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1 Aplicatia Agent - Utilizare

1.1 Introducere in Aplicatia Agent

Aplicatia Agent este un software care se instaleaza pe computerul agentului. Acest
software permite o comunicare permanenta cu centrul de apeluri integrat in serverul
de comunicatii.

La primirea unui apel, Aplicatia Agent este informata in timp real despre sarcina ACD
(Automatic Call Distribution), iar agentul poate consulta statisticile traficului. In acelati
timp cu prezentarea apelului pe computerul agentului, Aplicatia Agent primeste toate
informatiile cu privire la convorbirea ce va fi tratata: durata de asteptare a apelantului,
numarul apelantului. Aplicatia Agent poate astfel sa interactioneze cu sisteme
informatice externe pentru afisarea figelor Client.

La trimiterea unui apel, Aplicatia Agent ofera agentului un complement ergonomic
postului sau telefonic. Agentul poate atunci sa se declare mai usor (activ, retras...) dar

si sa indice competentele sale (grupuri ACD), s& se declare in orice pozitie (alocare
libera) si sa califice apelurile.

1.2 Descrierea Aplicatiei

1.2.1 Interfata Aplicatiei Agent

Interfata Aplicatiei Agent cuprinde urmatoarele zone:

Bara de instrumente

Bara de informatii despre apel

Graficele

— Bara de stare

1.2.1.1 Bara de instrumente
LB D B WY B
Bara de instrumente serveste de Meniu gi permite accesarea functiilor de

administrare, informand agentul ca are un mesaj cu informatii de consultat, afigsarea
sau ascunderea graficelor, alegerea preferintelor.

1.2.1.2 Bara de informatii despre apel

% g [& | [Lipsstio =
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Aplicatia Agent - Utilizare

Bara de informatii despre apel oferé toate informatiile cu privire la apelul prezentat. Ea
permite de asemenea afisarea manuala a figei client si calificarea unui apel.

Graficele
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Graficele ofera agentului informatii cu privire la activittea sa: rata de activitate,
contoarele de durata pentru fiecare stare, calificarea apelurilor prezentate, precum si
informatii in timp real cu privire la volumul apelurilor in asteptare si prezentate per

grup.
1.2.1.3 Bara de stare
|Feetras Post 10z | 2004-07-15 15:51
Bara de stare ofera indicatii despre:
— Starea agentului
—  Numarul postului asociat

— Starea conexiunii retelei cu serverul de comunicatii
(semnal vizual B=conexiune stabilita, semnal vizual -conexiune intrerupta)

— Data siora

1.2.2 Lansarea Aplicatiei Agent
La prima lansare, Aplicatia Agent afiseaza fereastra de conectare.
Urmatoarele campuri trebuie completate:

— Numele serverului de comunicatii vizibil din retea
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— Portul IP folosit (in mod standard 20772)
— Numarul postului telefonic asociat computerului agentului

Acesti parametri sunt inregistrati pe computerul Agentului si vor fi reluati la urmétoarea
lansare.

Observatie: Conexiunea la Aplicatia Agent poate sé esueze dacd numarul de licente Aplicatie
Agent este mai mic decat numérul de agenti ce doresc s& se conecteze la aplicatie.

1.2.2.1 Parola

Agentul se identifica printre agentii declarati in centrul de apeluri.

£ Deschidere sesiune

9([@ Ltilizatar

g | Parola

Modfic | [ Ok | Remwta | At |

O data identificat, agentul poate fi nevoit sa introduca parola sa. Astfel el poate sa se
declare pe orice computer (exploatare in alocare libera).

daca zona de introducere a parolei este inactiva, inseamna ca nu exista parola pentru
agent; apasand OK este accesataa Aplicatia Agent.

Observatie: Deschiderea sesiunii poate esua daca agentul este deja conectat pe un alt
computer sau computerul este deja utilizat de un alt agent.Agentul are totusi posibilitatea sa
deschida sesiunea. In acest caz, fie agentul este deconectat de la computerul unde este deja
conectat, fie, daca computerul este deja utilizat de un alt agent, acesta este eliberat.

1.2.2.2 Modificarea parolei

Agentul are posibilitatea sa schimbe parola aplicatiei. Daca parola curenta este deja
introdusa, apare butonul Modificare. Apasand pe Modificare, este afisata o noua
fereastra ce da posibilitatea introducerii si confirmarii noii parole a agentului.

£ Deschidere sesiune x|
I"IIQ Utilizator IPau| j
S
g | Parala |

Parala noua: |

Confirmare parola; |

i Modiic oK. | Renurita Ajut

Apasand pe OK, noua parola este inregistrata, iar Aplicatia Agent este lansata.
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Observatie: Butonul Modificare este accesibil daca responsabilul centrului de apeluri a
autorizat optiunea in ecranul Drepturile Agentului din programul Configurarea Aplicatiei
Agent.

