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Kapitola
1 Aplikacia agenta - pouZitie

1.1 Uvod do aplikacie agenta

Aplikacia agenta je softvér, ktory sa inStaluje na pracovnom po¢itaci agenta. Tento
softvér umoziuje permanentnd komunikaciu s centrom hovorov, ktoré je su¢astou
komunika&ného servera.

Pri prijati hovoru je aplikacia agenta v skuto€énom ¢ase informovana o zadani ACD
(Automatic Call Distribution) a agent si méze prezerat Statistiky o prenose. Sicasne s
prihlasenim hovoru na zariadeni agenta dostava aplikacia agenta vSetky prislusné
informacie o komunikacii: dizke &akania volajtceho, &isle volajuceho a pod. . Aplikécia
agenta mdze teda pri aktualizacii zaznamu klienta spolupracovat’ a vonkajsimi
informac&nymi systémami.

Pri volani poskytuje aplikacia agenta svojmu telefonickému zariadeniu ergonomicky
doplnok. Zjednodusi sa tak prihlasovanie zariadenia (v prevadzke, vypnuté...), ale aj

pristup k informéaciam o jeho kompetenciach, prihlasenie na akukolvek poziciu (free-
seating) a kvalifikacia hovorov.

1.2 Opis aplikacie

1.21 Rozhranie aplikacie agenta
Rozhranie aplikacie agenta tvoria nasledovné komponenty:
— Panel s nastrojmi

Informacna lista hovoru

—  Grafy

Stavova lista

1.2.1.1  Panel s nastrojmi
LLiBo D E WY GO
Panel s nastrojmi sluzi ako Menu a umoZzhuje pristup k monitorovacim funkciam,

informovanie agenta o novej sprave, zobrazenie alebo skrytie grafov, nastavenie
preferencii.

1.2.1.2 Informacdna liSta hovoru

%; g [ | |2iadj typ j
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1.21.3

1.2.2

Aplikacia agenta - pouZitie

Informacna lista poskytuje vietky informacie o prave distribuovanom hovore.
Umozriuje tiez manualne aktualizovat zaznam klienta a kvalifikovat hovor.

Grafy
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Grafy poskytuju agentovi informacie o jeho Cinnosti: zastupenie Cinnosti, poCitadia
dizky prace v jednotlivych rezimoch, kvalifikacia preneseného hovoru, ako aj
informacie v skuto€nom €ase o0 mnozstve ¢akajucich hovorov a hovoroch prenesenych
skupinou.

Stavova lista

[vypruty Klapka 102 == 2004-07-15 15:39
Stavova lista poskytuje udaje o:

— ReZime agenta

- Cisle pripojeného zariadenia

— Stave pripojenia siete ku komunikaénému serveru
(kontrolka ==spojenie prebieha, kontrolka -spojenie je prerusené)

— Datume a ¢ase

Spustenie aplikacie agenta
Pri prvom spusteni zobrazi aplikacia agenta dialdgové okno pripojenia.
Povinné je zadanie nasledovnych okien:

— Meno komunikaéného servera viditelného zo siete
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1.2.21

1.2.2.2

Aplikacia agenta - pouZitie

— Pouzivany port IP (predvolené nastavenie 20772)
- Cislo telefonického zariadenia pripojeného k pogitadu agenta

Tieto parametre su ulozené v pocitaci agenta a budl znova pouzité pri dalSom
spusteni.

Poznamka: Pripojenie na aplikaciu agenta nemusi byt uspedné, ak je pocet licencii aplikacie

mensi ako pocet agentov, ktori sa chcu prihlasit na aplikaciu.

Heslo

Agent sa identifikuje medzi agentmi prihlasenymi v centre hovorov.

=% Otvorenie relacie |

% Bougivater IJane j

Heslo ¥

Zmenit | ak. I ZIUE | Pomoc |

Po identifikacii mdéze agent zadat svoje heslo. Takto je mozné prihlasit sa na
akomkolvek pracovnom zariadeni (operacia v rezime free-seating).

V pripade, zZe pole na zadanie hesla nie je aktivhe, znamena to, ze ho agent nemusi
zadat; kliknutim na polozku OK sa dostane do aplikacie agenta.

Poznamka: Pripojenie vSak nemusi byt ispesné, ak je agent prihlaseny aj na inom zariadeni,
alebo ak zariadenie uz vyuziva iny agent. Agent ma vSak stale moznost pripojit sa. V takom
pripade sa agent odpoji od zariadenia, na ktoré sa pripojil predtym, alebo pocka, kym iny agent
uvolni prislusné zariadenie.

Upravit’ heslo

Agent ma moznost upravit’ heslo aplikacie. Po zadani beZzného hesla sa zobrazi
tlacidlo Upravit’. Po kliknuti na polozku Upravit’ sa zobrazi nové okno, ktoré
umozriuje zadat a potvrdit nové heslo agenta.

g
r;_@ Pouzivater I.Jane j
=
J Heslo |
Mové heslo |
Patyrdit heslo: |
C Cment Ok, | Zrud Pormoc

Kliknutim na tlacidlo OK sa ulozi nové heslo a aplikacia agenta sa spusti.

