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1 Aplicatia Supervizor

1.1 Prezentare a aplicatiei Supervizor

Aplicatia Supervizor va permite sa vizualizati in timp real informatiile legate de
activitatea Centrului de apeluri si sa interveniti simultan pentru a modifica parametrii,
starea si atribuirea agentilor, a grupurilor si a apelurilor ACD (Automatic Call
Distribution).

In felul acesta aveti acces in timp real la informatii cum ar fi numarul si starea agentilor
conectati, numarul de apeluri in asteptare, apeluri blocate sau pierdure, starea si
componenta grupurilor.

Functii

Aplicatia Supervizor permite efectuarea operatiunilor urmatoare:

Observarea activitatii Centrului de apeluri

Cu aplicatia Supervizor, dispuneti de un instrument de control imediat al starii echipei
dumnevoastra. Puteti realiza in timp real:

— Observarea parametrilor agentilor.

— Observarea starii agentilor atribuiti posturilor: liberi, in pauza, dupa-procesare sau
ocupati.

— Observarea activitatii agentilor.
— Observarea nivelului de activitate a agentilor (afisare grafica).

— Observarea distributiei apelurilor (numar de apeluri in agteptare, primite,
procesate, abandonate, blocate, numar de tranzactii efectuate).

— Observarea starii cailor (porturi ACD).

Administrarea activitatii Centrului de apeluri

Aveti de asemenea posibilitatea de a interveni pentru:

— Aforta starea agentilor activandu-i sau dezactivandu-i.

— Fortarea starii grupurilor la deschidere sau la inchidere.

— Atribuirea de agenti pentru grupuri.

— Modificarea ordinii de prioritate a agentilor Tn grupuri.

Personalizarea afigajului ferestrelor de observare a Centrului de apeluri

Puteti:
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1.1.1

1.1.1.1

1.1.1.2

Aplicatia Supervizor

— Personaliza ecranul Distributie a apelurilor.
— Personaliza afigajul nivelului de activitate a agentilor.

Observatie: Supervizorul poate juca de asemenea si rolul de agent. Aplicatia Supervizor nu
permite totugi in nici un caz inlocuirea aplicatiei agent.

Conectare si deconectare

Conectarea la aplicatia Supervizor

Procedura
1. Pe desktop, faceti clic pe iconul Supervizor consola.

Fereastra de conexiune este afisata.

E-;.ﬂPruprietati conexiune EI

Mume server |1 92 168.92.24F

Limba pt. afizare IFiumanian j

)3 Benunta |

2. In campul Nume server, introduceti numele sau adresa IP a serverului.

3. In meniul Limba a textelor ecranelor, selectati limba doritd pentru afisarea
ecranelor.

4. Validati cu OK.
Fereastra de supervizare este afisata, sunteti conectat.

Puteti superviza acum activitatea Centrului de apeluri.

Deconectarea de la aplicatia Supervizor
Procedura

Faceti clic pe Xlin coltul din dreapta sus al ferestrei pentru a inchide fereastra
aplicatiei.

Acum sunteti deconectat de la aplicatia Supervizor.
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Aplicatia Supervizor

1.1.2  Inferfata aplicatiei Supervizor

1.1.2.1 Prezentare a interfetei
Aplicatia Supervizor cuprinde trei tipuri de ecrane:
— Un ecran de observare a agentilor sau a grupuirilor.
— Un ecran de personalizare a afigajului ferestrelor de observare.

— Un ecran de observare a starii cailor (porturi ACD).

1.1.2.2 Ecran de observare a agentilor sau grupurilor

Acest ecran prezinta in timp real informatii specifice posturilor agentilor, grupurilor si
nivelului de activitate a agentilor (cu o reimprospatare la fiecare secunda).

El cuprinde zonele urmatoare:

— zona superioara

— zona Nivel de activitate a agentilor

— Zona Distributie a apelurilor

Zona superioara

Zona superioara listeaza, sub forma de tabel, informatii de ordin general despre
agenti, cum ar fi numarul lor, numarul de post si numele lor ca si informatiile in timp

real (grupuri de apartenenta, ordine de prioritate in grupuri, nivel de activitate, stare a
agentului, conectare a aplicatiei Agent).

= N Past M. Grup3 Rang Ratd | Caond [PC

1 102 Jane 123 010101 0% Retras

2 Faul 1 0z 0% Retraz

3 101 Mikes 1 g 03 03 0% Retras

4 104 Julian 1 04 0% Munci de birou

5 105 1 05 0% Agteaptd apel

E 106 1 0& 0% Agteaptd apel

7 107 1 07 0% Asteaptd apel

8 108 1 0z 0% Agteaptd apel

9 109 1 03 0% Retraz

10 110 1 10 0% Agteapts apel |

Din acest tabel puteti realiza:

— Observarea parametrilor agentilor

— Observarea in timp real a starii agentilor.

