktywnosci agentow
— strefa Dystrybucja potaczen
Strefa gérna
Strefa goérna przedstawia w postaci tabelarycznej informacje ogélne o agentach, takie
jak ich numer, numer telefonu i nazwisko, a takze informacje aktualizowane w czasie

rzeczywistym (grupy, do ktérych nalezy agent, jego priorytet w grupach, stopa
aktywnosci, status agenta, potgczenie z aplikacjg agenta).

P Mr |Stanowisko Mazww. Gupa Fanga Stopa | Statuz |F'C
1 102 Jane 12 4 oo o 0% Zwalnienie
2 101 Paul 1234 02 02 02 02 0% Zwolrienie
3 Mikes 1 5 03 03 0% Zwaolnienie
4 104 Julian 1 04 0% Prace biurowe
] 105 1 05 0% Oczekuje pot.
5 106 1 05 0% Oozekuje pot.
T 107 1 a7 0% Oczekue pot.
g 102 1 ns 0% Oczekuje pot.
El 109 1 03 0% Zwolnienie
10 110 1 10 0% Oczekuje pot.

W tej tabeli mozesz:

— Obserwowac parametry agentow

— Obserwowac w czasie rzeczywistym status agentéw.

Jezeli jest to konieczne, mozna rowniez wykonywac nastepujgce czynnosci:
— Wymuszaé zmiane statusu jednego lub wielu agentéw

— Przydziela¢ agentéw do grup

— Zmieniac¢ priorytet agentéw w grupach.
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Aplikacja Kontroler

Strefa Stopa aktywnosci agentow

Ta strefa przedstawia stope aktywnosci agentéw w postaci histogramu lub wykresu,
ktérych parametry mozna indywidualnie dostosowywac:

Stopa aktymmosci agenta (1 godz.)
oo

30

= 30%
60 :

20

o , , ) , ) , ) , ; ’ = T0%,

W tej tabeli mozesz:

— Obserwowac stope aktywnosci agentéw.

Notka: Informacje przedstawiane na tym ekranie mozesz dostosowac do swoich potrzeb
Strefa Dystrybucja potaczen

Ta strefa przedstawia w postaci tabeli dystrybucje potaczen ACD do grup ACD:
— Kolumny przedstawiajg grupy wybrane w parametrach wyswietlania.

— Linie przedstawiajg parametry potaczen i grup.

Grupal | Gupad | Gupad | Gupad | Gupab | Gupab | Grupa 7 | Grupa 8
Odebrane 0 0 0 0
Frzekiemmwywane 0 0 0 0
Czaz oczek. < czaz zapetnienia 0 0 0 0
Czaz oczek. » czasz zapetnienia 0 0 0 0
W kolejce > 51 0 0 0 0
W kolejce > 52 0 0 0 0
Odrzucone a a 1] 1]
Jstuga pot. zamkn. 0 0 0 0
Status grupy Otwe. [R]  Zamknigty Zamk. Obw. [R]
Grupa zapetn. _
Oczekuje pobace.
Odrzucone

W tej tabeli mozesz:
— Obserwowac dystrybucje potaczen (ruch w czasie rzeczywistym).

— Wymusza¢ status grup, jesli zajdzie taka potrzeba.

Notka: Aby przejs¢ z ekranu Agent na ekran Grupa, kliknij odpowiedni przycisk na dole ekranu
obserwacji.

Ekran Ustawienia

Ekran umozliwia dostosowanie sposobu wy$wietlania okna obserwacji do wymagan
uzytkownika.
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Zawiera nastepujace strefy:

— strefa wyboru agentéw i grup

— strefa wyswietlania wybranych agentéw i grup

— strefa parametrow wyswietlania stopy aktywnos$ci agentéw
Strefa wyboru agentéw i grup

Ta strefa umozliwia wybor agentéw lub grup, ktére beda wyswietlane w oknach

obserwacji.

Agent

& wg grup

" Specjalny
Grupa

W1 &

W2 I &

W3 7

W4 I &

— Agent: umozliwia wybranie trybu wyboru agentéw i grup.
e Wg grup: umozliwia wybieranie agentéw wedtug grup.

e Specjalny: umozliwia indywidualne wybieranie agentéw (lub kolejno jeden po
drugim).

— Grupa: umozliwia wybranie grup, ktére beda wyswietlane na ekranie obserwacji
grup.

Strefa wyswietlania wybranych agentéw i grup

W tej strefie jest wyswietlana lista wybranych agentow, ktoérzy beda wyswietlani na
ekranach obserwacji oraz lista wszystkich agentow, jezeli w strefie wyboru agentéw i
grup jest wybrana opcja Specjalny.