Poznamka: Pristup k tlacidlu Upravit je mozny, ak spravca centra hovorov nastavil tiato volbu v
okne Moznosti agenta v programe Konfigurdcia aplikdcie agenta.
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Aplikacia agenta - pouZitie

Spravca centra hovorov méze vymazat' heslo. V takom pripade mézZe agent spustit’
aplikaciu agenta bez hesla alebo heslo upravit.

1.2.3 Ukonc¢enie aplikacie agenta

Ked' agent opusti aplikaciu agenta, otvori sa okno na potvrdenie ukoné&enia aplikacie.
Po potvrdeni ukonéenia aplikacie sa rezim agenta meni v zavislosti od nastavenia
pracovného prostredia. V okne Nastavenie pracovného prostrediamézu nastat tieto
situacie:

— Nie je zaciarknuté nijaké poli¢ko, rezim agenta sa pri odpojeni jeho aplikacie
nemeni.

— Je zadiarknuté poli€ko vypnuty: Aplikacia agenta je ukonend a agent je
automaticky vypnuty. Stéle v8ak existuje moznost spustit agenta telefonicky a
aktivovat’ ho.

— Policka odhlaseny a vypnuty su zaciarknuté: agent je vypnuty automaticky a
pripojené zariadenie uz nie je riadené z centra hovorov. Ak chce agent opat
vyuzivat tento terminal (ako pristroj riadeny centrom hovorov), musi sa

prostrednictvom aplikacie agenta prihlasit na terminal a nasledne sa opat’
aktivovat.

1.24 Nastavenie pracovného prostredia
Preferencie umoznuju agentovi konfigurovat svoje pracovné prostredie.

Preferencie je mozné nastavit’ tlaCidlami @ .

3:‘33 Agent Assistant - Preferencie ﬂ

— Hlavné — Grafy
Jazpk: I Slovak j I Aklivita v
Autornaticky wistup zdznamu klienta I~ I} Poéitadla v |
Wady viditeln I
Okno popup pri hovore - B Tw WV
Pri uvedeni do prevadzky zapojit agenta I ZE Skupiny v

—Agent Assistant - ukondovane——————— | T sl v
Yunulovat poditadla I _
Odhlasit klapku [redim free seating) I ~ Bazaklienta
Odooit t " Zakladné okno i

pell ag=nis HTML okno 's

(] I ETLET Pomoc:

Agent mOze nastavovat parametre v nasledovnych zénach:

VSeobecné

— Jazyk pouzivany v aplikacii agenta.
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Aplikacia agenta - pouZitie

— Automaticka aktualizacia zaznamu klienta (ak je k dispozicii a ma na to pravo).
— Zobrazenie aplikacie agenta vzdy v popredi (,vzdy viditelny").
— Zobrazenie aplikacie agenta v popredi po¢as hovoru:

e akje aplikicia agenta obmedzena alebo ju zakryva iné okno, aplikacia agenta
sa zobrazi v popredi

e  pri prijati hovoru, informacnej spravy alebo v pripade prikazanej zmeny
rezimu

— Uvedenie agenta do prevadzky pri spusteni aplikacie agenta. Ak toto poli¢ko nie je
zaciarknuté, agent je predvolene vypnuty.

Ukoné€enie aplikacie agenta

— Vynulovanie pocitadla pri ukon&eni aplikacie agenta alebo prikazom.
- Specifikacia free-seatingu.

— Volitelné vypnutie po ukon&eni aplikacie agenta.

Poznamka: Funkcia vypnutie sa pouZiva v pevnom nastaveni, t. j. v pripade, Ze agent je trvalo
prihlaseny na rovnakom terminali.

ID zakaznika

— Typ zobrazenia zdznamu vo formate HTML alebo Standardne.

Grafy

— Typy grafov, ktoré vyberie na spracovanie s udajmi o zastupeni aktivit, stave
pocitadiel, kvalifikaénou tabulkou, skupinami (agent méze zobrazit ¢akajlice

hovory so stavom skupin alebo bez neho).

Tlacidla napravo od zaciarkavacich poli¢ok Po¢itadla a Kvalifikacia umozriuju
vynulovat' prislusné hodnoty tychto pocitadiel.

1.3 Opis funkcii

1.3.1 Monitorovanie €innosti agenta

Monitorovacia funkcia umozfiuje agentovi prihlasit sa ACD a prepnut reZim zo svojho
pocita€a jedinym kliknutim mySou. Uz to teda nemusi robit pomocou svojho
telefénneho pristroja. Monitorovanie €innosti je mozné cez tlacidla panela s nastrojmi.

1.3.1.1  Zmena rezimu
Cez panel s nastrojmi su pristupné tieto funkcie zmeny rezimu:

— V prevadzke
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1.3.1.2

Aplikacia agenta - pouZitie

4 Agent ¢aka na hovory, pripraveny spracovat pripadny hovor typu ACD.

— Pohotovostny rezim

o] Agent nekomunikuje, pri volani ACD v8ak pracuje v pohotovostnom rezime.
Pocas tejto doby agentovi nie je distribuovany nijaky hovor.

— Docasné vypnutie

& Nijaky hovor nie je distribuovany, pretoZze agent je doasne mimo
prevadzky, neprijima hovory.

- Vypnuty

o Agent neprijima volania typu ACD; je mimo prevadzky, je vSak stale v spojeni
s terminalom.

