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Historia zmian

1 Historia zmian

Zmiany wymienione na ponizszej liscie majg charakter tgczny.

Zmiany w wersji V3R1 FR2

Rozdzialy, ktérych dotycza zmiany

Opis zmiany

Aktualizacje dotyczace przeprojektowania interfejsu
uzytkownika powiadomien — wszystkie podrozdziaty

Zmiany w wersji V3R3 FR1

Rozdziaty, ktoérych dotycza zmiany

Wyswietlanie wyskakujgcego okienka z otrzymanymi
wiadomosciami czatu na stronie 106

Opis zmiany

Nowe rozdziaty

Spisy numerdéw na stronie 69

InstalowaniemyAgent na stronie 18

UruchamianiemyAgent na stronie 19

Lista potaczen na stronie 44

Dodano informacje dotyczace ustawien uzytkownika i
aktualizacji licenciji.

Dodano opcje nazwy hosta podczas procesu
instalaciji.

Kolumna Agent/Stan pokazuje, czy potaczenie zostato
przekierowane.

Przetozenie potgczenia zwrotnego na stronie 37

Wallboard (szczegoty kolejki) na stronie 49

Skroty klawiszowe na stronie 111

Ro6zne na stronie 113

Dodano krok, w ktérym mozna wybra¢ konkretnego
agenta do wykonania oddzwonienia.

Zaktualizowano nazwy kolumn.

Konfiguracja nie jest przenoszona podczas aktualizaciji
systemu.

Status obecnosci na stronie 87

Przyciski recepcji na stronie 78

Aktualizacje zdje¢ uzytkownikow wraz ze statusem
obecnosci.

Zmiany w wersji V3R3

Rozdziaty, ktorych dotycza zmiany

Status obecnosci na stronie 87

Zmiana statusu kolejki abonenta na stronie 89

Opis zmiany

Aktualizacje i nowy rozdziat dotyczacy licenc;ji
myAttendant oraz statusu uzytkownika
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Historia zmian

Rozdziaty, ktérych dotycza zmiany

Otwieranie lub zamykanie panelu Potaczenia na zywo Nowe rozdziaty

na stronie 25

Sortowanie potgczen na zywo na stronie 25
Grupowanie potgczen na zywo na stronie 26
Przekazywanie faksu do kolejki na stronie 34

Otwieranie lub zamykanie panelu wewnetrznego spisu
numerow na stronie 71

Filtrowanie wewnetrznego spisu numerdw na stronie
73

Otwieranie lub zamykanie szybkich wiadomosci na
stronie 74

Wysytanie szybkiej wiadomosci z wewnetrznego spisu
numeréw na stronie 75

Wyslij szybka wiadomosé z poziomu wybierania
numeru/wyszukiwania na stronie 75

Wysytanie szybkiej wiadomosci za pomoca
przyciskéw recepcji na stronie 76

Wyswietlanie obrazéw uzytkownikdw na przyciskach
recepcji na stronie 100

Wigczanie Ustugi CallMe na stronie 90
Funkcje panelu na stronie 92

Wiaczanie lub wytgczanie wyskakujgcego okienka
gldwnego okna po zakonhczeniu potaczenia na stronie
103

Wyswietlanie okienka podczas potaczen
przychodzacych na stronie 105

Wyswietlanie okienka podczas potaczen
wychodzacych na stronie 105

Aktywowanie lub dezaktywowanie wyskakujgcego
okienka ekranowego przejmujgcego fokus na stronie
103

Aktywowanie lub dezaktywowanie okna gtéwnego dla
stanu alarmowego na stronie 104

Odtwarzanie dzwiekéw alarmowych w przypadku
wystgpienia stanu alarmowego na stronie 104
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Historia zmian

Rozdziaty, ktorych dotyczg zmiany Opis zmiany

Elementy interfejsu uzytkownika na stronie 13 Aktualizacje od$wiezania interfejsu uzytkownika w

rozdziatach i podrozdziatach.
Pierwsze kroki na stronie 22

Funkcje dla agentéw na stronie 23

Funkcje dla poziomu uprawnier Sredni lub Wysoki na
stronie 52

Spisy numerdéw na stronie 69

Szybkie tworzenie wiadomosci na stronie 74
Przyciski recepcji na stronie 78

Funkcje panelu na stronie 92

Status obecnosci na stronie 87

Konfiguracja na stronie 96

Typy tematéw na stronie 12 Zaktualizowano tytuty wszystkich rozdziatéw do formy
imiestowowe.

Przetwarzanie faksow i wiadomosci e-mail na stronie  Wszystkie powigzane rozdziaty zostaty odpowiednio

30 przemianowane z ,faksy” i ,e-maile” na ,faks” i ,e-
mail”.
Historia ulepszen na stronie 11 Wprowadzono rozdziat poswigcony historii ulepszen.

Przetwarzanie fakséw i wiadomosci e-mail na stronie ~ Usunieto wzmianke o systemie operacyjnym Office.
30

Zmiany w wersji V3R2

Rozdziaty, ktorych dotyczg zmiany Opis zmiany
Usuwanie Szybkiej wiadomosci na stronie 76 Nowe rozdziaty dotyczace usuwania wiadomosci

btyskawicznych i opuszczania konwersacji.
Opuszczanie rozmowy z uzyciem szybkich

wiadomosci na stronie 77

Elementy interfejsu uzytkownika na stronie 13 Zmieniono nazwe statusu dostepnosci i zakonczenia.

Zmiany w wersji V3R1 FR1

Rozdziaty, ktorych dotycza zmiany Opis zmiany
Kopiowanie przyciskéw recepcji od uzytkownika na Dodano informacje o braku mozliwosci kopiowania
stronie 109 kontaktéw osobistych.

Zmiany w wersji V3R1

Rozdziaty, ktorych dotycza zmiany Opis zmiany
Kopiowanie przyciskow recepcji od uzytkownika na Nowy rozdziat
stronie 109

Historia rozmowcow na stronie 48 Nowy rozdziat
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Historia zmian
Historia ulepszen

Zmiany w wersji V2R7

Rozdziaty, ktérych dotycza zmiany Opis zmiany
Jak zainstalowa¢ myAgent Zaktualizowano procedure instalacji
Wyswietlanie szczegotow kolejki Dodano informacje o wizualnej tablicy sciennej

Jak wyswietli¢ szczegoty kolejki (tablica informacyjna)

Zmiany w wersji V2R6

Rozdziaty, ktérych dotycza zmiany Opis zmiany
Spisy numeréw Wsparcie dla nazw grup
Status obecnosci Informacja dotyczaca ukrywania statusu ,Chory”

1.1 Historia ulepszen

Zmiany w wersji V3R4

ID sprawy serwisowej Data wprowadzenia Opis zmiany Rozdziaty, ktérych
Zmiany: dotycza zmiany
PRB000081463 24 styczen 2025 - 5 luty Usunieto wczesniejszg Czas pracy na stronie
2025 aktualizacje czasu 35
pracy dla porzuconych i
nieodebranych potaczen.

Zmiany w wersji V3R3 FR1

ID sprawy serwisowej Data wprowadzenia Opis zmiany Rozdziaty, ktorych
zZmiany: dotycza zmiany
PRB000072382 19 marca 2024 r. Dodano uwage dotyczacg Skroty klawiszowe na
konfiguracji klawiszy stronie 111
dostepu w réznych
aplikacjach.

Zmiany w wersji V3R3

ID sprawy serwisowej Data wprowadzenia Opis zmiany Rozdziaty, ktérych
zmiany: dotycza zmiany
PRB000064662, 05 lipca 2023 r. Dodano informacje o UruchamianiemyAgent na
PRB000065829 ograniczeniu z myAgent  stronie 19
hot desking.
PRB000064157 17 lipca 2023 r. Dodano obstugiwane Przesytanie zdjecia na
formaty obrazéw. stronie 99
PRB000072484 25 stycznia 2024 r. Dodano wyjasnienie Spisy numeréw na stronie
dotyczace funkgji 69

szybkiego wyszukiwania.

A31003-P3030-U126-16-5519, 06/2025
myAgent, Podrecznik uzytkownika 1




Informacje o tej dokumentacji

Typy tematéw

2 Informacje o tej dokumentacji

2.1 Typy tematow

W tym rozdziale przedstawione wstepne informacje o tej dokumentac;ji.

Typy tematéw zawierajg pojecia i instrukcje obstugi:

Typ tematu
Pojecie

Instrukcje krok
po kroku

Spis tresci

Wyjasnia ,Co”.

Opisujg przypadki zastosowan
zorientowanych na zadania — czyli
~Jak” — i zaktadajg znajomosé
powigzanych pojeé.

Tytut

Bez czasownika, jak
w ,Szczegdtly kolejkr”,
lub z rzeczownikiem
odczasownikowym,
jak w Wyswietlanie
szczegotow kolejki.

Zaczynaja sie
rzeczownikiem
odczasownikowym, jak
w Zamienianie paneli.

2.2 Konwencje prezentacji

12

W tej dokumentacji stosowane sg rézne metody w celu przedstawiania ré6znych

typéw informac;ji.

Typ informacji Prezentacja Przyktad

Elementy interfejsu Pogrubienie Kliknij przycisk OK.

uzytkownika

Sekwencja menu > Plik > Wyjscie

Specjalne podkreslenie  Pogrubienie Nie usuwaj Nazwy.

Tekst odnosnika Kursywa Wiecej informaciji
znajdziesz w temacie
Siec.

Komunikaty Czcionka typu Polecenie nie

Wprowadzanie danych

monospace, np. Courier

Czcionka typu
monospace, np. Courier

znalezione.

Wprowadz LOCAL jako
nazwe pliku.

Kombinacje klawiszy

Czcionka typu
monospace, np. Courier

<Ctrl>+<Alt>+<Esc>
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3 Wprowadzenie

3.1 myAgent

Wprowadzenie
myAgent

Ten dokument jest przeznaczony dla uzytkownikéw aplikacji myAgent i opisuje
jej instalacje, konfiguracje i obstuge.

myAgent to wygodna aplikacja do dystrybucji i obstugi potaczen, fakséw oraz e-
maili do i przez agentéw Centrali.

myAgent zapewnia nastepujace funkcje:

Przetwarzanie

— Potaczenia

— Faks

— e-mail

Funkcja oddzwaniania dla agentéw

Wyswietlanie i zmienianie statusu agenta

Wyswietlanie i zmiana stanu obecnosci wewnetrznych abonentéw systemu
komunikacji

Prezentacja kolejek w czasie rzeczywistym

Nagrywanie rozméw, jesli zostato wigczone w systemie komunikacji
Szybkie tworzenie wiadomosci

Prosba o wsparcie poprzez

— Nadzorowanie potaczen (w zaleznosci od kraju)

— Przejmowanie kontroli nad potaczeniem

— Szybkie tworzenie wiadomosci

Integracja wewnetrznego spisu numerdw, zewnetrznego spisu numerow,
zewnetrznego spisu numerow w trybie offline (LDAP) i kontaktow outlooka w
celu wyszukiwania wedtug nazwy

Tworzenie raportéw w oparciu o predefiniowane szablony raportéw

W zaleznosci od poziomu uprawnien przypisanego agentowi Centrali dla
agentow w myAgent dostepny jest albo standardowy zestaw funkgciji (Niski),
albo zaawansowany zestaw funkcji (Sredni lub Wysoki) (patrz Funkcje agenta
niezalezne od poziomu uprawnien).

3.2 Elementy interfejsu uzytkownika

Interfejs uzytkownika myAgent sklada sie z gtdbwnego okna z ré6znymi ikonami i
listami.

Okno gtéwne skiada sie z nastepujacych elementéw:

A31003-P3030-U126-16-5519, 06/2025
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Wprowadzenie

) myagent
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Agiiaecs

e Mestage

Ampeaant
Bumoas

Wattaen

Cals Ust

Rapons

asmin

S

Callll ~  Call Status Quewe Q-Pos Q-Time Talk Alert CU LastName First Name Company

s List
© 5302023

CallID Start Date Start Time Queue  Agent / State

J 232
of 233
@ 1
o 234

Totak 4

B8 12:00am + 5302023 ]

8:26 AM

testfd0  Abandoned Ca

11:59PM

Q-Time  Talk

00:00:19  00:00:00

Woaowe B4 G

Alert CU Title LastName First Name Compary Customer D Call Complete Scheduled

000000 604 netw 4 voip 604

5/30/2023 B26AM  testBd0 9607 netw 1 00:00:04 00:20:11 000004 604 netw 4 voip_B04
5302023 BATAM  testid0 5601 netw 1 000008 000219 000008 604 netw_4 vaip_ 604
5/30/2023 1137 AM testtd0 Glenn Hughes 000000 0003:19 000011 602 new s602

42 Group By: None

1) Goérny pasek wyswietlajacy:

» Zdjecie profilowe agenta, imie, nazwisko i aktualny status.
* Pole wybierania numeru / wyszukiwania.
2) Pasek boczny z nastepujgcymi opcjami:

Symbol Dziatanie Opis
@ Zaloguj Zaloguj sie do kolejek
Wvloqui Wyloguj sie z kolejek
R yloguj
g Wsparcie Zeby zada¢ pomocy, nalezy
otworzy¢ okno Wsparcie.
fD Czas pracy Zadaj czasu pracy (przyrosty co 60
sekund)
Przerwa Przerwa

a0

Odbieranie potaczen

Potaczenia na zywo

Ponowna dostepno$¢ na potrzeby
odbierania potgczen

Otworz lub zamknij panel
Potaczenia na zywo
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3)

Wprowadzenie

Symbol Dziatanie Opis
M Szybka wiadomos¢ Otworz okno Szybka wiadomosé
. Wewnetrzny spis Otworz lub zamknij panel
1 numerow Wewnetrzny spis numeréw
ass Przyciski recepcji Otwérz lub zamknij panel
Ll L]
ass Przyciski recepcji
‘. Wallboard Otworz lub zamknij panel
2 Wallboard
® Lista polaczen Otworz lub zamknij panel Lista
potaczen
v aporty wiera okno Raporty do
) Raport Otwi kno Raporty d
& (Tylko dla agentéw z tworzenia raportéw dotyczacych
yr 9 . potaczen, kolejek, agentow,
poziomem uprawnien ; . :

Sredni lub Wysoki) poziomu ustugi (GOS) i przyczyn
dodatkowego czasu po zamknieciu
systemu w myAgent

o Administrator Otwérz WBM

(Tylko dla agentéw z
poziomem uprawnien
Sredni lub Wysoki)

O

?

Ustawienia

Pomoc

Otwoérz okno Ustawienia, okno
zeby skonfigurowa¢ myAgent

Wyswietl pomoc online

Jesli nie ma wystarczajgco duzo miejsca, aby wyswietli¢ wszystkie opcje

paska bocznego, ikona podwojnego wielokropka *+* pojawi sie na dole paska
bocznego. Mozesz klikng¢ te ikone, aby wyswietli¢ liste opcji, dla ktérych
zabrakto miejsca.

Niebieska pionowa linia po lewej stronie opcji paska bocznego wskazuje, ze
odpowiedni panel jest otwarty w gtéwnym oknie myAgent.