Puteti interveni de asemenea, in functie de necesitéati pentru a realiza:
— Fortarea stérii unuia sau a mai multor agenti.

— Atribuirea de agenti pentru grupuri

— Modificarea prioritatii agentilor in grupuri.
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Aplicatia Supervizor

Zona Nivel de activitate a agentilor

Aceasta zona reprezinta nivelul de activitate sub forma unei histograme sau grafic
personalizat:

Rati actiwvitate agent (1 ora)
100
20
| XA
Al
40
|
20
i} ; ; ; ; ; . ; . . , = 0%,
1 2 3 4 5 fi 7 ] Q il
Mumar agent

Din acest tabel puteti realiza:

— Observarea nivelului de activitate a agentilor.
Observatie: Puteti personaliza acest ecran.

Zona de distributie a apelurilor

Aceasta zona reprezinta, sub forma de tabel, distributia apelurilor ACD spre grupurile
ACD:

— Coloanele reprezinta grupurile selectate in parametrii de afisaj.

— Randurile reprezinta parametrii apelurilor si a grupurilor.

Grupa1 | Gupd 2 | Grupd3 | Grupad | Grupdh | GupiE | Grupa 7 | Grupa g
Apelur zery 0 1] 0 0
A pelur rutate i] 0 0 0
Timp agteptare < Timp depagire 1] 0 0 0
Timp agteptare > Timp depasire i] 0 0 0
Coads » 51 ] i] I I
Coads = 52 ] a I I
A pelurn blocate i] 0 0 0
Apelurn Thchize 1] 0 0 0
Stare grup3 Desch M) Tnchis (] fnch  Desch (M)
GrupsS aturats [ ]
&pel infisteptare
Apel blocat

Din acest tabel puteti realiza:
— Observarea distributiei apelurilor (trafic in timp real).

— Fortarea starii grupurilor in caz de necesitate.

Observatie: Pentru a trece din ecranul Agent la ecranul Grup, faceti clic pe butonul respectiv din
partea de jos a ecranului de observatie.

Ecran de personalizare

Acest ecran permite personalizarea afisarii ferestrelor de observare.
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Aplicatia Supervizor

El cuprinde zonele urmatoare:

— zona de selectare a agentilor si a grupurilor

— zona de afigare a agentilor si a grupurilor selectate

— zona de parametri de afigare a nivelului de activitate a agentilor
Zona de selectare a agentilor si a grupurilor

Aceasta zona permite selectarea agentilor sau a grupurilor care vor fi afisate in
ferestrele de obversatie.

Agent

& Pe gup3
" Specilic

Grups

[T &
e
7
ra

<RI

— Agent: permite alegerea unui mod de selectare a agentilor si a grupurilor.
e Pe grupuri: permite selectarea agentilor pe grupuri.
e Specific: permite selectarea agentilor cate unul.

— Grup: permite selectarea grupurilor ce vor fi afigsate in ecranul de observare a
grupurilor.

Zona de afigare a agentilor si a grupurilor selectate

Aceasta zona afigseaza lista agentilor selectati pentru afigsare in ecranele de
observatie, ca si lista tuturor agentilor, atunci cand optiunea Specific este selectata in
zona de selectare a agentilor si grupurilor.

Zona de parametri de afigare a nivelului de activitate a agentilor

Aceasta zona permite personalizarea graficului Nivel de activitate a agentilor.

Frag
[ Afizare

M= [ %
2= [f0 %

 Cugild=
= Mimic
= Yertical

f+ Orizantal
= Ambele
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1.1.2.4

1.2

1.2.1

1.2.11

Aplicatia Supervizor
— Prag: permite modificarea procentajului de vizualizare a pragurilor de activitate T1
si T2 in grafic:
o Vizualizare: permite afisarea sau neafigarea pragurilor de vizualizare.
e T1=: permite introducerea unui prag de vizualizare T1.
e T2=: permite introducerea unui prag de vizualizare T2.
— Cu grila: permite modificarea grilei graficului:
e Niciunul: permite afigsarea graficului fara grila.
e Vertical: permite afisarea graficului cu grila verticala.
e Orizontal: permite afisarea graficului cu grila orizontala.

e Ambele: permite afisarea graficului cu grila verticala si orizontala.

Ecran de observare a starii cailor

Acest ecran prezinta starea cailor in timp real (cu o reimprospatare la fiecare
secunda).