V stavovom riadku v spodnej €asti panela nastrojov sa v redlnom ¢ase a svetelne
zvyrazneny zobrazi reZim, v ktorom agent prave pracuje. V stavovom riadku sa takisto
zobrazi aj Cislo telefonneho pristroja pridelené aplikacii agenta:

Poznamka: VSetky tlacidla na zmenu rezimu su nefunkéné, ak agent nie je pripojeny k nijakej
skupine.
Skupiny

Hovory su agentom distribuované podla kompetenénej skupiny.

Toto tlacidlo B umozriuje agentovi prihlasit sa do novych skupin a odhlasit sa z
inych skupin.

x
1 || Wenta |
2 I Entrega
3 Hatline |
4 | Contabildad
5
E
7
8
oK I ZIuE | Parmo |

Zoznam skupin zobrazite pomocou tlacidiel. Stlacené tladidlo (sivo-zelené) oznamuije,
Ze agent patri do skupiny. Ak tlagidlo nie je stlacené, agent nepatri do tejto skupiny.

Skupiny, do ktorych je agent prihlaseny, sa zobrazia v zatvorkach v nazvovej liste
aplikacie agenta.

Poznamka: Tato sluzba je pristupna iba vtedy, ak spravca centra hovorov nastavil tuto moznost
v okne MozZnosti agenta.
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Aplikacia agenta - pouZitie
1.3.1.3 Informacie

e
Tento blikajuci obrazok znamena, “!l')ie agent ma spravu.

Po kliknuti na ikonu sa zobrazi okno spravy.

DoSlo k zmene bez agentovho vedomia: prikdzana zmena rezimu, nové pripojenie
skupiny ACD. Stava sa to napriklad vtedy, ked spravca centra hovorov
prostrednictvom aplikacie konfiguracie z centra hovorov zmeni agentovi skupiny, do
ktorych je prihlaseny.

Obrazok blika dovtedy, kym si agent nepozrie spravu a neklikne na tlacidlo Potvrdit'.

1.3.2 Informacie o hovoroch

Pri ohlaseni hovoru agentovi sa na obrazovke zobrazi informac¢na lista.

il
CLBle|wH WY een

% |

%‘a’ g @ IZiadn_l,l (s} ﬂ
Wypnuty [ Wepka1oz = zo04-07-15 153

Opis informacii

Tato informacna lista poskytuje tieto udaje :

M sislo volajiiceho
o
— | #&:volané Cislo

ﬁ: kod klienta tento (tento kéd zadava agent)

gl&: siadana skupina ACD
- 2 : €as Cakania tohto hovoru v rade ¢akajucich hovorov

- : dizka hovoru aktualizovana v realnom &ase od momentu, ked agent prijal
hovor

Kvalifikacia hovoru
Hovor typu ACD méze agent kvalifikovat' v priebehu rozhovoru.

Na kvalifikaciu hovoru vyberie agent prislusny kvalifikaény kod zo rozbalovacieho
menu na informacnej liste hovorov, ktora obsahuje vSetky kvalifikacné kody.

Agent mbZe pocas hovoru priradit niekolko kvalifikacii, skutoéne priradena v8ak bude
iba kvalifikacia, ktora je aktivna v Ease ukon&enia hovoru.

Poznamka: Po ukonéeni hovoru uZ nie je mozné hovor kvalifikovat. Hovor musi byt
kvalifikovany v case, ked’ prebieha komunikacia ACD.
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1.3.3

Aplikacia agenta - pouZitie

Poznamka: Tato sluzba je pristupna iba vtedy, ak spravca centra hovorov nastavil tuto moznost’
v okne MozZnosti agenta.

Aktualizacia zaznamu
Ak je k dispozicii moznost aktualizovat zaznam, ale nie automaticky, agent méze
e

aktualizovat zaznam kliknutim na tladidlo

Tymto tladidlom mozZno tieZ premiestnit uz aktualizovany zdznam do popredia alebo
ho znova otvorit, ak bol zatvoreny pre ukon¢enim hovoru typu ACD.

Ak chcete ziskat viac informacii o nastaveni zaznamu, pozrite si tému.

Zoznam hovorov

Pristup k zoznamu hovorov je mozny pomocou tlacidla ) , ktoré sa nachadza v
nastrojove;j liste.

Agent si mbzZe prezerat zoznam hovorov ACD, ktoré mu boli distribuované zcentra
hovorov:

— prijaté hovory su zapisané Ciernym,

— neprijaté hovory su zapisané Cervenym.

x
[ &tum (az | Skup. | Agent | (Cakanie I Fozho... | Tup | Yolajdci | olang | K.ad klie... I
Export | Zmazat | Tlagit | Zaty. I Pomoc

Nasledovné informacie o hovore su k dipsozicii:

— Déatum hovoru

- Cas hovoru

— Pozadovana skupina ACD (agent mdze byt prihlaseny do viacerych skupin)
— Meno agenta, ktory hovor spracoval

- Cas, ktory klient stravil ¢akanim na hovor

— Dizka rozhovoru s agentom

— Kuvalifikaény kod
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Aplikacia agenta - pouZitie

— Prijaté Cislo (Cislo volajuceho)
— Cislo volané klientom (&islo z centra hovorov)
— Kdad klienta, ak ho agent zadal po€as hovoru

Hovory su zobrazené chronologicky. Ak chcete triedit zoznam, kliknite na nazov
stipca, ktory chcete triedit. Triedenie je predvolene zostupné. Novym kliknutim na ten
isty stlpec zmenite triedenie na vzostupné.