Jasnoniebieska pionowa linia po lewej stronie opcji paska bocznego
wskazuje, ze odpowiedni panel jest otwarty w osobnym oknie aplikaciji.
Lista powigzan agentéw: Pokazuje przypisanie agentéw do kolejek oraz
biezacy status agentow.
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Wprowadzenie

4) Obszar paneli: Wyswietla maksymalnie dwa z nastepujgcych paneli:
* Polaczenia na zywo

Pokazuje szczegoty biezacych potaczen, fakséw i e-maili w czasie
rzeczywistym.
+ Szybka wiadomos¢

Umozliwia wymiane tekstu w postaci szybkich wiadomos$ci, a wystane
i odebrane wiadomosci sg wyswietlane jako rozmowy w oknie Szybka
wiadomose¢.

+  Wewnetrzny spis numeréw

Pokazuje szczegéty kontaktéw z wewnetrznego spisu numeréw.
* Przyciski recepciji

Zawiera przyciski umozliwiajgce szybki dostep do abonentow
wewnetrznych.
* Wallboard

Pokazuje jedno z ponizszych (przetgczane za pomoca opcji panelu):

— Wallboard (domysinie): Statystyki potagczen, faksow i wiadomosci e-
mail na biezacy dzien w formie tabelaryczne;.

— Wykres poziomu ustugi: Statystyki potaczen, faksow i wiadomosci e-
mail na biezacy dzien w formie graficzne;.

— Wykres srednich czaséw: Szczegodly statystyczne dotyczace czasu
oczekiwania oraz czasu rozmow/czytania dla potaczen, faksow
i e-maili oczekujacych w kolejce w biezgcym dniu na wykresie
graficznym.

+ Lista potaczen

Zawiera szczegotowe informacje o poprzednich potaczeniach, faksach i
wiadomosciach e-mail.

5) Pasek systemowy z informacjg o wersji oprogramowania myAgent.

Po uruchomieniu myAgent w obszarze paneli zostang wyswietlone panele
Potaczenia na zywo i Wallboard.

Mozesz otwierac¢ i zamykac¢ panele wedtug wiasnego uznania. Jednakze obszar
paneli gitbwnego okna myAgent nie moze wyswietla¢ wiecej niz dwa panele
jednoczesnie.

Jedli w obszarze paneli znajdujg sie juz dwa panele, wowczas kazdy nowy
panel, ktory otworzy sie w gtdwnym oknie myAgent, zastapi istniejgacy panel w
obszarze paneli. Panel, ktory jest zastepowany, to ten o najnizszym priorytecie
wysSwietlania. Priorytet wyswietlania panelu to kolejnosé, w jakiej ikona panelu
pojawia sie na pasku bocznym. Panel Polaczenia na zywo ma najwyzszy
priorytet wyswietlania i nie moze zosta¢ automatycznie zastgpiony innym
panelem w oknie gtbwnym myAgent.

Jedli chcesz mie¢ otwarte wiecej niz dwa panele jednoczesnie, musisz otworzy¢
czes¢ z nich w osobnym oknie aplikacji. Domysinie panel Wewnetrzny spis
numerow otwiera sie w oddzielnym oknie. Mozesz takze wyswietli¢ panel, ktory
jest aktualnie wyswietlany w obszarze paneli, i otworzy¢ go w osobnym oknie
aplikacji, jak opisano w Pokaz panel w tym samym oknie na stronie 92.
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Wprowadzenie

Wskazowki

Wskazdwki to okienka, w ktérych myAgent wyswietla wiecej informaciji

o niektérych obiektach graficznego interfejsu uzytkownika, np. ikonach.
Wskazowka jest wyswietlana, gdy wskaznik myszy znajduje sie przez pewien
czas nad odpowiednim obiektem.

Pojecia pokrewne

Przetwarzanie potgczen na stronie 26
Funkcje potgczen na stronie 37
Przyciski recepcji na stronie 78
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Instalowanie

4 Instalowanie i uruchamianie myAgent

W tej sekcji znajdujg sie szczegdtowe informacje na temat procedur
instalowania i uruchamiania myAgent oraz aktualizacji i uaktualnien.

Uwaga:

Nalezy zapoznac sie z uwagami w aktualnym pliku
ReadMe first, ktory znajduje sie w katalogu pamieci plikow
instalacji.

4.1 InstalowaniemyAgent

18

Zanim rozpoczniesz

Plik instalacji CommunicationsClients.exe jest dostepny dla uzytkownika.

Uwaga: Pamietaj, aby przejrze¢ uwagi w pliku ReadMe first.

Procedura

1) Uruchom plik instalacji CommunicationsClients.exe.

2) Jesli zostanie wyswietlone okno Kontrola konta uzytkownika z
komunikatem Niezidentyfikowany program chce uzyskaé dostep
do tego komputera, kliknij przycisk Zezwol.

3) Wprowadz adres IP lub nazwe DNS (nazwe hosta) serwera OpenScape
Business i kliknij Dalej.

4) Po zatwierdzeniu adresu IP instalator sprawdzi dostepnos¢ wersji 4.8
platformy .NET Framework lub nowszej i w razie potrzeby jg zainstaluje.

5) Kliknij przycisk myAgent, Zzeby wybra¢ te aplikacje do zainstalowania.

Klikniecie aplikacji spowoduje przetgczenie polecenia:

Symbol Funkcja

Instaluj

Napraw

O Usun

6) Mozesz zmieni¢ folder instalacji, korzystajgc z pola Zainstaluj w:.
7) Kliknij pozycje Instaluj.
8) Wykonaj instrukcje programu instalacyjnego.

Zadania pokrewne
UruchamianiemyAgent na stronie 19
Odinstalowywanie myAgent na stronie 20
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Uruchamianie

4.2 UruchamianiemyAgent

Zanim rozpoczniesz
Aplikacja myAgent jest zainstalowana na komputerze.

Uzytkownik zostat skonfigurowany jako agent w systemie komunikaciji.

Procedura

1) Kliknij Start > Pliki programoéw > Klienty komunikacyjne > myAgent.
Nastepnie zostanie wyswietlony ekran logowania.

2) Wpisz swojg nazwe uzytkownika w polu Nazwa uzytkownika. Zwykle jest
to numer zgtoszeniowy. W przypadku pytan na ten temat skontaktuj sie z
administratorem systemu komunikacji.

Uwaga: Znanym ograniczeniem systemu jest to, ze podczas
korzystania z ustugi hot desking nie nalezy uzywac innych
klientow dla obu numeréw wewnetrznych obstugujgcych
ustuge hot desking.

3) Wprowadz hasto, ktére musi sktadac¢ sie tylko z cyfr, w polu Hasto.
Domys$ine hasto przy pierwszym logowaniu to 1234. W przypadku pytan na
ten temat skontaktuj sie z administratorem systemu komunikacji.

Uwaga: W przypadku pieciokrotnego wprowadzenia
btednego hasta dostep do wszystkich klientow centrum
kontaktowego i UC Suite zostanie zablokowany. Tylko
administrator systemu komunikacji moze zdjg¢ blokade.

4) Jesli chcesz, aby aplikacja myAgent zapamietata w przysztosci Twoje dane
uwierzytelniajgce, zaznacz pole wyboru Zapisz hasto.

Uwaga: Automatycznego logowania nalezy uzywac tylko w
przypadku pewnosci, ze nikt inny nie ma dostepu do danego
konta uzytkownika systemu Windows. W przeciwnym razie
nieupowaznieni uzytkownicy moga na przyktad uzyskac
dostep do Twojej poczty gltosowej i wiadomosci faksowych
lub przekierowa¢ Twoj numer stacji do zewnetrznych
odptatnych odbiorcéw.

5) Wprowadz adres IP lub nazwe DNS serwera aplikacji w polu Adres
serwera.

6) Jesli chcesz zmieni¢ jezyk Interfejsu Uzytkownika, kliknij aktualnie
preferowany jezyk na dole ekranu logowania i wybierz jezyk z listy.

7) Kiiknij pozycjeLogowanie.

Wskazéwka: Przy pierwszym uruchomieniu aplikacji
myAgent uzytkownik jest proszony o zmiane hasta. Prosba
ta nie jest wyswietlana, jezeli hasto zostato juz zmienione
za pomocg aplikacji myAttendant, myPortal for Desktop,

A31003-P3030-U126-16-5519, 06/2025
myAgent, Podrecznik uzytkownika 19



Instalowanie i uruchamianie myAgent

Odinstalowywanie

myPortal for Outlook lub za pomocg menu telefonu skrzynki
poczty gtosowe;.

Wpisz swoje aktualne hasto w polu Stare hasto (domysine
hasto przy pierwszym logowaniu to 1234).

Wopisz nowe hasto, ktére musi zawiera¢ wytgcznie liczby i
skfadac sie z co najmniej szesciu cyfr w polach Nowe hasto i
Potwierdzenie hasta.

Nowe hasto dotyczy aplikacji myAgent, myReports,
myAttendant, myPortal for Desktop, myPortal for Mobile,

myPortal for OpenStage, myPortal for Outlook i Fax Printer
oraz telefonicznego dostepu do skrzynki poczty glosowe;.

Co dalej

Zaloguj sie do kolejki (kolejek), aby by¢ dostepnym dla potaczen, faksow i
wiadomosci e-mail.

Zadania pokrewne
InstalowaniemyAgent na stronie 18
Logowanie do kolejki na stronie 23

4.3 Odinstalowywanie myAgent

20

Procedura

1) Zamknij myAgent.

Uwaga: Pamietaj, aby przejrze¢ uwagi w pliku ReadMe
first.

2) Wybierz jedna z nastepujacych opcji:
*  Windows XP: W Panelu sterowania dwukrotnie kliknij opcje
Oprogramowanie.

Kliknij element Klienci komunikacyjni, a nastepnie Edytuj.

*  Windows Vista: W Panelu sterowania dwukrotnie kliknij opcje Programy
i funkcje.

Kliknij polecenie Edytuj w menu kontekstowym wpisu Klienci
komunikacyjni.
*  Windows 7: Kliknij w Panelu sterowania Programy.

Kliknij Programy i funkcje.
Kliknij polecenie Edytuj w menu kontekstowym wpisu Klienci
komunikacyjni.

3) Uruchom przycisk radiowy Modyfikuj, a nastepnie kliknij Dalej.

4) Wybierz funkcje myAgent, aby jg odinstalowad, i kliknij Dalej.

5) Wykonaj instrukcje programu dezinstalacyjnego.

Jesli zostanie wyswietlony komunikat o usuwaniu wspétdzielonych plikow,
kliknij opcje Nie dla wszystkich.
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Automatyczne aktualizacje

Zadania pokrewne
InstalowaniemyAgent na stronie 18

4.4 Automatyczne aktualizacje
Automatyczne aktualizacje zapewniajg zawsze zgodnos¢ z najnowsza wersjg
aplikacji myAgent.

Jesli aplikacja myAgent wykryje, ze uruchomiona jest juz nowa wersja,
zostanie wyswietlony odpowiedni komunikat. Automatyczna aktualizacja jest
przeprowadzana w momencie zamykania aplikacji myAgent.

4.4.1 Wykonywanie aktualizacji automatycznych

Zanim rozpoczniesz

Nadeszta wiadomosc taka jak: Dostepna aktualizacja klienta.
Prosze czekad¢... trwa aktualizacja. Zamknij nastepujace
programy, aby kontynuowa¢ aktualizacje: [...].

Procedura

Zamknij wymienione programy.

Co dalej

Po automatycznej aktualizacji uruchom ponownie myAgent.
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Logowanie do kolejki

5 Pierwsze kroki

Czesc¢ Pierwsze kroki opisuje zalecane czynnosci, ktére nalezy wykonaé na
samym poczatku.

Logowanie do kolejek

Zaloguj sie do kolejki (kolejek), aby by¢ dostepnym dla potaczen, fakséw i
wiadomosci e-mail.

Konfiguracja niestandardowa

Mozesz skonfigurowa¢ myAgent zgodnie ze swoimi wymaganiami, np.
dostosowac jego zachowanie w przypadku potgczen. Aby uzyskac szczegotowe
informacje na temat réznych opcji konfiguracji, zobacz Konfiguracja.

5.1 Logowanie do kolejki

22

Procedura

1) Kliknij Login na panelu bocznym.

2) Z listy rozwijanej Wybierz twéj numer wewnetrzny wybierz numer stacji
telefonu, ktérego zamierzasz uzywacé jako agent, i kliknij Login.

Uwaga: Jezeli oprocz myAgent jeste$ zalogowany do
innej aplikaciji, do kolejki mozesz zalogowac sie wytacznie
numerem telefonu, z ktérego logowates sie do myAgent
(wlasny numer wewnetrzny).
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6 Funkcje dla agentéw

Szereg wygodnych funkcji do obstugi potaczen, fakséw i e-maili jest
oferowanych agentom Centrali z poziomem uprawnien Niski za posrednictwem
klienta Centrali myAgent.

6.1 Kolejki

Kolejka ustawia przychodzgce potaczenia, faksy i e-maile w kolejnosci czasu
przybycia i rozdziela je wsréd dostepnych agentéw.

Potaczenia, faksy lub e-maile przychodzace do kolejki sa zwykle przesytane

do agenta, ktérego ostatnie potaczenie jest najbardziej oddalone w czasie.
Mozliwe jest takze zdefiniowanie innych regut dystrybucji (np. w oparciu o
rézne poziomy umiejetnosci agentéw). Jesli wszyscy agenci sg zajeci, wszelkie
dodatkowe potaczenia, faksy i e-maile sg umieszczane w kolejce, a nastepnie
przekazywane nastepnemu wolnemu agentowi na podstawie jego priorytetu i
czasu oczekiwania.

Informacja statystyczna

Wykresy Wallboard, Poziom ustugi i Srednie czasy dostarczajg informacji
statystycznych na temat kolejek. Agenci posiadajacy niski poziom uprawnien
mogq pobierac informacje o kolejkach, do ktérych sg przypisani.

6.1.1 Logowanie do kolejki

Procedura

1) Kliknij Login na panelu bocznym.

2) Z listy rozwijanej Wybierz twdj numer wewnetrzny wybierz numer stacji
telefonu, ktérego zamierzasz uzywac jako agent, i kliknij Login.

Uwaga: Jezeli oprocz myAgent jeste$ zalogowany do
innej aplikacji, do kolejki mozesz zalogowac sie wytacznie
numerem telefonu, z ktérego logowates sie do myAgent
(wlasny numer wewnetrzny).

Zadania pokrewne
UruchamianiemyAgent na stronie 19

6.1.2 Wylogowanie z kolejki

Procedura
Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

» Jesli w danej chwili nie prowadzisz rozmowy i nie odbierasz potgczenia z
centralg, kliknij przycisk Wyloguj na pasku bocznym.
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Potaczenia na zywo

» Jezeli aktualnie prowadzisz rozmowe lub odbierasz potaczenie z centralg,
zamknij myAgent.

Uwaga: Wszelkie oczekujace potgczenia z centralg zostang
zwrécone do kolejki po zamknieciu myAgent.

6.2 Potaczenia na zywo

Panel Potaczenia na zywo pokazuje w czasie rzeczywistym szczegotowe
informacje na temat biezacych potaczen, fakséw i e-maili.

Jako agent mozesz zobaczy¢ potgczenia, faksy i e-maile w kazdej kolejce, do
ktorej jestes aktualnie przypisany. Wyswietlane sg nastepujace informacje:

* Identyfikator potaczenia

Unikalny numer identyfikujacy potaczenie, faks lub e-mail. Zwieksza sie o
jeden z kazdym potgczeniem, faksem i e-mailem.