Strefa parametréw wyswietlania stopy aktywnosci agentow

Ta strefa umozliwia dostosowanie sposobu wyswietlania wykresu Stopa aktywnosci
agentow.
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1.1.2.4
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Priag
v wiudwietlanie
T1= IT 4
TZ= IT 4

" Brak

W pionie
% W poziomie
= Obie

£ limiarmi

— Prég: umozliwia zmiane wartosci procentowych dla wyswietlania progow
aktywnosci T1i T2 na wykresie:

¢ Wyswietlanie: umozliwia wyswietlanie lub ukrycie poziomoéw wizualizacji.

e T1 =: umozliwia wprowadzenie progu wizualizacji T1.

e T2 =: umozliwia wprowadzenie progu wizualizacji T2.

— Zliniami: umozliwia zmiane linii wykresu:

e Zaden: umozliwia wyéwietlanie wykresu bez linii.

e W pionie: umozliwia wyswietlanie wykresu z liniami w pionie.

e W poziomie: umozliwia wyswietlanie wykresu z liniami w poziomie.

e Obie: umozliwia wyswietlanie wykresu z liniami w pionie i w poziomie.

Ekran obserwacji statusu linii

Ten ekran przedstawia w czasie rzeczywistym status linii (widok jest od$wiezany co

sekunde).

N0 EEN =
Wi [ [26 [
E I [s [ ] EZ I
[+ W] 16 [ | [28 [
s W A7 ] [ [
[e" M| [ [ | 30 [
Al i [9 [ ET
el [20 [ | EZH I
EN N

[io 7] N

N 22 [ ]

[z [ ] 2N

Aby przejs$¢ z ekranu obserwaciji statusu linii na ekran obserwacji agentoéw i grup,
kliknij przycisk Linie albo Konsola nadzorcza u dotu ekranu obserwacji.
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1.2 Nadzorowanie agentow

1.2.1 Parametry agentéw

1.2.1.1 Obserwacja parametréw agentow

Dostep

Z ekranu obserwacji agentow lub grupy przejdz do strefy gornej wyswietlajacej
parametry agentéw.

Przedstawienie

Parametry agentéw sg wyswietlane w postaci tabeli:

= Mr [Stanowizkol Mazw. Grupa Ranga Stopa | Statuz |F'E
1 102 Jane 12 4 0o o 0% Zwolnienie
2 101 Paul 1234 0z 02 02 02 0 Zwolnienie
3 Mikes 1 E 03 03 0% Zwolnienie
4 104 Julian 1 04 0z Prace biurowe
5l 105 1 05 0 Orzekuie pok.
5 106 1 06 0 Oczekuje pok.
7 107 1 07 0 Orzekuie pok.
8 102 1 08 0 Oczekuje pok.
g 109 1 03 0% Zwolnienie
10 110 1 10 0% Oczekuje pok.

Nr: podaje numer identyfikacyjny agenta.

— Numer: podaje numer aparatu agenta.

— Nazw.: podaje nazwisko agenta,

— Grupy: podaje grupe lub grupy, do ktérych nalezy agent.
— Ranga: podaje range (priorytet) agenta w kazdej z grup.
— Stopa: podaje stope aktywnosci agenta.

— Status: podaje stan wykorzystania aparatu agenta.

— PC: podaje status potaczenia dla aplikacji agenta. Jezeli agent jest potgczony z
aplikacja agenta (na komputerze), odpowiednie pole jest wyswietlane na zielono.

1.2.1.2 Obserwacja statusu agentéw

Dostep

Z ekranu obserwacji agentow lub grupy przejdz do strefy gornej wyswietlajacej
parametry agentow. Status agentéw jest wyswietlany w przedostatniej kolumnie tabeli.

Przedstawienie
Kolumna Stan podaje w czasie rzeczywistym status aparatu kazdego agenta.

Aparat moze mie¢ nastepujacy status (flage):
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1.2.1.3
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Na stuzbie

Agent jest na stanowisku. Aparat na stuzbie moze przyjmowac wiele stanéw w
zaleznosci od dziatan agenta.

Tymczasowa nieobecnos¢

Agent jest chwilowo wycofany ze stuzby, na przyktad ma przerwe.

Prace biurowe

W wyniku rozmowy ACD, agent moze na przyktad wykonywaé podsumowanie
rozmowy (wypetnianie dokumentaciji...), w zwigzku z tym jest chwilowo
wycofywany z tancucha dystrybucji potgczen.

Zwolnienie

Agent zostat usuniety ze wszystkich grup ACD lub nie ma przypisanego aparatu.

Notka: Agent, dla ktérego obserwuje sie chwilowe wyj$cie moze miec stope aktywnos$ci réwng
80% w godzinie, dla ktdrej przeprowadzana jest obserwacja.

Wymuszanie statusu agentow

Aplikacja Kontroler umozliwia reagowanie w czasie rzeczywistym na status agentéw w
zaleznosci od potrzeb. Na przyktad, w przypadku licznych potaczen przychodzacych,
mozna wymusic status agentow, aby pozostali na stuzbie i przyjmowali potgczenia.

