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Poglavje

1 Aplikacija Nadzornik

1.1 Predstavitev aplikacije Nadzornik

Aplikacija Nadzornik v realnem ¢asu omogoca prikaz informacij, povezanih z
dejavnostjo klicnega centra, ter isto€asno omogoca spreminjanje parametrov, stanje in
dodeljevanje agentov, skupin in klicev ACD ( Samodejno razdeljevanje klicev).

Tako imate v realnem €asu dostop do informacij, kot so Stevilo in stanje povezanih
agentov, Stevilo klicev na ¢akanju, umaknjenih ali izgubljenih klicev, stanje in sestava
skupin.

Funkcije

Aplikacija Nadzornik omogoc¢a izvajanje teh operacij:

Opazovanje dejavnosti klicnega centra

Aplikacija Nadzornik deluje kot orodje za takojSen nadzor stanja vade ekipe. V
realnem €asu lahko:

— Opazujete parametre agentov.

— Opazujete stanje agentov, dodeljenih telefonskim aparatom: prost, ima odmor, v
obdelavi ali zaseden.

— Opazovanje dejavnosti agentov.
— Opazovanije stopnje dejavnosti agentov (grafi¢ni prikaz).

— Opazovanje razdeljevanja klicev (Stevilo klicev na ¢akaniju, prejetih, obdelanih,
opusc&enih, umaknjenih klicev ter Stevilo izvedenih transakcij).

— Opazovanje stanja linij (vrata ACD).
Upravljanje dejavnosti klicnega centra

Prav tako lahko:

Vsilite stanje agentom tako, da jih prijavite ali odjavite.

Vsilite stanje skupinam tako, da jih odprete ali zaprete.

— Dodelite agente skupinam.

Spremenite prioritete agentov v skupinah.
Prilagodite prikaz oken za nadzorovanje klicnega centra

Sedaj lahko:
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Aplikacija Nadzornik

— prilagodite zaslon za razdeljevanje klicev.
— prilagodite prikaz stopnje dejavnosti agentov.

Opomba: Nadzornik ima prav tako lahko viogo agenta. Vendar aplikacija Nadzornik v nobenem
primeru ne zamenjuje Application Agenta.

111 Povezovanje in prekinjanje

1.1.1.1  Povezava z aplikacijo Nadzornik

Postopek
1. Na namizju kliknite ikono Supervisor console.

Prikaze se okno za povezavo.

E‘-‘ALastnusti povezave

|

Ime gtregnika 192.168.92.145

Jezik zazlonzkega bezedila

0k Preklic

2. V polje Ime streznika vnesite ime ali IP naslov streznika.
3. V meniju Jezik zaslonskega besedila izberite jezik.
4. Kiliknite V redu.

Ko se prikaze okno za nadzorovanje, ste povezani.

Sedaj lahko nadzorujete dejavnosti klicnega centra.

1.1.1.2 Prekinitev povezave z aplikacijo Nadzornik
Postopek

Ce Zelite zapreti aplikacijo, v zgornjem desnem kotu okna kliknite X,

Povezava z aplikacijo Nadzornik je bila prekinjena.
1.1.2 Vmesnik aplikacije Nadzornik

1.1.2.1 Predstavitev vmesnika

Aplikacija Nadzornik vsebuije tri vrste zaslonov:
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Aplikacija Nadzornik

— Zaslon za opazovanje dejavnosti agentov ali skupin.
— Zaslon za prilagajanje prikaza okna za opazovanije.

— Zaslon za opazovanje stanja linij (vrata ACD).

1.1.2.2 Zaslon za opazovanje dejavnosti agentov ali skupin

Ta zaslon v realnem ¢€asu prikazuje informacije o delovnih mestih agentov, skupinah in
stopnjah dejavnosti (osvezevanje vsako sekundo).

Sestavljeno je iz teh obmocij:

— zgornje obmodje

— obmocje Stopnja aktivnosti agentov

— obmocdje Razdeljevanije klicev

Zgornje obmocje

V zgornjem obmocju so v obliki tabele navedene sploSne informacije o agentih, kot so
Stevilka, telefonska Stevilka in ime, pa tudi informacije v realnem &asu (skupina, ki ji

agent pripada, prioriteta v skupini, stopnja aktivnosti, stanje agenta, povezava z
Application Agentom).

h

0 | oo | O | O e | | R | =

Postaja Ime Skupina Faol.
102 Jane 123 o m

Paul 0z

101 tikes 5 03 03
104 Julian 04

105 05

106 0&

107 07

108 i

109 03

110 1a

)
=

P T

| Stanje [PC
Odjavijen
Odjaviien
Odjavlien
Pizarnisko delo
Caka na klic
Caka na klic
Caka na klic
Caka na klic
Odjavljen
Caka na klic

P e e

oo o oo oo o oo

JEEPY P R PR R PR R PR Y
PR

—y
=

Tabela omogoca :

