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Kapitola

1 Aplikacia Kontrolor

1.1 Prezentacia aplikacie Kontrolor

Aplikacia Kontroldr umozriuje v realnom €ase zobrazit informacie tykajuce sa aktivity
Telefonického centra a simultanne zasiahnut v pripade zmeny parametrov, stavu a
pridelenia agentov, skupin a hovorov ACD (Automatic Call Distribution).

Rovnako mate v realnom ¢ase pristup k takym informaciam ako pocet a stav

pripojenych agentov, poc€et €akajucich hovorov, presmerovanych alebo stratenych
hovorov, stav a zlozenie skupin.

Funkcie
Aplikacia Kontrolor umoZziuje uskutoCnit nasledujuce operacie:
Pozorovanie aktivity Telefonického centra

S aplikaciou Kontroldr disponujete okamzitym kontrolnym nastrojom stavu skupiny. V
realnom Case mozete:

— Pozorovat parametre agentov.

— Pozorovat stav agentov pridelenych zariadeniam: volnym, v pauze, nasledovne
spracovanym alebo obsadenym.

— Pozorovat aktivity agentov.
— Pozorovanie stupria aktivity agentov (grafické zobrazenie).

— Pozorovat distribucie hovorov (pocet ¢akajucich hovorov, prijatych, spracovanych,
prerusenych, poCet uskuto€nenych transakcii).

— Pozorovat stav liniek (port ACD).
Riadenie aktivity Telefonického centra

Rovnako mézZete zasiahnut, aby ste dosiahli:

Vynutenie stavu agentov uvedenim do prevadzky alebo mimo prevadzky.

Vynutenie stavu skupin v otvoreni a zatvoreni.

— Pridelenie agentov skupinam.

Zmena priority agentov v skupinach.
Personalizacia zobrazenia okien pozorovania Telefonického centra

MobzZete:
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Aplikacia Kontrolor

— Personalizovat obrazovku Distribucia hovorov.
— Personalizovat zobrazenie stupiia aktivity agentov.

Poznamka: Kontrolér méZe rovnako pinit Glohu agenta. V Ziadnom pripade vSak aplikacia
Kontrolér neumoZriuje nahradit aplikaciu agenta.

111 Pripojenie a odpojenie

1.1.1.1  Pripojenie k aplikacii Kontrolor
Postup
1. Na pracovnej ploche kliknite na ikonu Konzola Kontroléra.

Zobrazi sa okno pripojenia.

E,ﬂ?lastnusti spojenia X

Mazow servera |1 97 168.92. 245

Jazyk testow obrazovky ISIDvak j

ok | zust |

2. V policku Nazov servera vyberte nazov a adresu IP servera.

3. V menu Jazyk textov obrazovky vyberte jazyk na zobrazenie obrazoviek.
4. Potvrdte stlacenim tlacidla OK.
Zobrazi sa okno kontroly, ste pripojeni.

Teraz mozete skontrolovat ¢innost Telefonického centra.

1.1.1.2  Odpojenie z aplikacie Kontrolor
Postup

Kliknite na tlagidlo Xl v pravom hornom rohu okna na zatvorenie okna aplikacie.

Teraz ste odpojeni z aplikacie Kontrolor.
1.1.2 Rozhranie aplikacie Kontrolor

1.1.2.1 Prezentacia rozhrania

Aplikacia Kontrolor obsahuje tri typy obrazoviek:
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Aplikacia Kontrolor

— Obrazovka pozorovania agentov alebo skupin
— Obrazovka personalizacie zobrazenia okien pozorovania

— Obrazovka zobrazenia stavu liniek (port ACD)

1.1.2.2  Obrazovka pozorovania agentov alebo skupin

Tato obrazovka predstavuje Specifické informacie v realnom Case pre zariadenia
agentov, skupin a pre stupne aktivit agentov (obnovuje sa kazdu sekundu).

Obsahuje nasledujuce zoény:

—  Vrchna zéna

— Zbna Stupen aktivity agentov

— Zobna Distribucia hovorov

Vrchna zéna

Vrchna zéna usporaduva formou tabulky informacie vSeobecného poriadku o
agentoch podla ich €isla, Cisla zariadenia a podla ich mena, rovnako ako informacie v

realnom Case (skupiny prislusnosti, prioritné usporiadanie v skupinach, stupne aktivit,
stav agenta, pripojenie aplikacie Agent).

= C Ciislo Meno Skupina Rad Miera | Stav [PC
1 102 Jane 123 omom 0% Yuphuké
2 Paul 1 02 0% Wopnuté
3 101 bikez 1 g |03 13 0% Yupnuke
4 104 Julian 1 04 0% Doplrkova praca
5 108 1 05 0% Cak.ajtici hovaor
E 106 1 & 0% Cak.ajtici hovar
7 107 1 07 0% Cakajici hovor
8 108 1 08 0% Cakajiici hovor
] 109 1 03 0% Yypnuké
10 110 1 10 0% Cakajici havor |

Okrem tejto tabulky mozete:

— Pozorovat parametre agentov.