» Status potaczenia

— W przypadku potaczenia: pokazuje, czy rozméwca nadal czeka, czy
rozmawia przez telefon.

— W przypadku faksu lub wiadomosci e-mail: pokazuje, czy juz przeczytano
faks lub wiadomos$c¢ e-mail.

+ Kolejka

Nazwa kolejki.
* Pozycja w kolejce

Pozycja w kolejce.
» Czas kolejki

Czas oczekiwania w sekundach.
¢ Rozmowa

— W przypadku potaczenia: Czas spedzony na rozmowie w sekundach
— W przypadku faksu lub wiadomosci e-mail: czas w sekundach od
otwarcia faksu lub wiadomosci e-mail do zamkniecia okna podrecznego
* Powiadomienie

— Czas, w ktoérym potaczenie znajduje sie w kolejce, zanim zostanie
odebrane przez agenta.
* Interfejs wiersza polecen

— W przypadku potaczenia: przychodzace potaczenia z centralg sg
dopasowywane do réznych spiséw numerow w systemie
— W przypadku faksu lub wiadomosci e-mail: przychodzace e-maile z
centrali sg dopasowywane do ré6znych spiséw numeréw w systemie
* Nazwisko

— W przypadku potaczenia: Nazwisko rozmowcy, jesli jest dostepne wraz z
numerem telefonu w zewnetrznym spisie numeréw

— W przypadku faksu lub wiadomosci e-mail: Nazwisko nadawcy, jesli jest
dostepne wraz z numerem faksu lub adresem e-mail w zewnetrznym
spisie numeréw
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* Imie
— W przypadku potgczenia: Imie rozmodwcy, jesli jest dostepne wraz z

numerem telefonu w zewnetrznym spisie numeréw

— W przypadku faksu lub wiadomosci e-mail: Imie nadawcy, jesli jest
dostepne wraz z numerem faksu lub adresem e-mail w zewnetrznym
spisie numerow

* Firma

— W przypadku potaczenia: nazwa firmy rozmowcy, jesli jest dostepna wraz
z numerem telefonu w zewnetrznym spisie numerow

— W przypadku faksu lub wiadomosci e-mail: nazwa firmy rozméwcy, jesli
jest dostepna wraz z numerem faksu lub adresem e-mail w zewnetrznym
spisie numeréw

Liste Potaczenia na zywo mozna sortowac.
Potaczenia i e-maile, dla ktérych czas oczekiwania w kolejce przekroczyt

wartos¢ progu alarmowego, wyswietlane sg w panelu Potaczenia na zywo w
kolorze czerwonym.

6.2.1 Otwieranie lub zamykanie panelu Potaczenia na zywo

Szczegoty biezacych potaczen, faksow i e-maili sg wyswietlane w panelu
Potaczenia na zywo.

O tym zadaniu

Przy pierwszym uruchomieniu myAgent panel jest domysinie otwarty.

Procedura

1) Aby zamkng¢ panel Potaczenia na zywo:
a) Jezeli panel jest otwarty w oknie gldéwnym myAgent, kliknij Potaczenia na
Zywo na pasku bocznym.
b) Jezeli panel jest otwarty w osobnym oknie, kliknij X w jego prawym
gérnym rogu.
2) Aby otworzy¢ panel Potaczenia na zywo, kliknij Polaczenia na zywo na
pasku bocznym.
Panel otwiera sie w gtéwnym oknie myAgent.

Zadania pokrewne

Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92
Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94

6.2.2 Sortowanie potaczen na zywo

Zanim rozpoczniesz

Panel rozméw na zywo jest otwarty; patrzOtwieranie lub zamykanie panelu
Potgczenia na zywo na stronie 25.
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O tym zadaniu

Strzatka obok nagtéwka kolumny w panelu potaczen na zywo wskazuje, ze
kolumna stuzy do sortowania listy potaczeh na zywo. Wskazuje réwniez, czy
lista jest sortowana w porzadku rosngcym, czy malejgcym.

Procedura

1) |||[UNTRANSLATED CONTENT_START]||To change the column that is
used for sorting, click on the column header that you want to use, e.g., Last
Name.|||[UNTRANSLATED_CONTENT_END]||

2) Aby odwrdci¢ porzadek sortowania, kliknij ponownie nagtéwek kolumny.

6.2.3 Grupowanie potaczen na zywo

Zanim rozpoczniesz

Panel rozmoéw na zywo jest otwarty; patrzOtwieranie lub zamykanie panelu
Potgczenia na zywo na stronie 25.

Procedura

1) Najedz kursorem na gorng czes$¢ panelu Potaczenia na zywo.
Pojawi sie pasek narzedzi.

2) Otworz pasek narzedzi panelu. patrzOtwieranie menu opcji panelu na
stronie 94.

3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji Wyszukiwania:

* Brak

« Typ

+ Kolejka

+ Status rozmowy
+ CLlI

* Imie

* Nazwisko
* Nazwa firmy

Wyniki

Pofaczenia na zywo sg pogrupowane zgodnie z wybrang opcja.

6.3 Przetwarzanie potaczen

26

Za pomocg myAgent mozesz odebra¢ potaczenie, wprowadzié lub wyszukaé
informacje o rozméwcy, a takze przypisaé potgczenie do okreslonej kategorii
(np. Zamowienia, Zadania, Serwis itp.) po zakonczeniu potaczenia.

Podczas przetwarzania potgczenia mozesz:
» Dodaj dane kontaktowe rozméwcy:

W przypadku potaczen z przekazywanym numerem potgczenia mozesz
zapisa¢ nastepujgce dane kontaktowe rozmoéwcy: Tytut, Imie, Nazwisko i
Firma. Dane te sg zapisywane w zewnetrznym spisie numerow, a nastepnie
wyswietlane w oknie podrecznym Rozmowa przychodzaca myAgent dla
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potaczen z tego samego numeru, gdy tylko zewnetrzny spis numeréw
zostanie zaktualizowany w kliencie. W takim przypadku numer telefonu
rozmowcy jest przypisany i ustawiony jako numer Praca 1.

* Przegladaj notatki na temat biezgcego rozméwcy lub zapisuj notatki na
potrzeby przysztych potaczen.

+  Wyswietl historie rozmowcow:

Historia rozméwcow zawiera szczegétowe informacje na temat wszystkich
poprzednich potagczeh z danym rozmoéwca, takie jak Numer rozmowy
przychodzacej, Numer telefonu rozméwcy, Data rozpoczecia, Czas
rozpoczecia, Typ potaczenia i Numer kolejki. Rodzaj potaczenia jest
oznaczony symbolem (potaczenie przychodzace, potaczenie rejestrowane
itp.).

»  Wykona¢ podsumowanie:

W trakcie dodatkowego czasu po zamknieciu systemu (czas pracy) mozesz

przypisa¢ potaczenia przychodzace do okreslonej kategorii (np. Zamowien
Zadania, Serwis itp.). Przypisanie nastepuje po zakonczeniu potaczenia
(w ramach czasu pracy) poprzez wybranie przyczyny dodatkowego

czasu po zamknieciu systemu. Agent dysponujgcy poziomem uprawnien
Sredni lub Wysoki moze okresli¢ powody podsumowania kolejki w WBM

i organizowac je w grupy. Wéwczas moze réwniez okresli¢, czy podanie
przyczyny dodatkowego czasu po zamknieciu systemu jest obowigzkowe.
Mozesz takze okresli¢ wiecej niz jedng przyczyne dodatkowego czasu

po zamknieciu systemu. Oceniajgc przyczyny podsumowania, agenci
dysponujacy poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki $ledzg na przyktad
powodzenie promog;ji.

Gtéwnymi utatwieniami przetwarzania potgczen sg okno podreczne Rozmowa
przychodzgca myAgent i lista Potaczen na zywo.

Okno podreczne dla potaczen

Kiedy rozmowa przychodzgca dotrze do agenta, okno podreczne otwiera

sie automatycznie dla tego agenta, pod warunkiem, ze agent dysponujacy
poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki skonfigurowat te funkcje w WBM.
Ponadto agent moze takze otworzy¢ okno podreczne poprzednich potaczen
na liscie rozmoéwcow. Okno podreczne Rozmowa przychodzaca myAgent
zawiera oproécz przyciskéw funkcji potaczen nastepujace elementy stuzace do
przetwarzania potgczen:

Informacje na temat potaczenia:

» Kolejka, Numer wybierany rozmowcy (jesli jest przekazywany), ID
polaczenia i ewentualnie Numer wywotywania zwrotnego.

» Pola na dane kontaktowe.

» Opcja Wsparcie

* Przycisk Odtwérz

+ Kod dodatkowego czasu po zamknieciu systemu

* Notatki od agentéw na temat poprzednich potaczen od tego samego
rozmowcy

» Historia rozméwcow

ia,

Pojecia pokrewne
Elementy interfejsu uzytkownika na stronie 13
Funkcje potgczen na stronie 37
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6.3.1 Odbieranie potaczenia

Procedura
Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ KIiknij Zaakceptuj i rozpocznij prace nad tym potaczeniem w oknie
podrecznym potaczenia przychodzacego myAgent.

» Kliknij Odbierz w oknie powiadamiajacym o potaczeniach przychodzacych
myAgent.

6.3.2 Edytowanie danych kontaktowych biezagcego rozméwcy

Procedura

1) Kliknij /" Zmien nazwe w oknie podrecznym potaczenia przychodzacego
myAgent.

2) Wprowadz Tytut, Imie, Nazwisko i Firme .

3) Kiliknij przycisk Zapisz.

6.3.3 Dodawanie uwag dla biezagcego rozméwcy

Procedura
1) Kliknij Notatki w oknie podrecznym potgczenia przychodzacego myAgent.
2) Wpisz zadany tekst w polu Dodaj notatke.

Po wprowadzeniu notatki przycisk + Dodaj notatke jest aktywny.

3) Kiiknij +Dodaj notatke.

6.3.4 Edytowanie uwag dla biezacego rozméwcy

Procedura
1) Kiiknij Notatki w oknie podrecznym potaczenia przychodzacego myAgent.

2) Wyszukaj lub zlokalizuj notatke, ktdrg chcesz edytowad, i kliknij ja
dwukrotnie.

3) Edytuj notatke i nacisnij Enter.

6.3.5 Wyswietlanie historii rozméwcow

Procedura

Kliknij Historia rozmoéwcoéw w oknie podrecznym potaczenia przychodzacego
myAgent.
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6.3.6 Zakonczenie potaczenia

Procedura

1) Wybierz jedng z nastepujacych opc;ji:
Kliknij > Odtéz w oknie podrecznym potaczenia przychodzacego
myAgent.

+ Kliknij Odtéz w oknie powiadamiajgcym o potgczeniach przychodzacych
myAgent.

2) Jesli to konieczne, wprowadz przyczyne dodatkowego czasu po zamknieciu
systemu; patrz Okreslanie przyczyny dodatkowego czasu po zamknieciu
systemu. na stronie 29.

3) Kliknij Zamknij w oknie podrecznym potaczenia przychodzacego myAgent.

Potaczenie jest oznaczone jako & zakonczone w kolumnie Polaczenie
zakonczone panelu Listy polaczen.

6.3.7 Okreslanie przyczyny dodatkowego czasu po zamknieciu systemu.

Zanim rozpoczniesz

Wiaczono tryb prosty czasu dodatkowego po zakonczeniu pracy lub tryb
ztozony czasu dodatkowego po zakonhczeniu pracy dla danej kolejki.

Procedura

1) Kliknij Kod dodatkowego czasu po zamknieciu systemu w oknie
podrecznym potgczenia przychodzgacego myAgent.
2) Wybierz jedng z nastepujacych opciji:

Jesli Wowczas

Dla odpowiedniej kolejki Zaznacz pole wyboru dla zgdanej
wiaczony jest tryb prosty czasu przyczyny czasu dodatkowego po
dodatkowego po zakornczeniu zamknieciu systemu.

pracy.

dodatkowego po zakoficzeniu czasu dodatkowego po zamknieciu
pracy dla danej kolejki. systemu.

Zaznacz pola wyboru dla zgdanych
przyczyn czasu dodatkowego po
zamknieciu systemu.

Jesli chcesz okresli¢ przyczyne
czasu dodatkowego po zamknieciu
systemu dla innej grupy, powtérz te
dwa kroki.

3) Kiliknij przycisk Zamknij.
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6.3.8 Zmiana statusu na dostepny po nieodebranym potaczeniu

Procedura

Kliknij Odbiera¢ potaczenia w oknie podrecznym Nieodebrane potaczenie.

6.4 Przetwarzanie faksow i wiadomosci e-mail

Za pomocg aplikacji myAgent mozna odbiera¢ wiadomosci e-mail i faksy oraz
przypisywac je do okreslonych kategorii (zamowienia, reklamacje, ustugi itp.).

Podczas przetwarzania faksu i wiadomosci e-mail mozna
* Przegladac historie nadawcy w Historii dzwonigcych.

Wszystkie poprzednie faksy i wiadomosci e-mail od tego samego nadawcy
sg wyswietlane z pozycjami Data / godzina i Temat.
*  Wykonaé podsumowanie:

Podczas podsumowania mozna przypisa¢ odebrany faks i wiadomos¢
e-mail do okreslonych kategorii (zamdwienia, reklamacje, ustugi itp.).
Przypisanie odbywa sie w okresie podsumowania poprzez wybranie powodu
podsumowania. Agent dysponujacy poziomem uprawnien Kierownika
lub Administratora moze okresli¢ powody podsumowania kolejki w WBM
i organizowac¢ je w grupy. Czynigc to, okresla rowniez, czy podanie
powodu podsumowania jest obowigzkowe. Mozna okresli¢ wiele powodoéw
podsumowania odebranych fakséw i wiadomosci e-mail. Oceniajac
przyczyny podsumowania, agenci dysponujgcy poziomem uprawnien
Kierownika lub Administratora sledzg na przyktad powodzenie promociji.

* Oznacz faks lub wiadomos$¢ e-mail w celu monitorowania.

Mozna ustawi¢ czas, po ktérym nastgpi ponowne dostarczenie faksu lub
wiadomosci e-mail.

Podstawowymi pomocami przy przetwarzaniu fakséw i wiadomosci e-mail
sg panele Polaczenia na zywo i Lista polaczen, okna podreczne Faks
przychodzacy i Odebrana wiadomos$¢ e-mail oraz Polaczenia na zywo.

Okno podreczne faksu

Gdy faks przychodzacy dotrze do agenta, okno podreczne Faks przychodzacy
otwiera sie automatycznie dla tego agenta, pod warunkiem, ze agent
dysponujacy poziomem uprawnien Kierownika lub Administratora skonfigurowat
te funkcje w WBM. Okno podreczne Faks przychodzacy zawiera nastepujace
elementy umozliwiajace przetwarzanie faksu:

» Informacje dotyczace faksu:

Kolejka, Numer telefonu nadawcy (jesli jest przekazywany), Data /
Godzina, CC (dodatkowi odbiorcy faksu, jesli istniejg) i Temat.

* Przycisk Podsumuj
* Przycisk Wybierz
* Przycisk Przetéz

« Odbierz
* Odpowiedz
* Historia
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Tres¢ faksu jest wyswietlana na ekranie w postaci pliku PDF lub TIFF.
Administrator moze skonfigurowaé, czy wiadomos¢ faksowa bedzie
przechowywana jako plik PDF czy plik TIFF.

