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Poglavje

1 Application agent - uporaba

1.1 Uvod v Application agent

Application agent je program, ki ga namestite v agentov racunalnik. Program omogoc&a
trajno komunikacijo s klicnim centrom, integriranim v komunikacijski streznik.

Ob sprejemu je Application agent v realnem ¢asu obvesc€en o odpiranju programa
ACD (Samodejni razdeljevalnik klicev) in agent lahko pregleduje statistike prometa. Ko
agent sprejme klic, Application agent prejme vse informacije o poteku komunikacije:
Cas Cakanija, Stevilko klicatelja ipd. Application agent lahko za prikaz podatkov o
stranki sodeluje z zunanjimi informacijskimi sistemi.

Application agent je pravzaprav ergonomien dodatek za telefonski aparat. S tem

agent laZje izbira stanje (Prijavljen, odjavljen ...) in prikazuje lastnosti (skupine ACD),
se prijavi na kateri koli polozaj (free-seating) in klicem dodeli tip.

1.2 Predstavitev aplikacije

1.21 Vmesnik za Application agenta
Vmesnik za Application agenta je sestavljen iz teh obmocij:
— Orodna vrstica
— Vrstica z informacijami o klicu
—  Grafikoni

— Vrstica stanja

1.2.1.1  Orodna vrstica
SEGC W ey 8o

Orodna vrstica sluzi kot meni in omogoc&a dostop do funkcij upravljanja, obves&anja
agenta o prejetem sporodilu, prikazovanja ali skrivanja grafikonov in izbire nastavitev.

1.2.1.2 Vrstica z informacijami o klicu

%} g &l [ tipa =l H

Vrstica z informacijami o klicu prikazuje vse informacije, povezane s trenutnim klicem.
Omogoc¢a ro¢no izbiro prikaza podatkov o strankah in dodelitve tipa klica.
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1.2.1.3

1.2.2

Application agent - uporaba
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Grafikoni agentu prikazujejo informacije o aktivnosti: stopnja aktivnosti, Stevci trajanja
posameznega stanja, dodelitev tipa klicem, podatki o Stevilu klicev na ¢akanju in klicev
na skupino.

Vrstica stanja

1 v sl Interna 102 = | 2004-07-15 15:43

Vrstica stanja prikazuje:
— stanje agenta
— Stevilko povezanega telefonskega aparata

— stanje omrezne povezave s komunikacijskim streznikom
(Ce je povezava vzpostavljena, je prikazan ==, ¢e ni vzpostavljena pa -)

— datum Klica.

Application Agent — zagon

Ob prvem zagonu Application agenta je prikazano okno povezave.
Izpolniti je treba polja:

— ime komunikacijskega streZnika, ki je v omrezju viden

— uporabljena IP vrata (privzeta 20772)

— Stevilka telefonskega aparata, povezanega z racunalnikom agenta
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Application agent - uporaba

Ti parametri so name&c¢eni v agentov ra¢unalnik in zaCnejo veljati ob naslednjem
zagonu.

Opomba: Povezava z Application agentom lahko spodleti, Ce je Stevilo licenc Application agenta
nizje od Stevila agentov, ki se Zelijo prijaviti.

1.2.21 Geslo

Agent se identificira v klicnem centru.

=& 0dpri sejo EI
?ﬁ@ Uporabrik: M
= Gesla |

ok | Pekic | Pom |

Po identifikaciji vnese ime in geslo. Lahko se prijavi na katero koli delovho mesto
(delovanje free-seating).

Ce je obmogje za vnos gesla neaktivno, to pomeni, da agent nima gesla. Ce klikne V
redu, lahko pride v Application agenta.

Opomba: Odpiranje seje lahko spodieti, ¢e je agent Ze povezan na drugem telefonskem aparatu
ali ¢e aparat uporablja drug agent. Agent lahko vseeno odpre sejo. V tem primeru je mogoce
dvoje: ali se prekine povezava s telefonskim aparatom, na katerega je povezan, ali pa se sprosti
telefonski aparat, ki ga uporablja drug agent.

1.2.2.2 Sprememba gesla

Agent lahko spreminja geslo aplikacije. Ce je geslo Ze izbrano, se prikaze gumb
Spremeni. Ce agent klikne Spremeni, se odpre novo okno, ki omogoca vnos in
potrditev novega gesla.

=% 0dpri sejo x|
g{iﬁ Uparabrik: IPau| j
= Geslo |
Maovo gesla |

Patrdite gesla |

T ok | Pekic | Pom |

S klikom na V redu je novo geslo shranjeno in zagnan je Application agent.

Opomba: Gumb Spremeni je dostopen, ¢e je odgovorna oseba v klicnem centru to moznost
potrdila na zaslonu Pravice agenta v programu Konfiguracija za Application agent.