— Vrealnom Case pozorovat’ stav agentov.

Rovnako mézete zasiahnut, aby ste dosiahli:

— Vynutenie stavu jedného alebo viacerych agentov.
— Priradenie agentov skupinam.

— Zmena priority agentov v skupinach.

Zéna Stupen aktivity agentov

Tato zéna predstavuje stupen aktivity agentov vo forme histogramu alebo osobitného
grafu:
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Aplikacia Kontrolor

Miera aktivity agentor {1 hod.)

100

a0

a | XA
- |

20

1] " " " " " " " " " | = 0%

1 2 3 4 5 f 7 2 2 10
Zislo agenta

Okrem tejto tabulky mézete:

— Pozorovat stupen aktivity agentov.

Poznéamka: MbzZete individualizovat’ tuto obrazovku.

Zona distribucie hovorov

Tato zona predstavuje, vo forme tabulky, distribliciu hovorov ACD ku skupinam ACD:
— Koldnky predstavuju zvolené skupiny v parametroch zobrazenia.

— Rady predstavuju parametre hovorov a skupin.

Skupina 1 | Skupina 2 | Skupina 3 | Skupina 4 | Skupina 5 | Skupina 6 | Skupina 7 | Skupina 8
Frijaté hovory 0 0 0 0
Frebiehajice howory

Cas akania < Gas preplnenia
(as akania > Gas preplnenia
Cakajice hovary > 51
Cakajice havary = 52
Presmerované hovary
Ukaonéené hawvaon 0 0 0 0
Stav skuping Otvarené  Zatvorené Zatvoreng Obvoreng
Masptena skup.
Cakajici hovar
Presmerovany hovor

oOoo|Io|Io| o
ooo|o|Ia e
oo o|o|Oo| S
oo o|o|Oo| S

Okrem tejto tabulky moZzete:
— Pozorovat distribuciu hovorov (prevadzka v realnom Case).
— Vynutit stav skupin v pripade nutnosti.

Poznamka: Na prechod z obrazovky Agent na obrazovku Skupina kliknite na zodpovedajtce
tlacidlo v dolnej Casti obrazovky pozorovania.

Obrazovka personalizacie

Obrazovka personalizacie zobrazenia okien pozorovania.
Obsahuje nasledujuce zoény:

— Zobna vyberu agentov a skupin

— Zona zobrazenia agentov a vybratych skupin
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— Zona nastavenia parametrov stupna aktivit agentov
Zéna vyberu agentov a skupin

Tato zéna umoznuje vybrat agentov alebo skupiny, ktori sa zobrazia v oknach
pozorovania.

Agent

£ Pa zkupinu
" Specidlne

T Skupna |

[T &
e
7
=

EURUIEUEY

— Agent: umoznuje zvolit spésob vyberu agentov a skupin.
o Podla skupiny: umozriuje vybrat agentov podla skupiny.
o Specialne: umoZiiuje postupny vyber agentov.

— Skupina: umoZriuje vybrat' skupiny na zobrazenie na obrazovke pozorovania
skupin.

Zoéna zobrazenia vybratych agentov a skupin

Tato zéna zobrazi zoznam vybratych agentov na zobrazenie na obrazovkach
pozorovania rovnako ako zoznam vsetkych agentov, ked je vybrana moznost
Specialne v zéne vyberu agentov a skupin.

Zoéna parametrov zobrazenia stupna aktivit agentov

Tato zéna umoznuje personalizovat graf Stupen aktivity agentov.

Prah

v Dizplej

Tl = %

TZ= %

e
i

R aszter

= Fiadny
= etk
+ Harizant,
" Obidva

- Casovy limit: umozfiuje zmenit percento vizualizacie &asovych limitov aktivity T1
a T2 v grafe:

o Displej: umoziiuje zobrazit alebo nezobrazit ¢asové limity displeja.
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e T1 =: umoznuje vyuZit jeden Casovy limit displeja T1.
e T2 =: umoznuje vyuzit jeden Casovy limit displeja T2.
— Raster: umozriuje zmenit’ raster grafu.
e Ziadny: umoZziuje zobrazit graf bez rastra.
e Vertik.: umoznuje zobrazit graf s vertikalnym rastrom.
e Horizont.: umoziuje zobrazit graf s horizontadlnym rastrom.

e Obidva: umoziuje zobrazit graf s vertikdlnym a horizontalnym rastrom.

1.1.2.4  Obrazovka pozorovania stavu liniek

Tato obrazovka predstavuje v realnom Case stav liniek (obnovuje sa kazdu sekundu).

] EEMEN =
rz W e[| [ ]
EM § s [ ] EZ
[+ W e[| [28 [
s W] e[ ] [29 [
6 M| fis [ ] f30 [
= W EENE B[]
fe W 20 [ ] 3 [
[ENIIN [2r [ ]
[l [ ] EZI
A F=MI
iz ] EZNI

Na prechod z obrazovky pozorovania stavu postupov na obrazovku pozorovania
agentov a skupin kliknite na tlac¢idlo Postupy alebo Konzola Kontroldra v doinej Casti
obrazovky pozorovania.