] [z [ ] ESN
rz" W A [z [
M B [s [ ] 27 [
[+ W [ [ ] 28 [
[5 W a7 [ 23 [
[6 M me [ ] 30 [
[7 W [ [ ] B[]
e W 200 [ B2 [
EN FIM
fio [ ] FZl
[ FE
IEM 20

Pentru a trece din ecranul de observare a starii cailor Tn ecranul de observare a
agentilor sau a grupurilor, faceti clic pe butonul Cai sau Consola Supervizor din
partea de jos a ecranului de observatie.

Supervizare a agentilor

Parametri ai agentilor

Observarea parametrilor agentilor

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand
parametrii agentilor.
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Aplicatia Supervizor

Prezentare

Parametri agentilor sunt afigati sub forma unui tabel:

& M Post M. Grupa Rang Rats | Cond [PC

1 102 Jane 123 oo 0% Retraz

2 Paul 1 0z 0% Retras

3 101 tikes 1 5 03 03 0% Retras

4 104 Julian 1 04 0% Muncd de biou
5 105 1 05 0% Agteapts apel
E 106 1 15 0% Asteapts apel
7 107 1 07 0% Agteapts apel
8 108 1 0z 0% Asteapts apel
g 109 1 03 0% Retras

10 110 1 10 0% Agteapts apel

— Nr.: indica numarul de identificare a agentului.

— Numar: indica numarul de carte telefonica al postului agentului.

— Nume: indica numele agentului.

—  Grupuri: indica grupul sau grupurile carora le apartine agentul.

— Rang: indica rangul de prioritate al agentului in fiecare dintre grupurile sale.
— Nivel: indica nivelul de activitate al agentului.

— Stare: indica starea de alocare a agentului.

— PC: indica starea de conectare a aplicatiei Agent. Daca agentul este conectat la
aplicatia Agent (de la un PC), casuta corespunzatoare este afigata in culoarea
verde.

1.2.1.2 Observarea starii agentilor
Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand
parametrii agentilor. Starea agentilor este afisata in penultima coloana a tabelului.

Prezentare

Coloana Stare indica in timp real starea postului fiecarui agent.
Un post poate ocupa starile urmatoare:

- Activ

Agentul este la postul sau. Un post activ poate avea mai multe stari, in functie de
activitatea agentului.

— Absenta momentana
Agentul este retrans momentan din functiune, de exemplu pentru a face o pauza.

— Munca de birou
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1.2.1.3

Aplicatia Supervizor

in urma unei conversatii ACD, agentul a fost determinat de exemplu sa faca un
bilant al apelului (sa completeze un dosar...) si deci s-a retras momentan din lantul
de distributie a apelurilor.

— Retras

Agentul este retras din toate grupurile ACD sau nu are nici un terminal asociat.

Observatie: Un agent observat punctual in retragere poate avea un nivel de activitate de 80%
pentru ora curenta de observare.

Fortarea starii agentilor

Aplicatia Supervizor va permite sa interveniti in timp real asupra starii agentilor, in
functie de necesitati. De exemplu, daca intervin numeroase apeluri, puteti forta starea
agentilor pentru a-si adapta functionarea si a prelua apelurile.

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand
parametrii agentilor.

Procedura

1. In coloana Stare a tabelului, faceti clic pe casuta care corespunde agentului ai
carui parametri doriti sa-i modificati.

Fereastra Parametri ai agentului X este afisata.

Farametri agent nr 1

1 ¢ 3 4 5 A 7 g
G2y — M T O R
Rana [ [ [ [ [0 [ [ [
F'ustlucrul—
LU [V
Cond IHetras j

Renunta | Aplica

2. Inlista derulanta Stare, selectati starea pe care doriti sa o atribuiti agentului:
Retras, Activ, Munca de birou, Absenta momentana.

3. Faceti clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide
fereastra.

Modificarile sunt luate in considerare de sistem si noii parametri ai agentului sunt
afisati in tabel.

3EH21056BYAA — Editia 02 — Septembrie 2004 — Aplicatia Supervizor



Aplicatia Supervizor

1.2.2  Activitatea agentilor

1.2.2.1 Observarea activitatii agentilor
Puteti observa in timp real activitatea agentilor selectati pentru afigsarea in ferestrele
de observatie si puteti sti, de exemplu, daca un agent are apeluri sosite, daca este in
timpul unei conversatii, in pauza sau indisponibil.
Acces
Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand

parametrii agentilor. Activitatea agentilor poate fi observata in coloana Stare, in
penultima coloana a tabloului.

Prezentare

Atunci cand este n functiune, postul unui agent poate avea una dintre starile
urmatoare:

— Apeluri in agteptare

Agentul atribuit unui grup ACD este susceptibil sa raspunda la urmatorul apel
ACD.