Dostep

Z ekranu obserwacji agentéw lub grupy przejdz do strefy goérnej wyswietlajace;j
parametry agentéw.

Procedura

1.

W kolumnie Stan tabeli kliknij komérke odpowiadajaca agentowi, ktérego
parametry chcesz zmienic.

Wyswietla sie okno Parametry agenta X.

Parametry agenta nr 1

1 2 3 4 5 E 7 8
ey 8 [ RO
Aarca [T [ [
Stanowizko I—
M azw. |Mikes
Status IEWDInienie j
Ok | Al | Zastosuj |
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2. Zlisty rozwijanej Stan wybierz status, ktory chcesz przypisa¢ agentowi:
Zwolnienie, Na stuzbie, Prace biurowe, Tymczasowa nieobecnos¢.
3. Kiiknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane, a nastepnie OK, aby zamkna¢ okno.

Zmiany sg uwzgledniane przez system, nowe parametry agenta sg wyswietlane w
tabeli.

1.2.2 Aktywnosci agentow

1.2.2.1 Obserwacja aktywnosci agentéw
Mozliwe jest obserwowanie w czasie rzeczywistym aktywnosci wybranych agentow w

widoku w oknach obserwacyjnych, na przykfad, czy agent ma potaczenie
przychodzace, czy prowadzi rozmowe, ma przerwe, czy tez jest niedostepny.

Dostep
Z ekranu obserwacji agentéw lub grupy przejdz do strefy gornej wyswietlajacej

parametry agentow. Aktywnos¢ agenta moze by¢ obserwowana w kolumnie Stan, w
przedostatniej kolumnie tabeli.

Przedstawienie

Jezeli agent jest na stuzbie, aparat agenta moze przyjmowac jeden z nastepujgcych
standéw:

— Oczekiwanie na potaczenia

Agent przypisany do grupy ACD moze odpowiedzie¢ na najblizsze potaczenie
ACD.

— Brak odpowiedzi
Wywotanie zostato skierowane do agenta, ktéry nie odpowiada.
Sa dwie mozliwosci:

o Jezeli jest wigczona opcja Agenci nieodbierajacy sa usuwani
automatycznie, agent jest usuwany.

e Jezeli opcja Agenci nieodbierajacy sa usuwani automatycznie nie jest
wiaczona, agent zostaje usuniety na czas okreslony w polu Diugosé
tymczasowego usuniecia agenta po nieodebraniu przed ponownym
przywroceniem statusu Oczekiwanie na potaczenia.

Notka: Opcja Agenci nieodbierajacy sq usuwani automatycznie i pole Dfugosé
tymczasowego usuniecia agenta po nieodebraniu sg konfigurowane przez administratora
systemu.

— Przekierowanie

Aparat agenta jest rezerwowany dla przekierowywanego do niego wywofania
(aparat jeszcze nie dzwoni).

— Dzwonek
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1.2.2.2
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Aparat agenta dzwoni po przestaniu potgczenia ACD.
— Zajety ACD

Agent jest w trakcie rozmowy ACD.
-  Wolny

Agent odtozyt stuchawke po zakonczeniu rozmowy ACD. Ma czas na przerwe
przed ponownym skierowaniem do niego wywotania.

Notka: Czas przerwy jest konfigurowany przez administratora systemu.
— Niedostepne

Aparat agenta jest zajety przez potaczenie inne, niz ACD.
- Btad

Aparat agenta chwilowo nie jest obstugiwany przez ACD.
— Zajete, pot. wych.

Stuchawka agenta jest podniesiona, lecz numer nie jest wybierany lub tez agent
wykonuje rozmowe poza systemem ACD.

Obserwowanie stopy aktywnosci agentow

Dostep

Z okno kontroli stanu agentoéw przejdz do strefy Stopa aktywnosci agentow.
Przedstawienie

Stopa aktywno$ci agentéw jest przedstawiana w formie wykresu.

Stopa aktywmosci agenta (1 godz.)

100

a0

= 30%
él i

20

0 , , \ \ , , , , \ | = 0%,

Mutner agenta
Stopa aktywnosci agentéw jest stosunkiem miedzy czasem zajetym przez rozmowy

ACD w wybranym przedziale czasu i dlugoscig okresu obliczania stopy aktywnosci (1
godzina lub 1/2 godziny).

Mozna zmienié¢ sposéb wyswietlania danych dotyczacych stopy aktywnosci agentéw
poprzez dostosowanie wykresu Stopa aktywnosci agentéw.

Notka: Stopa aktywnoSci agentow jest takze wyswietlana w % w kolumnie Stopa w tabeli
obserwacji agentow, w gornej strefie okna.
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1.3 Nadzorowanie potgczen i grup

1.31 Parametry grup

1.3.1.1  Przydzielanie agentéw do grup
Aplikacja Kontroler umozliwia zmiane sktadu grup poprzez przesuniecie agenta z

grupy do grupy w zaleznosci od obcigzenia kolejki, czasu trwania obserwowanych
potaczen albo od stwierdzonego obcigzenia praca.