1.2 Kontrola agentov

1.21 Parametre agentov

1.2.1.1 Pozorovanie parametrov agentov

Pristup

V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do vrchnej zény sledujuc
parametre agentov v zozname.

Uvod

Parametre agentov su zobrazené v tabulke:
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= C Cislo teno Skupina Rad Mieia | Staw [PC

1 102 Jane 123 ool 0% Wupnuke

2 Faul 1 02 0% ypnuté

3 o Mikes 1 E 03 03 0% Wypnuké

4 104 Julian 1 04 0% Doplnkows préca
5 105 1 05 0% Cakajici hovor
5 106 1 & 0% Cakajici hovor
7 107 1 07 0% Cakajici hovor
2 108 1 08 0% Cakajici hovar
| 109 1 U] 0% Wypniuké

10 110 1 10 0% Cakajici hovor

C.: oznadi &islo identifikacie agenta.

- Cislo: oznadi gislo katalégu miesta agenta.

— Meno: oznali meno agenta.

— Skupiny: oznaci skupinu alebo skupiny patriace agentovi.

— Por.: v kazdej zo svojich skupin oznaci poradie priority agenta.
— Miera: oznadi stupen aktivity agentov.

— Stav: oznaéi stav vyuZitia agenta.

— PC: oznadi stav pripojenia aplikacie Agent. Ak je agent pripojeny k aplikacii Agent
(z jedného PC), zobrazi sa prislusné zelené policko.

1.2.1.2  Pozorovanie stavu agentov

Pristup

V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do vrchnej zény sledujuc
parametre agentov v zozname. Stav agentov sa zobrazi v predposlednej kolonke
tabulky.

Uvod

Kolonka Stav oznaci v realnom Case stav zariadenia kazdého agenta.

Jedno zariadenie m6ze mat’ nasledujuce stavy:

— V prevadzke

Agent prislicha zariadeniu. Zariadenie v prevadzke méze mat viacero stavov v
zavislosti od aktivity agenta.

— Doéasné vypnutie
Agent nie je momentalne v prevadzke z dévodu prestavky.
— Pohotovostny rezim

Napriklad po konverzacii ACD bol agent nateny urobit zoznam hovorov (vyplnit
spis...), momentalne sa teda odpojil z linky distribacie hovorov.

— Vypnuty
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1.21.3

1.2.2

1.2.2.1

Aplikacia Kontrolor

Agent je stiahnuty zo skupiny ACD alebo nema prislusny terminal.

Poznamka: Presne pozorovany vypnuty agent méze mat 80%-ny stupen aktivity na hodinu
pozorovania.

Vynutenie stavu skupin

Podla potreby umoziuje aplikacia Kontrolér zasiahnut' v redlnom €ase na stav
agentov. Ak sa napriklad zvySuje pocet hovorov, mézZe sa vynutit stav agentov, aby
ostali v sluzbe a prevzali hovory.

Pristup

V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do vrchnej zény sledujuc
parametre agentov v zozname.

Postup

1. V kolénke Stav tabulky kliknite na poli¢ko prisluSného agenta, ktorého parametre
chcete zmenit..

Zobrazi sa okno Parametre agenta X.

Farametre agenta €. 1
1 p 3 4 5 5] 7 a
TTE N N N i e i el

red [T [ [
Cizlo podty |'||:|2

P erio IJanE

Shav I"-f"ypnuté j
Ok | ZIuEt | Pouzit ‘

2. 'V rozbalovacom zozname Stav vyberte stav, ktory chcete pridelit agentovi:
Vypnuty, V prevadzke, Pohotovostny rezim, Momentalna absencia.

3. Kliknite na polozku Aplikovat’ na potvrdenie udajov, potom na polozku OK na
zatvorenie okna.

Zmeny su prijaté prostrednicvom systému a nové parametre agenta sa zobrazia v
tabufke.

Aktivita agentov

Pozorovanie aktivity agentov

V realnom Case sa mbze pozorovat aktivita vybratych agentov na zobrazenie v
oknach pozorovania a identifikovat, ¢i ma napriklad jeden agent prichadzajuce hovory,
prave sa rozprava, ma prestavku alebo nie je k dispozicii.
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Pristup
V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do vrchnej zény sledujuc

parametre agentov v zozname. Aktivita agentov méze byt pozorovana v kolonke Stav
v predposlednej koldnke tabufky.

Uvod
Pocas prevadzky mbéze mat zariadenie agenta jeden z nasledujucich stavov:
- Cakajuci hovor

Agent uréeny skupine ACD je schopny odpovedat na buduci hovor ACD.
— Bez odpovede

Hovor bol predstaveny agentovi, ktory neodpoveda.

