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Capitolul

] Aplicatia Supervizor

1-1 Prezentarea aplicatiei Supervizor
Aplicatia Supervizor va permite sd vizualizati in timp real informatiile legate de activitatea Centrului

de apeluri si s& interveniti simultan pentru a modifica parametrii, starea si atribuirea agentilor, a
grupurilor si a apelurilor ACD (Automatic Call Distribution).

In felul acesta aveti acces in timp real la informatii cum ar fi numarul si starea agentilor conectati,
numdarul de apeluri in asteptare, apeluri blocate sau pierdure, starea si componenta grupurilor.

Functii

Aplicatia Supervizor permite efectuarea operatiunilor urmatoare:
Observarea activitafii Centrului de apeluri.

Cu aplicatia Supervizor, dispuneti de un instrument de control imediat al st&rii echipei dumnevoastra.
Putefi realiza in timp real:

* Observarea parametrilor agentilor.

* Observarea starii agentilor atribuiti posturilor: liberi, in pauzd, dup&-procesare sau ocupati.
* Observarea activitatii agentilor.

* Observarea nivelului de activitate a agentilor (afisare grafica).

* Observarea distributiei apelurilor (numar de apeluri in asteptare, primite, procesate,
abandonate, blocate, numar de tranzactii efectuate).

* Observarea starii cailor (porturi ACD).

Administrarea activitatii Centrului de apeluri
Aveti de asemenea posibilitatea de a interveni pentru:

* Mcodificarea starii agentilor prin trecerea la activ, inactiv, munca de birou sau absenta
momentand.

* Modificarea starii grupurilor prin deschiderea sau inchiderea lor.
* Atribuirea de agenti pentru grupuri.
* Modificarea ordinii de prioritate a agentilor in grupuri.

Personalizarea afisajului ferestrelor de observare a Centrului de apeluri
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Puteti efectua:
* Personalizarea ecranului Distribufia apelurilor.
* Personalizarea graficului nivelului de activitate a agentilor.

Not&: Supervizorul poate juca de asemenea si rolul de agent. Aplicatia Supervizor nu permite totusi in nici un
caz inlocuirea aplicafiei agent.

1-1-1 Conectarea si deconectarea
1-1-1-1 Conhectureu lu uplicatia Supervizor
Procedura
1. Pe desktop, facefi clic pe iconul Supervizor consola.
Fereastra de conexiune este afisatd.
E‘-‘APruprietél_;i Cconexiune El
Mume zerver |h 97 168.92.246
Limbs pt. afigare IFh:uménE j
Azistentd | Ok I Henunta |
2. in campul Nume server introducefi numele sau adresa IP a serverului.
3. In meniul Limba textelor ecranelor, selectati limba doritd pentru afisarea ecranelor.
4. Validati cu OK.
Fereastra de supervizare este afisat&, suntefi conectat.
Putefi superviza acum activitatea Centrului de apeluri.
1-1-1-2 Deconectarea de la aplicatia Supervizor

Procedura

Faceti clic pe 2l in colful din dreapta sus al ferestrei pentru a inchide fereastra aplicatiei.

Acum sunte}i deconectat de la aplicatia Supervizor.
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1-1

2 Interfata aplicatiei Supervizor

1-1-2-1 Prezentureu interfetei
Aplicatia Supervizor cuprinde trei tipuri de ecrane:
* Un ecran de observare a agentilor sau a grupurilor.

* Un ecran de personalizare a afisajului ferestrelor de observare.

* Un ecran de observare a starii cailor (porturi ACD).

1-1-2-2 Ecran de observare u augentilor sau grupurilor

Acest ecran prezintd in timp real informatii specifice posturilor agentilor, grupurilor si nivelului de
activitate a agentilor (cu o reimprospatare la fiecare secundd).

El cuprinde zonele urmatoare:

* zond superioard
* zonda Nivel de activitate a agentilor

* zond Distributie a apelurilor
Zona superioara
Zona superioard listeazd, sub forma de tabel, informatii de ordin general despre agenti, cum ar fi

numdrul lor, numarul de post si numele lor ca si informatiile in timp real (grupuri de apartenents,
ordine de prioritate in grupuri, nivel de activitate, stare a agentului, conectare a aplicatiei Agent).