Responsabilul centrului de apeluri poate sa stearga parola. in acest caz, agentul poate
lansa Aplicatia Agent fara parola sau modifica parola.

1.2.3  inchiderea Aplicatiei Agent

Cand agentul paraseste Aplicatia Agent, se deschide o fereastra de confirmare.
Validand inchiderea aplicatiei, starea agentului va diferi in functie de setarea mediului
de lucru. In ecranul Setarea mediului de lucru, daca:

— Nici una din casetele de validare nu este activata, starea agentului nu va fi
modificata in momentul deconectarii Aplicatiei Agent.

— Caseta retras este activata: Aplicatia Agent este inchisa, iar agentul va fi setat
automat in starea retras. Agentul are totusi posibilitatea de a se seta in starea
activ de la telefonul sau si sa devina activ.

— Catetele deconectat si retras sunt activate: agentul este setat automat in starea
retras, iar postul asociat nu mai este administrat de centrul de apeluri. Pentru ca
un agent sa utilizeze din acest terminal (ca post administrat de centrul de apeluri),
el trebuie sa foloseasca Aplicatia Agent pentru a deschide o sesiune pe acest
terminal si prin urmare sa poata deveni activ.

1.2.4 Setarea mediului de lucru

Preferintele permit agentului sa-si configureze mediul de lucru.

Accesul la preferinte se face apasand butonul & .

@“ Agent Assistant - Preferinte ﬂ
— General — Grafice
Limba: Flumanian j I Activi v
Afizare automata fisa client v IJf Contoare v |
Mereu vizibil I~
Afizare fiza client la apel I B Tr I
incepe cu agentul de zerviciu v 24 Gupe v
—La terminare Agent Assistant—————————————— | T i v
Rezetare contoare v ;
Deconectare extensie [mod alocare lbera) [ ~ Baea client
- t v Ecran standard {*
etragere agen
Jete 2 Ecran HTML 's
(] I Renunta Ajuk

Agentul poate selecta parametri in urmatoarele zone:
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General
— Limba folosita in Aplicatia Agent.
— Afisarea automata a figei Client (daca este disponibila si in functie de drepturi).

— Afisarea permanenta a Aplicatiei Agent peste toate celelalte ferestre ("vizibila
permanent").

— Afigarea Aplicatiei Agent peste toate celelalte ferestre in momentul unui apel:

e daca Aplicatia Agent este minimizata sau daca o alta fereastra este afisata
peste ea, Aplicatia Agent va fi afigata peste toate celelalte ferestre.

e daca un apel este prezentat, daca exista un mesaj cu informatii sau o
schimbare de stare fortata

— Setarea agentului in starea activ la pornirea Aplicatiei Agent. Daca aceasta caseta
de validare, agentul va fi in mod standard in starea retras.

Hea Parasind Aplicatia Agent

— Resetarea contoarelor parasind aplicatia sau la cerere.

— Specificatia alocarii libere.

— Setarea in starea retras, daca doreste, parasind Aplicatia Agent.

Observatie: Functia de setare in starea retras este folositd in modul fix, adicé atunci cand
agentul este deconectat permanent pe acelasi terminal.

Baza Client
— Tipul de afisare a fisei client, HTML sau standard.
Grafice

— Tipurile de grafice pe care doreste sa le utilizeze cu rata de activitate, contoarele,
tabelul de calificare, grupurile (agentul poate sa afiseze lista de asteptare cu sau
fara starea grupurilor).

Butoanele "/ de la dreapta casetelor de validare Contoare si Clificare permit
resetarea valorilor respective a acestor contoare.

1.3 Descrierea functiilor

1.3.1 Administrarea activitatii agentului

Functia de administrare permite agentului sa se declare pe ACD si sa schimbe starea
de la computerul sau printr-un singur clic de mouse. Astfel, el nu mai are nevoie sa
faca acest lucru cu ajutorul postului sau telefonic.Butoanele din bara de instrumente
servesc la administrare.
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1.3.1.1

1.3.1.2

Aplicatia Agent - Utilizare

Schimbarea starii
Aceste functii de schimbare a starii sunt accesibile folosind bara de instrumente:

— Activ

4 Agentul este in asteptarea apelurilor, gata sa trateze un eventul apel ACD.

— Munca de birou

=i Agentul nu este angajat intr-o convorbire, dar efectueaza o munca de birou in
urma unui apel ACD. In acest timp nici un apel nu este prezentat agentului.

— Absentd momentana

ﬁ Nici un apel nu este prezentat deoarece a fost absent un moment; el este in
pauza.

— Retras

= Agentul nu primeste nici un apel ACD; el nu mai este activ, dar este conectat inca
la terminal.

Bara de stare din partea de jos a barei de instrumente indica vizibil si Tn mod real
starea Tn care se gaseste agentul. Aceasta bara de stare reaminteste de asemenea
numarul postului telefonic asociat Aplicatiei Agent.

