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Capitolul 
1 Aplicaţia Supervizor
1-1 Prezentarea aplicaţiei Supervizor

Aplica�ia Supervizor v� permite s� vizualiza�i în timp real informa�iile legate de activitatea Centrului
de apeluri şi s� interveni�i simultan pentru a modifica parametrii, starea şi atribuirea agen�ilor, a
grupurilor şi a apelurilor ACD (Automatic Call Distribution).

În felul acesta ave�i acces în timp real la informa�ii cum ar fi num�rul şi starea agen�ilor conecta�i,
num�rul de apeluri în aşteptare, apeluri blocate sau pierdure, starea şi componen�a grupurilor.

Func�ii

Aplica�ia Supervizor permite efectuarea opera�iunilor urm�toare:

Observarea activit��ii Centrului de apeluri.

Cu aplica�ia Supervizor, dispune�i de un instrument de control imediat al st�rii echipei dumnevoastr�.
Pute�i realiza în timp real:

• Observarea parametrilor agen�ilor.

• Observarea st�rii agen�ilor atribui�i posturilor: liberi, în pauz�, dup�-procesare sau ocupa�i.

• Observarea activit��ii agen�ilor.

• Observarea nivelului de activitate a agen�ilor (afişare grafic�).

• Observarea distribu�iei apelurilor (num�r de apeluri în aşteptare, primite, procesate, 
abandonate, blocate, num�r de tranzac�ii efectuate).

• Observarea st�rii c�ilor (porturi ACD).

Administrarea activit��ii Centrului de apeluri 

Ave�i de asemenea posibilitatea de a interveni pentru:

• Modificarea st�rii agen�ilor prin trecerea la activ, inactiv, munc� de birou sau absen�� 
momentan�.

• Modificarea st�rii grupurilor prin deschiderea sau închiderea lor.

• Atribuirea de agen�i pentru grupuri.

• Modificarea ordinii de prioritate a agen�ilor în grupuri.

Personalizarea afişajului ferestrelor de observare a Centrului de apeluri
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Pute�i efectua: 

• Personalizarea ecranului Distribu�ia apelurilor.

• Personalizarea graficului nivelului de activitate a agen�ilor.

Not�: Supervizorul poate juca de asemenea şi rolul de agent. Aplica�ia Supervizor nu permite totuşi în nici un
caz înlocuirea aplica�iei agent.

1-1-1 Conectarea și deconectarea

1-1-1-1 Conectarea la aplicaţia Supervizor

Procedur�

1. Pe desktop, face�i clic pe iconul Supervizor consol�.

Fereastra de conexiune este afişat�.

2. În câmpul Nume server introduce�i numele sau adresa IP a serverului.

3. În meniul Limba textelor ecranelor, selecta�i limba dorit� pentru afişarea ecranelor.

4. Valida�i cu OK.

Fereastra de supervizare este afişat�, sunte�i conectat. 

Pute�i superviza acum activitatea Centrului de apeluri. 

1-1-1-2 Deconectarea de la aplicaţia Supervizor

Procedur�

Face�i clic pe  în col�ul din dreapta sus al ferestrei pentru a închide fereastra aplica�iei.

Acum sunte�i deconectat de la aplica�ia Supervizor.
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1-1-2 Interfaţa aplicaţiei Supervizor

1-1-2-1 Prezentarea interfeţei

Aplica�ia Supervizor cuprinde trei tipuri de ecrane:

• Un ecran de observare a agen�ilor sau a grupurilor.

• Un ecran de personalizare a afişajului ferestrelor de observare.

• Un ecran de observare a st�rii c�ilor (porturi ACD).

1-1-2-2 Ecran de observare a agenţilor sau grupurilor

Acest ecran prezint� în timp real informa�ii specifice posturilor agen�ilor, grupurilor şi nivelului de
activitate a agen�ilor (cu o reîmprosp�tare la fiecare secund�).