— Fararaspuns
Un apel a fost prezentat unui agent care nu raspunde.
Doua situatii sunt posibile:

e Daca optiunea Absenta raspunsului unui agent antreneaza automat
retragerea sa a fost activata, agentul este retras.

e Dacé optiunea Absenta raspunsului unui agent antreneaza automat
retragerea sa nu a fost activata, agentul ramane retras pe durata definita in
campul Durata de retragerea temporara a agentului in urma absentei
raspunsului Thainte de a reintra n starea Agteptare apeluri.

Observatie: Optiunea Absenta raspunsului unui agent antreneaza automat retragerea sa si

campul Durata de retragere temporara a agentului in urma absentei raspunsului sunt
configurate de administratorul sistemului.

— In curs de redicrectionare

Postul agentului este rezervat unui apel in curs de transferare (postul nu suna
inca).

— Sonerie

Postul agentului suna dupa transferarea apelului ACD.
— Ocupat ACD

Agentul este in convorbire ACD.

- Inrepaus
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1.2.2.2

Aplicatia Supervizor

Agentul a inchis telefonul dupa o comunicatie ACD. El dispune de un timp de
stand by inainte de prezentarea unui nou apel.

Observatie: Timpul de stand by este configurat de administratorul sistemului.
— Indisponibil
Postul agentului este ocupat in timpul apelurilor ACD.
— Eronat
Postul agentului nu este momentan administrat de ACD.
— Ocupat Plecare

Receptorul postului agentului este ridicat fara sa se fi format un numar sau
agentul efectueaza un apel in afara ACD.

Observarea nivelului de activitate a agentilor
Acces

Din fereastra de supervizare a starii agentilor, accesati zona Nivel de activitate a
agentilor.

Prezentare

Nivelul de activitate a agentilor este reprezentat in forma grafica.

Rata activitate agent (1 ora)
100
20
|
1]
40
|
a0
0 ; ; ; ; ; ; ; ; ; , = 70%,
1 2 3 4 a fi 7 2 Q 10
Mutndr agent

Nivelul de activitate corespunde, pentru fiecare agent, raportului dintre timpul petrecut
in comunicatie A.C.D. in tranga orara aleasa si durata perioadei de calcul al nivelurilor
de activitate (1 ora sau 1/2 ora).

Puteti modifica afigajul datelor legate de nivelul de activitate a agentilor in
personalizand graficul Nivel de activitate a agentilor.

Observatie: Nivelul de activitate a agentilor este de asemenea afisat in procentaj in coloana
Nivel din tabelul de observare a agentilor, in zona de sus a ferestrei.
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1.3.1

1.3.1.1

1.3.1.2

Aplicatia Supervizor

Supervizarea apelurilor si a grupurilor
Parametri ai grupurilor

Atribuirea de agenti pentru grupuri

Aplicatia Supervizor va permite sa modificati alcatuirea grupurilor, deplasand autoritar
un agent al unui grup spre un altul, in functie de incarcarea de asteptare, durata
apelurilor observate sau sarcina de lucru constatata.

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand
parametrii agentilor.

Procedura

1. In coloana Stare a tabelului, faceti clic pe casuta care corespunde agentului ai
carui parametri doriti sa-i modificati.

Fereastra Parametri ai agentului < nr. agentului> este afisata.

Farametri agent nr 1
1 2 3 4 b B 7 8

Guel - B T T F

Rang 1" [ [ [ [ [ [ 1
Post lucru |

LU [V

Cond IHetras j
Ok ‘ Renunta | Aplica |

2. In campul Grupuri de apartenenta, selectati sau deselectati casutele care
corespund grupurilor carora doriti sa le fie atribuit agentul selectat.

3. Faceti clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide
fereastra.

Modificarile sunt luate in considerare de sistem si noii parametrii ai agentului sunt
afisati in tabel.

Modificarea prioritatii agentilor in grupuri
Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand
parametrii agentilor.
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1.3.2

1.3.2.1

Aplicatia Supervizor

Procedura

1. In coloana Stare a tabelului, faceti clic pe casuta care corespunde agentului ai

carui parametri doriti s8-i modificati.

Fereastra Parametri ai agentului < nr. agentului> este afisata.

Parametri agent nr 1
1 ¢ 3 4 5 A 7 ]

Gopa v [ [ W [ T W T

Rena [ [ [ [ [ [ [0 [
Post luzm |

LU [

Cond IHetras j
Ok ‘ Renunta | Aplica |

2.

In cAmpul Rang, introduceti sub fiecare grup de apartenenta o cifra care sa
corespunda rangului pe care trebuie sa-l ocupe agentul in acest grup.