Observatie: Toate butoanele de schimbare a stérii sunt inactive daca agentul nu este alocat nici
unui grup.
Grupurile

Apelurile sunt directionate catre agenti in functie de grupul lor de competenta.

Acest buton B permite agentului sa se declare in noi grupuri si sa se retraga din
anumite grupuri.

Modificare grupa x|
1 Wenta

2 Entrega

3 Hotline

4 | Contabilidad

Ok I Renunta | Ajut |
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Lista grupurilor se prezinta sub forma de butoane. Un buton apasat (gri deschis) indica
faptul ca agentul face parte din grup. Daca butonul nu este apasat, agentul nu
apartine grupului.

Grupurile carora agentul este alocat sunt apelate in bara de nume a Aplicatiei Agent
intre paranteze.

Observatie: Aceasta functionalitate este accesibild numai dacé responsabilul centrului de

apeluri a setat optiunea in ecranul Drepturile Agentului.

1.3.1.3 Informatie

Aceasta imagine intermitenta “-gsemnificé faptul ca agentul are un mesa;.
Apsand pe icon, apare fereastra cu mesaje.

O schimbare a intervenit fara gtirea agentului: schimbare de stare fortata, alocare
noua de grup ACD. E cazul, spre exemplu, atuni cand responsabilul centrului de
apeluri schimba grupurile de apartenenta ale agentului pe baza aplicatiei de
configurare a centrului de apeluri.

Imaginea va aparea intermitent pana ce agentul consulta mesajul si apasa pe butonul
Rezolvare.

1.3.2 Informatii despre apeluri

Atunci cand un apel este prezentat agentului, pe ecran apare bara de informatii
despre apeluri.

~Ioix]
Qoo 9wy e

% g [ | [Lipsa e [~
Retras [ Postioz = 20040715 1551 4

Descrierea informatiilor

Aceasta bara de informatii despre apeluri prezinta:
- % numarul apelantului.

Qﬁ <
— B numarul cerut.

- @: codul clientului (acest cod este introdus de agent).

- g grupul ACD cerut.
- 2 : timpul de asteptare al apelului n lista de asteptare.

- : durata conversatiei actualizat in timp real din momentul in care agentul
raspunde.
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1.3.3

Aplicatia Agent - Utilizare

Calificarea unui apel
Un apel ACD poate fi calificat de agent in cursul convorbirii.

Pentru a califica un apel, agentul alege codul de calificare din lista derulanta de pe
bara de informatii cu privire la apeluri, care contine toate codurile de calificare.

Agentul poate face mai multe calificari in cursul conversatiei ACD, dar numai
calificarea activa in momentul in care agentul incheie convorbirea va fi aplicata
apelului.

Observatie: O data convorbirea incheiatd, apelul nu mai poate fi incheiat. El trebuie calificat in
timpul convorbirii ACD.

Observatie: Aceasta functionalitate este accesibild daca responsabilul centrului de apeluria
setat optiunea in ecranul Drepturile Agentului.

Afisarea unei fige
Atunci cand functionalitatea afigare a fiselor client este disponibila, dar nu este
ey

automata, agentul poate afisa o fisa client apasand pe butonul

Acest buton se foloseste si pentru a reafisa peste toate celelalte ferestre o fisa afisata
deja, ori pentru a o redeschide daca a fost inchisa Tnainte de sfarsitul convorbirii ACD.

Pentru mai multe informatii despre setarea figei, consultati.

Jurnal de apeluri

Jurnalul de apeluri poate fi accesat apasand butonul &7 , aflat pe bara de
instrumente.

Agentul poate consulta lista de apeluri ACD care i-au fost prezentate de catrecentrul
de apeluri:

— apelurile la care s-a raspuns sunt inscrise in negru,

— apelurile la care nu s-a raspuns sunt inscrise in rosu.

x
Dats | Ora | Grupa | Agent | Astept. | Conver... | Tip | Apelant | Apelat | Cod client I
Export | Sterge | Tipdirire | inchis I Ajut

Inrformatiile disponibile cu privire la apel sunt:
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— Data apelului.

—  Ora apelului.

—  Grupul ACD cerut (agentul poate s& apartina mi multor grupuri).

— Numele agentului care s-a ocupat de apel.

— Durata in care clientul a ramas in lista de asteptare.

— Durata convorbirii cu agentul.

— Codul de calificare.

—  Numarul primit (numarul apelantului).

— Numarul apelat de client (numarul centrului de apeluri).

— Codul client, daca acesta a fost introdus de agent in momentul apelului.
Apelurile sunt afigate in ordine cronologica. Pentru a sorta jurnlul, apasati pe antetul

coloanei de sortat. In mod standard, sortarea este descendentd. Apasand din nou pe
aceeasi colona, sortarea va deveni ascendenta.