Dostep

Z ekranu obserwacji agentéw lub grupy przejdz do strefy gornej wyswietlajacej
parametry agentow.

Procedura

1. W kolumnie Stan tabeli kliknij komoérke odpowiadajgca agentowi, ktdrego
parametry chcesz zmienic.

WysSwietla sie okno Ustawienia agenta .

Parametry agenta nr 1

1 2 3 4 5 E 7 8
Gupa v [ T W [ [T W [
Ferga [ [ [T [ [ [ [
Stanowizko I—
M azw. |Mikes
Status IEWDInienie j
Ok | Anuluj | Zastosu |

2. W polu Grupa zaznacz pole lub usuh zaznaczenie z pola odpowiadajgcego
grupie, do ktérej chcesz przydzieli¢ wybranego agenta.

3. Kiiknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane, a nastepnie OK, aby zamknaé¢ okno.

Zmiany sg uwzgledniane przez system, nowe parametry agenta sg wyswietlane w
tabeli.

1.3.1.2 Zmiana priorytetu agentéw w grupach

Dostep

Z ekranu obserwacji agentow lub grupy przejdz do strefy gornej wyswietlajacej
parametry agentow.
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Procedura

1. W kolumnie Stan w tabeli kliknij komérke odpowiadajgca agentowi, ktérego
parametry chcesz zmienic.

Wyswietla sie okno Ustawienia agenta .

Parametry agenta nr 1

1 2 3 4 5 E 7 8
ey 8 [ RO
Ranga [T 1 [ [ [ 1 [0 [
Stanowizko I—
M azw. |Mikes
Status IEWDInienie j
Ok | Al | Zastosuj |

2. W polu Ranga wprowadz pod kazdg grupq liczbe odpowiadajaca randze, ktérg
agent powinien mie¢ w tej grupie.

Notka: Mozna okre$li¢ range agenta nawet dla grup, do ktérych nie jest aktualnie przydzielony.

3. Kiliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane, a nastepnie OK, aby zamknaé okno.

Zmiany sg uwzgledniane przez system, nowe parametry agenta sg wyswietlane w
tabeli.

1.3.2 Dystrybucja potaczen

1.3.2.1 Obserwacja dystrybucji potagczen
Dostep
Z ekranu obserwacji agentéw i grup przejdz do strefy Dystrybucja potaczen.
Przedstawienie
Strefa Dystrybucja potaczen przedstawia w postaci tabelarycznej:
— parametry potaczen

— parametry grup

1.3.2.2 Parametry grupy

Przedstawienie

Parametry grup moga przyjmowac nastepujgce wartosci:
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— Status grupy:
Status wymuszania otwarcia lub zamkniecia jest oznaczany na ekranach
obserwacyjnych przez wskaznik R (czyli Reczny). Aby wyswietli¢ te stany, kliknij
pole Status grupy po wybraniu zadanej grupy.
Oznaczenia statusu grupy sa nastepujace:
e OTW. R: wymuszenie otwarcia grupy.
e ZAMKN. R: wymuszenie zamkniecia grupy.
e OTW.: grupa otwarta (w zaleznosci od przedziatu czasu lub kontaktu).
e ZAMKN.: grupa zamknieta (w zalezno$ci od przedziatu czasu lub kontaktu).
— Grupa zapeln.: liczba potgczen jest zbyt duza, grupa jest przecigzona.

Oznaczenia przecigzenia danej grupy sg nastepujace:

e Grupa przecigzona (pomaranczowy): w grupie nie ma juz wolnego agenta,
nastepne wywotanie zostanie umieszczone w kolejce.

e Grupa przecigzona (czerwony): czas, przez ktéry grupa jest przecigzona jest
dtuzsza, niz wartos$¢ Zwtoka przed przekazaniem wiadomosci dot.
przeciazenia okre$lona przez administratora systemu.

— Polaczenia w kolejce.: Co najmniej jedno wywotanie oczekuje w kolejce.

— Potaczenia z wiadomoscia zniechecajaca do oczekiwania: co najmniej dla
jednego potaczenia jest nadawany komunikat zniechecajgcy do oczekiwania.

Notka: Wszystkie wartosci procentowe w tabeli sg obliczane w odniesieniu do potgczen

przychodzacych do ACD.

1.3.2.3 Parametry potgczen

Przedstawienie
Parametry potaczerh mogg przyjmowac nastepujace wartosci:

— Potaczenia obstuzone:
Liczba potaczeh ACD, ktore zostaty skierowane do agenta i zostaly odebrane
(nawet jezeli czas trwania rozmowy wynosi 0 sekund), niezaleznie, w jakim stanie
jest grupa (wywotywana lub przepetniona).