El cuprinde zonele urm�toare:

• zon� superioar�

• zon� Nivel de activitate a agen�ilor

• zon� Distribu�ie a apelurilor

Zon� superioar�

Zona superioar� listeaz�, sub form� de tabel, informa�ii de ordin general despre agen�i, cum ar fi
num�rul lor, num�rul de post şi numele lor ca şi informa�iile în timp real (grupuri de apartenen��,
ordine de prioritate în grupuri, nivel de activitate, stare a agentului, conectare a aplica�iei Agent). 

Din acest tabel pute�i realiza:

• Observarea parametrilor agen�ilor

• Observarea în timp real a st�rii agen�ilor

În func�ie de necesit��i pute�i efectua urm�toarele opera�ii:
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• Modificarea st�rii unuia sau a mai multor agen�i. 

• Atribuirea de agen�i pentru grupuri 

• Modificarea priorit��ii agen�ilor în grupuri

Zon� Nivel de activitate a agen�ilor

Aceast� zon� reprezint� nivelul de activitate sub forma unei histograme sau grafic personalizat:

Din acest tabel pute�i realiza:

• Observarea nivelului de activitate a agen�ilor

Not�: Pute�i personaliza acest ecran.

Zon� de distribu�ie a apelurilor

Aceast� zona reprezint�, sub form� de tabel, distribu�ia apelurilor ACD spre grupurile ACD:

• Coloanele reprezint� grupurile selectate în parametrii de afişaj.

• Rândurile reprezint� parametrii apelurilor şi a grupurilor.
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Din acest tabel pute�i realiza:

• Observarea distribu�iei apelurilor (trafic în timp real).

• Modificarea st�rii grupurilor în caz de necesitate.

Not�: Pentru a trece din ecranul Agent la ecranul Grup, face�i clic pe butonul respectiv din partea de jos a
ecranului de observa�ie.

Not�: Pentru informa�ii suplimentare, vezi sec�iunile Observarea distribu�iei apelurilor şi Parametri ai grupurilor.

1-1-2-3 Ecran de personalizare

Face�i clic pe butonul Parametri. Ecranul de personalizare este afişat.

Acest ecran permite personalizarea afiş�rii ferestrelor de observare.

El cuprinde zonele urm�toare:

• zon� de selectare a agen�ilor şi a grupurilor

• zon� de afişare a agen�ilor şi a grupurilor selectate

• zon� de parametri de afişare a nivelului de activitate a agen�ilor

Zon� de selectare a agen�ilor şi a grupurilor

Aceast� zon� permite selectarea agen�ilor sau a grupurilor care vor fi afişate în ferestrele de
obversa�ie.

• Agent: permite alegerea unui mod de selectare a agen�ilor şi a grupurilor.

- Pe grupuri: permite selectarea agen�ilor pe grupuri.

- Specific: permite selectarea agen�ilor unul câte unul.

• Grup: permite selectarea grupurilor ce vor fi afişate în ecranul de observare a grupurilor. 
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Zon� de afişare a agen�ilor şi a grupurilor selectate

Aceast� zon� afişeaz� lista agen�ilor selecta�i pentru afişare în ecranele de observa�ie, ca şi lista
tuturor agen�ilor, atunci când op�iunea Specific este selectat� în zona de selectare a agen�ilor şi
grupurilor.

Zon� de parametri de afişare a nivelului de activitate a agen�ilor

Aceast� zon� permite personalizarea graficului Nivel de activitate a agen�ilor.

• Prag: permite modificarea procentajului de vizualizare a pragurilor de activitate T1 şi T2 în 
grafic:

- Vizualizare: permite afişarea sau ascunderea pragurilor de vizualizare.

- T1 =: permite introducerea unui prag de vizualizare T1.

- T2 =: permite introducerea unui prag de vizualizare T2.

• Cu gril�: permite modificarea grilei graficului:

- F�r�: permite afişarea graficului f�r� gril�.

- Vertical: permite afişarea graficului cu gril� vertical�.

- Orizontal: permite afişarea graficului cu gril� orizontal�.