E =port

Butonul |permite crearea unui fisier journal.txt(nume
standard) cu informatiile din jurnalul de apeluri. Fiecare camp din acest figier text este
separat de un tabulator. Numele si calea fisierului creat sunt modificabile.

Sterge . . . , ,
Butonul |perm|te stergerea continutului jurnalului de apeluri.

Responsabilul centrului de apeluri poate de asemenea sa programeze o stergere
automata sau ciclica a jurnalului, specificand un numar maxim de zile de arhivare in
tab-ul General din ecranul de configurare a aplicatiei Agent..

Tiparire | L . . .
Butonul permite tiparirea jurnalului de apeluri.

Observatie: Aceasta functionalitate este accesibild doar daca responsabilul centrului de apeluria
setat optiunea in momentul configurdrii drepturilor agentului.

1.3.4 Administrarea figelor Client

Pentru a accesa interfata de Administrare a figelor client, apasati pe @ Utilizatorul
are atunci dreptul agentului ACD care a lansat Aplicatia pentru agent; este vorba de
drepturile de modificare fisa si de comentariu, care sunt atribuite de responsabilul
centrului de apeluri.

1.3.4.1  Interfata de administrare a figelor Client
Acest ecran permite administrarea fiselor Client, putdnd modifica, crea si sterge fise.

Executand dublu clic sau apasand tasta Enter, va aparea fisa Client.
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¢ Gestionare fise clienti =10
Fisier Editare Unelte  Ajut
DEX/IPI@?
Data creare | Ciod client | Firma: | M. | Frenm, | Adresa | Oras
4 | i
| Baza de date curenta:

Bara de instrumente si meniurile oferd urmatoarele funcitii:

[3: crearea unei fise noi

~ B modificarea unei fise

> stergerea unei fise

5?: actualizarea listei de fige

- /ﬁ : compactarea si repararea bazei de date
®: ajutor

Lista de fise poate fi triata apasand pe antetele coloanelor.

1.3.4.2 Figa Client Standard

Aceasta fisa permite introducerea sau modificarea de informatii despre un client sau o
societate externa.
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& O =101 ]
— ldentific:atar — [1at3 limit3
Cod client: I— Murnar prirnit: I I A
—Adres3
Firmn3: I
Furie: I Preriume: I
Adresd: I
Orag I Cod pogtal: I—
Teletar: I— Fax: I
GSM: |
Emall | Exp. email
Infarmatr I
— Aplicatie
Legaturs: | Ruleaza Cautare. .. I
Carnettarii
I
[~
oK, Renunt s |

Zona ldentificare prezinta informatii despre codului clientului, numarul primit.
Zona Data limita nu are decat o valoare informativa. Ea nu este asociata nici unei
functii, va putea fi utilizatd de exemplu pentru a memora data sfarsitului contractulu
clientului.

Zona Coordonate prezinta toate coordonatele clientului (societate, adresa, numar de
telefon, e-mail, ...).

Campul Legatura aplicatie permite stabilirea unei relatii cu un figier sau un program,
cum ar fi o fisa Excel sau un document Word.

1.3.4.3 Fisa Client HTML
Exista o alternativa la fisa client standard: fisa HTML.
Aceasta figa este afigata in browser ca optiunea standard de Windows. Principala sa

caracteristica este ca nu poate fi modificata. Alegerea tipului de afisare a fisei se face
in timpul setarii de catre agent a mediului de lucru al Aplicatiei Agent.

1.3.5 Afigarea figelor Client

Atunci cand este prezentat un apel ACD, Aplicatia Agent ofera posibilitatea afigarii
fisei clientului.
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Responsabilul centrului de apeluri alege modul de afisare a fisei la configurarea
generala a Aplicatiei Agent,tab-ul General.

Fisa client este afisata automat daca agentul a activat optiunea Afisarea automata a
fisei client in ecranul parametrarea mediului de lucru. In caz contrar, agentul poate
apasa pe butonul de afisare a figei client in bara de informatii despre apel atunci cand
un apel ACD este in curs.

Afisarea figei client se poate face in functie de 3 moduri: modul integrat, modul legat si
modul specific.

Modul integrat

Aplicatia Agent este livrataecu instrumentul Administrarea figelor Client care permite
afisarea fisei client in modul integrat. Doua tipuri de fige pot atunci sa fie folosite:

— fisa standard
— fisa HTML.

Alegerea tipului de fisa se face la parametrarea mediului de lucru. Parametrul este
propriu fiecarui agent.

Dreptul de modificare a fiselor si cel de modificare a campului comentariu din fisa
sunt definite de responsabilul centrului de apeluri.

Afisarea figei client se face de catre numarul apelantului. Daca nici o fisa din baza de
date nu contine numarul apelantului, apare o figa goala. Agentul poate atunci sa
completeze si sa inregistreze in baza, chiar daca dreptul de modificare a fiselor nu i-a
fost acordat de catre responsabilul centrului de apeluri.