Su mozné dva pripady:

e Ak bola aktivovana moznost Agentovo neodpovedanie automaticky
zapricini jeho vypnutie, agent sa vypne.

e Ak nebola aktivovana volba Agentovo neodpovedanie automaticky
zapriéini jeho vypnutie, agent ostane vypnuty po&as dizky uréenej v poli¢ku.
Dizka éasového odstupu agenta nasleduje po neodpovedani pred stavom
Cakajuci hovor.

Poznémka: MoZnost Agentovo neodpovedanie automaticky zapricini jeho vypnutie a
policko Dizka éasovaného vypnutia nasledujtica po vypnuti st konfigurované spréavcom.

— Presmerované

Zariadenie agenta je rezervované pre hovor, ktory je prave prenaSany (zariadenie
eSte nezvoni).

— Zvonenie

Zariadenie agenta zvoni po prenose hovoru ACD.
— Obsadené ACD

Agent uskutocriuje hovor ACD.
— V stave neéinnosti

Agent ukongil hovor po komunikacii ACD. Disponuje oddychovym ¢asom pred
novym hovorom.

Poznamka: Oddychovy ¢&as je konfigurovany spravcom.

— Nedostupné
Zariadenie agenta je obsadené okrem hovorov ACD.

— Zlyhanie

3EH21056SKAA — 2. vydanie— September 2004 — Aplikacia Kontrolér 13
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1.2.2.2

1.3

1.3.1

1.3.1.1

Aplikacia Kontrolor

Zariadenie agenta nie je momentalne riadené ACD.
— Obsadené

Zariadenie agenta prijme hovor bez vytacania alebo agent uskuto¢ni hovor okrem
ACD.

Pozorovanie stupna aktivity agentov

Pristup

Z okna kontroly stavu agentov prejdite do zény Stupen aktivity agentov.
Uvod

Stupen aktivity agentov je zobrazeny vo forme tabulky.

Miera aktivity agentor (1 hod.)
100

20

= 305
] i

20

i , , ) , ) , ) , ; , = 0%

Cislo agenta
Stupen aktivity sa pre kazdého agenta zhoduje so vztahom medzi asom komunikacie
A.C.D. v zvolenom ¢asovom Useku a dizkou doby vypoctu stupfia aktivity (1 hodina
alebo polhodina).

Zobrazenie udajov tykajucich sa stupnia aktivity agentov mozete zmenit
prispdsobenim grafu Stupeni aktivity agentov.

Poznamka: Rovnako je stuperi agentov percentualne zobrazeny v kolénke Stupen tabulky
pozorovania agentov vo vrchnej z6ne okna.

Kontrola hovorov a skupin

Parametre skupiny

Pridelenie agentov skupinam
Aplikacia Kontrolor umozriuje zmenit stavbu skupin autoritativnym premiestnenim
agenta z jednej skupiny do druhej so zretefom na ulozenie ¢akajuceho hovoru, dizku
pozorovanych hovorov alebo na ulozZenie zisteného hovoru.

Pristup

V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do vrchnej zény sledujuc
parametre agentov v zozname.
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1.3.1.2

Postup

Aplikacia Kontrolor

1. V kolénke Stav tabulky kliknite na poli¢ko prisluSného agenta, ktorého parametre

chcete zmenit.

Zobrazi sa okno Parametre agenta <¢. agenta>.

Farametre agenta £. 1

1 2 3 4 B ] 7 3
T I N O R O
Tl i e i (e
Cislo podty |1|:|2
Meno IJanE
Sha I"u"_l,lpnuté j
Ok | Zrust | Pousit |

2. V policku Skupiny prislusnosti zaCiarknite prislusné policka skupin, ku ktorym

chcete priradit vybraného agenta.

3. Kliknite na polozku Aplikovat’ na potvrdenie udajov, potom na polozku OK na

zatvorenie okna.

Zmeny su prijaté prostrednictvom systému a noveé
tabufke.

Zmena priority agentov v skupinach

Pristup

parametre agenta sa zobrazia v

V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do vrchnej zény sledujuc

parametre agentov v zozname.

Postup

1. V kolénke Stav tabulky kliknite na poli¢ko prisluSného agenta, ktorého parametre

chcete zmenit.

Zobrazi sa okno Parametre agenta <¢. agenta>.
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1.3.2

1.3.2.1

1.3.2.2

Aplikacia Kontrolor

I Farametre agenta €. 1
1 p 3 4 5 5] 7 a
TTE N N N i e i el
red [T [ [
Cizlo podty |'||:|2
P erio IJanE
Shav I"-f"ypnuté j
Ok | ZIuEt | Pouzit ‘

2. V policku Rad zadajte z kazdej prislusnej skupiny €Cislo suhlasiace s radom, ktory
musi obsadit’ agent v tejto skupine.

Poznamka: MéZete upresnit rad agenta rovnako i pre skupiny, pre ktoré nie je aktualne urceny.

3. Kiiknite na polozku Aplikovat’ na potvrdenie udajov, potom na polozku OK na
zatvorenie okna.

Zmeny su prijaté prostrednicvom systému a nové parametre agenta sa zobrazia v
tabufke.