.. Export | Y . o , .
Tlacidlo F umoznuje vytvorit sibor zoznam.txt (nazov je

predvoleny) s informaciami o zozname hovorov. Kazdé pole tohto suboru je oddelené
tabulaciou. Nazov a cestu vytvoreného suboru je mozné menit.

.. Zmazat | .. i .
Tlacidlo umozfiuje vyprazdnit obsah zoznamu hovorov.

Spravca centra hovorov mbze tiez zadat automatické alebo cyklické vymazavanie
zoznamu, priCom urci pocet dni archivacie v zalozke V§eobecné v okne konfiguracie
aplikacie agenta.

3 Tiaéit | o
Tlacidlo umoznuje vytlacenie zoznamu hovorov.

Poznamka: Tato sluzba je pristupna iba vtedy, ak sravca centra hovorov nastavil tito volbu pri
konfiguracii moznosti agenta.

1.3.4 Sprava suborov klientov

Do polozky Sprava suborov klientov sa dostanete kliknutim na tlagidlo: @ Pouzivatefl
ma k dipozicii niektoré moznosti agenta ACD, ktory spustil aplikaciu agenta, a to
moznost upravovat zadznam a jeho komentér. Tieto moZnosti nastavuje spravca
centra hovorov.

1.3.4.1 Rozhranie suborov klientov

Cez toto okno je mozné spravovat subory klientov - upravovat ich, vytvarat a
vymazavat.

Dvojitym kliknutim mySou alebo potvrdenim tlaidlom Enter sa zobrazi zdznam klienta.
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1.3.4.2

Aplikacia agenta - pouZitie

i Riadenie informacii klienta =]
Sibor  Uprawit  Maskr,  Pomoc
DE X7 [Pl
D &turn wybvor | K.ad klienta | Firma | Pliezy. | fdena | Adresa: | fdesto
4| |
| &ktudna databaza:

Panel s nastrojmi a ponuky umoznuju pristup k nasledovnym funkciam:

3. vytvorenie nového zaznamu
&' Uprava zaznamu

X vymazanie zaznamu
5?: aktualizacia zoznamu zaznamov
ﬁ: triedenie a opravy databazy

@: Pomocnik

Zoznam klientov je mozné triedit’ kliknutim na hlavicky stipcov.

Standardny zaznam klienta

Tento zaznam umozriuje zadavat alebo upravovat informacie o klientovi alebo
externej spolo&nosti.
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Aplikacia agenta - pouZitie

& 0O =101 %]
— |dentifik acia; Lirnit daturmy
F.Ad klienta ||— Frijaté Cizglo: I ’7 I dd
— [daje
Firrna: I
Frigzwizkio: | Meno: |
Adresa; |
i[5 I PsC: I—
Telefdr: I— Fax: I
GSM : |
E-rnail I Pozlat e-mail
Infarmacie: I
—Aplikacia
Cesta k aplikacii: I Wylkonat Hradat... |
Foznamby:
B
=
(] 4 ZIuET Parmnoe: |

Pole Identifikacia podava informacie o kdde klienta a prijatom Cisle.

Pole Hraniény datum sluzi iba pre informaciu. Nie je spojené s nijakou funkciou,
mbZe sa pouzivat napriklad na ulozenie datumu vypr8ania zmluvy s klientom do
pamate.

Pole Kontakty umoZzhuje pristup ku kontaktom klienta (spolo€nost, adresa, telefénne
Cislo, e-mailova adresa...).

Pole Cesta k aplikacii umoznuje nadviazat spojenie so suborom alebo s programom
typu Excel alebo Word.

1.3.4.3 Zaznam klienta vo formate HTML

Popri Standardnom type existuje ina alternativa k zaznamu klienta: zaznam vo formate
HTML.

Tento zaznam sa predvolene zobrazi v navigatore aplikacie Windows. Jeho hlavnym

znakom je, Ze ho nemozno upravovat. Format zobrazenia zaznamu agent zadava pri
nastavovani pracovného prostredia aplikacie agenta.
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1.3.5

Aplikacia agenta - pouZitie

Aktualizacia zaznamu

Ak prebehol hovor typu ACD, aplikacia agenta ponukne moznost aktualizovat' zdznam
klienta.

Spravca centra hovorov nastavuje spésob aktualizacie zaznamu pri vSeobecnej
konfiguracii aplikacie agenta, zaloZzka VSeobecné.

Zaznam klienta sa aktualizuje automaticky, ak agent zaciarkol volbu Automaticka
aktualizacia zaznamu klienta v okne Nastavenie pracovného prostredia. V opacnom
pripade mdze agent pocas hovoru kliknut na tla¢idlo informacnej listy hovoru.

Aktualizacia zaznamu méze prebiehat’ 3 spdsobmi: ako integrovana funkcia, pridavna
funkcia, a Specificka funkcia.

Integrovana funkcia

Aplikacia agenta je vybavena nastrojom Sprava suborov klientov, ktora umoznuje
aktualizovat’ zaznam integrovanou funkciou. V tomto pripade mézu byt pouzité dve
formy zaznamov:

— Standardny zaznam
— zaznam vo formate HTML

Vyber formy zaznamu prebieha poc€as nastavenia pracovného prostredia. Kazdy agent
ma vlastné nastavenie.