— Polaczenia przekierowywane:
Liczba aktualnych potaczeh skierowanych do agenta, lecz nieodebranych.

— Potaczenia, ktérych czas oczekiwania < Cz. przepein.:
Liczba potaczenh oczekujacych przez czas krétszy, niz Cz. przepein.,
gdzie Cz. przepein. jest okresem przed wystgpieniem przepetnienia okreslonym
przez administratora systemu dla kazdej grupy ACD.

Notka: Wyszukiwanie agenta jest wykonywane wytgcznie w wywotywanej grupie.
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Potaczenia, ktérych czas oczekiwania > Cz. przepein.:
Liczba potaczen oczekujacych przez czas dtuzszy, niz Cz. przepein.

Notka: Wyszukiwanie agenta jest wykonywane w wywotywanej grupie i ewentualnie w grupie
interwencyjnej dla sytuacji przepetnienia, jezeli taka grupa zostata zdefiniowana.

Potaczenia, ktérych czas oczekiwania >S1:

Jezeli parametr Oczekiwanie rozpoczyna sie przed okresem przed
wystapieniem przepetnienia jest zatwierdzony:

e Polaczenia, ktérych czas oczekiwania >S1: Liczba potgczen, ktérych czas
oczekiwania jest dtuzszy, niz $1,
gdzie S$1 jest okreslonym przez administratora systemu progiem
umozliwiajgcym okreslenie kryteriow jakosci ustugi.

W takim przypadku odliczanie czasu oczekiwania w celach statystycznych
rozpoczyna sie od chwili wejscia do kolejki.

Jezeli parametr Oczekiwanie rozpoczyna sie przed okresem przed
wystapieniem przepetnienia nie jest zatwierdzony:

o Polaczenia, ktérych czas oczekiwania >S1: Liczba potgczen, dla ktérych
czas oczekiwania jest dtuzszy, niz (81 + Cz. przepein.)

W takim przypadku odliczanie czasu oczekiwania dla celéw statystycznych
rozpoczyna sie po uptynieciu okresu przed wystgpieniem przepetnienia (czas
oczekiwania konieczny do osiggniecia tego progu jest pomijany).

Potaczenia, ktérych czas oczekiwania >S2:

Jezeli parametr Oczekiwanie rozpoczyna sie przed okresem przed
wystapieniem przepetnienia jest zatwierdzony:

o Polaczenia, ktérych czas oczekiwania >S2: Liczba potaczen, ktore
oczekiwaty dtuzej, niz S$2,
gdzie S2 jest okreslonym przez administratora systemu progiem
umozliwiajgcym okreslenie kryteriow jakosci ustugi.

Jezeli parametr Oczekiwanie rozpoczyna sie przed okresem przed
wystapieniem przepetnienia nie jest zatwierdzony:

o Polaczenia, ktoérych czas oczekiwania >S2: Liczba potaczen, ktore
oczekiwaty dituzej, niz (S2 +Cz. przepein.)

Notka: Opcja Oczekiwanie rozpoczyna sie przed okresem przed wystapieniem przepetnienia
Jjest konfigurowana przez administratora systemu.

Potaczenia z wiadomoscia zniechecajaca do oczekiwania:

Liczba potaczen, do ktérych jest kierowana wiadomos$¢ zniechecajgca do
oczekiwania w sytuacji, gdy kolejka jest przepetniona, ani zaden agent nie jest
okreslony w danej grupie.

Ustuga pot. zamkn.:
Liczba potaczeh podczas zamykania grupy.
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1.3.2.4 Wymuszanie statusu grup
Dostep
Z ekranu obserwacji agentow lub grupy przejdz do strefy Dystrybucja polaczen.
Procedura
1. W tabeli kliknij kolumne odpowiadajaca grupie, ktdrg chcesz zmienic.

Wyswietla sie okno Status grupy .

Status grupy nr 1

" Zamk. [reczniz]
f* Obw. [recznie]

{~ Automatycznie [w przedziale czasu)

Ok Ao Zastozu)

2. Woybierz jeden z nastepujacych standw:
— Otw. (recznie): wymuszenie otwarcia grupy
— Zamkn. (recznie): wymuszenie zamkniecia grupy

— Automatycznie (w przedziale czasu): otwarcie grupy w zaleznosci od przedziatu
czasu

3. Kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane, a nastepnie OK, aby zamkna¢ okno.
Status grupy jest zmieniany w czasie rzeczywistym.

1.4 Obserwacja linii

1.4.1 Obserwacja statusu linii
Aplikacja Kontroler umozliwia kontrolerom dostep w czasie rzeczywistym do
informacji dotyczacych linii (Porty ACD) oraz wykonywanie czynnosci
konserwacyjnych.
Dostep
Aby przej$¢ na ekran obserwacji, kliknij Linie.