Distribucia hovorov

Pozorovanie distriblcie hovorov

Pristup

V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do zény Distribucia
hovorov.

Uvod
Zébna Distribucia hovorov obsahuje vo forme tabulky:
— parametre hovorov

— parametre skupin

Parametre skupiny
Uvod
Parametre skupiny mézu nadobudnut nasledujuce hodnoty:
— Stav skupiny:
Stav donutenia na otvorenie alebo zatvorenie je signalizovany na obrazovke

pozorovania udajom M pre Manualne. Na vizualizaciu tychto stavov kliknite na
policko Stav skupiny vyberom pozadovanej skupiny.
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Udaje stavu skupiny su:

e OTVORENY M.: skupina natena na otvorenie

e ZATVORENY M.: skupina nutena na zatvorenie

e OTVORENY: otvorena skupina (podia &asového Useku alebo kontaktu).

e ZATVORENY: zatvorena skupina (podla asového useku alebo kontaktu).
— Pret'azena skupina: poCet hovorov je velmi ddlezity, skupina je pretazena.

Udaje pretaZzenia pre danu skupinu su:

e PretaZena skupina <&. skupiny> (oranZova): v skupine sa nenachadza ani
jeden volny agent, nasledujuci hovor bude zaradeny do &akacieho radu.

e PretaZena skupina <C. skupiny> (Cervena): Cas, od ktorého je skupina
pretazena, je vacsi ako hodnota Casovanie pred ohlasenim sprav
pret'azenia urCena spravcom.

- Cakajtice hovory: najmenej jeden hovor je v &akacom rade.

— Presmerované hovory: najmenej jeden hovor je presmerovany.

Poznamka: VSetky percenta tabulky su vypocitané vo vztahu k hovorom vstupujucim do ACD.

1.3.2.3  Parametre hovorov
Uvod
Parametre hovorov mézu nadobudnut nasledujuce hodnoty:
— Prijaté hovory:
Pocet hovorov ACD prenesenych k agentovi a konciacich sa konverzaciou (i ked

je dizka konverzéacie 0 sekind) nezavisle od skupiny (volanej alebo potlagene;).

— Prebiehajuce hovory:
Pocet neukonéenych hovorov uvedenych do spojenia s agentom.

— Hovory, ktorych ¢akanie < T. prepl.:
Pocet ¢akajucich hovorov mensSich ako T.prepl.
alebo T.prepl. predstavuje ¢asovy limit preplnenych hovorov pre kazdu skupinu
ACD prostrednictvom spravcu.

Poznamka: Vyhladavanie agenta sa uskutocriuje len pre poZadovanu skupinu.

— Hovory, ktorych ¢akanie > T. prepl.:
Pocet hovorov, ktorych ¢akanie je vacsie ako T.prepl..

Poznamka: Vyhladavanie agenta sa uskutocCriuje pre poZzadovanu skupinu a eventualne pre
skupinu preplnenych hovorov, ak je tato posledna informovana.

- Cakajice hovory >S1:
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Ak je parameter Cakanie zaéina pred éasovym limitom preplneného hovoru
potvrdeny:

o Cakajuce hovory >S1: Poget hovorov, ktorych &as &akania je vacsi ako S1
alebo S1 je zaCiatkom uréenym spravcom, umoznujuc urcit’ kritéria kvality
sluzieb.

V tomto pripade za&ina odpo¢itanie Casu Cakania od vstupu do €akacieho
radu na urovni Statistik.

Ak parameter Cakanie za¢ina pred éasovym limitom preplneného hovoru nie
je potvrdeny:

o Cakajuce hovory >S1: Poget hovorov, ktorych &akanie je vaésie ako (S1 + T.
prepl.).

V tomto pripade zacina odpocitanie ¢asu ¢akania terminom ¢asového limitu
preplneného hovoru ignorujuc ¢akanie pred tymto limitom.

Cakajlice hovory >S2:

Ak je parameter Cakanie zaéina pred éasovym limitom preplneného hovoru
potvrdeny:

o Cakajuce hovory >S2: Poget hovorov, ktorych &as akania je vacsi ako S2
alebo S2 je zaCiatkom uréenym spravcom, umoznujuc urcit’ kritéria kvality
sluzieb.

Ak parameter Cakanie zaéina pred éasovym limitom preplneného hovoru nie
je potvrdeny:

o Cakajlce hovory >S2: Poget hovorov, ktorych &akanie je vacésie ako (S2 + T.
prepl.)

Poznémka: Moznost Cakanie zacdina pred ¢asovym limitom preplneného hovoru je
konfigurovana spravcom.

Presmerované hovory:
Pocet hovorov, ktoré su presmerované, ked je pretazeny €akajuci rad alebo nie je
uréeny Ziadny agent v danej skupine.

Ukon¢ené hovory :
Pocet hovorov umiestnenych po€as ukoncenia skupiny.

Vynutenie stavu skupin

Pristup

V obrazovke pozorovania agentov alebo skupin prejdite do zény Distribucia
hovorov.