— Opazovanje parametrov agentov

— Opazovanje parametrov agentov v realnem &asu.
Prav tako lahko, Ce je treba:

— vsilite stanje enemu ali ve¢ agentom,

— dodelite agente skupinam,

— spremenite prioritete agentov v skupinah.
Obmocgje Stopnja aktivnhosti agentov

V tem obmodju je v obliki histograma ali prilagodljivega grafikona prikazana stopnja
aktivnosti agentov:
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1.1.2.3

Aplikacija Nadzornik

Stopnja dejammosti agenta ({1 ura)
100
80
| iy
60
40
|
20
0 ; ; ; ; ; ; ' ; ; | = T0%
1 2 3 4 5 [ 7 2 9 ]
Etewillca agenta

Tabela omogoca :

— Opazovanje stopnje dejavnosti agentov.

Opomba: Ta zaslon lahko prilagodite.

Obmocje Razdeljevanje klicev

V tem obmodju je v obliki tabele prikazana porazdelitev klicev ACD po skupinah ACD:
— Stolpci predstavljajo skupine, izbrane v nastavitvah prikaza.

— Vrstice predstavljajo parametre klicev ter skupine.

Skupina 1 | Skupina 2 | Skupina 3 | Skupina 4 | Skupina 5 | Skupina B | Skupina 7 | Skupina 8
Odgov. klici 0 0 0 0

Klici, ki s2 usmerj. 1} 0 0 0

Cas Gakanja < Gas preses. 0 0 0 0

Cas Gakanja > Gas preses. 0 0 0 0

W Gak. wrshi > 51 1} 1} 1} 0

W Gak. wisti > 52 1} 1} 1} 0
Umaknjeni klici 0 0 0 0
Klici zunaj del. caza 0 0 0 0
Stanje skupine Odprto [R) Zaprto [R] Zapito Odpita [R)
Fasic. skup.

Caka na klic

Umaknien klic

Tabela omogoca :
— Opazovanje porazdelitve klicev (promet v realnem &asu).
— Vsiljevanje stanja skupinam, ¢e je to potrebno.

Opomba: Ce Zelite z zaslona Agent preiti na zaslon Skupine, kliknite ustrezni gumb na dnu
zaslona.

Zaslon za prilagajanje

Ta zaslon omogoca prilagajanje prikaza oken za opazovanje.
Sestavljeno je iz teh obmocij:

— obmogje za izbiro agentov in skupin

— obmocdje za prikaz agentov in izbranih skupin
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— obmocdje parametrov prikaza stopnje aktivnosti agentov

Obmogje za izbiro agentov in skupin

To obmocje omogoc€a izbiro agentov ali skupin, ki so prikazani v oknih za opazovanje.

Agent

& Po shupini
" Specilitno

 Skupina— |

RUEUEUEY
717171

— Agent: omogoca izbiro nacina izbiranja agentov ali skupin.
e Po skupini: omogoc€a izbiro agentov po skupini.
e Specifi€no: omogoc€a izbiro posameznih agentov.

— Skupina: omogoca izbiro skupin, ki naj bodo prikazane v oknu za opazovanje
skupin.

Obmogje za prikaz agentov in izbranih skupin

V tem obmogju so navedeni izbrani agenti, ki so prikazani v oknih za opazovanje. Ce
je v obmodju za izbiranje agentov in skupin vkljuéena moznost Specificno, so
prikazani vsi agenti.

Obmocje parametrov prikaza stopnje aktivnosti agentov

To obmocje omogoca prilagajanje grafike Stopnja dejavnosti agentov.

Frag
v Prikaz

T1= Wﬁ;
T2= |?|:| 4

Ma mredi

i~ Brez
{~ MNavpitno
i+ "Yadoravno
i~ Dboje

— Prag: omogoc&a spreminjanje odstotka prikaza pragov T1 in T2:
e Pogled: omogoca prikaz praga za pogled.

e T1=:omogoca vnos praga za prikaz T1.
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1.1.2.4

1.2

1.2.1

1.2.11

Aplikacija Nadzornik

e T2 =:omogoc€a vnos praga za prikaz T2.
— Na mrezi: omogoc¢a spreminjanje mreze grafike:

e Brez: omogoca prikaz grafike brez mreze.

Navpi€no: omogoca prikaz grafike z navpi¢no mrezo.

Vodoravno: omogoca prikaz grafike z vodoravno mrezo.

Oboje: omogoca prikaz grafike z navpi¢no in vodoravno mrezo.

Zaslon za opazovanje stanja linij

Ta zaslon v realnem €asu prikazuje stanje linij (z osveZevanjem vsako sekundo).