Okna podreczne wiadomosci e-mail

Kiedy potaczenie przychodzace dotrze do agenta, okno podreczne Odebrana
wiadomos$¢ e-mail otwiera sie automatycznie dla tego agenta, pod warunkiem,
ze agent dysponujacy poziomem uprawnien Kierownika lub Administratora
skonfigurowat te funkcje w WBM. Okno podreczne Odebrana wiadomos¢ e-
mail zawiera nastepujgce elementy umozliwiajgce przetwarzanie wiadomosci e-
mail:

* Informacje dotyczgce wiadomosci e-mail:

Kolejka, Od (adres e-mail nadawcy), Data / Godzina, CC (dodatkowi
odbiorcy wiadomosci e-mail, jesli istniejg) i Temat.

+ Tekst wiadomosci e-mail

» Zalaczniki

* Przycisk Podsumuj

* Przycisk Wybierz

* Przycisk Przetéz

* Odbierz

* Odpowiedz

» Historia

6.4.1 Wyswietlanie faksu

Zanim rozpoczniesz

Procedura

1) Kliknij Zaakceptuj i rozpocznij prace nad tym potaczeniem w oknie
podrecznym faksu.

2) Kiiknij zaktadke Wiadomos¢ faksowa.

Wyswietlona zostanie tre$¢ wiadomosci faksowe;j.

6.4.2 Przyjmowanie wiadomosci e-mail

Procedura

Kliknij Zaakceptuj i rozpocznij prace nad tym polaczeniem w oknie
podrecznym wiadomosci e-mail.

6.4.3 Odpowiadanie na faks

Zanim rozpoczniesz

Zaakceptowates$ faks, ale jeszcze nie zakonczytes$ jego przetwarzania.
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Procedura

1) Kliknij zakltadke Odpowiedz oknie podrecznym wiadomosci faksowej.
2) Wyszukaj zgdane kontakty w polu Odbiorcy i kliknij OK.
3) Jesli to mozliwe, wybierz oktadke z listy rozwijanej Oktadka.
4) Nacisnij Wyslij.
Otrzymasz wiadomos¢ z potwierdzeniem Twoj faks zostal buforowany.

6.4.4 Odpowiadanie na e-mail

Procedura

Kliknij zaktadke Odpowiedz w oknie podrecznym wiadomosci e-mail.

6.4.5 Konczenie faksu

Zanim rozpoczniesz

Zakonczytes przetwarzanie faksu.

Procedura
1) Zaznacz pole wyboru Zakonczono te rozmowe w oknie podrecznym
wiadomosci faksowej.

2) Wybierz przyczyne dodatkowego czasu po zamknieciu systemu z listy
rozwijanej w zaktadce Kod dodatkowego czasu po zamknieciu systemu.

3) Kiliknij przycisk Zamknij.

6.4.6 Finalizowanie wiadomosci e-mail

Zanim rozpoczniesz

Zakohczytes przetwarzanie wiadomosci e-mail.

Procedura

1) Zaznacz pole wyboru Ten e-mail zostat ukonczony w oknie podrecznym
wiadomosci e-mail.

2) Kiiknij przycisk Zamknij.

6.4.7 Planowanie faksu w celu monitorowania

32

Zanim rozpoczniesz

Zaakceptowate$ faks, ale jeszcze nie zakonczyte$ jego przetwarzania.

Procedura
1) Kliknij Przet6z to potaczenie na pézniej w oknie podrecznym wiadomosci
faksowej.

2) Zaznacz pole wyboru Przetéz na inny termin w wyskakujacym oknie
Zakoncz lub przet6z rozmowe.
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3) Wybierz date, godzine, kolejke i agenta do obstugi wiadomosci faksowe.
Jesli zamierzasz obstuzy¢ wiadomos¢ faksowa, kliknij przycisk Przypisz mi.

4) Kliknij przycisk OK.

6.4.8 Planowanie wiadomosci e-mail w celu monitorowania

Zanim rozpoczniesz

Zaakceptowate$ e-mail, ale jeszcze nie zakonczytes jego przetwarzania.

Procedura

1) Kliknij Zmien harmonogram w oknie podrecznym wiadomosci e-mail.
2) Wybierz Data i Godzina.

3) Kiiknij przycisk OK.

4) Kliknij przycisk Zamknij.

6.4.9 Wyswietlanie historii biezacego nadawcy faksu

Procedura

Kliknij zaktadke Historia rozmoéwcéw w oknie podrecznym wiadomosci
faksowej.

6.4.10 Wyswietlanie historii biezacego nadawcy wiadomosci e-mail

Procedura

Kliknij zaktadke Historia rozméwcoéw w oknie podrecznym wiadomosci e-mail.

6.4.11 Okreslanie przyczyny dodatkowego czasu po zamknieciu systemu
dla faksu

Zanim rozpoczniesz

Wiaczono tryb prosty czasu dodatkowego po zakonczeniu pracy lub tryb
zfozony czasu dodatkowego po zakohczeniu pracy dla danej kolejki.

Procedura

1) Kliknij Kod dodatkowego czasu po zamknieciu systemu w oknie
podrecznym wiadomosci faksowe;.

2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

Jesli Wéwczas

Dla odpowiedniej kolejki Zaznacz pole wyboru obok zgdanej
wiaczony jest tryb prosty czasu przyczyny czasu dodatkowego po
dodatkowego po zakonczeniu zakonczeniu pracy.

pracy.
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Jesli Wowczas

Wiaczono tryb zloiony’ czasu Kliknij zadang grupe przyczyn
dodatkowego po zakonczeniu czasu dodatkowego po zamknigciu
pracy dla danej kolejki. systemu.

Zaznacz pola wyboru dla zgdanych
przyczyn czasu dodatkowego po
zamknieciu systemu.

Jesli chcesz okresli¢ przyczyne
czasu dodatkowego po zamknieciu
systemu dla innej grupy, powtérz te
dwa kroki.

3) Kiliknij przycisk Zamknij.

6.4.12 Okreslanie przyczyny dodatkowego czasu po zamknieciu systemu
dla wiadomosci e-mail

Zanim rozpoczniesz

Wiaczono tryb prosty czasu dodatkowego po zakonczeniu pracy lub tryb
ztozony czasu dodatkowego po zakonczeniu pracy dla danej kolejki.
Procedura

1) Kliknij Kod dodatkowego czasu po zamknieciu systemu w oknie
podrecznym wiadomosci e-mail.

2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

Jesli Woéwczas

Dla odpowiedniej kolejki Zaznacz pole wyboru obok zadanej
witaczony jest tryb prosty czasu przyczyny czasu dodatkowego po
dodatkowego po zakonczeniu zakonczeniu pracy.

pracy.

dodatkowego po zakonczeniu czasu dodatkowego po zamknieciu
pracy dla danej kolejki. systemu.

Zaznacz pola wyboru dla zagdanych
przyczyn czasu dodatkowego po
zamknieciu systemu.

Jesli chcesz okresli¢ przyczyne
czasu dodatkowego po zamknieciu
systemu dla innej grupy, powtérz te
dwa kroki.

3) Kiliknij przycisk Zamknij.
6.4.13 Przekazywanie faksu do kolejki

O tym zadaniu
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Procedura
1) Kliknij Przekaz to potaczenie do innej kolejki.
2) Wybierz kolejke z listy rozwijanej.

6.4.14 Wysytanie wiadomosci e-mail w imieniu kolejki

Zanim rozpoczniesz

Nalezy wpisa¢ Zwrotny adres e-mail w ustawieniach kolejki.

Procedura

1) Kliknij Agenci w gtéwnym oknie myAgent.

2) Kiliknij prawym przyciskiem myszy kolejke w myAgent i kliknij Wyslij e-mail.
System wyswietli nowy e-mail, gotowy do uzupetnienia i wystania przez
agenta.

6.5 Czas pracy

Czas pracy umozliwia zakonczenie wszelkich zadan administracyjnych, ktére
moga by¢ wymagane po zakonhczeniu potgczenia lub przeczytaniu faksu

lub wiadomosci e-mail przed odebraniem nastepnego potaczenia, faksu lub
wiadomosci e-mail.

Po zakonczeniu potaczenia (faksu lub wiadomosci e-mail) i zamknieciu
powigzanego wyskakujgcego ekranu uzytkownik automatycznie przechodzi do
domyslnego czasu pracy. Po uptywie tego czasu uzytkownik automatycznie
powraca do stanu zalogowania.

W razie potrzeby mozna opcjonalnie wydtuzy¢ czas pracy wiecej niz jeden raz.
Aby by¢ dostepnym dla nowych potaczen, fakséw i wiadomosci e-mail, nalezy
zakonczy¢ trwajacy czas pracy lub poczekaé na jego wygasniecie.

Maksymalny obstugiwany czas pracy wynosi okoto 16 minut (999 sekund).

6.5.1 Wydtuzenie czasu pracy

Procedura

Kliknij Czas pracy na panelu bocznym.

Uwaga: W razie potrzeby mozesz powtérzy¢ ten krok tyle razy,
ile potrzeba, aby uzyskac¢ dodatkowy czas pracy.

Czas pracy ustawiony dla Ciebie w tej kolejce zostaje zwiekszony.

6.5.2 Konczenie czasu pracy

Procedura

Kliknij Odbiera¢ potaczenia na panelu bocznym.
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Przerwa

6.6 Przerwa

Rozpoczynajac przerwe, okreslasz jej rodzaj i planowany czas trwania. Aby
ponownie by¢ dostepnym dla potaczen, faksow i wiadomosci e-mail, nalezy
zakonczy¢ obecnag przerwe.

Przerwa nie jest domysinie wyswietlana na panelu bocznym. Musi zostac
skonfigurowana przez agenta dysponujgcego poziomem uprawnien Kierownika
lub Administratora, poprzez VSAdmin w WBM.

Dostepne rodzaje przerw i czas trwania przerw konfiguruje takze agent z
uprawnieniami Kierownika lub Administratora, poprzez VSAdmin w WBM.
Maksymalny obstugiwany czas trwania przerwy wynosi 90 minut.

6.6.1 Rozpoczecie przerwy

Procedura
1) Kliknij Przerwa na panelu bocznym.

Pojawi sie okno podreczne Wybierz typ przerwy.
2) Kiiknij strzatke w dot i wybierz z listy zgdany typ przerwy.
3) Wprowadz zadany czas trwania przerwy w polu minut.
4) Kiiknij przycisk OK.

6.6.2 Konczenie przerwy

Procedura

Kliknij Odbiera¢ potaczenia na panelu bocznym.

6.7 Oddzwonienie przez agenta

36

Funkcja oddzwonienia przez agenta umozliwia rozméwcy znajdujgcemu sie w
kolejce pozostawienie agentowi wiadomosci gtosowej (prosba o oddzwonienie).
Poczta gtosowa zachowuje pozycje pierwotnego rozmoéwcy w kolejce. Gdy tylko
odpowiedni agent bedzie wolny, odbierze on potaczenie, odstucha wiadomosc¢
pozostawiong przez dzwonigcego i bedzie mégt oddzwonié do tego rozméwey.

Jesli agent dodzwoni sie do rozmoéwcy, moze oznaczy¢ oddzwonienie jako
zakonczone. Jesli rozmowca jest nieosiggalny, agent moze zaplanowac
przypomnienie o ponownym oddzwonieniu. W momencie wykonania potgczenie
jest ponownie umieszczane w powigzanej kolejce.

Aby agent mégt przyjmowaé oddzwonienia, funkcja ta musi by¢ witagczona w
jego przypisaniu.

Jesli dla rozmoéwcey ustawiono preferowanego agenta, najpierw podejmowana
jest proba skierowania prosby o oddzwonienie do preferowanego agenta. Jesli
preferowany agent nie jest dostepny, prosba o oddzwonienie jest przekazywana
do dowolnego dostepnego agenta.
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6.7.1 Oddzwanianie

Zanim rozpoczniesz

Przyjates wywotanie zwrotne i odstuchates wiadomos¢ osoby dzwonigce;.

Procedura

Kliknij Wybierz numer, a nastepnie Wybierz numer.

6.7.2 Zamykanie wywotlania zwrotnego

Zanim rozpoczniesz

Wykonate$ wywotywanie zwrotne i potaczytes sie z rozmowca.

Procedura

1) Kliknij > Roztacz sie w oknie podrecznym potgczenia przychodzacego

myAgent.

2) Jesli to konieczne, wprowadz przyczyne dodatkowego czasu po zamknieciu
systemu; patrz Okreslanie przyczyny dodatkowego czasu po zamknigciu
systemu. na stronie 29.

3) Kiiknij Zamknij w oknie podrecznym potaczenia przychodzacego myAgent.

6.7.3 Przetozenie potaczenia zwrotnego

Zanim rozpoczniesz

Wykonates$ potaczenie zwrotne do dzwonigcego, ale jeszcze sie z nim nie
skontaktowates.

Procedura

1) Kliknij Roztacz sie w oknie podrecznym potaczenia przychodzacego
myAgent.

2) Kliknij Przetéz.

3) Wybierz nastepujace pozycje: zadana Data i zagdana Godzina.

4) Opcjonalnie wybierz zgdanego agenta, ktéry ma wykona¢ potaczenie
zwrotne, i kliknij OK. Jesli nie zostanie wybrany zaden agent, przetozone
potagczenie zwrotne zostanie losowo przekierowane do dostepnego agenta.

5) Kliknij przycisk Zamknij.

6.8 Funkcje potaczen

Za pomocg myAgent mozesz wykonywac potaczenia i wstrzymywac lub
przekierowywac rozmowy.

Zazwyczaj funkcje potaczeh mozna wykonywaé w oknie podrecznym Rozmowa
przychodzgca myAgent, a takze w polu Wybierania numeru / Wyszukiwania w
gtdwnym oknie myAgent.
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Wstrzymywanie potaczenia

Na czas wstrzymania rozméwca ustyszy muzyke lub komunikat, dopoki
potaczenie nie zostanie wznowione.

Przekierowywanie potaczenia

Mozesz skonfigurowa¢ nastepujace metody przekierowywania potgczenia do
agenta, kolejki lub abonenta:

* Przekierowanie natychmiastowe z zakonczeniem pierwotnego potaczenia
(zwane takze przekierowaniem bez powiadomienia):

Mozesz przekierowac potgczenie bez odpowiedzi abonenta w miejscu
docelowym przekierowania.

* Przekierowanie kontrolowane (przekaz konsultaciji):

— Okno podreczne: Wyswietlane jest pytanie Czy druga strona chce
rozmawiac?.

— Jezeli abonent odbierze potaczenie i zgodzi sie na jego przekierowanie,
kliknij Tak.

— W przeciwnym razie kliknij Nie. Przekierowanie potaczenia zostanie
anulowane, a Ty bedziesz kontynuowaé rozmowe.

Przekierowywanie potaczenia do kolejki lub agenta

Agent, ktéry odbierze potaczenie, moze czytaé i edytowac informacje biezacego
rozméwcy, a takze moze wykonac czynnosci zwigzane z dodatkowym czasem
po zamknieciu systemu.