Funkcie na Upravu zaznamov a Upravu pola komentara k zaznamu su definované
spravcom centra hovorov.

Aktualizacia zaznamu prebieha cez volajuce Cislo. Ak sa volajuce €islo nenachadza
ani na jednom zazname databazy klientov, vytvori sa novy zaznam. Vitedy ho agent
mdze doplnit a zapisat do databazy, aj v pripade, Ze spravca centra hovorov
neposkytol agentovi moznost upravovat zaznamy.

Poznamka: Zaznam vo formate HTML neumoZriuje nijaké uloZenie, Upravu alebo aktualizaciu
zé&znamov kKlientov.

Integrovana funkcia je takisto mozna v sietovej konfiguracii (zdielanie zaznamov klientov).
Aktivacia zavisi od kapacity a typu infraStruktiry existujlcej siete.

Pridavna funkcia

Aplikacia agenta je vybavena skriptom, ktory umozriuje aktualizovat’ kontaktny
zaznam programu MS Outlook. Tento script (subor script.vbs v prie€inku instalacie
aplikacie agenta) je pisany v jazyku VBScript. Tento sp6sob umoznuje v praxi velku
pruznost, lebo vSetky Upravy mézu byt zanesené do scriptu, pri€om nie je potrebné
zasahovat do aplikacie agenta.

Poznamka: MozZnosti na Upravu zdznamu sa neaplikuju na tento postup.

Specificka funkcia

Tento posledny spésob umoZznuje prepojenie aplikacie agenta s inou aplikaciou.
Mnohé podniky totiz pouzivaju vlastné systémy na spravu udajov o klientoch.

Ak chce spravca centra hovorov prepoijit aplikaciu agenta s inou aplikaciou, urci
aplikaciu,ktora bude aplikaciou agenta upovedomena o prave prijimanom hovore typu
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ACD. Pri prideleni hovoru agentovi aplikacia agenta vykona prikazovy riadok zadany v
tejto rubrike, za nim nasleduju dva parametre hovoru, &islo volajuceho a volané &islo.
Syntax je nasledovna:
program [volba] /1:volajuce_g¢islo /2:volané_c¢islo

Predvolene, ako priklad, ,program [volba]" sa rovna ,Wscript.exe post_it.vbs"

1.3.6  Statistiky éinnosti

Tlacidlo Monitoring umozfiuje agentovi zobrazit alebo skryt’ Statistiky vybrané pri
nastaveni pracovného prostredia. Tieto Statistiky sa vyvijaju v realnom Case.

Pristup k zobrazeniu grafov je mozny, ak spravca centra hovorov nastavil tuto volbu v
okne Moznosti agenta v programe Konfiguracia aplikacie agenta. Rozmery okna
zobrazenia sa automaticky prispésobuju pozadovanym Statistikam.

1.3.6.1 Cinnost

Tento odstavec informuje o zastipeni ¢innosti agenta vypocitanom za poslednu
polhodinu alebo posledni hodinu. Zastupenie agentovej Cinnosti sa definuje ako Cas z
daného obdobia straveny v komunikacii ACD vydeleny prisluSnym obdobim. Obdobie
vypoctu je blizSie Specifikované spravcom centra hovorov a to z aplikacie konfiguracie
centra hovorov.

Nazov okna podava informaciu o €asovom obdobi (1/2 hodiny alebo hodina).

"] x

L8 i

B 30 %cMierac 0 %
80% W30z
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Farba grafu sa meni v zavislosti od hodnét zastupenia ¢innosti.
Predvolene su nasledovné farby:

- Cervena, ak je hodnota nizsia ako T1.

— Modra, ak sa hodnota pohybuje medzi T1 a T2.

- ZIta, ak je hodnota vy$sia ako T2.

Spravca centra hovorov méze menit farby v tomto grafe v zaloZke Farby , ako aj

hodnoty T1 a T2 v zaloZke VSeobecné v okne vieobecnej konfiguracie aplikacie
agenta.
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1.3.6.2

1.3.6.3

Aplikacia agenta - pouZitie

Pocitadla

Graf Pocitadla udava Cas, pocas ktorého agent pracoval v kazdom z tychto rezimov:

V prevadzke

— Pohotovostny rezim

Docasné vypnutie

- Vypnuty
X
100 100
I Zaprutp
80 +——— &0
Doplhkowa pra
60 +——— H B0 I ibzencia
b Ly
40— H 40 FRILEY
20 44— 1+ 20
—
Ele FEERL ST AR

Hodnoty v grafe su vyjadrené v minatach, hodinach alebo dfioch (24-hodinovych) v
zavislosti od hodnoty najvysSieho pocitadla.

Agent m6Ze kedykolvek vynulovat poéitadla v okne Nastavenie pracovného
prostredia. M6ze tiez vynulovat pocitadlo prikazom alebo zadat vymazanie pocitadla
vzdy, ked sa odhlasuje z aplikacie agenta. Datumom vynulovania je teda datum
posledného spustenia aplikacie agenta.

Poznamka: Zmena hodnét na pocitadle pre prislusny reZim agenta sa zobrazi aZ po spusteni
aplikacie agenta.