[Tl (EENEN 2 [
2" W] (ECHIN 26 [
E 1 s [ @[
[+ W] 6 [ [z [
s M A7 [ 2 [
e M fg [ ] 3o [
7 W [s [ ] B[]
fe” W 200 [ B2 [
fo 1 2r [ ]
[l [ ] 22 [
[ FE
IEM 20

Ce Zelite namesto zaslona za opazovanje linij prikazati zaslon za opazovanje agentov
ali skupin, na dnu zaslona kliknite gumb Linije ali Supervisor console.

Nadzor agentov

Nastavitve agentov

Opazovanje parametrov agentov

Dostop

Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite obmo¢je v zgornjem delu, kjer so
navedeni parametri agentov.

Predstavitev

Parametri agentov so prikazani v obliki tabele:
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h

D (00| e [T | L | LD |
)
=

SR e e T

Postaja Ime Skupina Pal.
102 Jane 123 momom

Paul 02

m Mikes g 03 03
104 Julian 04

105 05

106 06

a7 07

108 03

109 03

110 1a

Stanje [PC
Odjavlien
Odjavlien
Odjavlien

Pizamigko delo
Caka na klic
Caka na klic
Caka na klic
Caka na klic

Odjavlien
Caka na klic

JRNPY P Y Y DU DR RN RN Y
L R e e R e e T e R e R e e

—y
o

- St.: prikazuje identifikacijsko $tevilko agenta.

- Stevilka: prikazuje $tevilko telefonskega aparata agenta.

— Ime: prikazuje ime agenta.

— Skupine: prikazuje eno ali ve€ skupin, ki jim pripada agent.

— Polozaj: prikazuje prioritetni polozaj agenta v vsaki skupini, ki ji pripada.
— Stopnja: prikazuje stopnjo dejavnosti agenta.

— Stanje: prikazuje stanje delovanja agenta.

- PC: prikazuje stanje povezave z Application Agentom. Ce je agent povezan z
Application Agentom (prek PC-ja), je ustrezni kvadratek zelene barve.

1.2.1.2 Opazovanje stanja agentov

Dostop

Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite obmoc€je v zgornjem delu, kjer so
navedeni parametri agentov. Stanje agentov je prikazano v predzadnjem stolpcu
tabele.

Predstavitev

Stolpec Stanje prikazuje stanje telefonskega aparata vsakega agenta v realnem Casu.
Telefonski aparat je lahko v enem od teh stan;:

— Prijavljen

Agent je ob telefonskem aparatu. Prijavljen telefonski aparat ima lahko ve¢ stanj,
odvisno od aktivnosti agenta.

— Trenutno odsoten
Agent je trenutno odjavljen, npr. ima odmor.
— Pisarnisko delo

Po pogovoru ACD, je agent npr. moral sestaviti bilanco klicev (ustvariti mapo...) in
je trenutno odjavljen iz razdeljevanja klicev.

— Odjavljen
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Aplikacija Nadzornik

Agent je odjavljen iz vseh skupin ACD ali pa nima povezanega terminala.

Opomba: Opazovani odjavijeni agent lahko v ¢asu opazovanja vseeno dosega stopnjo
dejavnosti 80%.

1.2.1.3 Vsiljenje stanja agentov
Aplikacija Nadzornik omogoca posredovanje v stanje agentov v realnem casu, glede
na potrebe. Ce je dohodnih klicev veliko, lahko agentu vsilite stanje Prijavljen in tako
mora $e naprej sprejemati klice.

Dostop

Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite obmo¢je v zgornjem delu, kjer so
navedeni parametri agentov.

Postopek

1. V stolpcu Stanje kliknite celico, ki ustreza agentu, kateremu Zelite spremeniti
parametre.

PrikaZe se okno Parametri agenta §t. <st. agenta>.

Parametri agenta 5t. 1

1 Z 3 4 5 5 7 a
Skpna e I M T I
Pal [ f f F
Postaja |1|32
e I-_lane
atanie | Odiavlien =l
ok | Fieldle | Wb |

2. 'V spustnem meniju Stanje izberite stanje, ki ga Zelite dodeliti agentu: Odjavljen,
Prijavljen, PisarniSko delo, Trenutno odsoten.

3. Za potrditev izbire kliknite Uporabi in nato V redu.

Sistem spremembe uveljavi takoj. Novi parametri agenta so prikazani v tabeli.
1.2.2 Dejavnosti agentov

1.2.2.1 Opazovanje dejavnosti agentov

V realnem ¢€asu lahko opazujete dejavnosti izbranih agentov in tako opazite, e ima
agent dohodne klice, je med pogovorom, ima odmor ali je nedoseqgljiv.
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Dostop
Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite obmocje v zgornjem delu, kjer so

navedeni parametri agentov. Dejavnosti agentov lahko opazujete v stolpcu Stanje v
predzadnjem stolpcu tabele.