Przedstawienie

Ten ekran przedstawia aktywnos¢ linii serwera w czasie rzeczywistym (informacje sg
odswiezane do sekunde). Ekran podaje nastepujgce informacje:

—  Numer linii (od 1 do 8).
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— Status linii. Jest on oznaczany przez kolorowy kwadrat znajdujacy sie z prawe;j
strony numeru linii.
Linie moga przyjmowac jeden z czterech podanych ponizej stanow:
¢ wolna: symbolizowana przez zielony kwadrat.
e przyjmowane wywolanie: symbolizowane przez z6tty kwadrat ze znakiem >.
e rozmowa wychodzaca: symbolizowana przez zo6ity kwadrat ze znakiem <.
e blad: symbolizowany przez czerwony kwadrat.

— Aplikacja uzytkowana przez linie w czasie rzeczywistym, w przypadku potaczen
ACD.

1.5 Dostosowanie wyswietlania

1.51 Dostosowanie ekranu Dystrybucja potaczen

Dostep

Kliknij przycisk Parametry. Wyswietla sie ekran dostosowania parametrow.

Kunsnla nadzorcza - — O] x|

lizta wybranpch agentdw

01 Jane Agent
02 Paul
03 Mikes & wagup
04 Julian  Specialny
05
gg Grupa
bs F1 5
- V2 &
M3 7
M4 s
Prag
W wiydietianie
= |3|j 4
TZ2= I?Ij 4
£ liniami
" Brak
£ W pionie
& W poziomie
= Obie
Wergja Ok Aoy Zazhosy
Procedura

Mozesz dostosowaé ekran Dystrybucja potaczen do wtasnych potrzeb:
— albo wybierajac agentow wedtug grup (strefa Agent, opcja Wg grup).
— albo wybierajgc agentéw indywidualnie (lub jednego po drugim), niezaleznie od

grupy, do ktérej pochodzg (strefa agent, opcja Specjalny).
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1.5.2 Wybieranie agentéw: wedtug grup

Procedura

Na ekranie ustawiehh Konsoli nadzorczej:

1. Wybierz opcje Wg grup w strefie Agent, a nastepnie wybierz grupy, ktére chcesz
obserwowac; w tym celu zaznacz odpowiednie pole lub pola w strefie Grupa lub
usun zaznaczenie.

2. Kiiknij Zastosujj.

Agenci nalezacy do wybranych grup sg wyswietlani w strefie Lista wybranych
agentow.

3. Kliknij OK, aby zatwierdzi¢ dane i zamknij okno ustawien.

Wyswietla sie ekran obserwacji konsoli nadzorczej. Tabela wyswietla dane
zgodnie z ustawionymi parametrami.

1.5.3 Wybieranie agentéw: wybieranie indywidualne

Ten typ selekcji jest wykonywany przez indywidualne wybieranie agentéw niezaleznie
od grup, do ktérych naleza.

Procedura
Na ekranie ustawieh Konsoli nadzorczej:
1. Wybierz opcje Specjalny w strefie Agent.

Wszyscy skonfigurowani agenci sg wyswietlani w strefie Lista wszystkich
agentéw w dolnej czesci okna.

e Aby doda¢ agenta:
Wybierz agentéw, ktérych chcesz wyswietli¢ w oknie obserwacji w strefie
Lista wszystkich agentéw, nastepnie kliknij przycisk Dodaj 1 agenta albo
dwukrotnie kliknij agenta w strefie Lista wszystkich agentow.
Agent jest wyswietlany w strefie Lista wybranych agentéw.

Notka: Nalezy wybierac¢ kazdego agenta z osobna.

e Aby usungé¢ agenta:
Wybierz tego agenta w strefie Lista wybranych agentéw, a nastepnie kliknij
przycisk Usun 1 agenta albo kliknij dwukrotnie agenta w strefie lista
wybranych agentow.
Agent przestaje by¢ wyswietlany w strefie Lista wybranych agentow.

e Aby usung¢ wszystkich agentéw:

Kliknij przycisk Usun wszystkich agentéw. Wszyscy agenci sg usuwani ze
strefy Lista wybranych agentéw.
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2. Kiiknij OK, aby zatwierdzi¢ dane i zamkna¢ okno ustawien.

WysSwietla sie okno obserwacji Konsoli nadzorczej. Tabela wyswietla ustawienia.

Dostosowywanie wyswietlania stopy aktywnosci agentéow
Dostosowanie wykresu Stopa aktywnosci agentéw polega na:

— Zmianie wartosci procentowych dla wyswietlania progéw aktywnosci T1i T2.
— Modyfikaciji linii wykresu.