Observatie: Fisa HTML nu permite nici o introducere, modificare sau actualizare a fiselor Client.
Modul integrat este de asemenea posibil in configuratia retelei (partajare a fiselor clioent).
Aplicarea depinde de capacitétile si de caracteristicile infrastructurii retelei existente.

Modul legat

Aplicatia Agent este livratd cu un script care permite afisarea unei fise carte de vizita
MS Outlook. Acest script (figier script.vbs in folderul de instalare a Aplicatiei Agent)
este scris in VBScript. Acest mod asigura o mare suplete de utilizare pentru ca orice
modificari pot fi aduse scriptului fara ca Aplicatia Agent sa fie modificata.

Observatie: Drepturile de modificare a figei client nu se aplica acestui mod de functionare.

Modul specific

Acest utltim mod permite asigurarea interconexiunii Aplicatiei Agent cu o terta
aplicatie. Intr-adevar, o serie de firme folosesc propriul lor software de Administrare a
Relatiei Client.

Pentru a lega o Aplicatie Agent de o alta aplicatie client, responsabilul centrului de
apeluri specifica o aplicatie care va fi apelata de Aplicatia Agent la primirea unui apel
ACD. Cand un apel este alocat unui agent, Aplicatia Agent asociata executa linia de
comanda introdusa Tn aceasta rubrica, urmata de doi parametri proprii apelului,
numarul apelantului si numarul cerut.

Sintaxa este urmatoarea:
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program [optiune] /1:numar_apelant /2:numar_cerut

In mod standard, cu titlu de exemplu, "program [optiune]" inseamna "Wscript.exe

post_it.vbs".

Statistici despre activitati

Butonul Monitorzare permite agentului sa afiseze sau sa ascunda statisticile alese la
parametrarea mediului de lucru. Aceste statistici evolueaza in timp real.

Afisarea graficelor este accesibila daca responsabilul centrului de apeluri a setat
aceasta optiune in ecranul Drepturile Agentului din programul Configurarea
Aplicatiei Agent. Marimea ferestrei de afigare se adapteaza automat in functie de
statisticile solicitate.

Activitate

Acest grafic reprezinta rata de activitate a agentului, calculata pentru ultima jumatate
de ora sau ultima ora. Rata de activitate a agentului este definita ca fiind durata
petrecuta in convorbirea ACD intr-o perioada data, impartita la perioada considerata.
Durata perioadei de calcul este specificata de responsabilul centrului de apeluri din
aplicatia de configurare a centrului de apeluri.

Numele ferestrei indica perioada de calcul (1/2 ora sau 1 ora).

(Flrata x|

L0 Pl

W 30 %cRats< 0 %
S0% Wz

=
i

Culoarea graficului se schimba in functie de valoarea ratei.
In mod standard, culorile sunt urmatoarele:

— Rosu daca rata este mai mica decat T1

— Albastru daca rata este cuprinsa intre T1 si T2

— Galben pentru partea mai mare decat T2

Responsabilul centrului de apeluri are posibilitatea sa modifice culorile acestui grafic

in tab-ul Culori, precum si valorile pentru T1 si T2 Tn tab-ul General din ecranul de
configurare generala a Aplicatiei Agent.
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1.3.6.2

1.3.6.3

Aplicatia Agent - Utilizare

Contoare

Graficul Contoare prezinta durata petrecuta de agent in fiecare din cele 4 stari:
- Activ

— Munca de birou

— Absenta momentana

— Retras
X
120 120
10— 1 qmn I Actv
bunica birau
a0 +——— + a0
I Absents
E0 — + B0 .
[nachy
40 +—— 40
20 —— + 20
o4i— —%lp
o ls MR R RS

Graficul este exprimat in minute, ore sau zile (de 24 ore), in functie de valoarea
contorului cel mai ridicat.

Agentul poate reseta contoarele oricand doreste in ecranul setarea mediului de lucru.
El poate de asemenea sa reseteze contorul la cerere, sau sa aleaga sa reseteze
valorile ori de cate ori paraseste Aplicatia Agent. Data resetarii este atunci data ultimei
lansari a Aplicatiei Agent.

Observatie: Contorul corespunzéator stérii agentului este marit numai atunci cand Aplicatia agent
este lansata.

Calificare

Tabelul Calificare prezintd numarul de apeluri pentru fiecare calificare. Numarul de
apeluri prezentate apare si el.
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x
Cod Mrdypelun

1 1]

2 1]

3 1]

4 1]

i 1]

E 1]

7 1]

8 1]

9 1]

10 1]
Total ]
Servit ]

S fa JEAAY ST 585

Agentul poate reseta contoarele oricand doreste in ecranul setarea mediului delucru.
Contoarele sunt resetate la cerere sau ori de cate paraseste Aplicatia Agent. Data
resetarii este atunci data ultimei lansari a Aplicatiei Agent.