Odgovorna oseba v klicnem centru lahko geslo izbriSe. V tem primeru agent zazene
Application agenta brez vnosa gesla ali pa geslo spremeni
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Application agent - uporaba

1.2.3 Application agent — zapiranje

Ko agent zapre program Application agent, se odpre potrditveno okno. Ce je potrjeno
zapiranje aplikacije, se stanje agenta spremeni glede na nastavljene parametre
delovnega okolja. Ce na zaslonu Nastavitve delovnega okolja:

— ni potrjeno nobeno polje, se ob prekinitvi povezave z Application agentom stanje
ne spremeni.

— Potrjeno je polje Odjavljen: Application agent se zapre in agent je samodejno
odjavljen. Agent ima moznost, da prek svojega telefona za¢ne z delom in tako
postane aktiven.

— Potrjena so polja Odjavljen in Ni v sluzbi: agentu se samodejno spremeni stanje
v »Ni v sluzbi« in klicni center ne upravlja veé klicev tega telefonskega aparata. Ce
agent ponovno zeli uporabljati ta terminal (kot telefonski aparat, ki ga upravlja
klicni center), mora uporabiti Application agent in se prijaviti na terminal.

124 Nastavitve delovnega okolja

Prilagajanje agentu omogoca konfiguracijo delovnega okolja.

Za dostop do prilagajanja kliknite gumb i@}

x4
— Splogno — Grafi
Jezik: I S loverian j W Dejavn I~
Samodejni prikaz podatkoy shranke v I} Stevci v |
Yedna vidno I :
Frik.az na zazlonu ob priklicu r B T I
Zatni z agentam v sluzbi I = Skupine [
— Priizhodu iz Agent Assigtant——————————— | T Stanie W
Ponastavi ftevce I
Odjavi delovno postajo [nadin 'free seating] [ ~Pod o str..an.
Odiavi a2 del " Dznavni 2aslan i+
avi agenta z dela
i e Zaslor HTML s
QE. I Preklic Forn.

Na voljo so parametri v teh obmogjih:

Splosno

Uporabljeni jezik v Application agentu.

Samodejni prikaz kartice s podatki o stranki (e je na voljo, odvisno od pravic).

Vedno prikazi Application agenta v ospredju.

Ob klicu vedno prikazi Application agenta v ospredju.
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Application agent - uporaba
o Ce je Application agent minimiran ali ga prekriva drugo aktivno okno, bo
prikazan v ospredju.
e Ce se ob prejemu klica prikaze sporogilo ali prisilna sprememba stanja.

- Prijava agenta ob zagonu Application agenta. Ce polje ni potrjeno, je agent
privzeto odjavljen.

Pri izhodu iz Application agenta

— Ponastavitev Stevcev ob izhodu iz aplikacije ali na zahtevo.
— Specifikacija nacina free-seating.

— QOdjava ob izhodu iz Application agenta.

Opomba: Funkcija »Odjavijen« je uporabljena v stalnem nacinu — ¢e je agent stalno prijavljen
na istem terminalu.

Podatki o strankah
— Standardni zaslon ali zaslon HTML s podatki o strankah.
Grafikoni

— Vrste grafikonov s stopnjo dejavnosti, Stevci, tabelo tipov in skupinami (agent
lahko prikaze €akalno vrsto s stanjem skupin ali brez njega.)

Gumbi desno od potrditvenih polj Stevci in Tipi omogog&ajo ponastavitev vrednosti
Stevcev.

1.3 Opis funkcij

1.3.1 Upravljanje dejavnosti agenta
Funkcija upravljanja agentu omogoc€a prijavo na ACD in spreminjanje stanja iz

lastnega ra¢unalnika z enim klikom. Za ta dejanja ne potrebuje telefonskega aparata.
Za upravljanje uporablja gumbe orodne vrstice.

1.3.1.1 Sprememba stanja
Funkcija spremembe stanja je dostopna iz orodne vrstice:

— prijavljen

4 Agent ¢aka na klice, pripravljen je na sprejem klica ACD.

— pisarnidko delo

& Agent ni prisoten v komunikaciji, vendar opravlja pisarniSko delo, ki sledi klicu
ACD. Med tem ¢asom agentu ni dodeljen noben klic.

— trenutno odsoten
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1.3.1.2

1.3.1.3

Application agent - uporaba

ﬁAgentu ni dodeljen noben klic, ker je odsoten; ima odmor.

— odjavljen

& Agent ne sprejema klicev ACD; je odjavljen, vendar $e vedno povezan s
terminalom.

Vrstica stanja v spodnjem delu orodne vrstice prikazuje stanje agenta. Ta vrstica
priklice telefonsko Stevilko agentovega telefona:

Opomba: Ce agent ne pripada nobeni skupini, so vsi gumbi za spremembo stanja neaktivni.

Skupine

Agentom so klici dodeljeni glede na njihovo skupino.