Postup

V tabulke kliknite na koldnku prislusnej skupiny, ktoru chcete zmenit.

Zobrazi sa okno Stav skupiny <¢. skupiny>.
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Stav skupiny £. 1

{ Zabvar, [ruche]
f+ Obvar. [ucne]

= Automaticke [v Saz. Gzeku)

ok ‘ Zrudit | Fausic

2. Vyberte jeden z nasledujucich stavov:

— Otvor. (Manualne): skupina nutena na otvorenie

— Zatv. (Manualne): skupina nutena na zatvorenie

— Automatické (V Cas. useku): skupina otvorena podla ¢asového rozpatia

3. Kliknite na poloZku Aplikovat’ na potvrdenie udajov, potom na poloZku OK na
zatvorenie okna. Stav skupiny je zmeneny v redlnom Case.

1.4 Pozorovanie liniek

1.4.1 Pozorovanie stavu liniek

Aplikacia Kontrolér opraviiuje kontrolérov na pristup k informaciam v redlnom ¢ase
tykajucich sa liniek (port ACD) a umozriujucich uskuto€nenie udrzby.

Pristup
Na pristup do obrazovky pozorovania kliknite na polozku Linky.
Uvod

Tato obrazovka predstavuje v realnom ¢ase aktivitu liniek servera (obnovuje sa kazdu
sekundu). Obrazovka oznaduje:

- Cislo linky, ktoré je medzi 1 a 8.

— Stav linky. Je signalizovany farebnym Stvorcom nachadzajucim sa vpravo od Cisla
linky.

Linky mézu byt v jednom zo Styroch nasledujucich stavov:

e volné: znazornené zelenym Stvorcom.

e prichadzajuci hovor: znazorneny zltym Stvorcom obsahujucim znak >.

e odchadzajuce volania: znazornené Zltym Stvorcom obsahujucim znak <.
e predvolené: znazornené Cervenym Stvorcom.

— Aplikacia pouzita v redlnom Case prostrednictvom liniek v pripade hovorov ACD.
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Personalizacia zobrazenia

Personalizacia obrazovky Distribucia hovorov

Pristup
Kliknite na tlaCidlo Parametre. Zobrazi sa obrazovka personalizacie.

Kunzula kontroldra - o ]

Zoznam wybratjch agentoy

01 Jane Agent
02 Paul
02 M?l?es * Na skupinu
04 Julian " Specidine
05
8? Skupina
o 1 I[C&
0 g2: &
V3 [C7
V4 s
Prah
v Dizplej
= |3u X
T2= |?D X
Razter
™ Ziadny
= Wertik.
+ Horizont,
" Obidva
Yerzia 8] 3 Zrust Pouzt
Postup

Mbzete personalizovat obrazovku Distriblcia hovorov:
— bud vyberom agentov podla skupiny (zéna agent, moznost Podla skupiny),

— alebo postupnym vyberom agentov ktorejkolvek prislusnej skupiny (zéna agent,
moznost Specialne).

Vyber agentov: podla skupiny
Postup
V obrazovke personalizacie Konzola Kontroléra:

1. Vyberte nastavenie podla skupiny v zéne Agent, potom vyberte skupiny, ktoré
chcete pozorovat, zagiarknutim poli¢ka alebo poli¢ok v zone Skupiny.

2. Kiiknite na tlac€idlo Aplikovat'.

Agenti prislusnych vybratych skupin sa zobrazia v zéne Zoznam vybratych
agentov.
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3. Kliknite na moznost OK na potvrdenie udajov a zatvorte okno personalizacie.

Zobrazi sa okno pozorovania konzoly Kontroléra. Tabulka zobrazi udaje podla
parametrov personalizacie.

1.5.3 Vyber agenta: postupny vyber
Tento typ vyberu sa realizuje postupne, nezavisle od skupiny prislusnosti.

Postup
V obrazovke personalizacie Konzola Kontroléra:
1. Vyberte nastavenie Specifické v zéne Agent.

V zéne Zoznam vSetkych agentov sa zobrazia v dolnej ¢asti okna
skonfigurovani agenti.

e Pridanie agenta:
Vyberte agentov, ktori sa maju zobrazit’ v okne pozorovania v zéne Zoznam
vSetkych agentov, potom kliknite na tlaidlo Pridat’ agenta alebo dvakrat
kliknite na agenta v zéne Zoznam vSetkych agentov.
Agent sa zobrazi v zone Zoznam vybratych agentov.

Poznamka: Kazdy agent musi byt vybraty individualne.

e ZruSenie agenta:
Vyberte tohto agenta v zéne Zoznam vybratych agentov, potom kliknite na
tlaCidlo Zrusit’ agenta alebo dvakrat kliknite na agenta v zobne Zoznam
vybratych agentov.
Agent zmizne zo zény Zoznam vybratych agentov.

¢ Vymazanie vSetkych agentov:

Kliknite na tlaCidlo Vymazat’ vSetkych agentov. V3etci agenti sa vymazu zo
zény Zoznam vybratych agentov.