= Post M. Grupa Rahg Rats | Cond [PC

1 102 Jane 123 00101 0 Retraz

2 Paul 1 02 1=+ Retras

3 1M Mikes 1 E 03 03 0 Retraz

4 104 Julian 1 04 0% Muncd de birou
5 1085 1 05 0z Agteaptd apel
5 106 1 (& 0z Agteaptd apel
7 107 1 7 0% Agteaptd apel
2 108 1 0z 0% Agteaptd apel
3 109 1 09 0% Retras

10 110 1 10 0% Agteaptd apel

Din acest tabel puteti realiza:

* Observarea parametrilor agentilor
* Observarea in timp real a starii agentilor

In functie de necesitati puteti efectua urmatoarele operatii:
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* Modificarea starii unuia sau a mai multor agenti.
* Atribuirea de agenti pentru grupuri
* Mcodificarea prioritafii agentilor in grupuri

Zona Nivel de activitate a agentilor

Aceastd zond reprezintd nivelul de activitate sub forma unei histograme sau grafic personalizat:

Din acest tabel puteti realiza:
* Observarea nivelului de activitate a agentilor
Notd: Putefi personaliza acest ecran.

Zona de distributie a apelurilor

Rata activitate agent (1 oraj
100
20
60
40
20
. 1 2 3 4 5 ] 7 2 ] IID
Mutndr agent

| kI

= 0%

Aceastd zona reprezintd, sub forma de tabel, distributia apelurilor ACD spre grupurile ACD:

* Coloanele reprezinta grupurile selectate in parametrii de afisaj.

* Randurile reprezinta parametrii apelurilor si a grupurilor.

Grupd1 | Guupa? | Grupa 3 | Gupad | Gopah | Grupa b | Grupay | Gupa &
Apelur serv I I I I
apelurn rutate 0 0 I} I}
Timp agteptare < Timp depdsgire I I I I
Timp agteptare > Timp dep3zire 0 0 I} I}
Coads > 51 1] 1] i i
Coadd » 52 I I 1] 1]
Apelun blocate ] ] 0 0
apelun Thchizge 0 0 I} I}
Stare grupa Desch [M] Tnchis (M) Thch Desch (M)
Grupas aturatd
el Infisteptare
Apel blocat
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Din acest tabel puteti realiza:
* Observarea distributiei apelurilor (trafic in timp real).
* Modificarea starii grupurilor in caz de necesitate.

Not&: Pentru a trece din ecranul Agent la ecranul Grup, facefi clic pe butonul respectiv din partea de jos a
ecranului de observatie.

Notd: Pentru informatfii suplimentare, vezi secfiunile Observarea distribufiei apelurilor si Parametri ai grupurilor.

1-1-2-3 Ecran de persondlizare
Facefi clic pe butonul Parametri. Ecranul de personalizare este afisat.
Acest ecran permite personalizarea afisarii ferestrelor de observare.
El cuprinde zonele urmatoare:
* zond de selectare a agentilor si a grupurilor

* zond de afisare a agentilor si a grupurilor selectate

* zonda de parametri de afisare a nivelului de activitate a agentilor

Zona de selectare a agentilor si a grupurilor

Aceastd zond permite selectarea agenfilor sau a grupurilor care vor fi afisate in ferestrele de
obversatie.

Agent

¥ Pe gupsd
i~ 5pecific

EURUEUY

* Agent: permite alegerea unui mod de selectare a agentilor si a grupurilor.

Pe grupuri: permite selectarea agentilor pe grupuri.

Specific: permite selectarea agentilor unul cate unul.

* Grup: permite selectarea grupurilor ce vor fi afisate in ecranul de observare a grupurilor.
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Zona de dfisare a agentilor si a grupurilor selectate

Aceastd zond afiseazd lista agentilor selectati pentru afisare in ecranele de observatie, ca si lista
tuturor agentilor, atunci cand opfiunea Specific este selectatd in zona de selectare a agentilor si
grupurilor.

Zona de parametri de afisare a nivelului de activitate a agentilor

Aceastd zond permite personalizarea graficului Nivel de activitate a agentilor.