Pentru mai multe informatii despre calificarea apelurilor, consultati rubrica Informatii
despre apeluri.

1.3.6.4  Grupurile
Acest grafic actualizat in timp real prezinta
— Starea grupurilor agentului
— Lungimea maxima a listei de asteptare.

— Numarul de apeluri prezentate pentru fiecare grup (histograma orizontala).

x
8 4 4 8

| |
Gr.1
dasch
Gr.2 [l

zatu 2

Gr.3 [l

zatu 2

NN

ir 082 B8 Bl Serwit

1.3.6.5 Lista de asteptare

Lista de asteptare permite vizualizarea, pe culori, a starii listei de asteptare.

4 0 4
| |

| —

————
| —

Sic W 52 0 51 451 Servit
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1.3.6.6

Aplicatia Agent - Utilizare

Lista de agteptare si numarul de apeluri in asteptare repartizate in functie de pragurile
S1 si S2 se afiseaza la stanga liniei 0. Pragurile pot fi setate de la centrul de apeluri.
Apelurile prezentate se afiseaza la dreapta liniei 0.

Pragurile S1 si S2 definesc perioade pe baza carora este calculat numarul de apeluri
in asteptare.

Culorile standard sunt urmatoarele:

— Alb: materializarea marimii maxime a listei de asteptare

— Rosu: numarul de apeluri pentru care durata de asteptare depaseste pragul S2

— Albastru: numarul de apeluri pentru care durata de asteptare depaseste pragul S1

— Verde: numarul de apeluri pentru care durata de asteptare nu depaseste pragul
S1

— Galben: numarul apelurilor prezentate

Culorile pot fi modificate de responsabilul centrului de apeluri in tab-ul Onglet Culori
din ecranul Configurarea generala a Aplicatiei Agent.

Starea grupurilor

Un dreptunghi colorat este afisat langa eticheta grupului, la stdnga histogramei.
Culoarea dreptunghiului prezinta starea grupului.

Gr.1
dezch

Gr.2
{nch
Gr.d W

zatu &

Culorile standard sunt:

Gri: grup inchis
— Verde: grup deschis

— Portocaliu: grup saturat inainte de prezentarea progresiva cu intarziere a
mesajelor de suprasarcina, nu mai vechi de 20 de secunde

— Rosu: grup saturat dupa prezentarea progresiva cu intarziere a mesajelor de
suprasarcina, mai vechi de 20 de secunde

Culorile pot fi modificate de responsabilul centrului de apeluri in tab-ul Culori din
ecranul Configurarea generala a Aplicatiei Agent.

Agentul poate ascunde starea grupurilor la setarea mediului del lucru.
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2 Aplicatia Agent - Configurare

2.1 Introducere in configurarea Aplicatiei Agent

Aplicatia Configurarea Aplicatiei Agent este destinata responsabilului centrului de
apeluri. Ea ii ofera o interfata unica si usor de folosit pentru modificarea tuturor
parametrilor Aplicatiei Agent.

Observatie: O singura lansare a aplicatiei trebuie féacutd o daté in refea.

Aceasta aplicatie administreaza urméatoarele functionalitati:

— Parametrii generali ai Aplicatiei Agent (cum ar fi modul de conectare la baza de
date Clienti),

— Culorile graficelor de statistici ACD (identice pentru toti agentii)

—  Drepturile fiecarui agent ACD.

2.2 Lansarea configuratiei

Pentru a putea accesa configuratia Aplicatiei Agent, o fereastra Deschidere sesiune
permite responsabilului centrului de apeluri sa se autentifice in sistem. Pentru a stabili o
conexiune, este necesara o parola. In mod standard, parola este help1954.

Observatie: Dacé parola este pierduta, ea poate fi reinitializata in mod standard prin PM5,
accesand meniul ACD parametri generali si fntre;‘inere.

La introducerea parolei este afisat butonul Modificare.

?ﬁ-.@ Parola: I

oK I Renunta Ajut

Daca parola este necompletata, butonul Modificare apare din oficiu, iar zona de
introducere a parolei este dezactivata. Este totusi recomandabil sa introduceti
intotdeauna o parola responsabilul centrului de apeluri si s nu o divulgati.

Responsabilul centrului de apeluri poate sa apese pe Modificare pentru a introduce
noua parola, apoi sa o confirme.

2.3 Configurarea generala a Aplicatiei

Fereastra de configurare a Aplicatiei Agent cuprinde trei tab-uri:
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Aplicatia Agent - Configurare

-Agent Configuration x|

General

Culori

Agenti

| Culori I .-'f-.gentil

Parametri general. Acestia sunt valabil pentru tab agenti.