2. Kliknite na moZnost OK na potvrdenie Udajov a zatvorte okno personalizacie.

Zobrazi sa okno pozorovania Konzola Kontroléra. Tabulka zobrazi
personalizaciu.

154 Personalizacia zobrazenia stupna aktivity agentov
Personalizécia grafu Stupen aktivity agentov spociva v:
— zmene percenta vizualizacie ¢asovych limitov aktivity T1 a T2,

— zmene rastra grafu.
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Pristup

Kliknite na tlaidlo Parametre. Zobrazi sa okno personalizacie.
Postup

— V zéne Casovy limit:

1. Zadciarknite policko Displej na zobrazenie ¢asovych limitov T1 a T2 v grafe
stupna aktivity.

2. V poli€ku T1 = a T2 = zvolte potrebnu hodnotu. T1 a T2 su znackami kvality
sluzieb na rychlu analyzu stupnia aktivity.

Poznamka: T1 a T2 umoZriuja zmenit casové limity displeja stupria aktivity agentov.

— V zb6ne Raster:

3. Vyberte typ Ziadaného rastra zadiarknutim policka Ziadny, Vertik., Horizont.
alebo Obidva.

4. Kiliknite na moznost OK na potvrdenie udajov a zatvorte okno personalizacie.

Zobrazi sa okno pozorovania konzoly Kontroléra. Zobrazi sa graf s novou
personalizaciou.
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2 PouZitie oznameni

Oznamenia sa vysielaju pocas spracovania telefonického prenosu. Centrum hovorov
ma k dispozicii predvolené oznamenia. MézZete si vSak vytvorit viastné oznamenia.

2.1 Opis oznameni

K dispozicii su nasledovné Styri typy oznameni:

— Oznamenie o prijati
Toto oznamenie sa odosle po zaregistrovani nového hovoru v skupine.
(maximalne 60 sekund)

— Oznamenie o ¢akani
Prvé oznamenie o ¢akani sa odosle, ked sa hovor prvy raz zaradi do radu
¢akajucich hovorov, a odoSle sa iba raz. (maximalne 60 sekund)
Druhé oznamenie o ¢akani sa odosiela po prvej sprave o ¢akani, atov
pravidelnych intervaloch az do vyradenia hovoru z radu ¢akajucich hovorov.
(maximalne 300 sekund)

— Oznamenie o odmietnuti
Oznamenie sa odosle po vycerpani kapacity radu ¢akajucich hovorov. (maximalne
60 sekund)

— Oznamenie o uzavreti
Oznamenie sa odosle, ak je skupina ACD uzavreta. (maximalne 60 sekund)

Poznamka: Minimalna hodnota prvého ozndmenia o ¢akani ako aj oznameni o prijati,

presmerovani a uzavreti je 0 sekund. Minimalna hodnota druhého oznamenia o ¢akani je 20
sekund. Nastavenie hodnoty oznamenia na 0 sekund umoZriuje zrusenie oznamenia.

2.2 Vyber oznameni

Pri vybere oznamenia, ktoré chcete pouzivat, postupujte nasledovne:

1. Kliknite na tlagidlo Spravy ACD. Zobrazi sa okno Hlasové spravy ACD. V okne
sa nachadzaju dve oblasti:

e Oblast Skupina ACD umoznuje volbu oznameni pre jednotlivé skupiny alebo
pre vSetky skupiny spolo¢ne.

e Oblast Prenos zvolenych sprav umozruje odosielanie oznameni do centra
hovorov alebo do systému.

3EH21056SKAA - 2. vydanie— September 2004 —Aplikacia Kontrolor 23



24

PouZitie oznameni

ACD Yoice messages : x|
—AC0 Groups
1 ]z |z |4 |5 |s |7 |s |a |

— Select ACD messages

v welcome ‘ Select all I
v “wiaiting 1
¥ waiting 2 Deselect all |
v Detenence

V¥ Closing

[~ Default messages

— Tranzler zelected meszages

Tranzfer to this directon

[ o <=

Load from this directary and tranzfer

| = =

Returm |

2. 'V zbéne Skupina ACD kliknite na zalozku 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 alebo 8, ak si prajete
vybrat’ oznamenia pre jednotlivé skupiny, alebo kliknite na polozku VSetci na
vyber pre vSetky skupiny.

2.1 Na vyber jedného typu oznamenia zacCiarknite alebo zruste zaciarknutie
policka:

e Prijatie: oznamenie sa odosiela po prichode hovoru do skupiny.

o Cakanie 1: oznamenie sa odosle iba raz, ked sa Ziadatel zaradi do radu
Cakajucich hovorov.

o Cakanie 2: oznamenie sa odosiela v pravidelnych intervaloch po prvom
oznameni o ¢akani.

¢ Uzavretie: oznamenie sa odosiela po prichode hovoru do skupiny a informuje
o uzavreti skupiny.