Kvalifikacia

Tabulka Kvalifikacia udava pocet volani podla kvalifikacie. Zobrazi sa aj poCet
prenesenych hovorov.
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Agent mdze vynulovat poc€itadlo podla potreby v okne Nastavenie pracovného
prostredia. Pocitadla sa vynuluju prikazom alebo vzdy po odhlaseni z z aplikacie
agenta. Datumom vynulovania je teda datum posledného spustenia aplikacie agenta.

Ak chcete ziskat viac informacii o kvalifikacii hovorov, pozrite tému Informacie o
hovoroch.

1.3.6.4  Skupiny
Tento graf sa aktualizuje v realnom danom &ase
— Stav skupin agenta
— Maximalny pocet €akajucich hovorov

— Pocet volani prenesenych skupinou (horizontalny histogram)

E# skupinové hovory =l
8 4 4 8

| |
Gr.1
Otwor.
Gr.2 [l

zatu 2

Gr.3 [l
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1.3.6.5 Rad ¢akajucich hovorov
Rad ¢akajucich hovorov umoziiuje farebnu vizualizaciu radu ¢akajucich hovorov.

4 0 4
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1.3.6.6

Aplikacia agenta - pouZitie

Rad Cakajucich hovorov a pocet Cakajucich hovorov zoradenych v Skale medzi S1 a
S2 sa zobrazuju nalavo od Ciary 0. Skala mdze byt nastavena z centra hovorov.
Prenesené hovory sa zobrazuju napravo od &iary O.

V Skale od S1 do S2 su definované ¢asy, z ktorych sa vypocitava pocet ¢akajucich
hovorov.

Predvolené su nasledovné farby:

— Biela: zobrazenie maximalneho mozného poctu &akajucich hovorov
- Cervena: po&et hovorov, ktoré &akaju dihsie, ako je limit S2

— Modra: pocet hovorov, ktoré ¢akaju dihSie, ako je limit S1

— Zelena: pocet hovorov, ktoré ¢akaju menej, ako je limit S1

- Zlta: podet prenesenych hovorov

Nastavenie tychto farieb mdze spravca centra hovorov menit v zalozke Farby v okne
VSeobecna konfiguracia aplikacie agenta.

Stav skupin

Vedla oznacenia skupiny, nalavo do histogramu, sa zobrazi farebny obdiznik. Podla
farby obdlZnika urcite stav skupiny.

Gr.1
(twor.

Gr.2 |
faty.

Gr.d

zatu

Predvolené su nasledovné farby:
— Siva: uzavreta skupina
— Zelena: otvorena skupina

— OranZova: skupina je maximalne vytaZzena pred dosiahnutim ¢asového limitu pre
maximum sprav, a to menej ako 20 sekund

- Cervena: skupina je maximalne vytaZena pred dosiahnutim &asového limitu pre
maximum sprav, a to viac ako 20 sekund

Nastavenie tychto farieb méze spravca centra hovorov menit v zalozke Farby v okne
VSeobecna konfiguracia aplikacie agenta.

Agent moze skryt stav skupin v okne Nastavenie pracovného prostredia.
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Kapitola

/) Aplikacia agenta -
konfiguracia

2.1 Uvod do konfiguracie aplikacie agenta

Aplikacia Konfiguracia aplikacie agenta je urcena pre spravcu centra hovorov.
Vytvara pre neho jedine¢né a idealne rozhranie na nastavenie vSetkych parametrov
aplikacie agenta.

Poznamka: inStancia tejto aplikacie musi byt okamZzite spustena na sieti.

Tato aplikacia riadi nasledovné funkcie:

— VSeobecné parametre aplikacie agenta (napriklad spésob pripojenia na databazu
klientov)

— Farby grafov $tatistik ACD (rovnaké pre vSetkych agentov)

— Moznosti kazdého agenta

2.2 Spustenie konfiguracie

Dialogové okno Login umoznuje spravcovi centra hovorov znovu sa identifikovat a
ziskat pristup do konfiguracie aplikacie agenta. Na vytvorenie spojenia je nevyhnutné
heslo. Predvolené heslo je help1954.

Poznamka: Ak zabudnete heslo, mbzZete sa k nemu dostat’ predvolene cez PM5 cez vstup do
poloZiek Veobecné parametre ACD a Udrzba.

Po zadani hesla sa zobrazi tlagidlo Upravit'.

=5erhiss. x|
rI: == 1l I—
& -

Ak je udaj o hesle prazdny, tlagidlo Upravit’ sa zobrazi automaticky a pole na zadanie
hesla sa deaktivuje. Napriek tomu sa spravcovi centra hovorov odporuca vzdy zadat
heslo a uchovavat ho v tajnosti.

Spravca centra hovorov méze kliknat na pole Upravit’, zadat nové heslo a potom ho
potvrdit.
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2.3

Aplikacia agenta - konfigurdcia

VSeobecna konfiguracia aplikacie agenta

Okno konfiguracie aplikacie agenta je rozdelené na tri zalozky:

& Agent Configuration |

Wieobec. | Farl:u_l,ll .-’-'«gentil

VsSeobecné
Farby

Agenti

Tu 201 uvedené vieobecné parametre. Platia pre vietkich agentoy.