Predstavitev
Ce je agent prijavljen, je njegovo stanje lahko:
- Caka na klic
Agent, dodeljen skupini ACD mora odgovoriti na naslednji klic ACD.
— Brez odgovora
Klic je bil preusmerjen k agentu, a ta ni odgovoril.
Na voljo sta dve mozZnosti:

e Ce je izbrana moznost Agenti, ki ne odgovarjajo, so samodejno
odstranjeni, je agent odstranjen.

e Ce moznost Agenti, ki ne odgovarjajo, so samodejno odstranjeni ni
izbrana, je agent, preden prevzame stanje Caka na klic, za dolo€en ¢as
prestavljen v polje Trajanje zaéasne odstranitve agenta zaradi
neodgovarjanja.

Opomba: MozZnost Agenti, ki ne odgovarjajo, so samodejno odstranjeni in polje Trajanje
zacasne odstranitve agenta zaradi neodgovarjanja konfigurira skrbnik sistema.

— Usmerjanje

Telefonski aparat agenta je rezerviran za klic, ki bo preusmerjen (telefon Se ne
zvoni).

— Zvonjenje

Po prenosu klica ACD telefonski aparat zvoni.
— ACD zaseden

Agent ima pogovor ACD.
— Mirovanje

Po pogovoru ACD agent odlozi. Pred sprejemom novega klica ima na voljo nekaj
Casa za mirovanje.

Opomba: Cas mirovanja konfigurira skrbnik sistema.
— Ninavoljo
Telefonski aparat agenta je zaradi klica ACD zaseden.

— Napaka
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1.2.2.2

1.3

1.3.1

1.3.1.1

Aplikacija Nadzornik

Telefonskega aparata agenta trenutno ne upravlja ACD.
— Zasedeno, odhodni klic

Telefonski aparat agenta odgovori brez izbiranja ali pa agent izvede klic ACD.

Opazovanje stopnje dejavnosti agentov

Dostop

V oknu za nadzorovanije stanja agentov odprite obmocje Stopnja dejavnosti
agentov.

Predstavitev

Stopnja dejavnosti agentov je predstavljena v grafi¢ni obliki.

Stopnja dejavnosti agenta (1 ura)
100

20

B =z

]

20

o , ) , ) , , ) , : ’ = 0%,
1 2 3 4 5 1] 7 8 9 10

Stevillca agenta

Stopnja dejavnosti ustreza (za vsakega agenta posebej), odnosu med pretecenim
¢asom za komunikacijo ACD v dani ¢asovni enoti ter trajanju ¢asovne enote (pol ure
ali ena ura).

S prilagajanjem grafikona Stopnja dejavnosti agentov lahko spremenite nastavitve
prikaza podatkov v zvezi s stopnjo dejavnosti agentov.

Opomba: Stopnja dejavnosti je v odstotkih prikazana v stolpcu Stp. na tabeli za opazovanje
agentov, v zgornjem delu okna.

Nadzorovanje klicev in skupin

Parametri skupin

Dodeljevanje agentov skupinam

Aplikacija vam omogoca spreminjanje zgradbe skupin s premikanjem agentov iz ene
skupine v drugo glede na dolZino Cakalne vrste, trajanje klicev ali koli¢ino dela.

Dostop

Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite obmocje v zgornjem delu, kjer so
navedeni parametri agentov.

3EH21056DYAA — 2. izdaja — September 2004 — Aplikacija Nadzornik



Aplikacija Nadzornik

Postopek

1. V stolpcu Stanje kliknite celico, ki ustreza agentu, kateremu Zelite spremeniti
parametre.

PrikaZe se okno Parametri agenta §t. <st. agenta>.

Parametri agenta 5t. 1

1 Z 3 4 5 5 7 a
Skpna e I M T I
Pal [ f f F
Postaja |1|32
e I-_lane
atanie | Odiavlien =l
ok | Fieldle | Wb |

2. 'V obmodju Skupina potrdite ali pocistite polja, ki ustrezajo skupinam, v katere
Zelite dodeliti agenta.

3. Za potrditev izbire kliknite Uporabi in nato V redu.

Sistem spremembe uveljavi takoj. Novi parametri agenta so prikazani v tabeli.

1.3.1.2 Spreminjanje prioritet agentov v skupinah
Dostop

Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite obmo¢je v zgornjem delu, kjer so
navedeni parametri agentov.

Postopek

1. V stolpcu Stanje kliknite celico, ki ustreza agentu, kateremu Zelite spremeniti
parametre.

PrikaZe se okno Parametri agenta §t. <st. agenta>.
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1.3.2

1.3.2.1

1.3.2.2

Aplikacija Nadzornik

I Parametri agenta 5t. 1

1 Z 3 4 5 5 7 a
Skpna e I M T I
Pal [ f f F
Postaja |1|32
e I-_lane
atanie | Odiavlien =l
ok | Fieldle | Wb |

2. 'V polje Pol. nad vsako skupino vnesite Stevilko, ki ustreza polozaju, ki naj ga
zavzame agent te skupine.