— Supervizor
Limba: | Rumanian j
— &genti
MNumar mazim de zile n lista de apelur: |'| 1]
Yizualizare rata activitate [3] : T1 |3|:| T2 Im
|nterzicere stan munca de binou s abzenta I

—Baza de date clienti

f* Mod integrat [standard)

" Mod legat{zcript)
= Mod specific
Aplicatie azociata: IWscript.exe Post_itwbs

Adaugare comentaniu automat |a fiecare apel v

Dezpre Ajut | K, Renunta

Tab-ul General

Acest tab cuprinde trei zone:

Supervizor

Supervizorul (responsabilul centrului de apeluri) foloseste meniul derulant Limba
pentru a indica limba pe care doreste sa o foloseasca in acest program.

Agenti

responsabilul centrului de apeluri indica numarul maxim de zile care sunt stocate
in jurnalul de apeluri. intr-adevar, fiecare agent dispune de un jurnal care ii permite
sa consulte ultimele apeluri pe care le-a tratat. Acest jurnal nu poate fi sters
niciodata daca se foloseste valoarea "0" si nu poate fi sters ciclic. Este preferabil sa
nu se pastreze decat cateva zile in jurnalul der apeluri, pentru a nu folosi prea mult
spatiu pe hard diskul computerelor Agentilor ACD. Valorile autorizate sunt cuprinse
intre 0 si 30.

- Partea vizualizare rata de activitate permite responsabilului centrului de apeluri
sa schimbe valorile de praguri T1 si T2 ale graficului ratei de activitate. Aceste
valori sunt exprimate in procente si definesc pragurile de schimbare a culorii in
grafic.
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- Interzicere stari munca de birou si absenta, aceasta casetéa de validare permite
interzicerea agentilor sa utilizeze stérile "Munca de birou" si "Absentd momentana".
Trebuie notat faptul ca agentii in starile "Munca de birou" si "Absentd momentana”
sunt luati Tn considerare pentru calcularea lungimii listei de asteptare, in timp ce
agentii in starea "Retras" nu sunt.

Observatie: Acesti parametri sunt aceiasi pentru toti Agentii ACD.

— Baza de date Clienti

Responsabilul centrului de apeluri indica modul de conectare la Baza de date
Clienti.. Sunt propuse urmatoarele trei moduri:

e Modul Integrat (standard): este modul standard. Aplicatia Agent este livrata cu
un program de Administrare a fiselor Client (GestFiche.exe) care permite
stocarea informatiilor esentiale ale clientilor si afisarea de fise client (Afisare
fisa client) la primirea unui apel.

e Mode Legat (script): acest mod permite executarea unui script (Windows
Scripting Host) Tn momentul primirii unui apel si atuni cand agentul apasa pe
butonul Administrare Fige in Aplicatia Agent.
in mod standard, Aplicatia Agent este livrata cu un fisier script. Limbajul utiizat
este VBScript. Totusi, responsabilul centrului de apeluri poate modifica dupa
cum doreste fisierul script pentru a-I face sa functioneze cu aplicatiile sale.
Acest mod de functionare este in general utilizat pentru a accesa o Bazp de
date Client continuta in MS Outlook. Acest mod de conexiune asigura o mare
suplete de utilizare pentru ca orice modificari pot fi aduse scriptului fara ca
Aplicatia Agent sa fie modificatd. Pentru orice informatii suplimentare despre
utilizarea scripturilor personalizate, contactati dealerul local.

e Modul Specific: acest ultim mod permite asigurarea interconexiunii Aplicatiei
Agent cu o tertd aplicatie. Intr-adevir, o serie de firme folosesc propriul lor
software de "Administrare a Relatiei Client". Concret, responsabilul centrului de
apeluri poate specifica o aplicatie care va fi apelata de catre Aplicatia Agent in
momentul primirii unui apel ACD. Cand un apel este alocat unui agent, Aplicatia
Agent asociata executa linia de comanda introdusa in aceasta rubrica, urmata
de 2 parametri proprii apelului, numarul apelantului si numarul cerut.

Sintaxa este urmatoarea:

program [optiune] /1:numar_apelant /2:numar_cerut

in mod standard, cu titlu de exemplu, "program [optiune]" inseamna

"Wscript.exe post_it.vbs".

Adaugare comentariu automat la fiecare apel. Daca aceasta caseta de validare
este activata, in momentul primirii de apeluri ACD, caAmpul pentru comentariu
din baza de date este completat automat (inainte de eventuala afisare a fisei
client), cu o linie de text indicand data, ora si agentul caruia apelul este
prezentat.

Observatie: Acegti parametri sunt aceiasi pentru toti Agentii ACD.

Tab-ul Culori

Tab-ul Culori permite selectarea tuturor culorilor din graficele utilizate in statisticile
Aplicatiei Agent. Este vorba de graficele pentru Rata de activitate a agentilor,
Contoare de durata pentru fiecare stare, starile grupurilor si lista lor de asteptare.
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Aplicatia Agent - Configurare

& Agent Configuration |

Culorile folozite Tn graficele statistice despre agenti [identice
pentiu baki agentii].