Ta gumb L agentu omogoca prijavo v novo skupino in odjavo iz nekaterih drugih
skupin.

sprememba skupine il

1 I Yenta
I Entrega

Hatlire:

£ W

| ol

(8]

Seznam skupin je prikazan v obliki gumbov. Pritisnjen gumb (svetlosive barve)
prikazuje, da je agent ¢lan skupine. Ce gumb ni pritisnjen, agent ne pripada nobeni
skupini.

Skupine, ki jim agent pripada, so razvr§€ene v oklepaju v naslovni vrstici Application
agenta.

Opomba: Ta funkcija je na voljo, ée je odgovorna oseba v klicnem centru na zaslonu Pravice
agentov nastavila to moznost

Informacije

e
|
Ta utripajo€a slika pomeni, da je agent prejel sporocilo.

S klikom ikone prikazete sporodcilo.
Do spremembe je prislo brez vednosti agenta: prisilna sprememba stanja; nova

dodelitev skupine ACD. To se lahko zgodi, ko odgovorna oseba v klicnem centru v
aplikaciji konfiguracije klicnega centra spremeni skupine, ki jim pripada agent.

3EH21055DYAA - 2. izdaja — September 2004 — Application agent



Application agent - uporaba

Slika utripa, dokler agent ne prebere sporoéila in klikne gumba OK.

1.3.2 Informacije o klicih

Ce klic sprejme agent, se na zaslonu prikaze vrstica z informacijami o klicu.

=T
QoG g W eeS

%

% g & | [1itipa =

i v Iz, [ mnterna 102 = z004-07-15 1543 g

Opis informacij

V vrstici so prikazani:

- % Stevilka klicatelja.
Qﬁ . .

— | #&: klicana Stevilka.

- ﬁ: koda stranke (ki jo prestreze agent).

—  B8: Klicana skupina ACD.
- 2 : Gakalni ¢as v vrsti.

- : Cas pogovora , ki te€e od trenutka odgovora agenta.
Tip klica
Klicu ACD lahko agent dodeli tip med pogovorom.

Za dodelitev tipa klica agent iz spustnega menija v vrstici z informacijami o klicu, ki
vsebuje vse kode tipov, izbere kodo klica.

Agent lahko med pogovorom ACD izvede ve€ dodelitev tipa, vendar ostane v veljavi
tisti tip, ki je dodeljen v trenutku prekinitve klica.

Opomba: Ko je klic konéan, mu ni ve¢ mogoce dodeliti tipa. Tip mora biti dodeljen med
pogovorom ACD.

Opomba: Ta funkcija je na voljo le, e je odgovorna oseba v klicnem centru na zaslonu Pravice
agentov nastavila to moznost.

Prikaz podatkov
Ce je pojavno okno na voljo, vendar ni prikazano samodejno, lahko agent prikaze
Q|

podatke stranke, &e klikne

Ta gumb je namenjen ponovnemu prikazu Ze prikazanih podatkov o stranki ali
novemu prikazu, €e je bilo pojavno okno zaprto pred koncem pogovora ACD.

Za ve¢ informacij o nastavitvah podatkov o strankah si oglejte
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1.3.3

Application agent - uporaba

Dnevnik klicev

Do dnevnika klicev lahko pridete s klikom gumba & , ki ga najdete v orodni vrstici.

Agent lahko pregleda seznam klicev ACD, ki jih je posredoval klicni center:
— sprejeti klici so napisani s ¢rno,

— neodgovorjeni klici so napisani z rdeco.

ﬂ
Dan [ Ura [ Skup. | Agent | Eaka | Pogover | Tip | Kiicatell | Klicani | Kodast. |
lzvoz | Zhii | Natisri | zepi | Pom
Informacije o klicih, ki so na voljo, so:
— datum Klica,
— uraklica,

— zahtevana skupina ACD (agent lahko pripada ve¢ skupinam),
— ime agenta, ki je prevzel klic,

— Cakalni ¢as v vrsti,

— trajanje pogovora z agentom,

— koda tipa klica,

— prejeta Stevilka (Stevilka klicatelja),

— Stevilka, ki jo je poklicala stranka (Stevilka klicnega centra),

— koda stranke, €e jo je vnesel agent med klicem.

Klici so prikazani v kronoloSkem vrstnem redu. Za razvrstitev dnevnika kliknite naslov
stolpca, ki ga Zelite razvrstiti. Privzeta je padajoa nastavitev. Z novim klikom na isti

stolpec se informacije razvrstijo narasc¢ajoce.

|zwoz

Gumb omogoca ustvarjanje datoteke journal.txt (privzeto
ime), z informacijami dnevnika klicev. Vsako polje te besedilne datoteke je lo€eno s

tabulatorjem. Ime in pot do datoteke je mogoce spremeniti.
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1.3.4

1.3.4.1

Application agent - uporaba

Gumb 2o |omogoc";a brisanje vsebine dnevnika klicev.
Odgovorna oseba klicnega centra lahko nastavi samodejno ali periodi¢no brisanje
dnevnika klicev tako, da na kartici SploSno zaslona konfiguracije za Application agent
navede najvisje Stevilo dni shranjevanja klicev.