Observatie: Puteti preciza rangul agentului, chiar si pentru grupurile cdrora nu le este atribuit in
momentul respectiv.

3.

Faceti clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide

fereastra.

Modificarile sunt luate in considerare de sistem si noii parametrii ai agentului sunt

afisati in tabel.
Distributie a apelurilor

Observarea distributiei apelurilor

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona Distributie a

apelurilor.

Prezentare

Zona Distributie a apelurilor listeaza, sub forma unui tabel:
— parametrii apelurilor

— parametrii grupurilor

3EH21056BYAA — Editia 02 — Septembrie 2004 — Aplicatia Supervizor



Aplicatia Supervizor

1.3.2.2 Parametri ai grupurilor

Prezentare
Parametrii grupurilor pot lua valorile urméatoare:
— Stare a grupului:
Stare de fortare a deschiderii sau a inchiderii este semnalata pe ecranele de
observare prin indicatia M pentru Manual. Pentru a vizualiza aceste stari, faceti
clic pe campul Stare a grupului, selectand grupul dorit.
Indicatiile de stare a grupului sunt:
e DESCHIS M: grup fortat la deschidere.
o INCHIS M: grup fortat la inchidere.
e DESCHIS: grup deschis (dupa transa orara sau contact).
e INCHIS: grup inchis (dupa plajele orare sau contact).
— Grup saturat: numarul de apeluri este prea mare, grupul este supraincarcat.

Indicatiile de supraincéarcare pentru un grup dat sunt:

e Grup saturat (portocaliu): nu mai este nici un agent liber in grup, urmatorul
apel va fi pus in asteptare.

e Grup saturat (rosu): timpul de la care grupul devine saturat este mai mare
decéat valoarea Temporizare inainte de clipire a mesajelor de
supraincarcare definita de administratorul sistemului.

— Apeluri in asteptare: exista cel putin un apel in asteptare.

— Apeluri blocate: exista cel putin un apel blocat.

Observatie: Toate procentajele tabelului sunt calculate prin raportare la apelurile intrate in ACD.

1.3.2.3 Parametri ai apelurilor

Prezentare

Parametrii apelurilor pot lua valorile urmatoare:

— Apeluri servite:
Numar de apeluri ACD transferate spre un agent si concretizate printr-o
convorbire (chiar daca durata convorbirii este de 0 secunde), oricare ar fi grupul
(solicitat sau depasit).

— Apeluri in curs de redicrectionare:
Numar de apeluri in curs de conectare la un agent, dar nefinalizate inca.

— Apeluri al caror timp de asteptare < T. este depasit.:
Numar de apeluri cu o durata de asteptare inferioara a T. depasit, unde
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T.depasit. reprezintd temporizarea de depasire definita pentru fiecare grup ACD
de catre administratorul sistemului.

Observatie: Cautarea unui agent se realizeazd numai asupra grupului solicitat.

Apeluri al caror timp de asteptare > T. este depasit. :
Numar de apeluri cu o durata de asteptare mai mare decat T. depasit..

Observatie: Cautarea unui agent se realizeazd numai asupra grupului solicitat si eventual
asupra grupului de depdsire, dacé acesta din urma este informat.

Apeluri a caror asteptare >S1 :

Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizarii de depasire este
validat:

e Apeluri a caror asteptare >S1 : Numar de apeluri cu durata de asteptare mai
mare de 81, unde S1 este un prag definit de administratorul sistemului, care
permite definirea criteriilor de calitate a serviciului.

n acest caz, decontarea timpului de asteptare la nivelul statisticilor incepe de
la intrarea in asteptare.

Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizarii de depasire nu este
validat:

e Apeluri a caror asteptare >S1 : Numar de apeluri cu o durata de asteptare
superioara S1 + T. depasit.)

In acest caz, decontarea timpului de asteptare la nivelul statisticilor incepe la
incheierea temporizarii de asteptare, asteptarea dinaintea acestui prag fiind
ignorata.

Apeluri a caror asteptare >S2 :

Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizarii de depasire este
validat:

e Apeluri a caror asteptare >S2 : Numar de apeluri cu durata de asteptare mai
mare de S2, unde S2 este un prag definit de administratorul sistemului, care
permite definirea criteriilor de calitate a serviciului.

Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizarii de depasire nu este
validat:

Apeluri a caror asteptare >S2 : Numar de apeluri cu o durata de asteptare
superioara S2 + T. depasit.)

Observatie: Optiunea Asteptarea incepe inaintea temporizérii de depdsire este configurata de
administratorul sistemului.

Apeluri blocate:
Numar de apeluri dirijate in blocare atunci cand coada de asteptare este saturata
sau cand intr-un grup dat nu este definit nici un agent.