Opomba: PoloZaj agenta lahko dolocite tudi v skupinah, v katerih trenutno ni dodeljen.
3. Za potrditev izbire kliknite Uporabi in nato V redu.

Sistem spremembe uveljavi takoj. Novi parametri agenta so prikazani v tabeli.
Razdeljevanje klicev

Opazovanje razdeljevanja klicev

Vklop

Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite obmocje Razdeljevanje klicev.
Predstavitev

Obmocdje Razdeljevanje klicev v obliki tabele vsebuje:

— parametre klicev

— parametre skupin

Parametri skupin

Predstavitev

Parametri skupin lahko prevzamejo te vrednosti:

— Stanje skupine:
Vsiljeno stanje odprte ali zaprte skupine je na zaslonu za opazovanje prikazano s
¢rko M (ro¢no). Ce Zelite prikazati stanje, ob izbrani skupini kliknite polje Stanje

skupine.

Stanja skupin so prikazana tako:
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e ODPRTO (ro¢no) vsiljeno odprto stanje skupine.

e ZAPRTO (ro¢no): vsilieno zaprto stanje skupine.

e ODPRTO: odprta skupina (glede na ¢asovno obdobje ali stik).

e ZAPRTO: zaprta skupina (glede na ¢asovno obdobje ali stik).
— Zasi€ena skupina: preveliko stevilo klicev, skupina je zasi¢ena.

Dolo¢ena zasi¢ena skupina je prikazana:

e skupina <§t. skupine> zasiCeno (oranzno): v tej skupini so vsi agenti zasedeni,
nasledniji klic bo dan na ¢akanje.

e skupina <st. skupine> zasieno (rdecCe): Cas trajanja zasi¢enosti skupine je
viSji od vrednosti Zakasnitev do prikaza preseznih sporocil, ki ga dolo€i
skrbnik sistema.

— Kilici na ¢éakanju: na ¢akaniju je vsaj en klic.

— Umaknjeni klici: umaknjen je vsaj en Klic.

Opomba: Vsi odstotki v tabeli so izraunani glede na dohodne klice ACD.

1.3.2.3 Parametri klicev

Predstavitev
Parametri klicev lahko prevzamejo te vrednosti:
- Odgovorjeni klici:
Stevilo klicev ACD, ki so bili preneseni na agenta in bili sprejeti (tudi Ce je trajanje

pogovora 0 sekund), ne glede na skupino (klicana ali presezena).

— Kilici ki se usmerjajo:
Stevilo klicev v teku usmerjanja na agenta.
— Cas ¢éakanja < éas presez.:
Stevilo klicev, ki &akajo manj kot éas presez.,
kjer €as presez. predstavlja presezni ¢as, ki jo za vsako skupino ACD dologi
skrbnik sistema.

Opomba: Iskanje agenta poteka izkljuéno v izbrani skupini.

- (:Bas ¢akanja > Cas presez.:
Stevilo klicev, ki Cakajo vec kot ¢as presez..

Opomba: Iskanje agenta poteka v izbrani skupini in v skupini s preseZzenim ¢asom, Ce je tako
zahtevano.

— 'V c¢akalni vrsti >S1:

Ce je parameter Cakanje se zaéne pred zakasnitvijo zaradi presezka potrjen:
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e V éakalni vrsti >S1. Stevilo klicev, ki Cakajo vec¢ kot S1,
kjer 81 predstavlja prag, ki ga doloc€i skrbnik sistema in ki omogoca dolo¢anje
kriterijev kvalitete storitev.
V tem primeru se odS$tevanje ¢akalnega ¢asa zacne na zaCetku ¢akalne vrste.
Ce parameter Cakanje se zaéne pred zakasnitvijo zaradi presezka ni potrjen:

eV &akalni vrsti >S1: Stevilo klicev, ki akajo ve¢ kot (S1 + &as presez.)

V tem primeru se odStevanje Cakalnega ¢asa zaéne, ko zapade ¢asovna
zakasnitev preseZnega €asa, ¢akanje pred tem pragom pa se ne uposteva.

V ¢akalni vrsti >S2:
Ce je parameter Cakanje se zaéne pred zakasnitvijo zaradi presezka potrjen:
e V &akalni vrsti >S2. Stevilo klicev, ki ¢akajo ve& kot S2,
kjer 82 predstavlja prag, ki ga doloci skrbnik sistema in ki omogoca dolo&anje
kriterijev kvalitete storitev.

Ce parameter Cakanje se zaéne pred zakasnitvijo zaradi presezka ni potrjen:

e V é&akalni vrsti >S2: Stevilo klicev, ki akajo veé kot (S2 + éas presez.)

Opomba: Moznost Cakanje se zaéne pred zakasnitvijo zaradi presezka konfigurira skrbnik
sistema.