M atizhi | Lo ) ) )
Gumb omogoca tiskanje dnevnika klicev.

Opomba: Ta funkcija je na voljo le, Ce je odgovorna oseba klicnega centra med konfiguracijo
pravic agentov nastavila to moznost.

Upravljanje podatkov o strankah

Za dostop do upravljanja podatkov o strankah kliknite @ Uporabnik ima pravice
agenta ACD, ki je zagnal program Application agent; gre za pravice za spreminjanje
podatkov in opomb, ki jih je dodelila odgovorna oseba v klicnem centru.

Vmesnik za upravljanje podatkov o strankah

Ta zaslon omogoc€a upravljanje podatkov o strankah s spreminjanjem, ustvarjanjem in
brisanjem kartic.

Ce dvokliknete miskino tipko ali pritisnete tipko Enter, se prikaZe kartica s podatki o
stranki.

¢ Upravli. s pod. o strankah =101]
Datot.  Uredi Orodja  Pomn.
DEXxX/7|2 @9
D aturn nast... | Koda stran... | Podjst. | Frii | Ime | Maszlov | Mesto
| | i
| Trenutna zbirtka padatkaw:

Orodna vrstica in meniji omogocajo te funkcije:

3. ustvarjanje nove kartice

_ B sprememba kartice

o8 brisanje kartice

3EH21055DYAA - 2. izdaja — September 2004 — Application agent 13



14

1.3.4.2

Application agent - uporaba

- 5?: posodabljanje seznama kartic
- /9 : stiskanje in popravljanje zbirke podatkov
- @: pomo¢

Seznam kartic lahko prikaZete s klikom zadetka stolpca.

Standardna kartica s podatki o strankah

Ta kartica omogoc¢a vnos ali spremembo informacij o stranki ali drugem podjetju.

g0 il

k.oda stranke: || Prejeta ftevilka: | I i

— Mazlow

| dentifil.acija: " Omej. dat.

Fodietje:

Friirnek: Ime: I

M azlow: |

b egto: Pogtna stevilka: I
Telefan: I Faks: I

GSM: |

E-pogta: I Pog. eposto

Informacije: I

—aplikacija

Povezava: I lzvedi Poigdi... I

Opombe:

-

[~

(1] 4 Preklic Fom. |

V obmodju Identifikacija so navedene informacije o kodi stranke in prejeti Stevilki.

Obmocje Omej. dat. ima le informativno vrednost. Datum ni povezan z nobeno
funkcijo, uporablja se npr. za prikaz datuma prenehanja pogodbe s stranko.

V obmogju Naslov so navedeni podatki o stranki (podjetje, naslov, telefonska Stevilka,
e-posta ...).

Polje Povezava z aplikacijo omogoca povezavo z datoteko ali programom, npr. z
Excelom ali Wordom.
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1.3.4.3

1.3.5

Application agent - uporaba

HTML kartica s podatki o stranki
Alternativa standardni kartici s podatki o stranki je zaslon HTML.

Ta kartica je prikazana v privzetem spletnem brskalniku sistema Windows. Njena
osnovna znacilnost je, da je ni mogoCe spreminjati. Vrsto prikaza izbere agent med
konfiguracijo nastavitev delovnega okolja programa Application agent.

Pojavno okno
Ob prisotnosti klica ACD Application agent omogoc&a prikaz kartice s podatki o stranki.

Odgovorna oseba v klicnem centru izbere nalin prikaza kartice s podatki v splo3ni
konfiguraciji za Application agent,na kartici Splosno.

Ce agent potrdi moznost Samodejni prikaz podatkov stranke na zaslonu nastavitve
delovnega okolja, so podatki prikazani samodejno. Agent lahko klikne gumb kartice s
podatki v vrstici z informacijami o klicu, ¢e klic ACD poteka.

Podatki so lahko prikazani na tri nacine: integrirani nacin, povezani nacin ter specifi¢ni
nacin.

Integrirani nacin

Z Application agentom dobite tudi orodje za upravljanje podatkov o strankah, ki
omogocCa prikaz podatkov o strankah v integriranem nacinu. Na voljo sta dva nacina
prikaza podatkov:

— osnovni zaslon
— zaslon HTML.

Izbira vrste prikaza podatkov se izvede v nastavitvah delovnega okolja. Vsak agent
ima lastne nastavitve.

Pravico za spreminjanje podatkov o strankah in polj s komentarji doloCi odgovorna
oseba v klicnem centru.

Podatki o strankah so prikazani glede na $tevilko klicatelja. Ce $tevilke klicatelja ne
vsebuje nobena zbirka podatkov, je prikazana nova kartica. Agent jo lahko izpolni in
vnese v bazo, €eprav mu odgovorna oseba v klicnem centru ni dodelila pravice za

spreminjanje kartic s podatki o strankah.