Odbieranie potaczenia

Istnieje mozliwo$¢ odebrania potaczenia sygnalizowanego u innego agenta.
Na przykfad jesli agenci opuszczg swoje biurko bez zmiany swojego statusu
(Przerwa itp.).

Pojecia pokrewne

Elementy interfejsu uzytkownika na stronie 13
Przetwarzanie potgczen na stronie 26

Lista potaczen na stronie 44

6.8.1 Inicjowanie potaczenia

38

Procedura

W polu Wybierz numer / Szukaj w gtéwnym oknie myAgent wykonaj jedng z

ponizszych czynnosci:

*  Woprowadz numer telefonu w formacie wybierania numeru lub formacie
standardowym, nastepnie nacisnij Enter lub kliknij ' Wybierz numer we
wpisie listy wynikow wyszukiwania.

«  Wpisz kilka pierwszych liter nazwy (co najmniej 3 znaki). Zostanie
wys$wietlona lista wynikéw wyszukiwania z wszystkimi nazwiskami
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zaczynajgcymi sie od wprowadzonych liter. Kliknij ' Wybierz numer na
zgdanym wpisie.

Jezeli chcesz wyswietlic wszystkie wyniki, naci$nij Enter, nastepnie wybierz
zgdany wpis na liscie trafien i wykonaj jedng z nastepujacych czynnosci:

— W menu kontekstowym kliknij zgdany numer stacji.
Kliknij ' Wybierz numer.

Pojecia pokrewne
Formaty numeru zgtoszeniowego na stronie 120

6.8.2 Nawigzywanie potaczenia z listy polaczen

Zanim rozpoczniesz

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) Kliknij zadane potgczenie na Liscie potaczen.

2) Kliknij Wybierz numer w menu kontekstowym tego potaczenia i wybierz
zadany numer telefonu.

Zadania pokrewne
Otwieranie lub zamykanie panelu listy potagczen na stronie 45

6.8.3 Nawigzywanie potaczenia z wewnetrznego spisu numerow

Zanim rozpoczniesz

Panel wewnetrznego spisu numerdw jest otwarty; zobacz Otwieranie lub
zamykanie panelu przyciskéw recepcji na stronie 78.

Procedura
1) Kliknij Wewnetrzny spis numeréw na pasku bocznym.

2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

Wybierz odpowiedni wpis i kliknij ' Wybierz numer.
+ Kliknij menu kontekstowe wpisu w odpowiednim spisie i wybierz zadany
numer stacji.

6.8.4 Wykonywanie pofaczenia za pomoca przycisku recepciji

Zanim rozpoczniesz

Panel Przyciski recepcji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
wewnetrznego spisu numerow na stronie 71.
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Procedura

Kliknij odpowiedni przycisk recepcji.

Pojecia pokrewne
Przyciski recepcji na stronie 78

6.8.5 Wstrzymywanie potaczenia

Procedura

1) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

Kliknij Il Nie odktadaj stuchawki w oknie podrecznym potaczenia
przychodzacego myAgent.
Kiiknij I|Nie odktadaj stuchawki w oknie powiadamiajacym o
potaczeniach przychodzacych myAgent.

2) Jesli chcesz wznowié¢ potaczenie, masz nastepujace mozliwosci:

Kliknij P> Mozesz odtozyé¢ stuchawke w oknie podrecznym potaczenia
przychodzgcego myAgent.

Kliknij P> Mozesz odtozy¢ stuchawke w oknie powiadamiajgcym o
potaczeniach przychodzgcych myAgent.

6.8.6 Przekierowywanie potfaczenia do agenta

40

Zanim rozpoczniesz

Potaczenie zostato przyjete.

Procedura

1) Wybierz jedng z nastepujgcych opciji:

Kliknij od Przekierujw oknie podrecznym potaczenia przychodzacego
myAgent.

Kliknij od Przekieruj w oknie powiadamiajacym o potgczeniu
przychodzgcym myAgent.

2) Zaznacz lub usun zaznaczenie z pola wyboru Wyswietl tylko dostepnych
uzytkownikow.

3) Wybierz jedna z nastepujacych opcji:
+  Wybierz zadanego agenta i kliknij Przekieruj.
» Wprowadz numer zgdanego agenta w polu Odbiorca i kliknij Przekieruj.

4) Jesli pojawi sie okno podreczne z monitem: Czy druga strona chce
rozmawiac?, kliknij Tak.

5) Kiliknij przycisk Zamknij.

Wyniki

Agent, ktéry odbierze potaczenie, moze czytaé i edytowac informacje biezacego
rozméwcy, a takze moze wykonac czynnosci zwigzane z dodatkowym czasem
po zamknieciu systemu.
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6.8.7 Przekazywanie potaczenia do kolejki

Zanim rozpoczniesz

Potaczenie zostato przyjete.

Procedura

1) Wybierz jedng z nastepujacych opc;ji:

Kliknij P? przekaz to potaczenie do innej kolejki w oknie podrecznym
pofaczenia przychodzacego myAgent.

Kliknij P? Przekaz to potaczenie do innej kolejki w oknie
powiadamiajgcym o potgczeniu przychodzacym myAgent.
2) Kiliknij zgdang kolejke na liscie, aby przekierowa¢ rozmowe.

3) Jesli pojawi sie okno podreczne z monitem: Czy druga strona chce
rozmawiac?, kliknij Tak.

4) Kiliknij przycisk Zamknij.
Wyniki

Agent, ktéry odbierze potaczenie, moze czytaé i edytowaé informacje biezgcego
rozméwcy, a takze moze wykona¢ czynnosci zwigzane z dodatkowym czasem
po zamknieciu systemu.

6.8.8 Przekierowywanie polaczenia za pomoca przycisku recepciji

Zanim rozpoczniesz

Potaczenie zostato przyjete.

Panel Przyciski recepcji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskéw recepcji na stronie 78.

Procedura

1) Kliknij przycisk recepcji zadanego abonenta.

2) Jesli pojawi sie okno podreczne z monitem: Czy druga strona chce
rozmawiac?, kliknij Tak.

Wskazowka:

Po przekierowaniu potgczenie nie jest juz traktowane jako
potaczenie z centrala.

Pojecia pokrewne
Przyciski recepcji na stronie 78

6.8.9 Odbieranie polaczenia za agenta

Zanim rozpoczniesz

Panel Wewnetrzny spis numerow jest otwarty; zobacz Otwieranie lub
zamykanie panelu wewnetrznego spisu numeréw na stronie 71
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Procedura

) w panelu Wewnetrzny spis numeréw kliknij £} i zaznacz pole wyboru
Wyswietl samych agentéw.

2) Kliknij Odpowiedz na potaczenie w menu kontekstowym agenta, dla
ktérego sygnalizowane jest potgczenie.

Po odebraniu potgczenia mozesz przeczytac i edytowac informacje o
biezacym rozmowcy, a takze wykonac czynnosci dodatkowe po zakonczeniu
pracy.

6.8.10 Odbieranie potaczenia za pomoca przycisku recepcji

Zanim rozpoczniesz

Panel Przyciski recepcji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskow recepcji na stronie 78.

Potaczenie sygnalizowane jest u agenta, do ktérego przypisano przycisk
recepciji.

Procedura

Kliknij Odpowiedz na potaczenie w menu kontekstowym przycisku recepciji.

Po odebraniu potgczenia mozesz przeczytac i edytowac informacije o biezgcym
rozmowcy, a takze wykonaé czynnosci dodatkowe po zakornczeniu pracy.

Pojecia pokrewne
Przyciski recepcji na stronie 78

6.8.11 Nagrywanie potaczenia

42

Zanim rozpoczniesz

W systemie komunikacji wkaczone jest nagrywanie na zywo, a potaczenie
zostato przyjete.

O tym zadaniu

Podczas nagrywania odtwarzany jest dzwiek (sygnat) powtarzajacy sie w
regularnych odstepach czasu. Jesli na przyktad system komunikac;ji jest
skonfigurowany dla Francji, przy rozpoczeciu rejestrowania strony otrzymajg
powiadomienie informujace, ze rozmowa jest nagrywana. Po zakonczeniu
rejestracji nagranie jest dodawane do listy rozméwcow agenta nagrywajacego.

Procedura

1) Wybierz jedng z nastepujgcych opciji:

Kliknij o Kliknij, aby rozpocza¢ nagrywanie aktywnego potaczenia. w
oknie podrecznym potgczenia przychodzacego myAgent.

Kliknij o Nagraj w oknie powiadamiajacym o potgczeniu przychodzgacym
myAgent.
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2) Aby zatrzymaé nagrywanie przed zakonczeniem potaczenia, wybierz jedng z
nastepujacych opcji:

* Kliknij e Kliknij, aby rozpoczaé nagrywanie aktywnego potaczenia. w

oknie podrecznym potgczenia przychodzacego myAgent.

Kliknij [ Przerwij nagrywaniew oknie powiadamiajgcym o potaczeniu
przychodzgacym myAgent.

Zadania pokrewne
Odstuchiwanie nagrania rozmoéwcy na stronie 48

6.8.12 Zadanie pomocy od agentéw z poziomem uprawnien Sredni lub
Wysoki

Zanim rozpoczniesz

Potaczenie zostato przyjete.

O tym zadaniu

W trakcie potaczenia mozesz zgda¢ pomocy agenta z poziomem uprawnienh
Sredni lub Wysoki. Mozesz przy tym podaé przyczyne i rodzaj pomocy, jakiej
potrzebujesz: Szybkie tworzenie wiadomosci, Nadzorowanie potgczenia lub
Przejecie kontroli nad potgczeniem. Mozesz wskazac pilno$¢ swojej prosby
agentowi z poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki, wybierajac zadany czas
odpowiedzi.

Procedura

1) Kliknij (2] Wsparcie na pasku bocznym lub w oknie podrecznym potaczenia
przychodzacego myAgent.

Pojawia sie okno podreczne Wsparcie.

2) Kiiknij podkreslony tekst w prawym gérnym rogu okna Wsparcie i wybierz
jedng z dostepnych opcji:

a) Jesli chcesz uzyskaé pomoc za posrednictwem szybkich wiadomosci
od agenta z poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki, wybierz Zadanie
pomocy tekstowe;j.

b) Jezeli chcesz uzyskaé pomoc w postaci przejecia kontroli nad
pofaczeniem przez agenta z poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki,
wybierz Zadanie wtracenia do rozmowy (domy$inie).

c) Jesli chcesz uzyska¢ pomoc w postaci nadzorowania potaczenia przez
agenta z poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki, wybierz Zazadano
monitorowania polaczenia.

3) Wpisz przyczyne zadania w polu Wystaé zapytanie, a nastepnie kliknij

Zadanie.

Uwaga: Jesli chcesz przedwczesnie zakohczyé swojg
prosbe o wsparcie, kliknij Stop i zamknij okno Wsparcie.

Jesli Twoje zgdanie wsparcia nie zostanie zaakceptowane
w wybranym czasie, mozesz zainicjowa¢ nowe zgdanie,
klikajac Zadanie.
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Lista potaczen

6.9 Lista potaczen

44

4) Po otrzymaniu wiadomosci . .. pomaga Ci z rozmowa mozesz
kontynuowa¢ wymiane szybkich wiadomosci z agentem z poziomem
uprawnien Sredni lub Wysoki, wpisujac tre$é szybkiej wiadomosci w dolnym
polu okna i naciskajgc Enter.

Lista potgczenh zawiera szczegétowe informacje o poprzednich potaczeniach,
faksach i wiadomosciach e-mail. W razie potrzeby mozna filtrowac te
potaczenia wedtug okresu, kolejki, agenta i innych kryteriow. Mozliwe jest takze
grupowanie wpisow np. wedtug rodzaju, daty, kolejki i agenta. Liste potaczen
mozna przeszukiwa¢ wedtug imienia, nazwiska i nazwy firmy.

Dla kazdego potaczenia, faksu i wiadomosci e-mail lista potaczen zawiera
nastepujace informacje:

* Rodzaj potgczenia (symbol)

Symbol Rodzaj potaczenia
.} Potaczenie przychodzace

Potaczenie zwrotne

v
. Zarejestrowana rozmowa

Faks

E-mail

» Identyfikator potaczenia

Rozpoczyna sie od 1 i jest zwiekszany o 1 dla kazdego nowego potaczenia,
faksu i wiadomosci e-mail.

« Data rozpoczecia

+ Godzina rozpoczecia

+ Kolejka

+ Agent/ Stan (numer telefonu agenta, status potaczenia, faksu lub
wiadomosci e-mail, np. porzucone potaczenie. W przypadku potaczen
przekazanych poza centrum kontaktowe wyswietlane sg informacje o
przekazaniu i odbiorcy.)

* Czas kolejki

* Rozmowa

+ Alert

* Interfejs wiersza polecen

» Tytul dzwonigcego lub nadawcy
» Nazwisko dzwonigcego lub nadawcy
* Imie dzwonigcego lub nadawcy

* Firma dzwonigcego lub nadawcy
+ ldentyfikator klienta

* Potaczenie zakonczone

* Planowane
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Dla kazdego potaczenia na Liscie potaczen dostepna jest rowniez Historia
dzwonigcego zawierajgca nastepujace informacje na temat poprzednich
potaczen tego samego dzwonigcego:

* Rodzaj potaczenia (symbol)

+ Identyfikator potaczenia

* Numer telefonu dzwonigcego

» Data/ godzina

+ Kolejka

+ Agent/ Stan (numer telefonu agenta / status potaczenia, faksu lub
wiadomo$ci e-mail, np. porzucone potgczenie. W przypadku potaczen
przekazanych wyswietlana jest informacja o przekazaniu potaczenia wraz z
odbiorcg przekazanego potaczenia.)

Dla kazdego faksu i wiadomosci e-mail na licie potaczen dostepna jest takze
historia potaczen zawierajaca nastepujace informacje dotyczace poprzedniego
faksu i wiadomosci e-mail tego samego nadawcy:

* Rodzaj potaczenia (symbol)

+ Data/ godzina

« Temat

Pojecia pokrewne
Funkcje potgczen na stronie 37

6.9.1 Otwieranie lub zamykanie panelu listy potaczen

Szczegoly dotyczace potaczen odebranych, odebranych fakséw i wiadomosci
e-mail oraz zaniechanych potgczen i wiadomosci e-mail sg wyswietlane w
panelu Lista potaczen.

Procedura

1) Aby otworzy¢ panel Lista potaczen, kliknij Lista potaczen na pasku
bocznym.
Panel otwiera sie w oknie podrecznym.
2) Aby zamkna¢ panel Lista potaczen:
a) Jezeli panel jest otwarty w oknie gldwnym myAgent, kliknij Lista
potaczen na pasku bocznym.
b) Jezeli panel jest otwarty w osobnym oknie, kliknij X w jego prawym
goérnym rogu.

Zadania pokrewne

Nawigzywanie potgczenia z listy potaczen na stronie 39
Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92

Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94
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6.9.2 Filtrowanie listy potaczen

46

Zanim rozpoczniesz

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) w panelu Lista potaczen kliknij @ aby wybra¢ jedng z nastepujacych

opcji: Dzi$, Wczoraj, Ten tydzien, Ten miesiac, Ten rok.

2) Wybierz zgdany okres z list rozwijanych Data rozpoczecia, Czas
rozpoczecia, Data zakonczenia i Czas zakonczenia.

3) Wybierz zadana kolejke z listy rozwijanej kolejek.