Umaknjeni klici:
Stevilo klicev, ki so bili umaknjeni, ker je bila ¢akalna vrsta zasicena ali ker v dani
skupini ni dolo¢enega nobenega agenta.

Klici zunaj del.casa:
Stevilo dohodnih klicev po zaprtju skupine.

Vsiljenje stanja skupin

Dostop

Na zaslonu za opazovanje agentov ali skupin odprite okno Razdeljevanje klicev.

Postopek

1.

V tabeli kliknite stolpec, ki ustreza skupini, ki jo Zelite spremeniti.

Prikaze se okno Stanje skupine <st. skupine>.
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Stanje skupine &t 1

" Zaprto [rocno)
&+ Odprto [racho)

" Samodejno [ob dal. asu)

Ok Preklic Uporabi

2. lzberite enega od teh stanj:

— Odprto (ro€no): vsilieno odprto stanje skupine.

— Zaprto (ro¢no): vsiljeno zaprto stanje skupine.

— Samodejno (glede na ¢asovno obdobje): odprta skupina v ¢asovnem okviru

3. Za potrditev izbire kliknite Uporabi in nato V redu. Stanje skupine se spremeni v
realnem ¢asu.

1.4 Opazovanje linij

1.4.1 Opazovanje stanja linij

Aplikacija Nadzornik skrbnikom omogoca dostop do informacij o linijah (vrata ACD) v
realnem Casu, da lahko opravijo vzdrzevalna dela.

Dostop
Za dostop do zaslona za opazovanje kliknite Linije.
Predstavitev

Ta zaslon v realnem €asu prikazuje stanje linij (z osvezevanjem vsako sekundo). Na
zaslonu sta prikazani:

— Stevilka linije, od 1 do 8, ter
— stanje linije. Stanje prikazuje barvni kvadratek, desno od Stevilke linije.
Linije so lahko v ene od teh Stirih stan;j:
e prosto: zelen kvadratek.
e dohodni klic: rumen kvadratek z znakom >.
e odhodni klic: rumen kvadratek z znakom <.
e privzeto: rde€ kvadratek.

— Aplikacija, ki jo v realnem €asu uporabljajo linije, v tem primeru klici ACD.
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1.5

1.5.1

1.5.2
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Prilagajanje prikaza

Prilagajanje zaslona za razdeljevanje klicev

Dostop

Kliknite gumb Parametri. Prikaze se zaslon za prilagajanje.

5upervisur Console - i ] 4]

Seznam izbranib agentow

01 Jane Agent
02 Paul
03 Mikes @ Po skupii
04 Julian " Specifitho
05
8? Skupina
06 M1 &
1”3 Wz &
W3 7
V4 &
Prag
[V PFrikaz
= |3|j X
T2= |?n X
Ma mregi
" Brez
= Navpitno
f* Vaodoravno
" Dboje
Razlic. Ok Preklic Uporabi
Postopek

Zaslon Razdeljevanje klicev lahko prilagodite:
— zizbiro agentov po skupini (obmocje agent, moznost Po skupini).

— ali z izbiro agenta posami¢no; odvisno od skupine, ki ji agent pripada (obmodje
agent, moznost Specifiéno).

Izbiranje agentov: po skupini
Postopek

Na zaslonu za prilagajanje Supervisor Console:

1. V obmocju Agent izberite moZnost po skupini in nato izberite skupine, ki jih Zelite
opazovati tako, da potrdite eno ali ve¢ ustreznih polj v obmocju Skupina.

2. Kliknite Uporabi.

Agenti, ki pripadajo izbranim skupinam, so prikazani v obmoc&ju Seznam izbranih
agentov.

3EH21056DYAA — 2. izdaja — September 2004 — Aplikacija Nadzornik



Aplikacija Nadzornik
3. Ce zelite izbrane nastavitve potrditi, kliknite V redu in nato zaprite zaslon za
prilagajanje.

Prikaze se zaslon za opazovanje Supervision console. V tabeli so prikazani
podatki o parametrih prilagoditve.

1.5.3 Izbiranje agentov: posamiéno

Izbira se vsakega agenta posebej, ne glede na skupino, ki ji pripada.

Postopek
Na zaslonu za prilagajanje Supervisor Console:
1. V obmodju Agenti izberite mozZnost Specifiéno.

Skupina konfiguriranih agentov je prikazana v obmod&ju Seznam vseh agentov v
spodnjem delu okna.

e Ce zelite dodati agenta:
Izberite agente, ki jih Zelite videti v oknu za opazovanje v obmoc&ju Seznam
vseh agentov in nato kliknite gumb Dodaj agenta ali dvokliknite agenta v
obmocdju Seznam vseh agentov.
Agent je prikazan v obmoc&ju Seznam izbranih agentov.