- Ambele: permite afişarea graficului cu gril� vertical� şi orizontal�.

1-1-2-4 Ecran de observare a stării căilor

Acest ecran prezint� starea c�ilor în timp real (cu o reîmprosp�tare la fiecare secund�).
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Pentru a trece din ecranul de observare a st�rii c�ilor în ecranul de observare a agen�ilor sau a
grupurilor, face�i clic pe butonul C�i sau Consol� Supervizor din partea de jos a ecranului de
observa�ie.

Not�: Pentru informa�ii suplimentare, vezi sec�iunea Observarea c�ilor.
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Capitolul 
2 Supervizarea agenţilor
2-1 Parametrii agenţilor

2-1-1 Observarea parametrilor agenţilor

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona superioar� listând parametrii
agen�ilor.

Prezentare

Parametrii agen�ilor sunt afişa�i sub forma unui tabel:

- Nr.: indic� num�rul de identificare a agentului.

- Num�r: indic� num�rul de carte telefonic� al postului agentului.

- Nume: indic� numele agentului.

- Grupuri: indic� grupul sau grupurile de care apar�ine agentul.

- Rang: indic� rangul de prioritate al agentului în fiecare dintre grupurile sale.

- Nivel: indic� nivelul de activitate al agentului.

- Stare: indic� starea de alocare a agentului. 

- PC: indic� starea de conectare a aplica�iei Agent. Dac� agentul este conectat la aplica�ia
Agent (de la un PC), c�su�a corespunz�toare este afişat� în culoarea verde.

2-1-2 Observarea stării agenţilor

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona superioar� listând parametrii
agen�ilor. Starea agen�ilor este afişat� în penultima coloan� a tabelului. 

Prezentare

Coloana Stare indic� în timp real starea postului fiec�rui agent.
3EH21059BYAA  - Ed. 03 - Ianuarie 2005 - Aplicaţia Supervizor 2-1



Capitolul 2 Supervizarea agenţilor
Un post poate avea st�rile urm�toare:

• Activ

Agentul este la postul s�u. Un post activ poate avea mai multe st�ri, în func�ie de activitatea
agentului.

• Absen�� momentan�

Agentul este momentan inactiv, de exemplu pentru a face o pauz�.

• Munc� de birou

În urma unei conversa�ii ACD, agentul a fost determinat de exemplu s� fac� un bilan� al apelului
(s� completeze un dosar etc.) şi deci s-a retras momentan din lan�ul de distribu�ie 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 curent� de
observare.

2-1-3 Modificarea stării agenţilor

Aplica�ia Supervizor v� permite s� interveni�i în timp real asupra st�rii agen�ilor, în func�ie de
necesit��i. De exemplu, dac� intervin numeroase apeluri, pute�i modifica starea agen�ilor pentru a-
şi adapta func�ionarea şi a prelua apelurile. 

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona superioar� listând parametrii
agen�ilor. 

Procedur�

1. În coloana Stare a tabelului, face�i clic pe c�su�a care corespunde agentului ai c�rui parametri
dori�i s�-i modifica�i.

Fereastra Parametri ai agentului nr. X este afişat�. 
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2. În lista derulant� Stare, selecta�i starea pe care dori�i s� o atribui�i agentului: Retras, Activ,
Munc� de birou, Absen�� momentan�.

3. Face�i clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a închide fereastra. 

Modific�rile sunt luate în considerare de sistem şi noii parametrii ai agentului sunt afişa�i în tabel.

2-2 Activitatea agenţilor

2-2-1 Observarea activităţii agenţilor

Pute�i observa în timp real activitatea agen�ilor selecta�i pentru afişarea în ferestrele de observa�ie
şi pute�i şti, de exemplu, dac� un agent are apeluri sosite, dac� este în timpul unei conversa�ii, în
pauz� sau indisponibil.

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona superioar� listând parametrii
agen�ilor. Activitatea agen�ilor poate fi observat� în coloana Stare, în penultima coloan� a tabloului. 