Prag
v Afigare
=

T1= |3|:|
TZ= ng

Cu grild
= Mimic
= Nertical

* Orizantal
= Ambele

* Prag: permite modificarea procentajului de vizualizare a pragurilor de activitate T1 si T2 in
grafic:

Vizualizare: permite afisarea sau ascunderea pragurilor de vizualizare.
T1 =: permite introducerea unui prag de vizualizare T1.
T2 =: permite introducerea unui prag de vizualizare T2.
* Cu grilé: permite modificarea grilei graficului:
Féara: permite afisarea graficului fara grila.
Vertical: permite afisarea graficului cu grila verticala.
Orizontal: permite afisarea graficului cu grila orizontals.

Ambele: permite afisarea graficului cu grila verticald si orizontala.

1-1-2-4 Ecrun de observare u stdrii cdilor

Acest ecran prezintd starea cdilor in timp real (cu o reimprospétare la fiecare secunda).
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Pentru a trece din ecranul de observare a starii cailor in ecranul de observare a agentilor sau a
grupurilor, faceti clic pe butonul €Céi sau Consolé@ Supervizor din partea de jos a ecranului de

observatie.

Not&: Pentru informatfii suplimentare, vezi secfiunea Observarea cailor.
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2 Supervizarea agentilor

2-1 Parametri agentilor

2-1

1 Observarea parametrilor agentilor
Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioard listand parametrii
agentilor.

Prezentare

Parametrii agentilor sunt afisati sub forma unui tabel:

=T Fost M. Grups Rang Rats Cond [FC

1 102 Jans 123 o1 01 o1 ES Fetras

= Paul 1 oz o= Fetras

= 101 Mikes 1 5 [5E] [FE] [ Fetras

4 104 Julian 1 04 o= tuncs de birou
5 105 1 o5 [ Asteapts apsl
= 1085 1 [553 o= Agteapts apel
7 107 1 o7 [ Asteapts apsl
= 108 1 o= o= Agteapts apel
a 109 1 o9 [ Fetras

10 110 1 10 o= Agteapts apel

Nr.: indicd numarul de identificare a agentului.

Numar: indica numarul de carte telefonica al postului agentului.

Nume: indica numele agentului.

Grupuri: indica grupul sau grupurile de care aparfine agentul.

Rang: indica rangul de prioritate al agentului in fiecare dintre grupurile sale.
Nivel: indica nivelul de activitate al agentului.

Stare: indicd starea de alocare a agentului.

PC: indica starea de conectare a aplicatiei Agent. Dacd agentul este conectat la aplicatia
Agent (de la un PC), casuta corespunzatoare este afisatd in culoarea verde.

2-1

2 Observarea starii agentilor
Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesai zona superioard listand parametrii
agentilor. Starea agentilor este afisatd in penultima coloand a tabelului.

Prezentare

Coloana Stare indica in timp real starea postului fiecarui agent.

3EH21059BYAA - Ed. 03 - Ianuarie 2005 - Aplicatia Supervizor 241



Capitolul ' 2 Supervizarea agentilor

Un post poate avea stdrile urmatoare:

Activ

Agentul este la postul sgu. Un post activ poate avea mai multe stari, in functie de activitatea
agentului.

Absenté momentané
Agentul este momentan inactiv, de exemplu pentru a face o pauza.

Munca de birou

In urma unei conversatii ACD, agentul a fost determinat de exemplu s& facd un bilant al apelului
(s& completeze un dosar efc.) si deci s-a retras momentan din lanjul de distributie a apelurilor.

Retras

Agentul este retras din toate grupurile ACD sau nu are nici un terminal asociat.

Not&: Un agent observat punctual ca retras poate avea un nivel de activitate de 80% pentru ora curentd de
observare.

2-1-3 Modificarea stéarii agentilor
Aplicatia Supervizor v& permite sd interveniti in timp real asupra starii agentilor, in functie de
necesitdfi. De exemplu, dacd intervin numeroase apeluri, putefi modifica starea agentilor pentru a-
si adapta functionarea si a prelua apelurile.
Acces
Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand parametrii
agentilor.
Procedura
1. In coloana Stare a tabelului, faceti clic pe casuta care corespunde agentului ai carui parametri
doriti s&-i modificati.
Fereastra Parametri ai agentului nr. X este ofisata.
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Farametri agent nr 1

1 Z
Gupa v [~ [T ¥

3
Rang [1 [T [1°
Pozt lucmu |

Nm. [ikes

Cond IHetraS j

4 5 B 7 8
r - ~ -
[ER TN A NI T

Ok | Benunta | Aplica

2. in lista derulanta Stare, selectati starea pe care doriti sa o atribuiti agentului: Retras, Activ,
Munca de birou, Absentd momentana.