¢ Odmietnutie: oznamenie sa odosiela, ked je rad ¢akajucich hovorov piny
2.2 Na vyber uvedenych piatich oznamov kliknite na poloZku Vybrat’ vSetko.
Poznamka: Na anulovanie vyberu kliknite na polozku Zrusit' vSetky vybery.

3. V oblasti Prenos vybranych oznameni kliknite na tlacidlo vpravo v poli Na€itanie
z tohto prie€inku a prenos.
Zobrazi sa okno Vyber prie€inka. Predvolené oznamenia su uloZzené v subore:
C:/Program Files/PCXTools/PM5/R300_XXX/acd/Voice Messages. Existuju
vyluéne v anglickej verzii.

K dispozicii je 40 sprav (5 pre kazdu skupinu ACD). Kazda sprava je identifikovana
suborom, ktory sa sklada z 3 islic x, y a z a pripony .wav:

— x zodpoveda &islu skupiny ACD (1-8)
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— ysavzdyrovna 0
— z zodpoveda oznameniu skupiny ACD (1-5)

K dispozicii su nasledovné typy sprav:

1 sprava o prijati

— 2 sprava o Cakani 1

— 3 sprava o ¢akani 2

— 4 spravu o odmietnuti hovoru

— 5 spravu o uzavreti

Napriklad subor 305.wav zodpoveda oznameniu o uzavreti skupiny 3.

Poznamka: pri spusteni ACD nie st v systéme nijaké spravy. Ak chcete urobit’ skusku, musite
nacitat’ predvolené spréavy ACD.

4. \Vyberte oznamenia a kliknite na tlaidlo =>. Vybrané odkazy su odoslané do
centra hovorov.

5. Kiliknite na tlaCidlo OK. Okno Hlasové spravy ACD sa zatvori.

2.3 Tvorenie sprav o oznameniach

Pri tvorbe oznamovacich sprav mézete pouzivat nahravaci softvér, ktory mate k
dispozicii na pocitac¢i (Window/accessoires/Multimedia /Magnetophone ...) alebo
akukolvek multimedialnu aplikaciu.

2.31 Nahravanie oznameni (.wav) v pocitaci
Postupujte nasledovne:
1. Kliknutim na tlacidlo Start > Programs >Accessories > Multimedia (alebo

Entertainment) > Sound recorder sa v pocitaci dostanete k nahravaciemu
zariadeniu v pocitaci. Zobrazi sa nasledovné okno:

«}- Sound - Sound Recorder M= E3
File Edt Effects Help

Pozition: Length:
000 sec. 0.00 zec.
_

Ak chcete nahrat spravu, pocita¢ musi byt vybaveny zvukovou kartou. Ak zvukovu
kartu nemate, zobrazi sa informacia, Ze nahravacie zariadenie pracuje v obmedzenom
rezime.
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2. Ak méte k dispozicii nakonfigurovanu zvukovu kartu, kliknite na Eervené tlacidlo
vpravo dole v okne, &im sa spusti nahravanie spravy.

3. Ak chcete nahravanie ukongit, kliknite na tlagidlo v tvare obdiZnika.

4. Ak si chcete vypocut a skontrolovat nahratu spravu, kliknite na tlacidlo v tvare
trojuholnika.

5. Ak je sprava v poriadku, ulozte ju kliknutim na polozku File > Save. Priradte
suboru nazov a skontrolujte format spravy.

Oznamenia musia mat format CCITT A-law 8 KHz, 8 bitov, mono. Novovytvorené
oznamenia musia mat ten isty nazov ako predvolené spravy.

6. Ak je format nevyhovujuci, kliknite na polozku Change a zvolte format CITT A-law

8 KHz, 8 bitov, mono. Potvrdte tladidlom OK, potom este raz stlacte OK a sprava
sa ulozi.

Nahravanie spravy ACD prostrednictvom zariadenia Reflexe
Ak nemate moznost nahravat spravy ACD v pocitaci, mdzete informaéné spravy
nahravat prostrednictvom zariadenia Reflexe (Menu/System/Install/MV/inFMsg 1-50)
a potom ich odoslat cez menu PM5/hlasova aplikacia/informaéna sprava/prenos. Po

odolani konvertujte a premenujte spravy do formatu kompatibilného s ACD a potom
ich opat odoslite do ACD.

Konverzia suboru oznamenia
Ak format suboru nie je kompatibilny, konvertujte ho nasledovnym spésobom:

— Otvorte subor .wav, ktory chcete upravit v polozke Sound Recorder a vyberte
polozku File > Properties a skontrolujte format suboru.

— Ak je fomét iny ako CCITT A-Law 8 KHz, 8 bitov, mono, zadajte prikaz Convert
Now.... Zobrazi sa okno, v ktorom vyberte fomat CCITT A-Law iou CCITT -law a
potvrdte ho kliknutim na tlaidlo OK.

— Ulozte subor.

Nahravanie spravy ACD v profesionalnom nahravacom studiu

Ak chcete dosiahnut optimalnu kvalitu, obratte sa na profesionalne nahravacie Studio.
V takom pripade reSpektujte format suborov.
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