Opomba: Zaslon HTML ne omogoca nobenega vnosa, spremembe ali posodabljanja podatkov
o strankah.

Integrirani nacin je mogo¢ le v omrezni konfiguraciji (skupna raba podatkov o strankah).
Delovanje je odvisno od zmogljivosti in znacilnosti obstojeCe omrezne infrastrukture.

Povezani nacin

Skupaj z Application agentom dobite tudi skript, ki omogoca prikaz kartice stika iz MS
Outlooka. Ta skript (datoteka script.vbs v namestitvenem imeniku Application agenta)
je napisan v jeziku VBScript. Tak nacin povezave omogoc&a enostavno uporabo. Vse
spremembe skripta lahko izvedete brez spremembe Application agenta.

Opomba: Pravice za spreminjanje podatkov o strankah se ne nana$ajo na ta nacin delovanja.
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1.3.6

1.3.6.1

Application agent - uporaba

Specifiéni nacin

Ta nacin omogoca povezavo med Application agentom in drugo aplikacijo. Veliko
podjetij uporablja lastne programe za upravljanje podatkov o strankah.

Ce Zelite povezati Application agenta z drugo aplikacijo, mora odgovorna oseba v
klicnem centru doloditi aplikacijo, ki jo bo ob prejemu klica ACD poklical Application
agent. Ob dodelitvi klica agentu povezan Application agent izvede ukazno linijo, ki je
navedena v tej rubriki. Temu sledita Se 2 klicu lastna parametra, Stevilka klicatelja in
klicana Stevilka.

Zgradba je taka:
program [moznost] /1:Stevilka_klicatelja /2:klicana_Stevilka

Privzeto »program [moznost]« pomeni »Wscript.exe post_it.vbs«

Statistike dejanj

Gumb Monitoring omogoca agentu prikazovanje ali skrivanje statistik, izbranih v
nastavitvah delovnega okolja. Statistike so prikazane v realnem Casu.

Grafikone je mogoce prikazati, ¢e je odgovorna oseba v klicnem centru nastavila

moznosti na zaslonu Pravice agenta v programu Konfiguracija za Application
agent. Velikost prikazanih oken je samodejno prilagojena zahtevanim statistikam.

Dejavnosti

Ta grafikon predstavlja stopnjo dejavnosti agenta za zadnjo uro ali pol ure. Stopnja
dejavnosti agenta je definirana kot preteCeni ¢as za komunikacijo ACD v dani Casovni
enoti deljeno z dano ¢asovno enoto. Casovno enoto za izracun doloCi odgovorna
oseba v klicnem centru ob konfiguraciji klicnega centra.

Casovna enota je prikazana v naslovu okna (pol ure ali ena ura).

(A stopr x|

Rl FE

B 30 %5tp.<T0 %
80% .3y

[=]
i

Barva grafikona se spreminja glede na vrednost stopnje.
Privzete barve so:

— Rdeca, €e je stopnja niZja od T1

— Modra, ¢e je stopnjamed T1in T2
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— Rumena, &e je stopnja visja od T2
Odgovorna oseba v klicnem centru lahko barve grafikona spreminja na kartici Barve,

vrednosti T1 in T2 pa na kartici SploSnona zaslonu splosne konfiguracije za
Application agent.

1.3.6.2 Stevci
Grafikon Stevci prikazuje preteeni ¢as za agenta v 4 stanijih:

—  prijavljen

pisarnisko delo

— trenutno odsoten

— odjavljen.
ALEE x|
100 a0
I Fijav.
80 +——— + &0 )
Pizarm. delo
B0 ——— t+ G0 B Odsoten
Odjavl.
40— - 40
20 44— 1+ 20
o+— —Slg
L AR BT A5

Enote grafikona so ure, minute ali dnevi — odvisno od najvisje vrednosti Stevca.
Agent lahko Stevce kadar koli ponastavi na ni¢ na zaslonu nastavitve delovnega
okolja. Prav tako jih lahko ponastavi na zahtevo ali vsakokrat, ko se odjavi iz
Application agenta. V tem primeru je datum ponastavitve Stevcev datum zadnjega
zagona Application agenta.

Opomba: Vrednost Stevca stanja se spremeni, ko je Application agent zagnan.

1.3.6.3 Tipi

Tabela Tipi prikazuje Stevilo klicev glede na tip. Prav tako je prikazano Stevilo
prevzetih klicev.
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x

Koda St klicey
1 1]
2 1]
3 1]
4 1]
] 1]
B 1]
7 1]
& 1]
g 1]
10 1]
T otal 1]
Prevz. 1]
Ll FEAEA SRR

Agent lahko Stevce kadar koli ponastavi na ni¢ na zaslonu nastavitve delovnega
okolja. Stevci so ponastavljeni na zahtevo ali vsakokrat, ko agent zapusti Application
agenta. V tem primeru je datum ponastavitve Stevcev datum zadnjega zagona
Application agenta

Za ve¢ informacij o dodeljevanju tipov klicem si oglejte Informacije o klicih.