3. Facefi clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide fereastra.

Modificarile sunt luate in considerare de sistem si noii parametrii ai agentului sunt afisati in tabel.

2-2 Activitatea agentilor

2-2-1 Observarea activitati agentilor

Puteti observa in timp real activitatea agentilor selectati pentru afisarea in ferestrele de observatie
si putefi sti, de exemplu, dacd un agent are apeluri sosite, dacd este in timpul unei conversatii, in
pauzd sau indisponibil.

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesai zona superioard listand parametrii
agentilor. Activitatea agentilor poate fi observata in coloana Stare, in penultima coloand a tabloului.

Prezentare

Atunci cand este in funcfiune, postul unui agent poate avea una dintre starile urmatoare:

* Apeluri in asteptare

Agentul atribuit unui grup ACD este susceptibil sa raspundé la urmatorul apel ACD.
* Fara raspuns

Un apel a fost prezentat unui agent care nu raspunde.
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2-4

Douad situatii sunt posibile:

Daca optiunea Absenta réspunsului unui agent antreneazé automat retragerea
sa a fost activatd, agentul este retras.

Daca optiunea Absenta réspunsului unui agent antreneazé automat retragerea
sa nu a fost activatd, agentul rdméane retras pe durata definitd in cémpul Duratéa de
retragerea temporara a agentului in urma absentei raspunsului inainte de a
reintra in starea Apel in asteptare.

Notd: Opfiunea Absenfa réspunsului unui agent antreneazd automat retragerea sa si cémpul Duratd de refragere
temporard a agentului in urma absenfei raspunsului sunt configurate de administratorul sistemului.

* In curs de redirectionare

Postul agentului este rezervat pentru un apel in curs de transferare (postul nu sund inca).

* Sonerie

Postul agentului sun& dupd transferarea apelului ACD.

* ACD Ocupat

Agentul este intr-o convorbire ACD.

* Inactivitate

Agentul a inchis telefonul dupa un apel ACD. El dispune de un timp de inactivitate inainte de
prezentarea unui nou apel.

Nota: Timpul de inactivitate este configurat de administratorul sistemului.

* Nedisponibil
Postul agentului este ocupat cu apeluri in afara ACD.
* Eronat

Postul agentului nu este momentan administrat de ACD.

* Ocupat, Plecare apel

Receptorul postului agentului este ridicat fara a se forma un numar sau agentul efectueazéa un
apel in afara ACD.
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2-2

2 Observarea nivelului de activitate a agentilor
Acces
Din fereastra de supervizare a starii agentilor, accesafi zona Nivel de activitate a agentilor.
Prezentare

Nivelul de activitate a agentilor este reprezentat in forma grafica.

Rata activitate agent (1 ora)

100

20

" B =z
* |

20

0 } : } } : : } } . ! = 70%

1 2 3 4 5 & 7 g 9 10
Mutnar agent

Nivelul de activitate corespunde, pentru fiecare agent, raportului dintre timpul petrecut cu apeluri
ACD in transa orard aleasd si durata perioadei de calcul al nivelurilor de activitate (1 ora sau

1/2 ord).

Puteti modifica afisajul datelor legate de nivelul de activitate a agentilor in personalizénd graficul
Nivel de activitate a agentilor.

Nots: Nivelul de activitate a agentilor este de asemenea afisat ca procentaj in coloana Nivel din tabelul de
observare a agenfilor, in zona de sus a ferestrei.
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3

Supervizarea apelurilor si

grupurilor

3-1 Parametri ai grupurilor

3-1

1 Atribuirea de agenti pentru grupuri

Aplicatia Supervizor va permite s& modificati alcatuirea grupurilor, fortéind trecerea unui agent dintr-
un grup in altul, in funcfie de incarcarea de asteptare, durata apelurilor observate sau sarcina de

lucru constatatd.