Opomba: Vsakega agenta je treba izbrati posamicno.

o Ce zelite agenta izbrisati:
V obmoc¢ju Seznam izbranih agentov izberite agenta, ki ga zelite izbrisati in
nato kliknite gumb BriSi enega agenta ali dvokliknite agenta v obmogju
Seznam izbranih agentov.
Agent je izbrisan iz obmoc¢ja Seznam izbranih agentov.

o Ce zelite izbrisati vse agente:

Kliknite gumb ZbriSi vse agenta. Vsi agenti so izbrisani iz obmo¢ja Seznam
izbranih agentov.

2. Ce zelite izbrane nastavitve potrditi, kliknite V redu in nato zaprite zaslon za
prilagajanje.

Prikaze se okno za opazovanje Supervisor Console. V tabeli so prikazani
parametri prilagoditve.

154 Prilagajanje prikaza stopnje dejavnosti agentov
Prilagajanje grafike Stopnja dejavnosti agentov je sestavljeno iz:
— spreminjanja odstotka prikazovanja pragov dejavnosti T1 in T2,

— spreminjanja mreze grafike.
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Dostop

Kliknite gumb Parametri. Prikaze se zaslon za prilagajanje.
Postopek

— V obmodju Prag:

1. Potrdite polje Prikaz, ¢e Zelite na grafikonu stopnje dejavnosti agentov
prikazati praga T1 in T2.

2. VpolijaT1 =in T2 = vnesite Zelene vrednosti. T1 in T2 sta podatka kvalitete
storitev za hitro analizo stopnje dejavnosti.

Opomba: T1 in T2 omogocata spreminjanje pragov prikaza stopnje dejavnosti agentov.
— V obmocju Na mrezi:

3. lzberite vrsto mreze tako, da potrdite polja Brez, Navpiéno, Vodoravno ali
Oboje.

4. Ce zelite izbrane nastavitve potrditi, kliknite V redu in nato zaprite zaslon za
prilagajanje.

PrikaZe se zaslon za opazovanje Supervision console. Prikaze se prilagojena
grafika.
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2 Uporaba sporocil

Sporocila se posiljajo ob poteku telefonskega prometa. Klicni center ima privzeta
sporocila. Vendar imate moZnost ustvarjanja novih sporocil.

2.1 Opis sporodil

Na voljo so &tiri vrste sporodil:

— Pozdravno sporocilo
To sporoéilo je poslano ob dohodnem klicu za skupino. (najve¢ 60 sekund)

— Sporocilo o €akanju
Prvi¢ se sporocilo predvaja, ko klic prvi¢ stopi v ¢akalno vrsto. Sporocilo se
predvaja le enkrat. (najve¢ 60 sekund) Drugi¢ se sporocilo predvaja po prvem
predvajanju. Predvaja se, dokler klic ne zapusti ¢akalne vrste. (najve¢ 300
sekund)

— Sporocilo o umiku
To sporoéilo se predvaja, ko je akalna vrsta zasi¢ena. (najvec 60 sekund)

— Sporocilo o koncu
To sporocilo se predvaja, ko je skupina ACD zaprta. (najve¢ 60 sekund)

Opomba: Najnizja vrednost prvega sporocila o Eakanju in pozdravnih sporocil ter sporocil o

umiku in koncu je 0 sekund. NajniZja vrednost drugega sporodila o &akanju je 20 sekund. Ce
vrednost sporocila nastavite na 0 sekund, sporocilo izbrisete.

2.2 |zbira sporodil

Za izbiro sporodil, ki jih zelite uporabiti, sledite temu:

1. Kliknite Sporogéila ACD. Prikaze se okno Glasovna sporocila ACD. To okno je
sestavljeno iz naslednjih dveh obmogij:

e Obmocje Skupina ACD omogocda izbiro sporocil za vsako skupino ali za ve¢
skupin.

e Obmocdje Prenos izbranih sporocil omogoc¢a uvoz ali izvoz sporocil h
klicnemu centru ali sistemu.

3EH21056DYAA - 2. izdaja — September 2004 — Aplikacija Nadzornik 23



Uporaba sporocil

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. Ce zelite izbrati sporogila za vsako skupino posebej, v obmog&ju Skupina ACD
kliknite jezi€ek 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 ali 8 oziroma Vse, Ce Zelite izbrati sporodila za vse
skupine.

2.1 Za posamicno izbiro vrste sporocila potrdite ali po€istite naslednja polja:

e Pozdrav: to sporocilo se predvaja ob prihodu v skupino.

o Kiic v vrsti 1: to sporocilo se predvaja le enkrat, in sicer ko klic stopi v
¢akalno vrsto.

e Kiic v vrsti 2: to sporocilo se predvaja po prvem sporocilu.
¢ Konec: to sporocilo se predvaja ob prihodu v skupino, ki je zaprta.
e Umik: to sporocilo se predvaja, ko je ¢akalna vrsta zasi¢ena.
2.2 Za izbilo 5 sporo€il kliknite gumb Izberi vse.