— E.ontralar

Jazpk:  |Slovak j

—Agent
tax. pocet dni pre dennik howaroy IU
Zaobraztt mieru akbivity [Z] T1 (=0 T2 Im

Zakazat stav doplnkove] prace a nepritomnost. [

— Databaza klienta
* Integrovany redim [$tand.)
" Spoj. reim [zknpt]

" Specit. redim
Pripojend aplikacia: I"-.-k-"script.e:-ce Fost_it.vbs
Priradit automatickd poznarnku ku kazdému hovon. I~
Coje... Pomac | Frudt

Zalozka Vseobecné

Tato zaloZka je rozdelena na tri polia:

Supervizor

Supervizor (spravca centra hovorov) vyberie v rozbalovacom menu polozku
Jazyk a oznaci tak jazyk, ktory si zela pouzit v tomto programe.

Agenti

Spravca centra hovorov zada maximalny poé€et dni platny pre uchovavanie v
zozname hovorov. Kazdy agent ma totiz k dispozicii zoznam, ktory mu umoznuje
prezerat’ si posledné spracované hovory. Pri zadani hodnoty ,0" sa tento zaznam
nikdy nevymazava, alebo ho mozno vymazavat cyklicky. Odporu¢a sa uchovavat
v zozname hovorov iba niekolko dni, aby zoznam na poéitacovych diskoch
agentov ACD nezaberal privela miesta. Povolené su hodnoty v rozpati 0 az 30.

- Cast Zobrazenie zastupenia éinnosti umozZfiuje spravcovi centra hovorov

menit hodnoty limitov T1 a T2 a grafu zastipenie ¢innosti. Tieto hodnoty su
vyjadrené v percentach a ur€uju hrani¢né hodnoty zmeny farby v grafe.
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- Zakazat’ pohotovostny a vypnuty rezim, toto zaciarkavacie poli¢ko umoziiuje
zakazat agentom aktivaciu reZzimov ,Pohotovostny" a ,Do€asné vypnutie".
Netreba zabudat, Ze agenti pracujuci v reZzimoch ,Pohotovostny" a ,DoCasné
vypnutie" sa zaratavaju do vypoétu dizky radu Sakajticich hovorov, zatial' o agenti
pracujuci v rezime ,Vypnuty" sa do tohto vypocltu nezaratavaju.

Poznémka: Tieto parametre st rovnaké pre vSetkych agentov ACD.

— Databaza klientov

Spravca centra hovorov ur€i spéspb pripojenia k databaze klientov. V ponuke su
tieto tri spésoby:

¢ Integrovany spdsob (Standardny): tento spdsob je predvoleny. Aplikacia
agenta je dodavana s programom na spravu suborov klientov
(GestFiche.exe), ktory umozriuje uchovavat najdélezitejSie informacie o
klientoch a zabezpecuje aktualizaciu zaznamu klienta (Screen popup) pocas
prijimania hovoru.

e Dodatoény spdsob (skriptom): tento spdsob umoznuje spustenie zapisovych
systémov (Windows Scripting Host) poCas prijimania hovoru a ked agent
klikne na tla¢idlo Sprava suborov v aplikacii agenta.

Aplikacia agenta je predvolene dodavand so skriptovym suborom.
Pouzivanym jazykom je VBScript. Spravca hovorov vSak napriek tomu moze
fubovolne menit’ skriptovy subor, aby tento sibor mohol pracovat s jeho
aplikaciami. Tento spdsob sa vo vieobecnosti pouziva na pristup k databaze
klientov uloZenej v programe MS Outlook. Tento spésob pripojenia umoZriuje
v praxi velku pruznost, lebo vSetky upravy mozu byt zanesené do skriptu,
pricom uprava aplikacie agenta nie je potrebna. Ak chcete ziskat viac
informacii o pouzivani personalizovanych zapisovych systémov, obratte sa na
vasho distributora.

o Specificky spésob: tento posledny spdsob umoziuje prepojenie aplikacie
agenta s inou aplikaciou. Mnohé podniky totiz pouZivaju vlastny systém
~opravy udajov o klientoch". Spravca centra hovorov méze napriklad urcit
aplikaciu, ktord aplikacia agenta zavola pocas prijimania hovoru ACD. Pri
prideleni hovoru agentovi sluZi pripojena aplikacia agenta ako prikazova linka
zadana v tejto téme, za fiou nasleduju dva parametre hovoru, &islo volajuceho
a volané Eislo.

Syntax je nasledovna:

program [volba] /1:€islo_volajiceho /2:volané _¢€islo

Predvolene, ako priklad, ,program [volba]" sa rovna ,Wscript.exe post_it.vbs"
Pridanie automatického komentara ku kazdému hovoru. Ak je toto policko
zaciarknute, pri prijimani hovoru ACD sa pole komentara databazy
automaticky dopliia (eSte pred pripadnou aktualizaciou zaznamu) o riadok s

udajmi o datume, €ase hovoru a agentovi, ktorému bol hovor distribuovany.

Poznamka: Tieto parametre su rovnaké pre vsetkych agentov ACD.

Zalozka Farby
Zalozka Farby umozhuje vyber vSetkych farieb grafov pouzivanych v Statistikach

aplikécii agenta. Ide o grafy Zastpenie éinnosti agentov,stavu Poéitadiel dizky
trvania podla rezimu, stavu skupin a radu ¢akajucich hovorov.
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{& Agent Configuration x|

Agenti I

Wieohec.