Apeluri in curs de inchidere:
Numar de apeluri care au avut loc Tn timpul Tnchiderii grupului.
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1.3.2.4 Fortarea starii grupurilor

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona Distributie a
apelurilor.

Procedura

1. Faceti clic in tabel pe coloana care corespunde grupului pe care doriti sa-I
modificati.

Fereastra Stare a grupului < nr. grup> este afisata.

Stare grupa nr 1

" inch [Manual]
i+ Desch (Manuall

" Autornat [Tn inkereal]

u]:3 Renunta Aplica

2. Selectati una dintre starile urméatoare:

— Deschis (Manual): grup fortat la deschidere

— Inchis (Manual): grup fortat la inchidere

— Automat (Pe transa orara): grup deschis dupa plajele orare

3. Faceti clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide
fereastra. Starea grupului este modificata in timp real.

1.4 Observarea cailor

1.4.1 Observarea starii cailor

Aplicatia Supervizor autorizeaza supervizorii sa acceseze in timp real informatii
legate de caile (porturi ACD) care permit efectuarea intretinerii.

Acces
Pentru a accesa ecranul de observatie, faceti clic pe Cai.

Prezentare

Acest ecran reprezinta activitatea cailor serverului in timp real (cu o reimprospatare la
fiecare secunda). Ecranul indica:

—  Numarul caii, cuprins intre 1 si 8.

— Starea caii. El este semnalat de un patrat colorat situat in dreapta numarului caii.
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1.5.1

Aplicatia Supervizor

Caile pot fi intr-una din cele patru stari urmatoare:

o libera: reprezentata de un patrat verde.

e apel sosit: reprezentata de un patrat galben cu un semn >.
e apel plecare: reprezentat de un patrat galben cu un semn <.
o standard: reprezentat de un patrat rosu.

— Aplicatia utilizata de cai in timp real, in cazul apelurilor ACD.
Personalizarea afigeajului

Personalizarea ecranului Distributie a apelurilor

Acces

Faceti clic pe butonul Parametri. Ecranul de personalizare se afiseaza.

5upervisur Console - . ) ;IEIEI

Lizta agenti selectati

01 Jane fugent
02 Paul .
03 Mikes {* Pe gupd
04 Julian ™ Specific
05
3? Grupa
e V1 &
H M2z e
Va3 7
M4 &
Prag
¥ Afizare
T1= [0 =
T2= [0 %
Cu grils
" Mimic
= Wertical
{* Orizontal
= Ambele
Wers. Ok Benuntd | Aplicd |
Procedura

Puteti personaliza ecranul Distributie a apelurilor:
— fie selectand agentii pe grupuri (agent zona, optiune Pe grupuri).

— fie selectand agentii cate un agent, indiferent de grupul lor de apartenenta (agent
zona, optiune Specific).
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1.5.2 Selectarea agentilor: pe grupuri

Procedura
In ecranul de personalizare Consola Supervizor:

1. Selectati optiunea pe grupuri din zona Agent, apoi selectati grupurile pe care
doriti sa le observati selectand casuta sau casutele respective din zona Grup.

2. Faceti clic pe Aplicare.

Agentii care apartin grupurilor selectate se afiseaza in zona Lista agentilor
selectati.

3. Faceti clic pe OK pentru a valida datele si inchideti fereastra de personalizare.

Ecranul de observare a consolei de Supervizare este afisat. Tabelul afiseaza
datele in functie de parametrii de personalizare.

1.5.3 Selectarea agentilor: cate un agent

Acest tip de selectie se realizeaza pentru fiecare agent in parte, oricare ar fi grupul de
apartenenta.

Procedura
In ecranul de personalizare Consola Supervizor:
1. Selectati optiunea Specific din zona Agent.

Toti agentii configurati sunt afigati in zona Lista toti agentii, in partea de jos a
ferestrei.

e Pentru a adduga un agent:
Selectati agentii care doriti sa apara in fereastra de observare din zona Lista
toti agentii, apoi faceti clic pe butonul Adaugarea unui agent, sau faceti
dublu clic pe un agent din zona Lista toti agentii.
Agentul este afigat in zona Lista agenti selectati.

Observatie: Fiecare agent trebuie sé fie selectat individual.

e Pentru a sterge un agent:
Selectati acest agent din zona Lista agenti selectati, apoi faceti clic pe
butonul $tergerea unui agent sau faceti dublu clic pe agentul din zona Lista
agenti selectati.
Agentul dispare din zona Lista agenti selectati.

e Pentru a sterge toti agentii:

Faceti clic pe butonul Stergere a tuturor agentilor. Toti agentii dispar din
zona Lista agenti selectati.
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2. Faceti clic pe OK pentru a valida datele si inchideti fereastra de personalizare.