Prezentare

Atunci când este în func�iune, postul unui agent poate avea una dintre st�rile urm�toare:

• Apeluri în aşteptare

Agentul atribuit unui grup ACD este susceptibil s� r�spund� la urm�torul apel ACD.

• F�r� r�spuns

Un apel a fost prezentat unui agent care nu r�spunde. 
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Dou� situa�ii sunt posibile:

- Dac� op�iunea Absen�a r�spunsului unui agent antreneaz� automat retragerea
sa a fost activat�, agentul este retras.

- Dac� op�iunea Absen�a r�spunsului unui agent antreneaz� automat retragerea
sa nu a fost activat�, agentul r�mâne retras pe durata definit� în câmpul Durat� de
retragerea temporar� a agentului în urma absen�ei r�spunsului înainte de a
reintra în starea Apel în aşteptare.

Not�: Op�iunea Absen�a r�spunsului unui agent antreneaz� automat retragerea sa şi câmpul Durat� de retragere
temporar� a agentului în urma absen�ei r�spunsului sunt configurate de administratorul sistemului.

• În curs de redirec�ionare

Postul agentului este rezervat pentru un apel în curs de transferare (postul nu sun� înc�).

• Sonerie

Postul agentului sun� dup� transferarea apelului ACD.

• ACD Ocupat

Agentul este într-o convorbire ACD.

• Inactivitate

Agentul a închis telefonul dup� un apel ACD. El dispune de un timp de inactivitate înainte de
prezentarea unui nou apel.

Not�: Timpul de inactivitate este configurat de administratorul sistemului.

• Nedisponibil

Postul agentului este ocupat cu apeluri în afara ACD.

• Eronat

Postul agentului nu este momentan administrat de ACD.

• Ocupat, Plecare apel

Receptorul postului agentului este ridicat f�r� a se forma un num�r sau agentul efectueaz� un
apel în afara ACD.
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2-2-2 Observarea nivelului de activitate a agenţilor

Acces

Din fereastra de supervizare a st�rii agen�ilor, accesa�i zona Nivel de activitate a agen�ilor.

Prezentare

Nivelul de activitate a agen�ilor este reprezentat în form� grafic�.

Nivelul de activitate corespunde, pentru fiecare agent, raportului dintre timpul petrecut cu apeluri
ACD în tranşa orar� aleas� şi durata perioadei de calcul al nivelurilor de activitate (1 or� sau 
1/2 or�).

Pute�i modifica afişajul datelor legate de nivelul de activitate a agen�ilor în personalizând graficul
Nivel de activitate a agen�ilor.

Not�: Nivelul de activitate a agen�ilor este de asemenea afişat ca procentaj în coloana Nivel din tabelul de
observare a agen�ilor, în zona de sus a ferestrei. 
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Capitolul 
3 Supervizarea apelurilor și 
grupurilor
3-1 Parametri ai grupurilor

3-1-1 Atribuirea de agenţi pentru grupuri

Aplica�ia Supervizor v� permite s� modifica�i alc�tuirea grupurilor, for�ând trecerea unui agent dintr-
un grup în altul, în func�ie de înc�rcarea de aşteptare, durata apelurilor observate sau sarcina de
lucru constatat�.

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona superioar� listând parametrii
agen�ilor. 

Procedur�

1. În coloana Stare a tabelului, face�i clic pe c�su�a care corespunde agentului ai c�rui parametri
dori�i s�-i modifica�i.

Fereastra Parametri agent nr. X este afişat�.

2. În câmpul Grupuri de apartenen��, selecta�i sau deselecta�i c�su�ele care corespund
grupurilor c�rora dori�i s� le fie atribuit agentul selectat.

3. Face�i clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a închide fereastra. 

Modific�rile sunt luate în considerare de sistem şi noii parametrii ai agentului sunt afişa�i în tabel.
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3-1-2 Modificarea priorităţii agenţilor în grupuri

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona superioar� listând parametrii
agen�ilor. 