4) Wybierz zgdanego agenta z listy rozwijanej agentéw.
5) Wybierz jedng z ponizszych opcji dla rozmoéw przychodzacych, klikajac o
» Jesli chcesz wyswietla¢ rozmowy przychodzace, wtacz suwak

Rozmowa przychodzaca.

+ Jesdli nie chcesz wyswietla¢ rozmdéw przychodzacych, przesun suwak
Rozmowa przychodzaca.

6) Wybierz jedng z ponizszych opcji e-mail, klikajac 102

+ Jedli chcesz wyswietlaé poczte e-mail, wtgcz suwak Potaczenia e-mail.
+ Jesli nie chcesz wyswietla¢ zadnych wiadomosci e-mail, wytacz suwak
Polaczenia e-mail.

7) Wybierz jedng z ponizszych opcji faksu zwrotnego, klikajac o]

+ Jesli chcesz wyswietli¢ faks, wtgcz suwak Faksy.
+ Jesli nie chcesz wyswietlac faksu, wytacz suwak Faksy.

8) Wybierz jedng z ponizszych opcji wywotywania zwrotnego, klikajac o7
+ Jesli chcesz wyswietla¢ potgczenia zwrotne, wigcz suwak
Wywolywanie zwrotne.

» Jesli nie chcesz wyswietla¢ potaczen zwrotnych, wytgcz suwak
Wywolywanie zwrotne.

9) Wybierz jedng z ponizszych opcji dla zrealizowanych potaczen, klikajac o
» Jesli chcesz wyswietli¢ zrealizowane potgczenia, wtgcz suwak
Zakonczono.
+ Jedli nie chcesz wyswietlaC¢ zakohczonych potaczen, wytacz suwak
Zakonczono.
10) Wybierz jedng z ponizszych opcji dla nieukoriczonych potaczen, klikajac

o

+ Jedli chcesz wyswietli¢ nieukonczone potaczenia, wigcz suwak
Nieukonczone.

+ Jesli nie chcesz wyswietla¢ nieukohczonych potaczen, wylacz suwak
Nieukonczone.
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1) Wybierz jedng z ponizszych opcji dla zaplanowanych potaczen, klikajac o

+ Jesli chcesz wyswietlac tylko zaplanowane potaczenia, wigcz suwak
Tylko zaplanowane potaczenia.

+ Jesli nie chcesz wyswietla¢ zaplanowanych potaczen, wytgcz suwak
Tylko zaplanowane potaczenia.

12) Jezeli chcesz posortowac liste potaczen rosnaco w kolejnosci
alfanumerycznej, kliknij tytut odpowiedniej kolumny. Kliknij ponownie, aby
posortowac w kolejnosci malejace;.

13) Jesli chcesz grupowaé potgczenia, kliknij liste rozwijang Grupuj wg i
wybierz, czy wpisy majg by¢ grupowane, a jesli tak, to wedtug jakiego
kryterium.

Jesli nie zaznaczysz przynajmniej jednego z pdl wyboru Rozmowa
przychodzaca, Polaczenia e-mail, Faksy, Wywotywanie zwrotne,
Zakonczono, Nieukonczone lub Tylko zaplanowane potaczenia,
wowczas zadne potgczenie nie bedzie wyswietlane.

6.9.3 Wyswietlanie historii rozméwcy

Zanim rozpoczniesz

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potaczen na stronie 45.

Procedura

1) Kliknij dwukrotnie zagdanag rozmowe na liscie potaczen.
2) Kiliknij Historia rozméwcéw w oknie podrecznym.

6.9.4 Wyswietlanie historii nadawcy faksu

Zanim rozpoczniesz

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) Kliknij dwukrotnie Zadany faks na licie potaczen.
2) Kliknij Historia rozméwcow w oknie podrecznym.

6.9.5 Wyswietlanie historii nadawcy wiadomosci e-mail

Zanim rozpoczniesz

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) Kliknij dwukrotnie zadany e-mail na liscie potaczen.
2) Kiiknij Historia rozméwcow w oknie podrecznym.
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Historia rozméwcow

6.9.6 Odstuchiwanie nagrania rozméwcy

Zanim rozpoczniesz

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura
1) Kliknij zadane potaczenie na Liscie potaczen. Potgczenia z nagraniami
majg symbol o Nagraj.

2) Kiiknij polecenie Odtworz w menu kontekstowym rozmowy.
Nagranie odtwarzane jest poprzez domysing aplikacje systemu.

Zadania pokrewne
Nagrywanie potgczenia na stronie 42
Nagrywanie potgczen jako przetozony lub administrator na stronie 62

6.10 Historia rozmowcow

48

W oknie podrecznym potgczenia przychodzacego pojawia sie zaktadka Historia
rozmoéwcow, ktora wyswietla historie rozmowcy.

W historii rozméwcéw kazdy wpis reprezentuje potgczenie. W kazdym wierszu
wpisu wyswietlana jest kolejka, do ktérej na wstepie trafia potgczenie, agent,
ktory odebrat to potaczenie, oraz data rozpoczecia/zakonczenia obstugi
potaczenia przez tego agenta z tej kolejki.

Jesli wpis potaczenia sktada sie z wielu segmentdw, co oznacza, ze potaczenie
zostato przekierowane miedzy agentami, obok niego znajduje sie strzatka listy
rozwijanej. Mozesz klikng¢ te strzatke, aby wyswietli¢ wszystkie segmenty dla
tego potaczenia.

We wpisie potaczenia zawierajgcym segmenty kazdy segment wy$wietla
kolejke, do ktorej trafia potgczenie, agenta obstugujacego to potaczenie oraz

date rozpoczecia/zakonczenia obstugi potaczenia przez tego agenta z tej
kolejki.

W ponizszym przyktadzie potaczenie z ID polaczenia 275 zostato obstuzone
przez dwéch agentéw, zatem ma dwa segmenty.

Pierwszy segment:

* |D potaczenia 275

* Rozmoéweca 603

» Data i godzina rozpoczecia 30.05.2023 o 3:30:12
« Agent, ktory zakonczyt potgczenie 602

* Kolejka test641

Drugi segment:

+ Data i godzina rozpoczecia 3:30:12

» Data i godzina zakonczenia 3:30:47

Agent, ktéry poczatkowo odebrat potaczenie s601 netw_1
* Kolejka test640
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& Inbound Call: 275

teste41
Extension: 603

603 - £

J 275 603 10/7/2023 3:30:12 pp
ﬂl testdd 1 ﬁ s602 netw_2

Start Date End Date Agent Queue

10/7/2023 33042 pp 10/7/2023 33047 pp <601 netw 1 testBdd X,

J 269 603 26/6/2023 2:53:28 pp
m testdd ] E s602 netw_2

6.11 Wallboard (szczegoty kolejki)

Informacje statystyczne o kolejkach sg prezentowane w Wallboard.
Wallboard

Wallboard zawiera statystyki potaczen, fakséw i wiadomosci e-mail na biezacy
dzien w formie tabelaryczne;.

Jako agent z poziomem uprawnien Agenta mozesz przeglada¢ kazda kolejke,
do ktorej jestes aktualnie przypisany. Jako agent dysponujacy poziomem
uprawnien Kierownika lub Administratora mozesz przegladac wszystkie kolejki
razem z ich catkowitymi wartosciami. Wyswietlane sg nastepujace wartosci:

+ Kolejka
» Polaczenia w kolejce

Liczba potaczen, fakséw i wiadomosci e-mail.
+ Zalogowani agenci

Liczba zalogowanych agentow.
* Najdtuzej w kolejce

Biezacy czas oczekiwania w sekundach dla najstarszego potgczenia, faksu
lub wiadomosci e-mail.

* Najdtuzej bezczynny agent
Czas w sekundach, jaki uptynat od odebrania ostatniego potaczenia, faksu
lub wiadomosci e-mail.

» Polaczenia odebrane dzisiaj

taczna liczba odebranych dzisiaj potaczen, fakséw i wiadomosci e-mail
» Polaczenia porzucone dzisiaj

taczna liczba porzuconych dzisiaj potaczen, fakséw i wiadomosci e-mail
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» Catkowita liczba potaczen

taczna liczba odebranych potaczen, fakséw i wiadomosci e-mail, a takze
porzuconych potgczen oraz wiadomosci e-mail (nie uwzglednia potaczen,
faksow i wiadomosci e-mail znajdujgcych sie obecnie w kolejce).

6.11.1 Wyswietlanie panelu Wallboard

6.12 Poziom ustugi

Procedura
1) Kliknij Wallboard na pasku bocznym, jesli panel wallboard nie jest otwarty.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietli¢ ten przycisk.
2) Otworz pasek narzedzi panelu. zobacz Otwieranie menu opcji panelu na
stronie 94.

3) Kiiknij &¥ Opcije.
4) Wybierz Wallboard z listy rozwijane;.

Zadania pokrewne

Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92
Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94

Poziom ustugi przedstawia wykres stupkowy w czasie rzeczywistym z danymi
statystycznymi na temat jakosci przetgczania w kolejkach w czasie ostatnich 24
godzin.

Agent o niskim poziomie uprawnien moze zobaczy¢ wszystkie kolejki, do
ktorych jest obecnie przypisany. Agent z poziomem uprawnien Sredni lub
Wysoki moze zobaczy¢ wszystkie kolejki.

Agenci o $rednim lub wysokim poziomie uprawnien mogg okresli¢ docelowe
wartosci w WBM dotyczace jakosci przetgczania w kolejce. Nastepnie mozna
dokona¢ oceny jakosci poprzez poréwnanie tych wartosciami docelowych z
rzeczywistym czasem oczekiwania rozmowcow w kolejce.

6.12.1 Wyswietlanie wykresu poziomu ustug

50

Procedura
1) Kliknij Wallboard na pasku bocznym, jesli panel wallboard nie jest otwarty.
W razie potrzeby Kliknij ¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.

2) Otworz pasek narzedzi panelu. zobacz Otwieranie menu opcji panelu na
stronie 94.

3) Kiiknij % Opcje.
4) Zaznacz Poziom ustugi na liScie rozwijane;.
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Zadania pokrewne

Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92
Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94

6.13 Srednie czasy

Wykres Srednie czasy jest wykresem stupkowym w czasie rzeczywistym
z informacjami statystycznymi o okresach oczekiwania w kolejkach i czasie
rozméw w biezgcym okresie 24-godzinnym.

Jako agent z poziomem uprawnieh Niski mozesz przeglada¢ kazdg kolejke,
do ktorej jestes aktualnie przypisany. Jako agent dysponujacy poziomem
uprawnien Sredni lub Wysoki mozesz przeglada¢ wszystkie kolejki.
Wyswietlane sg nastepujgce wartosci:

« Sredni czas w kolejce (sekundy)

Aktualizowany po zakohczeniu kazdego nowego potaczenia
przychodzacego oraz kazdego nowego otrzymanego faksu i wiadomosci e-
mail.

« Sredni czas rozmowy (sekundy)

Aktualizowany po zakohczeniu kazdego nowego potaczenia
przychodzgacego oraz kazdego nowego otrzymanego faksu i wiadomosci e-
mail.

6.13.1 Wyswietlanie wykresu srednich czaséw

Procedura
1) Kliknij Wallboard na pasku bocznym, jesli panel wallboard nie jest otwarty.

W razie potrzeby kliknij **¢, aby wyswietlié ten przycisk.

2) Otworz pasek narzedzi panelu. zobacz Otwieranie menu opcji panelu na
stronie 94.

3) Kiiknij & Opcje.

4) Wybierz Srednie czasy z listy rozwijanej.

Zadania pokrewne

Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92
Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94
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7 Funkcje dla poziomu uprawnien Sredni lub Wysoki

Agent z poziomem uprawniers Sredni lub Wysoki ma podwyzszone uprawnienia.
Oprocz zwyklych funkciji dostepnych na niskim poziomie uprawnien poziomy
$redni i wysoki mogg uzyskac dostep do dodatkowych funkcji w myAgent.

Na przykfad jednego lub wiecej agentéw mozna przypisac do kolejek,

usuna¢ z kolejek, a takze przenie$¢ pomiedzy kolejkami. Przypisanie agenta
(powigzanie) moze postuzy¢ do definiowania wiasciwosci agenta w kolejce.

7.1 Wizualny wallboard

Wizualny wallboard jest dostepny tylko dla agentéw dysponujacych poziomem
uprawnien Sredni lub Wysoki.

Wyswietla nastepujgce opcje:
Dla kazdej kolejki:

+ Aktywne rozmowy

+ Catkowita liczba potaczen

* Dostepni agenci

* Laczna liczba programéw typu Agent

* Poziom ustugi (procentowo)

* Odebrane / Polaczenia zaniechane (procentowo)
» Czas / Odstep czasowy rotacji

Dla kazdego agenta:

+ Stan agenta

+ Sredni czas rozmowy

+ Sredni czas powiadomienia
*+ Suma

7.1.1 Wyswietlanie panelu wizualny wallboard

Procedura
1) Kliknij Wallboard na pasku bocznym, jesli panel Wallboard nie jest otwarty.

W razie potrzeby kliknij **¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.

2) Otworz pasek narzedzi panelu. zobacz Otwieranie menu opcji panelu na
stronie 94.

3) Kiiknij & Opcje.
4) Wybierz Wizualny wallboard z listy rozwijane;j.

7.1.2 Skonfiguruj Wizualny wallboard

O tym zadaniu

Wizualny wallboard mozna skonfigurowac tak, aby przetaczat sie w
okreslonych odstepach czasu pomiedzy dostepnymi kolejkami i suma.
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Procedura

1) Otwodrz pasek narzedzi panelu. zobacz Otwieranie menu opcji panelu na
stronie 94.

2) Najedz kursorem na Wizualny wallboard, aby wyswietli¢ menu opcji.

3) W pozycji Wyswietl kolejki zaznacz lub usun zaznaczenie kolejki, aby
pokazac lub ukry¢ informacje dotyczace tej kolejki.

4) Zaznacz lub usun zaznaczenie opcji Wyswietl taczna liczbe, aby pokazac
lub ukryé informacje dotyczgce wszystkich kolejek (suma).

5) Ustaw wartos¢ od 5 do 180 sekund w polu wprowadzania opcji Rotacja co
[ ] sekund.

7.2 Przypisanie agenta (powigzanie)
Przypisanie agenta (powigzanie) definiuje wtasciwosci agenta w kolejce.
Przypisanie agenta (powigzanie)

Agent z poziomem autoryzaciji Sredni lub Wysoki moze przypisywaé agentéw
do jednej lub wiekszej liczby kolejek, usuwac agentow z kolejek lub przenosic
agentow pomiedzy kolejkami. Dodatkowo moze zdefiniowaé nastepujace
wiasciwosci przypisania agentéw:

» Agent giéwny lub Agent przechodni

Potaczenia, faksy i e-maile sg jednorodnie rozdzielane do agentow
gtdwnych. Agent przechodni odbiera potaczenie, faks lub e-mail dopiero po
przekroczeniu okreslonej liczby lub okreslonego czasu oczekiwania.

* Uruchom wywotlywanie zwrotne agenta

Funkcja oddzwaniania umozliwia dzwonigcemu czekajagcemu w kolejce
pozostawienie agentowi wiadomosci gtosowej. Gdy tylko odpowiedni agent
bedzie wolny, odbierze on potaczenie, odstucha wiadomo$¢ pozostawiong
przez dzwonigcego i bedzie mégt oddzwonic¢ do tego rozmowcy.