Dostep

Kliknij przycisk Parametry. WysSwietla sie okno ustawien.
Procedura

— W strefie Prég:

1. Zaznacz pole Wyswietlanie, aby wyswietli¢ progi T1i T2 na wykresie stopy
aktywnosci

2. W polach T1 =i T2 = wprowadz zgdang wartos¢. T1i T2 sg wskaznikami
jakosci ustugi stosowanymi do szybkiej analizy stopy aktywnosci

Notka: T1i T2 umoZliwiajg zmiane progow wyswietlania stopy aktywnosci agenta.
— W strefie Z liniami:

3. Wybierz zadany typ linii zaznaczajac pola Zaden, W pionie, W poziomie albo
Obie.

4. Kiliknij OK, aby zatwierdzi¢ dane i zamkna¢ okno ustawien.

WysSwietla sie okno obserwacji modutu dodatkowego. Wykres jest wyswietlany z
nowymi ustawieniami.
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Rozdziat

/) Uzytkowanie komunikatov

Komunikaty sg nadawane przy obstudze ruchu telefonicznego. W Call Center istniejg
komunikaty domy$ine. Mozna ponadto utworzyé nowe komunikaty.

2.1 Opis komunikatéw

Istniejg nastepujace cztery typy komunikatéw:
— Komunikat powitalny

Ten komunikat jest nadawany, gdy wywotanie dociera do grupy (maksymailnie 60
sekund)

— Komunikaty oczekiwania
Pierwszy komunikat jest uzywany, gdy wywotanie pierwszy raz wchodzi do kolejki
i jest nadawany tylko raz. (maksymalnie 60 sekund) Drugi komunikat jest uzywany
po pierwszym komunikacie oczekiwania i jest nadawany w petli do chwili, gdy
wywotanie opusci kolejke (maksymalnie 300 sekund).

— Komunikat zniechecajacy do czekania

Ten komunikat jest wygtaszany, gdy kolejka oczekujacych jest za diuga
(maksymalnie 60 sekund).

— Komunikat o zamknieciu

Ten komunikat jest nadawany, gdy grupa ACD jest zamknieta (maksymalnie 60
sekund).

Notka: Minimalna dtugo$¢ pierwszego komunikatu oczekiwania i komunikatéw powitalnych,
Zniechecajgcych do oczekiwania i komunikatow o zamknieciu wynosi 0 sekund. Minimalny czas
trwania drugiego komunikatu oczekiwania wynosi 20 sekund. Ustawienie dfugo$ci komunikatu
na 0 sekund umozliwia usuniecie komunikatu.

2.2 Zybor komunikatow

Aby wybra¢ komunikat, ktérego chcesz uzyé, postepuj w nastepujacy sposob:

1. Kliknij Wiadomosci ACD. Wyswietl sie okno Wiadomosci glosowe ACD. To
okno zawiera nastepujace dwie strefy:

e Strefa Grupa ACD umozliwia wybor komunikatow dla kazdej grupy lub dla
wszystkich grup.

e Strefa Transfer wybranych wiadomosci umozliwia import i eksport
komunikatéw do Call Center lub do systemu.
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ACD Yoice messages ' x|
—ACD Groups
1z 3 |4 |5 s |7 & Ja |

— Select ACD mezzages

¥ welcome | Select all I
¥ wiaiting 1
v Waiting 2 Dezelect al |
¥ Detenence

¥ Claging

[T Default messages

— Tranzfer selected meszages

Transzfer ta thiz directary

[ =l =]

Load from this directory and transfer ==t

| = =
Returm |

2. W strefie Grupa ACD kliknij zaktadke 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 lub 8, jesli chcesz wybraé

komunikaty dla poszczegdlnych grup lub kliknij przycisk Wszystkie, aby wybrac
komunikaty dla wszystkich grup.

2.1 Aby wybra¢ rodzaj komunikatu, nalezy zaznaczy¢ komorki lub usungg ich
zaznaczenie:

o Powitanie: ten komunikat jest nadawany przy dotarciu wywotania do grupy.

¢ Oczekiwanie 1: ten komunikat jest wygtaszany jednokrotnie, gdy dzwoniacy
wchodzi do kolejki

¢ Oczekiwanie 2: ten komunikat jest wygtaszany w petli po pierwszym
komunikacie na temat oczekiwania.

o Zamkniecie: ten komunikat jest wygtaszany po wigczeniu do grupy, aby
zaznaczy¢ zamkniecie grupy.

e Zniechecanie: ten komunikat jest wygtaszany, gdy kolejka oczekujacych jest
za dtuga.

2.2 Aby wybraé wszystkie pie¢ komunikatow, nalezy klikng¢ przycisk Wybierz
wszystkie.

Notka: Aby anulowac wybor, nalezy klikngC przycisk Odwoftaj wszystkie wybory.

3. W strefie Transfer wybranych wiadomosci, kliknij przycisk z prawej strony pola
tadowanie z tej listy i transfer. Wyswietla sie okno Wybor katalogu.
Komunikaty domysine sg zapisane w katalogu: C:/Program
Files/PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages. Sg one dostepne
wytgcznie po angielsku.