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesai zona superioard listand parametrii

agentilor.

Procedura

1. In coloana Stare a tabelului, facefi clic pe casuta care corespunde agentului ai carui parametri
doriti s&-i modificati.

Fereastra Parametri agent nr. X este ofisata.

Parametri agent nr 10

1 ¢ 3 4
Gupa v W v [

Rena [10 [0 0| [io
Fozt lucru |'| 16

L [

Cond I Retras

Ok | Benunta |

Aplica

2. in campul Grupuri de apartenentd, selectati sau deselectati casutele care corespund
grupurilor carora dorifi s& le fie atribuit agentul selectat.

3. Facefi clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide fereastra.

Modificarile sunt luate in considerare de sistem si noii parametrii ai agentului sunt afisafi in tabel.
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3-1-2 Modificarea prioritati agentilor in grupuri
Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona superioara listand parametrii
agentilor.

Procedura

1. In coloana Stare a tabelului, facefi clic pe casufa care corespunde agentului ai carui parametri
doriti s&-i modificati.

Fereastra Parametri agent nr. X este afisata.

Farametri agent nr 10

1 p 3 4 5 B 7 a
Gupa v W W [ [ W T [
Rana [10 10" [0 [io [0 [0 [iol [io
Pozt lucru |1 15

L [

Cond I Retras j

=

Ok | Renunts | Aplics

2. In campul Rang, introduceti sub fiecare grup de apartenentd o cifrd care s& corespundé rangului
pe care trebuie s&- ocupe agentul in acest grup.

Nota: Putefi preciza rangul agentului, chiar si pentru grupurile c&rora nu le este atribuit in momentul respectiv.
3. Faceti clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide fereastra.

Modificgrile sunt luate in considerare de sistem si noii parametrii ai agentului sunt afisati in tabel.

3-2 Distributie apeluri

3-2-1 Observarea distributiei apelurilor

Acces

Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesati zona Distributia apelurilor.
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Prezentare

Zona Distributia apelurilor listeaza urmatoarele elemente sub forma unui tabel:

* Parametri ai grupurilor
* Parametri ai apelurilor

Notd: Pentru informatii suplimentare, vezi zona Distribufia apelurilor din secfiunea Ecran de observare a agentilor
sau grupurilor.

3-2-2 Parametri ai grupurilor
Prezentare

Parametrii grupurilor pot lua valorile urmatoare:

* Stare a grupului:

Stare de forfare a deschiderii sau a inchiderii este semnalatd pe ecranele de observare prin
indicatia M pentru Manual. Pentru a vizualiza aceste stari, facefi clic pe campul Stare a
grupului, selectand grupul dorit.

Indicatiile de stare a grupului sunt:
DESCHIS (M): grup forfat la deschidere.
INCHIS (M): grup forjat la inchidere.
DESCHIS: grup deschis (dupé transa orard sau contact).
INCHIS: grup inchis (dupd transa orard sau contact).

Not&: Pentru informatfii suplimentare, vezi secfiunile Ecran de observare a agentilor sau grupurilor.

* Grup saturat: numarul de apeluri este prea mare, grupul este supraincéarcat.

Indicatiile de supraincdrcare pentru un grup dat sunt:

Grup x saturat (portocaliv): nu mai este nici un agent liber in grup, urmatorul apel va fi pus
in asteptare.

Grup x saturat (rosu): timpul scurs de cand grupul a fost saturat este mai mare decét valoarea
Temporizare cu clipirea mesajelor de supraincarcare definitd de administratorul
sistemului.

* Apeluri in asteptare: exista cel putin un apel in asteptare.
* Apeluri blocate: exista cel putin un apel blocat.

Notd: Toate procentajele tabelului sunt calculate prin raportare la apelurile intrate in ACD.
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3-2-3

3-4

Parametri ai apelurilor
Prezentare

Parametrii apelurilor pot lua valorile urmatoare:

* Apeluri servite:
Numar de apeluri ACD transferate spre un agent si concretizate prin inifierea unei convorbiri
(chiar daca durata convorbirii este de O secunde), oricare ar fi grupul (solicitat sau prin
depasire).