1.3.6.4 Skupine
Ta grafikon je posodobljen v doloéenem realnem ¢asu.
— Stanje skupin agenta
— Najdalj$a dolZina Cakalne vrste

—  Stevilo prejetih klicev po skupinah (vodoravni histogram).

E#«lici na skupino =l
g 4 1] 4 g
1 1 1 1
Gr.1
Odprto
Gr.2 @
fas. 2
Gr.3 W
fas. 2
Ursta [l »52 0 251 0 <51 Preve.

1.3.6.5 Cakalna vrsta

Cakalna vrsta omogoca prikaz stanja Cakalne vrste v barvah.

i ! 1
————

—

Ursta B =52 B 51 <81 Prevz.
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Cakalna vrsta in klici na &akanju, razdeljeni glede na prag S1 in S2, so prikazani levo
od vrstice 0. Vrednost pragov je mogoce nastaviti v klichem centru. Prejeti klici so
prikazani desno od vrstice 0.

Pragova S1 in S2 doloCata Cas, od katerih se racuna Stevilo klicev na ¢akanju.

Privzete barve so:

Bela : najvecja dolzina ¢akalne vrste

— Rdeca : Stevilo klicev, katerih ¢akalni ¢as je vedji od S2
— Modra : Stevilo klicev, katerih ¢akalni ¢as je visji od S1
— Zelena : Stevilo klicev, katerih ¢akalni ¢as je nizji od S1
— Rumena : Stevilo prejetih klicev

Barve lahko spremeni odgovorna oseba v klicnem centru na kartici Barvena zaslonu
Application agent - splodna konfiguracija.

1.3.6.6  Stanje skupin

Ob nazivu skupine levo od histograma je prikazan barvni pravokotnik. Barva
pravokotnika prikazuje stanje skupine.

Gr.1
Ndprto

Gr.?
faz. ¢

Gr.3
faz. ¢

Privzete barve so:
— Siva : zaprta skupina
— Zelena : odprta skupina

— Oranzna : zasi¢ena skupina pred ¢asovno zakasnitvijo razporejanja sporocil; man;
kot 20 sekund

— Rdeca : zasiCena skupina po ¢asovni zakasnitvi razporejanja sporo€il; ve¢ kot 20
sekund

Barve lahko spremeni odgovorna oseba v klicnem centru na kartici Barve na zaslonu
Application agent - splosna konfiguracija.

Agent lahko izbere prikaz stanja skupin (skrito ali prikazano) v nastavitvah delovnega
okolja.
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Poglavje

2 Application agent -
konfiguracija

2.1 Uvod v konfiguracijo za Application agent

Aplikacija Konfiguracija za Application agent je namenjena odgovorni osebi v
klicnem centru. Ponuja prijazen vmesnik za nastavitev vseh parametrov Application
agenta.

Opomba: Naenkrat lahko v omreZju deluje le en primerek aplikacije.

Ta aplikacija upravlja naslednje funkcije:

— Splosni parametri Application agenta (npr. nacin zdruzevanj v zbirki podatkov)

— Barve grafikonov za statistike ACD (enake za vse agente)

— Pravice vsakega agenta ACD

2.2 Zagon konfiguracije

Ob zagonu konfiguracije za Application agent se prikaze okno Prijava, v katerega se
prijavi odgovorna oseba klicnega centra. Za vzpostavitev zveze je treba vnesti geslo.
Privzeto nastavljeno geslo je help1954.

Opomba: Ce ste geslo izgubili, ga je mogoée ponovno inicializirati prek PM5 z dostopom do
menija ACD splosni parametri in VzdrZzevanje.

Po vnosu gesla kliknite gumb Spremeni.

?r".ﬂ Geslo: I

Ok I Preklic Parm.

Ce gesla ni, je gumb Spremeni prikazan kot neaktiven in obmogje za vpis gesla je
neaktivno. Vedno je priporocljivo vnesti geslo odgovorne osebe klicnega centra in ga
skrbno varovati.

Odgovorna oseba klicnega centra lahko za vnos novega gesla klikne Spremeni in
nato vnos potrdi.
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Application agent — sploSna

Okno konfiguracije za Application agent je sestavljeno iz treh kartic:
— splosno
— barve

— agenti

{ rgent Configuration x|

| Barve I Agenti I

Tu =0 prikazani zplogni parametn. Yeljajo 2a vse agente.