Procedur�

1. În coloana Stare a tabelului, face�i clic pe c�su�a care corespunde agentului ai c�rui parametri
dori�i s�-i modifica�i.

Fereastra Parametri agent nr. X este afişat�.

2. În câmpul Rang, introduce�i sub fiecare grup de apartenen�� o cifr� care s� corespund� rangului
pe care trebuie s�-l ocupe agentul în acest grup.

Not�: Pute�i preciza rangul agentului, chiar şi pentru grupurile c�rora nu le este atribuit în momentul respectiv.

3. Face�i clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a închide fereastra. 

Modific�rile sunt luate în considerare de sistem şi noii parametrii ai agentului sunt afişa�i în tabel.

3-2 Distribuţie apeluri

3-2-1 Observarea distribuţiei apelurilor

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona Distribu�ia apelurilor.
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Prezentare

Zona Distribu�ia apelurilor listeaz� urm�toarele elemente sub forma unui tabel:

• Parametri ai grupurilor

• Parametri ai apelurilor

Not�: Pentru informa�ii suplimentare, vezi zona Distribu�ia apelurilor din sec�iunea Ecran de observare a agen�ilor
sau grupurilor.

3-2-2 Parametri ai grupurilor

Prezentare

Parametrii grupurilor pot lua valorile urm�toare:

• Stare a grupului:

Stare de for�are a deschiderii sau a închiderii este semnalat� pe ecranele de observare prin
indica�ia M pentru Manual. Pentru a vizualiza aceste st�ri, face�i clic pe câmpul Stare a
grupului, selectând grupul dorit.

Indica�iile de stare a grupului sunt:

- DESCHIS (M): grup for�at la deschidere.

- ÎNCHIS (M): grup for�at la închidere.

- DESCHIS: grup deschis (dup� tranş� orar� sau contact).

- ÎNCHIS: grup închis (dup� tranşa orar� sau contact).

Not�: Pentru informa�ii suplimentare, vezi sec�iunile Ecran de observare a agen�ilor sau grupurilor.

• Grup saturat: num�rul de apeluri este prea mare, grupul este supraînc�rcat.

Indica�iile de supraînc�rcare pentru un grup dat sunt:

- Grup x saturat (portocaliu): nu mai este nici un agent liber în grup, urm�torul apel va fi pus
în aşteptare.

- Grup x saturat (roşu): timpul scurs de când grupul a fost saturat este mai mare decât valoarea
Temporizare cu clipirea mesajelor de supraînc�rcare definit� de administratorul
sistemului.

• Apeluri în aşteptare: exist� cel pu�in un apel în aşteptare.

• Apeluri blocate: exist� cel pu�in un apel blocat.

Not�: Toate procentajele tabelului sunt calculate prin raportare la apelurile intrate în ACD.
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3-2-3 Parametri ai apelurilor

Prezentare

Parametrii apelurilor pot lua valorile urm�toare:

• Apeluri servite:
Num�r de apeluri ACD transferate spre un agent şi concretizate prin ini�ierea unei convorbiri 
(chiar dac� durata convorbirii este de 0 secunde), oricare ar fi grupul (solicitat sau prin 
dep�şire).

• Apeluri în curs de redicrec�ionare:
Num�r de apeluri în curs de conectare la un agent, dar înc� neservite.

• Timpul de aşteptare < Timpul de dep�şire:
Num�r de apeluri cu o durat� de aşteptare inferioar� Timpului de dep�şire, 
unde Timpul de dep�şire reprezint� temporizarea de dep�şire definit� pentru fiecare grup 
ACD de c�tre administratorul sistemului. 

Not�: C�utarea unui agent se realizeaz� numai în grupul solicitat.

• Timpul de aşteptare > Timpul de dep�şire: 
Num�r de apeluri cu o durat� de aşteptare mai mare decât Timpul de dep�şire.

Not�: C�utarea unui agent se realizeaz� numai în grupul solicitat şi eventual în grupul de dep�şire, dac�
acesta din urm� este precizat.