Fereastra de observare a Consolei Supervizare este afisatd. Tabelul afiseaza
personalizarea.

Personalizarea afigajului nivelului de activitate a agentilor
Personalizarea graficului Nivelul de activitate a agentilor consta din:

— Modificarea procentajului de vizualizare a pragurilor de activitate T1 si T2.

— Modificarea grilei graficului.

Acces

Faceti clic pe butonul Parametri. Fereastra de personalizare este afisata.
Procedura

— In zona Prag:

1. Selectati casuta Vizualizare pentru a afigsa pragurile T1 si T2 in graficul
nivelurilor de activitate.

2. In cémpurile T1 = si T2 =, introduceti valoarea dorita. T1 si T2 sunt repere de
calitate a serviciilor pentru o analiza rapida a nivelurilor de activitate.

Observatie: T1 si T2 permit modificarea pragurilor de vizualizare a nivelului de activitate a
agentilor.

- Inzona Cu grila:

3. Selectati tipul de grila dorit selectand casutele Niciunul, Vertical, Orizontal
sau Ambele.

4. Faceti clic pe OK pentru a valida datele si inchideti fereastra de personalizare.

Fereastra de observare a consolei de Supervizare este afisata. Graficul este afisat cu
noua personalizare.
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2 Utilizarea anunturilor

Anunturile sunt difuzate in timpul procesarii traficului telefonic. Centrul de apeluri
contine anunturi standard. Aveti totusi posibilitatea de a crea unele noi.

2.1 Descrierea anunturilor

Cele patru tipuri de anunturi sunt urmétoarele:

— Anunt de intdmpinare
Acest anunt est difuzat cand un apel parvine grupului. (max. 60 secunde)

— Anunturi de agteptare
Primul anunt este utilizat cand apelul intra in asteptare pentru prima oara; el este
difuzat o singura data. (max. 60 secunde) Al doilea anunt este utilizat dupa primul
mesaj de asteptare; el este difuzat in mod repetat pana cand apelul iese din
asteptare. (max. 300 secunde)

— Anunt de descurajare
Acest anunt este difuzat cand coada de asteptare este saturata. (max. 60
secunde)

— Anunt de inchidere
Acest anunt este difuzat cand grupul ACD este inchis. (max. 60 secunde)

Observatie: Valoarea miniméa a primului anunt de asteptare si a anunturilor de intdmpinare, de
descurajare si de inchidere este de 0 secunde. Valoarea minimé a celui de-al doilea anunt de
asteptare este de 20 de secunde. Parametrarea valorii anuntului la O secunde permite
suprimarea anuntului.

2.2 Selectarea anunturilor

Pentru a selecta anuntul pe care doriti s&-I utilizati, procedati dupa cum urmeaza:

1. Faceti clic pe Mesaje ACD. Fereastra Mesaje vocale ACD este afigata. Aceasta
fereastra contine urmatoarele doua zone:

e Zona Grup ACD permite selectarea anunturilor, pentru fiecare grup sau
pentru toate grupurile.

e Zona Transferul mesajelor selectate permite importul sau exportul
anunturilor catre Centrul de apeluri sau catre sistem.
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ACD Yoice messages i x|
—ACD Groups
1)z 3 |4 |5 s |7 & Ja |

— Select ACD mezzages

V' wielcome | Select all I
v ‘waiting 1
V¥ wiaiting 2 Deselsct &l |
¥ Detenence

¥ Claging

[T Default messages

— Tranzfer selected meszages

Tranzfer to thiz direchony

[ = =1

Load from this directory and transfer

| o =]

Returm |

2. Inzona Grup ACD, faceti clic pe tab-ul 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 sau 8 daca doriti sa
selectati anunturile pe grup, sau faceti clic pe Toate pentru a selecta anunturile
pentru toate grupurile.
2.1.Pentru selectarea tipului de anunt, selectati sau deselectati casutele:

e Primire: acest anunt este difuzat la sosirea in grup.

e Asteptare 1: acest anunt este difuzat numai o data, atunci cand solicitantul
intra in asteptare.

e Asteptare 2: acest anunt este difuzat in mod repetat dupa primul anunt de
asteptare.

e Inchidere: acest anunt este difuzat la sosirea in grup pentru a indica
inchiderea grupului.

e Descurajare: acest anunt este difuzat atunci cand coada de asteptare este
plina.

2.2 Pentru a selecta cele 5 anunturi, apasati pe Selectati tot.

Observatie: pentru a anula selectia, apasati pe Deselectati tot.