* Poziom umiejetnosci

Poziomy umiejetnosci kontrolujg dystrybucje potaczen, fakséw i e-maili
posréd agentow. W dystrybuciji pierwszenstwo majg agenci z wyzszym
poziomem umiejetnosci. W przypadku, gdy wszyscy agenci majg ten sam
poziom umiejetnosci, nastepng rozmowe, faks lub e-mail otrzymuje najdtuzej
nieaktywny agent.

» Czas pracy

Dtugos¢ domysinego czasu pracy w sekundach. Czas pracy umozliwia
agentom dokonczenie wszelkich zadan administracyjnych, ktére mogq
by¢ wymagane po zakonczeniu potagczenia albo przeczytaniu faksu lub
wiadomosci e-mail przed odebraniem kolejnego potaczenia, faksu lub
wiadomosci e-mail.

* Przerzucenie po potaczeniach w kolejce

Potaczenia, faksy i e-maile przekraczajace te maksymalng liczbe sg
odbierane przez agenta przechodniego.
* Przerzucenie po sekundach w kolejce

Potaczenia, faksy i e-maile przekraczajace ten okres oczekiwania sg
odbierane przez agenta przechodniego.
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Obszar Lista powigzan agentoéw pokazuje, kidrzy agenci sg przypisani do
poszczegolnych kolejek. Opcjonalnie mozna wybrac, czy te przypisania majg
by¢ wyswietlane dla wszystkich kolejek, czy tylko dla niektorych kolejek.

Status agenta

W obszarze Lista powigzan agentow symbol agenta informuje o jego statusie.

Symbol

ko

te)

Status Dostepny
dla
potaczen,
faksow i
wiadomosci
e-mail.

Zalogowany, agent gtéwny X

Agent jest zalogowany do kolejek i jest agentem
gtdbwnym w tej kolejce. Tacy agenci mogg wybieraé
i logowac sie z kazdego wolnego telefonu, aby
przyjmowaé Potaczenia z centrala.

Zalogowany, agent przechodni X

Agent jest zalogowany do kolejek i jest agentem
przechodnim w tej kolejce. Tacy agenci mogg
wybiera¢ i logowa¢ sie z kazdego wolnego
telefonu, aby przyjmowaé Potaczenia z centrala.

Wylogowany, agent gtéwny

Agent nie jest zalogowany do kolejek. Aby méc
odbiera¢ potgczenia, faksy i e-maile, musi najpierw
zalogowac¢ sie do kolejek.

Wylogowany, agent przechodni

Agent nie jest zalogowany do kolejek. Aby méc
odbiera¢ potgczenia, faksy i e-maile, musi najpierw
zalogowac sie do kolejek.

Rozmowa przychodzgca (zanim zadzwoni telefon) -

Telefon dzwoni —

Agent dzwoni -

Agent rozmawia przez telefon -

Przetwarzanie korncowe po rozmowie telefonicznej,
faksie lub e-mailu

Po zakonczeniu potaczenia lub przeczytaniu faksu
lub wiadomosci e-mail agent nadal ma otwarte
powigzane okno podreczne. Aby ponownie by¢
dostepnym dla potaczen, fakséw i wiadomosci e-
mail, agent musi zamkng¢ okno podreczne.
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Symbol Status Dostepny
dla
potaczen,
faksow i
wiadomosci
e-mail.
,\@ Opdznienie po potaczeniu, faksie lub e-mailu -

Po zakonczeniu potaczenia lub przeczytaniu faksu
lub wiadomosci e-mail agent zbyt dlugo pozostawit
powigzane okno podreczne otwarte. Aby ponownie
by¢ dostepnym dla potaczen, fakséw i wiadomosci
e-mail, agent musi zamknaé¢ okno podreczne. Czas
opdznienia rozpoczyna sie po zamknieciu okna
podrecznego przez agenta i uptynieciu czasu okna
podrecznego.

fD Czas pracy ze wskazaniem pozostatego czasu (w
sekundach)

Po zakonczeniu potgczenia (faksu lub wiadomosci
e-mail) i zamknieciu powigzanego okna
podrecznego nastepuje automatyczne przejscie
agenta do domysinego czasu pracy. Po uptywie
czasu pracy agent automatycznie przechodzi w
stan dostepny. Opcjonalnie agent moze wydtuzy¢
czas pracy, jesli zajdzie taka potrzeba, wiecej niz
raz. Aby ponownie by¢ dostepnym dla nowych
potaczen, faksow i wiadomosci e-mail, agent
musi najpierw zakonczy¢ trwajacy czas pracy lub
poczekaé na jego uptyw.

G Na przerwie, ze wskazaniem godziny powrotu

Agent okresla typ i zaplanowany czas trwania na
poczatku przerwy. Aby ponownie byé dostepnym
dla potaczen, fakséw i wiadomosci e-mail, agent
musi zakonczyé obecng przerwe.

0 Opodznienie po przerwie

Agent nie zakonczyt swojej przerwy pomimo
uptywu zaplanowanego czasu przerwy. Aby
ponownie byé dostepnym dla potaczen, faksow i
wiadomos$ci e-mail, agent musi zakonczy¢ obecng
przerwe.
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Symbol Status Dostepny
dla
potaczen,
faksow i
wiadomosci
e-mail.
(’_‘\ Nie dla stale dostepnych agentow: -

Nieodebrane potaczenie, faks lub e-mail

Agent nie przyjat potaczenia, faksu lub e-maila.
Pojawi sie okno podreczne Nieodebrane
potaczenie z komunikatem: Masz nieodebrane
potaczenie. Aby kontynuowaé¢ odbieranie
potaczen, kliknij przycisk ponizej.Aby
ponownie moc odbiera¢ potgczenia, faksy i e-maile,
agent musi klikng¢ okno podreczne Odbieraé

potaczenia.

Agent z poziomem uprawniers Sredni lub Wysoki moze zmieni¢ status agenta.
Wymaga to, aby odpowiedni agent uruchomit juz myAgent.

Na przykiad jesli agent nie przyjat potaczenia, faksu lub e-maila’, zostaje mu
przypisany status niedostepny. Agenci z poziomem uprawnien Sredni lub
Wysoki mogg zmienic¢ ten status, aby ponownie umozliwi¢ agentowi odbieranie

potaczen, faksow i e-maili.

Dodatkowo agent moze zostac¢ zalogowany do kolejki lub z niej wylogowany.

Uwaga: Za kazdym razem, gdy zalogowany agent zmieni
swoj status obecno$ci w myPortal for Desktop, myPortal for
Outlook i myPortal @Work, agent ten zostanie automatycznie

wylogowany z kolejki.

7.2.1 Przypisywanie agentéw do kolejki

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

56
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Procedura
1) Wybierz jedng z nastepujgcych opcji wybierania agenta:

+ Aby wybra¢ agenta za pomoca wewnetrznego spisu numerow, wykonaj
nastepujace czynnosci:

Kliknij Wewnetrzny spis numeréw na pasku bocznym.

Kliknij £¥ w oknie podrecznym Wewnetrzny spis numeréw, ktore sie
pojawi.
Zaznacz pole wyboru Wyswietl samych agentéw.

Przeciagnij odpowiedniego agenta z wewnetrznego spisu humeréw do
zgdanej kolejki na Liscie powigzan agentéw.

+ Aby wybra¢ agenta za pomocg przyciskow recepciji, wykonaj nastepujace
Czynnosci:

Kliknij Przyciski recepcji na panelu bocznym.

Przeciggnij odpowiedniego agenta z odpowiedniego przycisku recepcji do
zgdanej kolejki na Liscie powigzan agentéw.

Pojawi sie okno podreczne Powigzanie agenta z kolejka dla tego agenta.
2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

» Jesli agent ma odbiera¢ potaczenia, faksy i e-maile bez wzgledu na
obcigzenie kolejki, wybierz Agent gtowny na liscie rozwijanej Typ.

+ Jesli agent ma odbieraé potgczenia, faksy i e-maile tylko w przypadku
przepetnienia kolejki, wybierz Agent przechodni na liscie rozwijanej Typ.

3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Jedli agent ma mie¢ mozliwos¢ odbierania wywotan zwrotnych, zaznacz
pole wyboru Uruchom wywotywanie zwrotne agenta.

+ Jezeli agent nie moze otrzymywac¢ wywotan zwrotnych, usunh
zaznaczenie z pola wyboru Uruchom wywolywanie zwrotne agenta.

4) Wprowadz wartos¢ procentowg dla Poziomu umiejetnosci agenta.

Poziomy umiejetnosci pozwalajg kontrolowac¢ dystrybucje potgczen, faksow i
e-maili posréd agentéw w kolejce. W dystrybucji pierwszenstwo majg agenci
z wyzszym poziomem umiejetnosci. W przypadku, gdy wszyscy agenci majg
ten sam poziom umiejetnosci, nastepng rozmowe, faks lub e-mail otrzymuje
najdtuzej nieaktywny agent.
5) Wprowadz automatyczny czas pracy w sekundach dla agenta w tej kolejce w
polu Czas pracy.
6) Jesli wybrano Agent przechodni:
a) Wprowadz maksymalng liczbe potaczen, fakséw i e-maili w polu
Przerzucenie po potaczeniach w kolejce. Potaczenia, faksy i e-
maile przekraczajace te maksymalng liczbe sg odbierane przez agenta
przechodniego.
b) W polu Przerzucenie po sekundach w kolejce wprowadz czas, po
jakim potaczenie przychodzace, faks lub e-mail majg zostac¢ przekazane
do agenta przechodniego.

7) Kliknij przycisk OK.

Zadania pokrewne
Edytowanie przypisan agentéw na stronie 58
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Przenoszenie agentdéw pomiedzy kolejkami na stronie 59
Usuwanie agentow z kolejek na stronie 59

7.2.2 Edytowanie przypisan agentéw

58

Zanim rozpoczniesz

Jestes$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura
1) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Kiiknij odpowiedniego agenta lub kliknij Wiasciwosci w menu
kontekstowym agenta w odpowiedniej kolejce w obszarze Lista
powiazan agentow.

Zostanie wy$wietlone okno Powigzanie agenta z kolejkg dla tego agenta.

2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Jesli agent ma odbierac potaczenia, faksy i e-maile bez wzgledu na
obcigzenie kolejki, wybierz Agent gtéwny na liscie rozwijanej Typ.

+ Jesli agent ma odbiera¢ potaczenia, faksy i e-maile tylko w przypadku
przepetnienia kolejki, wybierz Agent przechodni na liscie rozwijanej Typ.

3) Wybierz jedng z nastepujacych opciji:

+ Jesli agent ma mie¢ mozliwos¢ oddzwaniania, zaznacz pole wyboru
Uruchom wywolywanie zwrotne agenta.

+ Jesli agent ma nie mie¢ mozliwosci oddzwaniania, usun zaznaczenie z
pola wyboru Uruchom wywotywanie zwrotne agenta.

4) Wprowadz wartos¢ procentowg dla Poziomu umiejetnosci agenta.

Poziomy umiejetnosci pozwalajg kontrolowac¢ dystrybucje potaczen, faksow i
e-maili posrod agentdéw w kolejce. W dystrybucji pierwszenstwo majg agenci
z wyzszym poziomem umiejetnosci. W przypadku, gdy wszyscy agenci majq
ten sam poziom umiejetno$ci, nastepng rozmowe, faks lub e-mail otrzymuje
najdtuzej nieaktywny agent.
5) Wprowadz automatyczny czas pracy w sekundach dla agenta w tej kolejce w
polu Czas pracy.
6) Jesli wybrano Agent przechodni:
a) Wprowadz maksymalng liczbe potgczen, faksoéw i e-maili w polu
Przerzucenie po potaczeniach w kolejce. Potgczenia, faksy i e-
maile przekraczajace te maksymalng liczbe sg odbierane przez agenta
przechodniego.
b) W polu Przerzucenie po sekundach w kolejce wprowadz czas, po
jakim potaczenie przychodzace, faks lub e-mail maja zosta¢ przekazane
do agenta przechodniego.

7) Kliknij przycisk OK.

Zadania pokrewne
Przypisywanie agentow do kolejki na stronie 56
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7.2.3 Przenoszenie agentéw pomiedzy kolejkami

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura

1) Przeciagnij zadanego agenta z jego biezacej kolejki i upus¢ go w innej
kolejce w obszarze Lista powigzan agenta. Pojawi sie okno Powigzanie
agenta z kolejka dla tego agenta.

2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Jesli agent ma odbierac potgczenia, faksy i e-maile bez wzgledu na
obcigzenie kolejki, wybierz Agent gtowny na liscie rozwijanej Typ.

+ Jesli agent ma odbieraé potgczenia, faksy i e-maile tylko w przypadku
przepetnienia kolejki, wybierz Agent przechodni na liscie rozwijanej Typ.

3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Jedli agent ma mie¢ mozliwo$¢ oddzwaniania, zaznacz pole wyboru
Uruchom wywotywanie zwrotne agenta.

+ Jesli agent ma nie mie¢ mozliwosci oddzwaniania, usuh zaznaczenie z
pola wyboru Uruchom wywotywanie zwrotne agenta.

4) Wprowadz wartos¢ procentowg dla Poziomu umiejetnosci agenta.

Poziomy umiejetnosci pozwalajg kontrolowac¢ dystrybucje potaczen, faksow i
e-maili posréd agentéw w kolejce. W dystrybucii pierwszenstwo majg agenci
z wyzszym poziomem umiejetnosci. W przypadku, gdy wszyscy agenci majg
ten sam poziom umiejetnosci, nastepng rozmowe, faks lub e-mail otrzymuje
najdtuzej nieaktywny agent.
5) Wprowadz automatyczny czas pracy w sekundach dla agenta w tej kolejce w
polu Czas pracy.
6) Jesli wybrano Agent przechodni:
a) Wprowadz maksymalng liczbe potaczen, fakséw i e-maili w polu
Przerzucenie po potaczeniach w kolejce. Potgczenia, faksy i e-
maile przekraczajace te maksymalng liczbe sg odbierane przez agenta
przechodniego.
b) W polu Przerzucenie po sekundach w kolejce wprowadz czas, po
jakim potaczenie przychodzace, faks lub e-mail majg zosta¢ przekazane
do agenta przechodniego.

7) Kliknij przycisk OK.

Zadania pokrewne
Przypisywanie agentéw do kolejki na stronie 56

7.2.4 Usuwanie agentéw z kolejek

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura

W obszarze Lista powigzan agentéw znajdz odpowiedniego agenta w
odpowiedniej kolejce i kliknij Usun w jego menu kontekstowym.
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Zadania pokrewne
Przypisywanie agentéw do kolejki na stronie 56

7.2.5 Zmiana statusu agenta

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Agent, o ktérym mowa, uruchomit myAgent.

Procedura

W obszarze Lista powigzan agentéw znajdz odpowiedniego agenta w

odpowiedniej kolejce i wybierz jedng z ponizszych opcji w menu kontekstowym:

» Jezeli chcesz zalogowaé wylogowanego agenta do kolejki, kliknij Zaloguj
sie do Kolejek.

+ Jezeli chcesz wylogowaé zalogowanego agenta z kolejki, kliknij Wyloguj.