Opomba: Ce Zelite izbiro razveljaviti, kliknite Odpravi vse izbire.

3. V obmogju Prenos izbranih sporog€il kliknite gumb desno od polja Nalaganje iz
mape in prenos.
Pojavi se okno Izbira mape. Privzeta sporocila so shranjena v: C:/Program
Files/PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages. Na voljo so le v angleSkem
jeziku.

Na voljo je 40 sporocil (5 za skupine ACD). To sporocilo je datoteka z imenom,
sestavljenim iz 3 Stevk, x, y in z ter kon&nico .wav:

— x ustreza Stevilki skupine ACD (od 1 do 8)
— yjevedno enako 0

— z ustreza sporocilu skupine ACD (od 1 do 5)
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Vrste sporo€il so:

— 1 ustreza pozdravnemu sporocilu
— 2 sporoCilu o klicu v vrsti 1

— 3 sporocilu o klicu v vrsti 2

— 4 sporocilu o umiku

— 5 sporocilu o koncu

Datoteka 305.wav ustreza sporocilu o koncu za skupino 3.

Opomba: Ob zagonu ACD-ja sistem ne vsebuje sporocil. Zato je treba naloZiti privzeta ACD
sporocila.

4. lzberite sporodila in kliknite gumb =>. Izbrana sporocila se prenesejo v klicni
center.

5. Kliknite V redu. Okno Glasovna sporocila ACD se zapre.

2.3 Ustvarjanje novih sporocil

Za ustvarjanje novih sporogil lahko uporabite program za snemanje, ki je Ze nalozen v
vasem racunalniku (Windows/pripomocki/ve&predstavnost/magnetofon ...) ali katero
koli drugo veépredstavnostno aplikacijo.

2.31 Snemanje sporoé€il (.wav) prek osebnega ra€unalnika
Sledite tem korakom:

1. Vracunalniku odprite orodje za snemanije. To storite tako, da kliknete Start >
Programi >Pripomoc¢ki > Veépredstavnost (ali razvedrilo) > Snemalnik
zvokov (Start > Programs >Accessories > Multimedia (ali Entertainment) > Sound
recorder). Prikaze se okno:

«}- Sound - Sound Recorder x|

File Edt Effectz Help

Pozition: Length:
0.00 gec. 0.00 gec.
_

Za snemanje sporodéila mora biti v radunalniku name$&ena zvoéna kartica. Ce zvoéna
kartica ni nameSc¢ena, vas sporocilo obvesti, da snemanje poteka v omejenem nacinu.

2. Ce je zvogna kartica name&&ena in konfigurirana, lahko zagnete snemati
sporocilo. Kliknite rde¢i gumb v spodnjem desnem delu okna.
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3. Snemanje ustavite s klikom pravokotnega gumba.

4. Za preverjanje in predvajanje posnetega sporocila kliknite pravokotni gumb.

5. Ce vam sporoéilo ustreza, ga shranite tako, da kliknete Datoteka > Shrani (File >
Save). Datoteki dodelite ime in preverite obliko sporocila.

Sporocila morajo imeti obliko CCITT A-law 8 KHz, 8 bitov, mono. Ustvarjena sporocila
morajo imeti enako ime kot privzeta sporogila.

6. Ce oblika ni pravilna, kliknite Spremeni (Change) in izberite obliko CITT A-law 8

KHz, 8 bitov, mono. Ce Zelite potrditi izbiro, kliknite V redu in nato $e enkrat V
redu, Ce Zelite sporocilo shraniti.

Snemanje sporo€il ACD prek vmesnika aparata

Ce sporogila ACD ne morete posneti prek radunalnika, ga lahko posnamete prek
vmesnika telefonskega aparata Reflexe (Menu/System/Install/MV/inFMsg 1 a 50) in
nato s pomocjo menija PM5/obdelava glasu/informacijsko sporogilo/prenos izvozite

sporodilo. Po izvozu pretvorite in preimenujte sporocilo v obliko, zdruZljivo z ACD, in
ga nato ponovno uvozite v ACD.

Pretvorba datoteke s sporocilom
Ce oblika vase datoteke ni zdruzljiva, jo pretvorite tako:

— V Snemalniku zvokov odprite datoteko .wav, ki jo Zelite spremeniti, in kliknite
Datoteka > Lastnosti (File > Properties) ter tako preverite obliko datoteke.

— Ceje navedena oblika razliéna od CCITT A-Law 8 KHz, 8 bitov, mono, kliknite
Pretvori zdaj... (Convert Now). Prikaze se okno, v katerem izberete obliko CCITT
A-Law ali CCITT -law in kliknete V redu.

— Datoteko shranite.

Snemanje sporocil ACD prek vmesnika studia

Za najboljSo kakovost je treba uporabiti storitve snemalnega studia. V tem primeru
upostevaijte oblike datotek.
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