—Rata activitate

> 1 B :FRaac< 2 B
— Contoare
B activ MuncaBirow [l &bserta B Fetras
— Stare grupe

M inch [ Dezch [ Satul B Gl

— Grupe

Fi. Wl>52 [l >51 [0 <5 Servit

Despre I Ajut (] Renunta

Observatie: Acesti parametri sunt aceiasi pentru toti Agentii ACD.

Tab-ul Agenti

Toti agentii sunt prezentati in aceasta fereastra. in mod standard, Aplicatia Agent
administreaza 32 de Agenti ACD.. Fiecare agent este repreat dupa Identificatorul si
Numele sdu. Acesti parametri nu pot fi modificati decat de responsabilul centrului de
apeluri cu ajutorul modulului de configurare a centrului de apeluri.
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-Agent Configuration : x|

General I Culori

Direpturile atrbuite agentilor.

D | Mm. | Gip | Pref | Pwd| Tip [ C.. | app | Fisa | Comt|a

1 Mikes = # = = # b = =

2 | Cala it ® it it # ® it it

3 Paul s ® s s # = s s

4 Jane bt ® bt bt # ® bt bt

5 Jane = # = = # = =

E  John it ® it it # ® it ¥ -

7 Toto s ® s s # = s s

a s ® s s # = s s

9 = ® = = # = = =

10 = ® = = ® = = =

11 s ® s s # = s s

12 s ® s s # = s s

13 = ® = = " = = =

14 = ® = = ® = = "o
Propriet. |

Despre I Ajut | QFk. | Fenunta |

Prescurtarile folosite in antetele coloanelor au urmatoarea semnificatie:

— Pref: personalizeaza interfata (fereastra Preferinte)

— Pwd : modifica parola

— Qua: califica apelurile

— Stat: afiseaza statisticile

— App : acceseaza jurnalul de apeluri

— Fich : modifica figele client

— Cmt: modifica doar cAmpul de comentariu al figelor client

Pentru a modifica Drepturile Agentului, trebuie sa selectati Agentul ACD ce va fi
modificat $i s& apasati pe butonul Proprietati.

24 Configurarea drepturilor agentului

Casetele de validare din tab-ul Drepturile agentului permit validarea sau invalidarea
dreptului alocat.

Observatie: Responsabilul centrului de apeluri va trebui s& treacd prin modulul de configurare a
centrului de apeluri pentru a schimba numele unui agent.
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Aplicatia Agent - Configurare

[ Agent Configuration x|

Dreptun agenti

I0: 1
Mume: |Mikes

v Modificare gupa ACDE

v Personalizare interfata [preferinte fereasta)
v Modificare parola
[vw Astribuire tip apel

<

v Afizare statishici
v Accesare lista apelur
v Moodificare fiza client

W Hodificare cémp comentari infiza client

[~ Stergere parola agent

OFk. Renunta Ajut

— Schimba grupul ACD

Acest drept face vizibil butonul i in bara de instrumente a Aplicatiei Agent pentru ca
agentul sa cceseze fereastra de schimbare a Grupuirilor.

— Personalizeaza interfata (fereastra Preferinte)

Acest drept face vizibil butonul {"?} in bara de instrumente a Aplicatiei pentru ca agentul
sa acceseze ecranul Setarea mediului de lucru.

— Modifica parola

Acest drept permite Agentului sa modifice parola sa de conectare la lansarea Aplicatiei
Agent.

— Califica apelurile

Acest drept face vizibila lista derulanta a calificarilor de apeluri in bara de informatii
despre apel a Aplicatiei Agent, pentru ca agentul sa poata califica apelurile sale.

— Afigeaza statisticile

Acest drept face vizibil butonul Uy in bara de instrumente a Aplicatiei Agent pentru ca
agentul sa poata maximizeze fereastra Aplicatiei Agent si sa vzualizeze graficele
statisticilor despre activitatile ACD ("Rata de activitate", "Contoare", "Calificari" si
"Grupuri").

— Acceseaza jurnalul de apeluri
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Acest drept face vizibil butonul & in bra de instrumente a Aplicatiei Agent pentru ca
agentul sa poata accesa ecranul Jurnal de apeluri.

— Modifica figele client

Acest drept nu este folosit decat in Modul Integrat (standard) Agentul va putea accesa
in modul lectura sau scriere figele din Baza de date Clienti. Daca acest drept nu este
activat, agentul poate totusi sa consulte Baza de date Clienti folosind functia afisarea
fiselor client.

— Modifica doar campul de comentariu al figelor client

Acest drept nu este folosit decat in Modul Integrat (standard) Agentul va putea accesa
in modul lectura sau scriere figele din Baza de date Clienti si va putea modifica cadmpul
de comentariu din acestea.

— Sterge parola agentului

Acest drept permite responsabilului centrului de apeluri sa stearga parola agentului.
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