— Madzarnik,

Jezik: | Slovenian j
—Agent
Majvedie ftevilo dni za drevnil klicew: IU
Ogled stophje dejavnosti [Z]: T1 (=0 T2 I?D
Prepove| stanje pizamiik. dela in odzotnosti -

—£hirka podatk oy strank

* |ntegrir. nadin [standard)

{~ Povez. nac. [skript)

" Specifitni nad.
Paovezana aplikacija: I'W'sc:ript.e:-:e Post_itvbs

[Dodajanje zamodejne opombe vzakemu klicu [

Wizitka I Parn. | Ok Preklic

Kartica Splosno

Ta kartica je sestavljena iz treh obmogij:
— Nadzornik

Nadzornik (odgovorna oseba v klicnem centru) s spustnim menijem Jezik doloci
jezik, ki ga Zeli uporabiti v tem programu.

— Agenti

Odgovorna oseba v klicnem centru navede najvisje stevilo dni, ki naj bodo
shranjeni v dnevniku klicev. Vsak agent razpolaga z dnevnikom, ki mu omogoca
vpogled v seznam zadnjih klicev, ki jih je sprejel. Ce uporabite vrednost »0«, se
vsebina dnevnika ne briSe ali pa se bride periodi¢no. Priporodljivo je, da vsebino
dnevnika klicev briSete na nekaj dni in tako prihranite prostor, ki ga zaseda v
raCunalniku agenta ACD. Dovoljene so vrednosti med 0 in 30.

- Podrocje Ogled stopnje dejavnosti omogoc¢a odgovorni osebi v klicnem centru
spremembo vrednosti pragov T1 in T2 na grafikonih, ki prikazujejo stopnjo
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dejavnosti. Te vrednosti so izraZene v odstotkih in doloajo pragove spremembe
barve na grafikonu.

- Prepovej stanje pisarnisk. dela in odsotnosti; to potrditveno polje omogoca,
da se agentom prepove uporaba stanj »PisarniSko delo« in » Trenutno odsoten«.
Agenti, ki uporabljajo stanje »Pisarnisko delo« in » Trenutno odsoten«, so vsteti v
izraCun dolzine ¢akanja v vrsti. Agenti, ki uporabljajo stanje »Odjavljen«, niso
vsteti.

Opomba: Ti parametri so za vse agente ACD enaki.

— Zbirka podatkov strank

Odgovorna oseba v klicnem centru ureja nacin zdruzevanja zbirk. Na voljo so frije
nacini:

¢ Integriran nadin (standardni): Ta nacin je privzet. Skupaj z Application
agentom dobite tudi program za upravljanje podatkov o strankah
(GestFiche.exe), ki omogoca shranjevanje osnovnih informacij o strankah in
ob prejemu klica zagotavlja prikaz kartice (pojavno okno).

e Povezani na€in (skript): ta nacin omogoc¢a izvedbo skripta (Windows
Scripting Host) ob prejemu klica in kliku gumba Upravljanje s podatki o
strankah v Application agentu.

Application agent je privzeto opremljen s skriptno datoteko. Uporabljen je jezik
VBScript. Odgovorna oseba v klicnem centruspremeni skriptno datoteko tako,
da jo prilagodi funkcijam aplikacije. Ta nacin se obi¢ajno uporablja za dostop
do zbirke podatkov strank, ki jo vsebuje MS Outlook. Tak nacin povezave
omogoca enostavno uporabo. Vse spremembe skripta lahko izvedete brez
spremembe Application agenta. Za dodatne informacije o uporabi prilagojenih
skriptov se obrnite na prodajalca.

¢ Specifi¢ni nacin: ta na¢in omogoc¢a povezavo med Application agentom in
drugo aplikacijo. Veliko podjetij uporablja lastne programe za upravljanje
podatkov o strankah. Tako lahko odgovorna oseba v klicnem centru dolocCi
aplikacijo, ki jo bo ob prejemu ACD klica priklical Application agent. Ob
dodelitvi klica agentu povezan Application agent izvede ukazno vrstico, ki je
navedena v tej rubriki, temu sledita Se 2 klicu lastna parametra, Stevilka
klicatelja in klicana Stevilka.

Zgradba je taka:

program [moznost] /1:Stevilka_klicatelja /2:klicana_stevilka

Privzeto "program [moZnost]” pomeni “Wscript.exe post_it.vbs”

Dodajanje samodejne opombe vsakemu klicu. Ce je to polje ob zadnjem klicu
ACD potrjeno, je polje z opombo v zbirki podatkov samodejno izpolnjeno (pred

prikazom kartice). V polje so vneseni datum, ura in agent, ki je prevzel klic.

Opomba: Ti parametri so za vse agente ACD enaki.

Kartica Barve

Kartica Barve omogoca izbiro vseh barv v grafikonih, ki se uporabljajo za prikaz
statistik Application agenta. To so grafikoni Stopnja dejavnosti agentov, Stevci
trajanja stanj, stanj skupin in ¢akanja v vrsti.
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{5 Agent Configuration x|

Tu zo prkazane barve, uporabliene v statistichih grafih agentoy
[enake za vz agente].