• Aşteptare > S1: 

Dac� parametrul Aşteptarea începe înaintea temporiz�rii de dep�şire este validat:

- Aşteptare > S1: Num�r de apeluri cu durat� de aşteptare mai mare de S1,
unde S1 este un prag definit de administratorul sistemului, care permite definirea criteriilor
de calitate a serviciului.

În acest caz, contorizarea timpului de aşteptare pentru statistici începe de la intrarea apelului
în aşteptare.

Dac� parametrul Aşteptarea începe înaintea temporiz�rii de dep�şire nu este validat:

- Aşteptare > S1: Num�r de apeluri cu o durat� de aşteptare mai mare decât (S1 + Timpul
de dep�şire).

În acest caz, contorizarea timpului de aşteptare la nivelul statisticilor începe la încheierea
temporiz�rii de aşteptare, aşteptarea dinaintea acestui prag fiind ignorat�.

• Aşteptare > S2: 

Dac� parametrul Aşteptarea începe înaintea temporiz�rii de dep�şire este validat:

- Aşteptare > S2: Num�r de apeluri cu durat� de aşteptare mai mare de S2,
unde S2 este un prag definit de administratorul sistemului, care permite definirea criteriilor
de calitate a serviciului.
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Dac� parametrul Aşteptarea începe înaintea temporiz�rii de dep�şire nu este validat:

- Aşteptare > S2: Num�r de apeluri cu o durat� de aşteptare mai mare decât (S2 + Timpul
de dep�şire).

Not�: Op�iunea Aşteptarea începe înaintea temporiz�rii de dep�şire este configurat� de administratorul
sistemului.

• Apeluri blocate: 
Num�r de apeluri dirijate în blocare atunci când coada de aşteptare este saturat� sau când într-
un grup dat nu este definit nici un agent.

• Serviciul de apeluri închis: 
Num�r de apeluri care au avut loc în timp ce grupul este închis.

3-2-4 Modificarea stării grupurilor

Acces

Din ecranul de observare a agen�ilor sau a grupurilor, accesa�i zona Distribu�ie a apelurilor. 

Procedur�

1. Face�i clic în tabel pe coloana care corespunde grupului pe care dori�i s�-l modifica�i. 

Fereastra Stare grup� nr. X este afişat�.

2. Selecta�i una dintre st�rile urm�toare:

- Deschis (Manual): grup for�at la deschidere

- Închis (Manual): grup for�at la închidere

- Automat (Pe tranş� orar�) : grup deschis dup� plajele orare

3. Face�i clic pe Aplicare pentru a valida datele, apoi pe OK pentru a închide fereastra. Starea
grupului este modificat� în timp real.
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Capitolul 
4 Observarea căilor
4-1 Observarea stării căilor

Aplica�ia Supervizor autorizeaz� supervizorii s� acceseze în timp real informa�ii legate de c�ile
(porturi ACD) care permit efectuarea între�inerii.

Acces

Pentru a accesa ecranul de observa�ie, face�i clic pe C�i.

Not�: Pentru informa�ii suplimentare, vezi sec�iunea Ecran de observare a st�rii c�ilor.

Prezentare

Acest ecran reprezint� activitatea c�ilor serverului în timp real (cu o reîmprosp�tare la fiecare
secund�). Ecranul indic�:

• Num�rul c�ii, cuprins între 1 şi 14.

• Starea c�ii. El este semnalat de un p�trat colorat situat în dreapta num�rului c�ii.

C�ile pot fi într-una din cele patru st�ri urm�toare:

- liber�: reprezentat� de un p�trat verde.

- apel sosit: reprezentat� de un p�trat galben cu un semn >.

- apel plecare: reprezentat� de un p�trat galben cu un semn <. 

- defec�iune: reprezentat de un p�trat roşu.