* Apeluri in curs de redicrectionare:
Numar de apeluri in curs de conectare la un agent, dar incd neservite.

* Timpul de asteptare < Timpul de depadésire:
Numar de apeluri cu o durata de asteptare inferioars Timpului de depésire,
unde Timpul de depadsire reprezintd temporizarea de depasire definita pentru fiecare grup
ACD de catre administratorul sistemului.

Nota: Cautarea unui agent se realizeazéd numai in grupul solicitat.

* Timpul de asteptare > Timpul de depadésire:
Numar de apeluri cu o duratd de asteptare mai mare decét Timpul de depasire.

Notd&: Céautarea unui agent se realizeazé numai in grupul solicitat si eventual in grupul de depasire, dacd
acesta din urma este precizat.

* Asteptare > S1:

Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizarii de depadasire este validat:

Asteptare > S1: Numar de apeluri cu duratd de asteptare mai mare de S1,
unde S1 este un prag definit de administratorul sistemului, care permite definirea criteriilor
de calitate a serviciului.

In acest caz, contorizarea timpului de asteptare pentru statistici incepe de la intrarea apelului
in asteptare.

Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizérii de depésire nu este validat:
Asteptare > S1: Numar de apeluri cu o duratd de asteptare mai mare decat (81 + Timpul
de depasire).

In acest caz, contorizarea timpului de asteptare la nivelul statisticilor incepe la incheierea
temporizarii de asteptare, asteptarea dinaintea acestui prag fiind ignorata.

* Asteptare > $2:

Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizarii de depasire este validat:

Asteptare > $2: Numar de apeluri cu duratd de asteptare mai mare de $2,
unde S$2 este un prag definit de administratorul sistemului, care permite definirea criteriilor
de calitate a serviciului.
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Daca parametrul Asteptarea incepe inaintea temporizérii de depésire nu este validat:
Asteptare > $2: Numar de apeluri cu o duratd de asteptare mai mare decét (82 + Timpul
de depasire).

Notd: Opfiunea Asteptarea incepe inaintea temporizarii de depdsire este configuratd de administratorul
sistemului.

* Apeluri blocate:
Numar de apeluri dirijate in blocare atunci cand coada de asteptare este saturatd sau cand intr-
un grup dat nu este definit nici un agent.

* Serviciul de apeluri inchis:
Numar de apeluri care au avut loc in timp ce grupul este inchis.

3-2

4 Modificarea stari grupurilor
Acces
Din ecranul de observare a agentilor sau a grupurilor, accesafi zona Distributie a apelurilor.
Procedura

1. Facei clic in tabel pe coloana care corespunde grupului pe care doriti s&- modificati.

Fereastra Stare grupé nr. X este aofisatd.

Stare grupa nr 1

™ inch [Manual|
% Desch [Manual]

~ Autamat [Th inkereal]

Ok Benunta Aplica

2. Selectati una dintre st&rile urmatoare:
Deschis (Manual): grup forfat la deschidere
inchis (Manual): grup fortat la inchidere

Automat (Pe transa orard) : grup deschis dupa plajele orare

3. Facefi clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a inchide fereastra. Starea
grupului este modificatd in timp real.
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4 Observarea cailor

4-1 Observarea starii cailor

Aplicatia Supervizor autorizeazd supervizorii s acceseze in timp real informatii legate de caile
(porturi ACD) care permit efectuarea intrefinerii.

Acces

Pentru a accesa ecranul de observatie, faceti clic pe Céi.
Not&: Pentru informatfii suplimentare, vezi secfiunea Ecran de observare a starii cdilor.

Prezentare

Acest ecran reprezint& activitatea cailor serverului in timp real (cu o reimprospatare la fiecare
secundd). Ecranul indica:

*  Numarul caii, cuprins intre 1 si 14.
* Starea cgii. El este semnalat de un pétrat colorat situat in dreapta numarului caii.

Caile pot fi intr-una din cele patru stari urmatoare:
libera: reprezentatd de un patrat verde.
apel sosit: reprezentatd de un patrat galben cu un semn >.
apel plecare: reprezentata de un patrat galben cu un semn <.

defectiune: reprezentat de un pétrat rosu.