— Stopnja dejavn.

s 1 B 1 <Stop <2 M -
— Stevei
B Fijzv. Pisar. delo [l Odsoten B0 Odjav.
— Stanje skupin

B Zapito [ Odprto [ Mas&l B tasi

— Skupine
Date Jl:52 W 57 ES-1 Frewvz.

Vicika | E— | oK, Freklic

Opomba: Ti parametri so za vse agente ACD enaki.

Kartica Agenti

V tem oknu so navedeni vsi agenti. Privzeto Application agent upravlja 32 agentov
ACD. Vsak agent ima svoj Identifikator in Ime. Te parametre lahko spreminja le
odgovorna oseba v klicnem centru s pomoc¢jo modula konfiguracije za klicni center.

I8 Agent Configuration x|

Tu zo prikazane pravice pogameznih agentoy.

Id | Nézev  |s. [P [H. | Top |5t | Ho.. | Zéen | Pogit| =

1  Jane = * 7 = = = * =

2 Paul = * = = = = * =

3 Mikes = * = = = = * =

4 Julian = * # =, = = * =

] = * # =, = = * =

G = * # =, = = * oo

v = * # =, = = * =

a * * # = * * * *

9 = * 7 = = = * =

10 = * = = = = * =

11 = * = = = = * =

12 = * = = = = * =

13 = * # =, = = * =

14 X X ® ox X % % % =
Lastnozt |

Vitka | Pom 0K, | Preklic |
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Oznake, uporabljene na zagetku stolpcev, pomenijo:
— Last : prilagajanje vmesnika (okno Lastnosti).

— Gsl : sprememba gesla

— Tip : dodeli klicem tip

— Stat : prikazi statistike

— Kilic : dostop do dnevnika klicev

— Dato : spreminjanje podatkov o strankah

— Kom : spreminjanje polja komentar na kartici s podatki o stranki

Ce Zelite spremeniti Pravice agenta, izberite agenta ACD in kliknite gumb Lastnosti.

2.4 Konfiguracija pravic agenta

Potrditvena polja kartice Pravice agenta omogocajo potrditev ali preklic dodeljene
pravice.

Opomba: Odgovorna oseba klicnega centra lahko prek modula konfiguracije za klicni center
spremeni ime agenta.

(% Agent Configuration x|

Pravice agentoy |

| dentifik.:

Ime: |Mikes

[E5]

[v Spremeni skuping ACD:

v Mastavitve vmesnika po mer [okno Nastavitve)]
[+ Spremeni gezlo

v Dodel klicem tip

v Ogled statistike

v Dostop do seznama klicey

[+ Spremeni podatke o strankak

¥ | Spremeni polie 2 oparnbo v datoteki stranke

[~ Zhii#i geslo tega agenta

] I Freklic Parmn.

— Spremeni skupino ACD

Ta pravica omogodi prikaz gumba &&= v orodni vrstici Application agenta, ter agentu
omogoci dostop do okna s spremembami za Skupine.
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— Prilagajanje vmesnika (okno Lastnosti)

Ta pravica omogo¢i prikaz gumba i@g v orodni vrstici Application agenta ter agentu
omogocdi dostop zaslona z nastavitvami delovnega okolja.

— Spremeni geslo
Ta pravica agentu omogoc€a spremembo gesla za zagon Application agenta.
— Dodeli klicem tip

Ta pravica omogoca prikaz spustnega menija v Application agentovi vrstici z
informacijami o klicu, kjer lahko agent dodeli klicem tip.

— Prikazi statistike

Ta pravica omogoca prikaz gumba U v orodni vrstici Application agent, kjer lahko
agent poveca okno Application agenta ter prikaZe grafikone za statistike dejanje ACD
(»Stopnja dejavnosti«, »Stevci«, »Tipi« in »Skupine«).

— Dostop do dnevnika klicev

Ta pravica omogoci prikaz gumba &7 v orodni vrstici Application agenta ter agentu
omogoci dostop do okna Dnevnika klicev.

— Spreminjanje podatkov o strankah

Ta pravica je na voljo le v Integriranem nacinu (standardni). Agent ima dostop do
branja in vna8anja podatkov v zbirko podatkov o strankah. Ce ta pravica ni potrjena,
ima agent vseeno vpogled v bazo s pojavnimi okni.

— Spreminjanje polja komentar na kartici s podatki o stranki

Ta pravica je na voljo le v Integriranem nacinu (standardni). Agent ima dostop do
branja in vnasanja podatkov v zbirko podatkov o strankah, kjer lahko spreminja polja s
komentariji.

— Brisanje agentovega gesla

Ta pravica omogoc&a nadzorni osebi klicnega centra brisanje agentovega gesla.

3EH21055DYAA - 2. izdaja — September 2004 — Application agent