3. In zona Transferul mesajelor selectate, faceti clic pe butonul din dreapta
campului Incarcare din acest director si transfer.
Fereastra Selectarea directorului este afisata. Anunturile standard sunt
inregistrate in: C:/Program Files/PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages.
Ele sunt disponibile numai in engleza.

Sunt disponibile 40 de mesaje (5 pentru fiecare grup ACD). Fiecare mesaj este
identificat printr-un figsier compus din 3 cifre x, y si z si cu extensia .wav:

— x corespunde numarului grupului ACD (de la 1 la 8)
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— yeste intotdeauna egal cu 0
— z corespunde mesajului grupului ACD (de la 1 la 5)

Tipurile de mesaje sunt urmatoarele:

1 corespunde mesajului de Intdmpinare

2 mesajului de agteptare 1

— 3 mesajului de asteptare 2

4 mesajului de descurajare
— 5 mesajului de inchidere
De exemplu, fisierul 305.wav corespunde mesajului de inchidere al grupului 3.

Observatie: la pornirea ACD, sistemul nu contine nici un mesaj. Pentru a face teste, este deci
necesaréa incarcarea mesajelor ACD standard.

4. Selectati anunturile si faceti clic pe butonul =>. Mesajele selectate sunt transferate
catre Centrul de apeluri.

5. Faceti clic pe OK. Fereastra Mesaje vocale ACD dispare.

2.3 Crearea de mesaje de anunturi

Pentru a va crea propriile mesaje pentru anunturi, puteti utiliza un program de
inregistrare disponibil pe computerul dumneavoastra
(Window/Accesorii/Multimedia/inregistrator sunet...) sau orice alta aplicatie
multimedia.

2.31 inregistrarea de anunturi (.wav) de la computerul
dumneavoastra
Procedati in felul urmator:
1. Pe computerul dumneavoastra, deschideti un utilitar de inregistrare facand clic pe

Start > Programe >Accessorii > Multimedia (sau Amuzament) > inregistrator
sunet . Este afisata fereastra urmatoare:

«}-Sound - Sound Recorder _ [ x]
File Edt Effectz Help

FPosition: Length:
000 sec. 0.00 zec.
_
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Pentru a Tnregistra mesajul, computerul dumneavoastra trebuie sa fie echipat cu placa
de sunet. Daca nu, un mesaj va informeaza ca inregistratorul functioneaza in mod
restrans.

2. Daca placa de sunet este disponibila si configurata, incepeti sa va inregistrati
mesajul facand clic pe butonul rosu din partea dreapta jos a ferestrei.

3. Pentru a opri inregistrarea, faceti clic pe butonul dreptunghiular.
4. Pentru a verifica si asculta mesajul inregistrat, faceti clic pe butonul triunghiular.

5. Daca mesajul va convine. inregistrati-I facand clic pe Figier > Salvare. Atribuiti un
nume de fisier si verificati formatul mesajului.

Anunturile trebuie s& aiba formatul CCITT A-law 8 KHz, 8 biti, mono. Anunturile create
trebuie sa aiba acelasi nume ca mesajele standard.

6. Daca formatul nu este corect, faceti clic pe Modificare si selectati formatul CITT

A-law 8 KHz, 8 biti, mono. Faceti clic pe OK pentru a valida si din nou pe OK
pentru a salva mesajul.

inregistrarea mesajelor ACD cu ajutorul unui post telefonic
Daca nu puteti sa inregistrati mesajele ACD cu ajutorul unui computer, puteti sa
inregistrati mesaje de informare cu ajutorul unui post Reflexe
(Menu/System/Install/MV/inFMsg de la 1 la 50), apoi sa le exportati prin meniul

PMb5/aplicatie vocala/mesaj de informare/transfer. Dupa export, convertiti si redenumiti
mesajele in format compatibil ACD apoi reimportati-le in ACD.

Conversia unui figier de anunt
Daca formatul fisierului dumneavoastra nu este compatibil, convertiti-l in felul urmator:

—  Deschideti figierul .wav care trebuie modificat in Inregistrator sunet si faceti clic
pe Figier > Proprietati pentru a verifica formatul figierului.

— Daca formatul este diferit de CCITT A-Law 8 KHz, 8 biti, mono, faceti clic pe
Conversie acum.... In fereastra afisata, selectionati CCITT A-Law sau CCITT u-
law gi faceti clic pe OK.

— Salvati figierul.

inregistrarea mesajelor ACD cu ajutorul unui studio

profesionist

Pentru o calitate optima, trebuie sa utilizati serviciile unui studio de nregistrari
profesionist. In acest caz, respectati formatul figierelor.
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