• Aplica�ia utilizat� de c�i în timp real, în cazul apelurilor ACD.
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Capitolul 
5 Personalizarea afișajului
5-1 Personalizarea ecranului Distribuţia apelurilor

Acces

Face�i clic pe butonul Parametri. Ecranul de personalizare este afişat.

Procedur�

Pute�i personaliza ecranul Distribu�ia apelurilor:

- fie selectând agen�ii pe grupuri (zona agent, op�iunea Pe grupuri).

- fie selectând agen�ii câte un agent, indiferent de grupul lor de apartenen�� (zona agent,
op�iunea Specific).

5-2 Selectarea agenţilor pe grupuri

Procedur�

În ecranul de personalizare Consol� Supervizor: 
1. Selecta�i op�iunea Pe grupuri din zona Agent, apoi selecta�i grupurile pe care dori�i s� le

observa�i selectând c�su�a sau c�su�ele respective din zona Grup.
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2. Face�i clic pe Aplicare. 

Agen�ii care apar�in grupurilor selectate se afişeaz� în zona Lista agen�ilor selecta�i.

3. Face�i clic pe OK pentru a valida datele şi închide�i fereastra de personalizare. 

Ecranul de observare a consolei de Supervizare este afişat. Tabelul afişeaz� datele în func�ie de
parametrii de personalizare defini�i.

5-3 Selectarea agenţilor unul câte unul

Acest tip de selec�ie se realizeaz� pentru fiecare agent în parte, oricare ar fi grupul de apartenen��.

Procedur�

În ecranul de personalizare Consol� Supervizor:
1. Selecta�i op�iunea Specific din zona Agent. 

To�i agen�ii configura�i sunt afişa�i în zona List� to�i agen�ii, în partea de jos a ferestrei.

- Pentru a ad�uga un agent:

Selecta�i agen�ii care dori�i s� apar� în fereastra de observare din zona List� to�i agen�ii,
apoi face�i clic pe butonul Ad�ugarea unui agent, sau face�i dublu clic pe un agent din
zona List� to�i agen�ii.

Agentul este afişat în zona List� agen�i selecta�i.

Not�: Fiecare agent trebuie s� fie selectat individual.

- Pentru a şterge un agent:

Selecta�i acest agent din zona List� agen�i selecta�i, apoi face�i clic pe butonul Ştergerea
unui agent sau face�i dublu clic pe agentul din zona List� agen�i selecta�i. 

Agentul dispare din zona List� agen�i selecta�i.

- Pentru a şterge to�i agen�ii: 

Face�i clic pe butonul Ştergere a tuturor agen�ilor. To�i agen�ii dispar din zona List�
agen�i selecta�i.

2. Face�i clic pe OK pentru a valida datele şi închide�i fereastra de personalizare. 

Fereastra de observare a Consolei Supervizare este afişat�. Tabelul afişeaz� personalizarea.
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5-4 Personalizarea graficului nivelului de activitate a agenţilor

Personalizarea graficului Nivelul de activitate a agen�ilor const� din:

• Modificarea procentajului de vizualizare a pragurilor de activitate T1 şi T2.

• Modificarea grilei graficului.

Acces

Face�i clic pe butonul Parametri. Fereastra de personalizare este afişat�.

Procedur�

• În zona Prag:

1. Selecta�i c�su�a Vizualizare pentru a afişa pragurile T1 şi T2 în graficul nivelurilor de
activitate.

2. În câmpurile T1 = şi T2 =, introduce�i valoarea dorit�. T1 şi T2 sunt repere de calitate
a serviciilor pentru o analiz� rapid� a nivelurilor de activitate.

Not�: T1 şi T2 permit modificarea pragurilor de vizualizare a nivelului de activitate a agen�ilor.

• În zona Cu gril�:

3. Selecta�i tipul de gril� dorit selectând c�su�ele F�r�, Vertical, Orizontal sau Ambele.

4. Face�i clic pe OK pentru a valida datele şi închide�i fereastra de personalizare. 

Fereastra de observare a consolei de Supervizare este afişat�. Graficul este afişat cu noua
personalizare.
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