Tu 20 uvedené farby pouzité v statiztickich arafoch agentoy
[identické pre wietkich agentoy].

— Miera aktivity
s 11 B < Miera< |2 M -:n
—Pocitadla
B ==pnut) Dopln. préca [l Abzencia B0 Wypnuth
— Stav skupin

B Zatvor, [ Orvor. [ Sahul M

— Skupiny
Sibor 52 W ;51 RS Servis

Coje... I Pomoc: (] ETuET

Poznamka: Tieto parametre su rovnaké pre vSetkych agentov ACD.

Zalozka Agenti

V tomto okne je zoznam vSetkych agentov. Aplikacia agenta predvolene spravuje 32
agentov ACD. Kazdého agenta je mozné urcit cez polozku ldentifikator a jeho Meno.
Tieto parametre mbze upravovat vyhradne spravca centra hovorov pomocou
konfiguracného modulu z centra hovorov.
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x

Tu i uvedené prava pridelenég agentam.

o[ Jm. | sk | Pie | He | Twp [ Stat| wal | Zaz | Poen |«

1 Jane et et ® et et ® et et

2 | Paul = = ® = = = = =

3 Mikes s s ® s s ® s s

4 Julian et et ® et et ® et et

5 = = # = = = = =

B et et ® et et ® et ¥ -

7 et et ® et et ® et et

a = = ® = = = = =

9 et et ® et et ® et et

10 bt bt ® bt bt b bt bt

11 it it ® it it ® it it

12 et et ® et et ® et et

13 = = # = = = = =

14 et et ® et et ® et ®oOx
Ylazthozti |

Coje... I Paormoc: | (] | ETuET |

Skratky pouZivané v hlavickach stipcov maju nasledovny vyznam:

—  Pref : upravit rozhranie (v okne Preferencie)

— Pwd : upravit heslo

— Kva: kvalifikovat hovory

- Stat : zobrazit' Statistiky

—  Hvr : pristup k zoznamu hovorov

— Zaz: upravit zdznamy klientov

— Kom : upravit iba pole komentaru k zaznamu o klientoch

Na upravu Moznosti agenta vyberte agenta, ktorého chcete upravit a kliknite na
tlaCidlo Vlastnosti.

2.4 Konfiguracia moznosti agenta

Zaciarkavacie poli¢ka v zalozke Moznosti agenta umozriuju potvrdenie alebo
nepotvrdenie pripojenej moznosti.

Poznamka: Spravca centra hovorov méZe prostrednictvom konfiguraéného modulu centra
hovorov menit' meno agenta.
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. Agent Configuration x|

Prawva agenta |

|dentifik.atar; |2

Mazov: [Mikes

[¥ Prispdsobenie rozhrania [okno Preferencie)
¥ Zmenit heslo

[V Zaznamenat hovary

[ Zobrazit $tatistiku

[V “stipit do zoznamu hovaroy

[V Zmenit zdznamy klienta

¥ | Ementt pole poznamok v 2aznamoch klienta

[T Zmazat heslo agenta

k. ZIUET Fomoc

— Zmenit skupinu ACD

Tato moznost zobrazuje tlacidlo BE v paneli nastrojov Aplikacia agenta, ktoré
agentovi umoznuje pristup do okna na zmenu Skupin.

— Upravit’ rozhranie (okno Preferencie)

Tuto moznost zobrazuje tlacidlo & v paneli nastrojov Aplikacia agenta, ktoré
agentovi umoznuje pristup do okna Nastavenie pracovného prostredia

— Upravit’ heslo
Tato moznost umoZriuje agentovi upravit’ heslo na spustenie aplikacie agenta.
— Kvalifikacia hovorov

Tato moznost predstavuje zobrazeny zoznam kvalifikacii v informacne;j liste hovoru v
aplikacii agenta a umoznuje agentovi kvalifikovat svoje hovory.

— Zobrazit’ Statistiky

Tato moznost zobrazuje tlacidlo Ul v paneli nastrojov aplikacie agenta, ktoré
umozrfiuje agentovi zvacsit okno v aplikacii agenta a zobrazit’ grafy Statistiky o
¢innostiach ACD (,Zastupenie &innosti", ,Pocitadla", ,Kvalifikacie" a "Skupiny").

— Pristup k zoznamu hovorov

Tuto funkciu zobrazuje tlacidlo w7y paneli nastrojov aplikacie agenta, ktoré agentovi
umozfuje pristup do okna Zoznam hovorov.
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— Upravit’ zdznamy klientov

Tato funkcia sa vyskytuje iba v integrovanej uprave (Standardne). UmoZziiuje agentovi Citat
alebo dopliat zaznamy databéazy klientov. Aj v pripade, Ze toto poli¢ko nie je zaciarknuté, mbze
si agent prezerat’ databazu klientov cez funkciu aktualizacia zaznamu.

— Upravit' iba pole komentaru k zaznamom o klientoch

Tato moznost sa vyskytuje iba v integrovanej uprave (Standardne). Agent bude mat
moznost ¢itat zaznamy v databaze klientov a upravit pole komentaru k tymto
zaznamom.

— Vymazat’ heslo agenta

Téato volba umoziiuje spravcovi centra hovorov vymazat agentovo heslo.
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