Jest dostepnych 40 wiadomosci (po 5 dla kazdej grupy ACD). Kazda wiadomos¢

odpowiada plikowi z rozszerzeniem wav. ktérego nazwa sktada sie z 3 cyfr
oznaczonych jako x, y i z:
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— x odpowiada numerowi grupy ACD (od 1 do 8)

— yjestzawsze rowny 0

— z odpowiada komunikatowi grupy ACD (od 1 do 5)
Typy komunikatéw sg nastepujace:

— 1 - komunikat powitalny

— 2- komunikat oczekiwania 1

— 3- komunikat oczekiwania 2

— 4 - komunikat zniechecajacy do oczekiwania

—  5- komunikat o zamknieciu

Na przykiad, plik 305.wav odpowiada wiadomos$ci zamykajacej z trzeciej grupy.

Notka: przy uruchamianiu ACD w systemie nie ma zadnej wiadomosci. W zwigzku z tym, aby
wykonac proby, jest konieczne zatadowanie domysinych komunikatéw ACD.

4. Woybierz komunikaty i kliknij przycisk =>. Wybrane wiadomosci sg przesytane do
Call Center.

5. Kiliknij OK. Okno Wiadomosci gtosowe ACD zamyka sie.

2.3 Tworzenie komunikatow

Aby utworzy¢ komunikat, mozesz uzy¢ programu do nagrywania dostepnym w Twoim
komputerze PC (Windows/Akcesoria/Rozrywka/Rejestrator dzwieku...) albo dowolnej
aplikacji multimedialne;.

2.31 Nagrywanie komunikatéw (pliki wav) za pomoca komputera
Postepuj w nastepujacy sposob:

1. Na komputerze otwérz program do nagrywania klikajac Start > Programy >
Akcesoria > Rozrywka > Rejestrator dzwieku. Wys$wietla sie nastepujgce okno:

«}- Sound - Sound Recorder
File Edt Effects Help

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

ISl E3
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Aby byto mozliwe nagranie komunikatu, komputer musi by¢ wyposazony w karte
dzwiekowa. W przeciwnym wypadku pojawia sie komunikat informujacy, ze rejestrator
dziata w trybie z ograniczong funkcjonalnoscia.

2. Jezeli karta dzwiekowa jest dostepna i skonfigurowana, rozpocznij nagrywanie
wiadomosci klikajac czerwony przycisk u dotu, z prawej strony okna.

3. Aby zatrzymaé nagrywanie, kliknij przycisk z prostokgtem.
4. Aby sprawdzi¢ i odstuchaé nagrany komunikat, kliknij przycisk z trojkatem.

5. Jezeli akceptujesz komunikat, zapisz go klikajac Plik > Zapisz. Nadaj plikowi
nazwe i sprawdz format komunikatu.

Komunikaty powinny mie¢ format CCITT A-law 8 KHz, 8 bitéw, mono. Utworzone
komunikaty powinny mie¢ te sama nazwe, jak wiadomosci domy$ine.

6. Jezeli format jest nieprawidtowy, kliknij Zmien i wybierz format CCITT A-law 8

KHz, 8 bitow, mono. Kliknij OK, aby zatwierdzi¢, a nastepnie kliknij ponownie OK,
aby zapisa¢ komunikat.

Nagrywanie komunikatéw ACD za pomocga aparatu

Jezeli nie mozesz nagra¢ komunikatow ACD za pomocg komputera, jest mozliwe
nagrywanie wiadomosci za pomocg terminala Reflexe
(menu/System/Install/MV/inFMsg od 1 do 50), a nastepnie wyeksportowanie ich z
menu PM5/aplikacja gtosowa/Wiadomos¢ informacyjna/transfer. Po wyeksportowaniu,

skonwertuj komunikaty i zmien ich nazwe tak, by format byt zgodny z ACD, a
nastepnie zaimportuje je ponownie do ACD.

Konwersja pliku komunikatu
Jezeli format Twojego pliku jest nieprawidtowy, skonwertuj go w nastepujacy sposob:

— Otworz plik wav, ktory chcesz zmodyfikowaé w Rejestratorze dzwieku i kliknij
Plik > Wtasciwosci, aby sprawdzi¢ format pliku.

— Jezeli podany format jest inny, niz CCITT A-Law 8 KHz, 8 bitdéw, mono, kliknij
Konwertuj.... Wyswietla sie okno, w ktérym nalezy wybra¢ format CCITT A-Law
lub CCITT m-law i kliknij OK, aby zatwierdzi¢.

— Zapisz plik.

Nagrywanie komunikatéw ACD w profesjonalnym studio

Aby uzyskac optymalng jakos¢, nalezy skorzysta¢ z ustug profesjonalnego studio
nagraniowego. W takim przypadku nalezy przestrzega¢ wymaganego formatu plikow.
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