* Aplicatia utilizata de cai in timp real, in cazul apelurilor ACD.
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5-2

Capitolul

S

Personalizarea ecranului Distributia apelurilor

Acces

Faceti clic pe butonul Parametri. Ecranul de personalizare este afisat.

Personalizarea afisajului

o1
Listd agenti zelectati
11 Jane Agent
02 Paul
03 Mikes * Pe gupa
04 Julian " Specific
05
8? Grupa
o Vi1 5
103 V2 ICE
Va3 7
Va4 I &
Frag
v Afizare
T1= |30 4
T2= |70 %
Cu grils
™ Mimic
= Yerlical
% Orizantal
" Ambele
Wers Ok Renunta Aplicd
Procedura

Putefi personaliza ecranul Distributia apelurilor:

fie selectand agentii pe grupuri (zona agent, optiunea Pe grupuri).

fie selectand agentii cate un agent, indiferent de grupul lor de apartenenta (zona agent,

opfiunea Specific).

Selectarea agentilor pe grupuri

Procedura

In ecranul de personalizare Consolé Supervizor:

1. Selectati opfiunea Pe grupuri din zona Agent, apoi selectafi grupurile pe care doriti sa le
observati selectand casufa sau casutele respective din zona Grup.
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2. Faceti clic pe Aplicare.
Agentii care apartin grupurilor selectate se afiseazé in zona Lista agentilor selectati.
3. Faceti clic pe OK pentru a valida datele si inchideti fereastra de personalizare.

Ecranul de observare a consolei de Supervizare este afisat. Tabelul afiseaza datele in funcie de
parametrii de personalizare definifi.

5-3 Selectarea agentilor unul cate unul

Acest tip de seleclie se realizeazd pentru fiecare agent in parte, oricare ar fi grupul de apartenenta.
Procedura

In ecranul de personalizare Consolé Supervizor:
1. Selectati opfiunea Specific din zona Agent.

Toti agentii configurati sunt afisafi in zona List@ toti agentii, in partea de jos a ferestrei.

Pentru a adduga un agent:

Selectati agentii care dorifi s& apard in fereastra de observare din zona Listé toti agentii,
apoi facefi clic pe butonul Ad@ugarea unui agent, sau faceti dublu clic pe un agent din
zona Lista toti agentii.

Agentul este afisat in zona Listé agenti selectati.

Notd: Fiecare agent trebuie sa fie selectat individual.

Pentru a sterge un agent:

Selectati acest agent din zona Listé agenti selectati, apoi facefi clic pe butonul Stergerea
unui agent sau faceti dublu clic pe agentul din zona Listé agenti selectati.

Agentul dispare din zona Listé agenti selectati.

Pentru a sterge toti agentii:

Facefi clic pe butonul Stergere a tuturor agentilor. Toji agentii dispar din zona Listé
agenti selectati.

2. Faceti clic pe OK pentru a valida datele si inchidefi fereastra de personalizare.

Fereastra de observare a Consolei Supervizare este afisatd. Tabelul afiseaz& personalizarea.
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5-4 Personalizarea graficului nivelului de activitate a agentilor

Personalizarea graficului Nivelul de activitate a agentilor consta din:
* Modificarea procentajului de vizualizare a pragurilor de activitate T1 si T2.

* Modificarea grilei graficului.

Acces
Faceti clic pe butonul Parametri. Fereastra de personalizare este afisatd.
Procedura

* In zona Prag:

1. Selectafi casuta Vizualizare pentru a afisa pragurile T1 si T2 in graficul nivelurilor de
activitate.

2. In campurile T1 = 5i T2 =, introducefi valoarea doritd. T1 si T2 sunt repere de calitate
a serviciilor pentru o analiza rapida a nivelurilor de activitate.

Nota: T1 si T2 permit modificarea pragurilor de vizualizare a nivelului de activitate a agentilor.

* In zona Cu grila:
3. Selectati tipul de grila dorit selectand casutele Faré, Vertical, Orizontal sau Ambele.
4. Faceti clic pe OK pentru a valida datele si inchideti fereastra de personalizare.

Fereastra de observare a consolei de Supervizare este afisata. Graficul este afisat cu noua
personalizare.
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