» Jesli chcesz, aby niedostepny agent (na przyktad po nieodebranym
potaczeniu) byt ponownie dostepny do rozmoéw, fakséw i e-maili, kliknij
Odbiera¢ potaczenia.

7.2.6 Dostosowywanie wyswietlania listy powigzan agentéow

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura

1) Najedz kursorem na Agenci w obszarze Lista powigzan agentéw i kliknij
o]

2) Przesun suwaki dla kolejek, ktére chcesz wyswietli¢ w obszarze Lista
powiazan agentéw, do pozycji WL.

3) Przesun suwaki dla kolejek, ktérych nie chcesz wyswietla¢ w obszarze Lista
powiazan agentéw, do pozycji WYL.

7.2.7 Wyswietlanie okna powigzania agenta z kolejka

60

O tym zadaniu

Procedura

Na Liscie powigzan agentéw najedz kursorem na agenta, dla ktérego chcesz
zobaczy¢ szczegoty.

Okno podreczne Powigzanie agenta z kolejka wyswietla nastepujace informacje
dotyczace agenta:

* Nazwa
* Kolejka
+ Typ agenta
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Monitoruj potgczenia i Zgdaj pomocy

+ Agent do oddzwonien
* Poziom umiejetnosci
» Czas pracy

7.3 Monitoruj potaczenia i Zadaj pomocy

Mozesz nagrywac¢ rozmowy w celu ich monitorowania, zapisywac je w postaci
plikdw WAV lub wysytaé e-mailem. Aby pomaga¢ agentom, mozesz wymieniaé
sie szybkimi wiadomosci, dyskretnie monitorowaé potaczenia, a nawet
przejmowac kontrole nad potgczeniami.

Nagrywanie potaczenia

Podczas nagrywania odtwarzany jest dzwiek (sygnat) powtarzajacy sie w
regularnych odstepach czasu. Jesli na przyktad system komunikac;ji jest
skonfigurowany dla Franciji, przy rozpoczeciu rejestrowania strony otrzymaja
powiadomienie informujace, ze rozmowa jest nagrywana. Po zakonczeniu
rejestracji nagranie jest dodawane do listy rozméwcow agenta nagrywajgcego.

Nadzorowanie potaczen (w zaleznosci od kraju)

Mozesz dyskretnie przystuchiwaé sie rozmowie (nadzér potaczen).

Aby méc po cichu monitorowac potaczenie, nalezy posiada¢ w systemie
komunikacyjnym ustuge klasy Nadzor potgczen lub Ciche monitorowanie.

Przejmowanie kontroli nad polaczeniem

Mozesz takze przejac kontrole nad potgczeniem, aby w sposéb niezauwazalny
dla rozméwecey przekazaé agentowi instrukcje. Podczas wtracenia potgczenie
moze zostaé przerwane maksymalnie na dwie sekundy.

Aby przeja¢ kontrole nad potaczeniem, nalezy posiada¢ w systemie
komunikacyjnym ustuge klasy Dyskretne potaczenie.

Pozycja polaczenia w kolejce

Mozesz przenies¢ potaczenie oczekujgce na pierwszg pozycje w kolejce, aby
szybciej dotarto do nastepnego dostepnego agenta.

Wsparcie

Okno podreczne Wsparcie pokazuje liste wszystkich agentéw, ktorzy aktualnie
prosza o pomoc. Na liscie znajdujq sie Przyczyna, Pozostaly czas na
odpowiedz, Imie, Nazwisko i Firma rozmoéwcy oraz rodzaj oczekiwanej
pomocy: Zadanie pomocy tekstowej (Szybkie tworzenie wiadomosci),
Zadanie przejecia kontroli nad potaczeniem lub Zadanie nadzoru
potaczenia. Szybkie tworzenie wiadomosci jest dostepne dla kazdego rodzaju
wsparcia. Mozesz odpowiedzie¢ na prosbe o wsparcie lub jg odrzuci¢. Jesli

nie rozpatrzysz zadania w terminie odpowiedzi, zostanie ono anulowane. Tylko
jeden agent ze Srednim lub Wysokim poziomem uprawnien moze przyjaé
zadanie pomocy.
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Zapisywanie i wysylanie fakséw i wiadomosci e-mail

faks mozna zapisa¢ w formacie pliku PDF lub TIFF i wysta¢ pocztg
elektroniczna.

wiadomosci e-mail mozna zapisa¢ w formacie pliku EML i wysta¢ jako pliki EML
pocztg elektroniczna.

7.3.1 Nagrywanie potaczen jako przetozony lub administrator

Zanim rozpoczniesz

Nagrywanie na zywo uruchamia sie w systemie komunikaciji.

Jestes agentem ze Srednim lub wysokim poziomem uprawnien.

Panel rozméw na zywo jest otwarty; patrzOtwieranie lub zamykanie panelu
Potgczenia na zywo na stronie 25.

Procedura

1) W panelu Rozmowy na zywo znajdz odpowiednig rozmowe i kliknij Intruz
na Rozmowie w menu kontekstowym tej rozmowy.

2) Jesli chcesz zatrzymac nagrywanie przed zakonczeniem potaczenia, kliknij
Stop Rec. w menu kontekstowym tego potaczenia.

Zadania pokrewne
Odstuchiwanie nagrania rozmoéwcy na stronie 48

7.3.2 Zapisywanie nagrania rozmowy

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.
Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) W panelu Lista potaczen znajdz odpowiednie potaczenie i kliknij Zapisz
jako w menu kontekstowym tego potaczenia.

2) Wybierz spis numerdéw, w ktérym plik ma by¢ zapisany.

3) Whpisz zgdang nazwe w polu Nazwa pliku i kliknij Zapisz.

7.3.3 Wysylanie nagrania rozmowy e-mailem

62

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.
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Procedura

1) W panelu Lista potaczen znajdz odpowiednig nagrang rozmowe i kliknij
Wyslij w e-mailu w menu kontekstowym tej rozmowy.

Zostanie otwarty domysiny systemowy klient poczty e-mail. Nazwa kontaktu,
numer telefonu oraz dane agenta znajdujg sie w tresci wiadomosci e-mail.
2) Wpisz adres e-mail zadanych odbiorcéw w polach Do i Cc.
3) Wpisz zgdany tekst w polu Dotyczy.
4) Kliknij opcje Wyslij.
Nagranie rozmowy przesytane jest w postaci pliku WAV w zatgczniku do
wiadomosci e-mail.

7.3.4 Zapisywanie faksu

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Panel Lista potaczen jest otwarty; patrz Otwieranie lub zamykanie panelu listy
potaczen na stronie 45.

Procedura

1) Na panelu Lista potaczen znajdz odpowiednig wiadomos¢ faksowa i kliknij
Zapisz jako w menu kontekstowym tej wiadomosci.

2) Wybierz spis numerow, w ktérym plik ma by¢ zapisany.

3) Wpisz zadang nazwe w polu Nazwa pliku i kliknij Zapisz.

7.3.5 Wysytanie faksu poczta elektroniczng

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) Na panelu Lista potaczen znajdz odpowiednig wiadomos¢ faksowa i kliknij
Wyslij w e-mailu w menu kontekstowym tej wiadomosci faksowe;.
Zostanie otwarty domysiny systemowy klient poczty e-mail. Nazwa kontaktu,
numer telefonu oraz dane agenta znajdujq sie w tresci wiadomosci e-mail.

2) Wpisz adres e-mail zgdanych odbiorcéw w polach Do i Cc.

3) w polu Dotyczy zmien wstepnie skonfigurowany tekst, jesli jest to
konieczne. Domysinie podane sg numery Kolejka i ID potaczenia.

4) Kliknij opcje Wyslij.
Faks zostanie wystany jako plik PDF lub TIFF w zatgczniku do wiadomosci
e-mail.
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7.3.6 Zapisywanie wiadomosci e-mail w formacie EML

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) W panelu Lista potaczen znajdz odpowiednig wiadomosc¢ e-mail i kliknij
Zapisz jako w menu kontekstowym tego e-maila.

2) Wybierz spis numerow, w ktérym plik ma by¢ zapisany.
3) Wpisz zadang nazwe w polu Nazwa pliku i kliknij Zapisz.

7.3.7 Wysylanie wiadomosci e-mail poczta elektroniczng

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Panel Lista potaczen jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
listy potgczen na stronie 45.

Procedura

1) Na panelu Lista potaczen znajdz odpowiednig wiadomosé e-mail i kliknij
Wyslij w e-mailu w menu kontekstowym tej wiadomosci.

2) Kiliknij Wyslij w e-mailu w menu kontekstowym tej wiadomosci.
3) Whpisz adres e-mail zgdanego odbiorcy w polu Do.

4) Wprowadz zadany tekst w polu Dotyczy.

5) Kliknij opcje Wyslij.

E-mail zostanie wystany jako plik EML w zatgczniku do wiadomosci e-mail.

7.3.8 Rozmowy monitorujace (w zaleznosci od kraju)

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem ze srednim lub wysokim poziomem uprawnien.

Panel rozméw na zywo jest otwarty; patrzOtwieranie lub zamykanie panelu
Potgczenia na zywo na stronie 25.

Procedura

W panelu Rozmowy na zywo znajdz odpowiednig rozmowe i kliknij Intruz na
Rozmowie w menu kontekstowym tej rozmowy.

7.3.9 Nadpisywanie polaczenia

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem ze srednim lub wysokim poziomem uprawnien.
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Panel rozmoéw na zywo jest otwarty; patrzOtwieranie lub zamykanie panelu
Potgczenia na zywo na stronie 25.
Procedura

W panelu Rozmowy na zywo znajdz odpowiednig rozmowe i kliknij Intruz na
Rozmowie w menu kontekstowym tej rozmowy.

Wskazéwka: Podczas anulowania potgczenie moze zostaé
przerwane o maksymalnie dwie sekundy.

7.3.10 Zmiana pozyciji kolejki potaczen

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem ze Srednim lub wysokim poziomem uprawnien.

Panel rozméw na zywo jest otwarty; patrzOtwieranie lub zamykanie panelu
Potaczenia na zywo na stronie 25.

Procedura

W panelu Potaczenia na zywo znajdz odpowiednie potgczenie i kliknij
Przenies do gérnej pozycji w menu kontekstowym tego potgczenia.

7.3.11 Przyjmowanie zadan wsparcia

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.
W prawym gornym rogu gtéwnego okna myAgent pojawia sie 2}
Procedura

1) Kiiknij przycisk 8.
Pojawia sie okno podreczne Wsparcie.

2) Najedz kursorem na wpis agenta, aby wyswietli¢ opcje konfiguracji zadania.
Mozesz udzieli¢ wsparcia, odpowiadajac na prosbe, lub odrzucié zadanie.

3) Jesli chcesz odrzuci¢ zadanie, kliknij Odrzucié i pomin pozostate kroki. W
przeciwnym razie pomin ten krok i kontynuuj od kroku 4.
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4) W zaleznoséci od rodzaju zadania wys$wietlana jest inna ikona wsparcia. Zeby
udzieli¢ wsparcia:

* W przypadku zadania wtracenia do rozmowy nalezy klikngé 2’, aby

przejac kontrole nad potgczeniem agenta.

W przypadku zgdania pomocy tekstowej nalezy klikng¢ 5 zeby
wymienic sie szybkimi wiadomosciami z agentem.

W przypadku zadania nadzorowania potgczenia nalezy klikng¢ ") zeby
odstucha¢ rozmowe agenta.

Po przejeciu kontroli nad potgczeniem mozna wymienia¢ sie z agentem
szybkimi wiadomosciami.

Wopisz szybkg wiadomos¢ w dolnym polu okna i nacisnij klawisz Enter.
5) Jesli chcesz zakonczyé wsparcie, kliknij Stop.

7.4 Monitorowanie kolejek

Stan kolejki mozna monitorowac na podstawie liczby potgczen oczekujacych i
czasu oczekiwania na potgczenie.

Monitorowanie liczby oczekujacych polaczen, faksow i e-maili

W obszarze Lista powigzan agentéw symbol kolejki informuje o jej statusie.

Symbol Status
m Normalny
blp Alarm dla liczby oczekujacych potaczen, fakséw i e-maili

!

Liczba oczekujacych potaczen, faksow i e-maili w tej kolejce
przekroczyta warto$¢ progowa. Dla kazdej kolejki wartos¢
progu alarmowego liczby potaczen oczekujacych moze zostac
skonfigurowana w WBM przez agenta z poziomem uprawnien
Sredni lub Wysoki.

Monitorowanie czasu oczekiwania potaczen i e-maili

Potaczenia i e-maile, dla ktérych czas oczekiwania w kolejce przekroczyt
wartos¢ progu alarmowego, wyswietlane sg w Potaczenia na zywo na
czerwono. Dla kazdej kolejki warto$é czasu progu alarmowego moze zostac
skonfigurowana w WBM przez agenta z poziomem uprawnien Sredni lub
Wysoki.

Komunikat alarmowy

Agent z poziomem uprawnieri Sredni lub Wysoki moze aktywowa¢ nastepujace
funkcje jako ostrzezenia o alarmach w myAgent:

* myAgent zawsze na wierzchu dla alarméw
+ Dzwiek alarmu
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Inne funkcje

7.4.1 Wiaczanie lub wytaczanie okna podrecznego alarméw

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura

1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.

2) Kiiknij Powiadomienia.

3) Wybierz jedng z ponizszych opciji, jesli liczba oczekujacych potaczen, faksow
i e-maili w kolejce przekroczyta warto$¢ progu alarmowego:

+ Jesli chcesz, aby myAgent pojawiat sie automatycznie na pierwszym
planie w przypadku stanéw alarmowych, zaznacz pole wyboru Kiedy
potaczenia osiagaja stan alarmowy, uruchom w oddzielnym
okienku..

+ Jesdli nie chcesz, aby myAgent pojawiat sie automatycznie na pierwszym
planie w przypadku stanéw alarmowych, usun zaznaczenie z pola wyboru

Kiedy potaczenia osiggajg stan alarmowy, uruchom w oddzielnym
okienku..

4) Kliknij przycisk Zapisz.

7.4.2 Wiaczanie lub wytaczanie dzwieku ostrzegawczego

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura

1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij **3, aby wy$wietli¢ ten przycisk.

2) Kliknij Powiadomienia.

3) Wybierz jedng z ponizszych opciji, jesli liczba oczekujacych potaczen, faksow
i e-maili w kolejce przekroczyta wartosé progu alarmowego:

+ Jesli chcesz wigczy¢ dzwiek alarmu, zaznacz pole wyboru Odtwarzaj
sygnal alarmowy, gdy potaczenia osiagng stan alarmowy..

+ Jesli chcesz wytgczy¢ dzwiek alarmu, usun zaznaczenie z pola wyboru
Odtwarzaj sygnat alarmowy, gdy potaczenia osiggng stan alarmowy..

4) Kiliknij przycisk Zapisz.

7.5 Inne funkcje

Mozesz usuwac notatki rozméwcdédw w oknach podrecznych.
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7.5.1 Usuwanie notatek rozmowcy

68

Zanim rozpoczniesz
Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Panel Lista potaczen jest otwarty; patrz Otwieranie lub zamykanie panelu listy
pofgczen na stronie 45.

Procedura

1) W panelu Lista potaczen kliknij dwukrotnie zgdane potaczenie.
Pojawi sie okno podreczne Rozmowa przychodzaca.
2) Kiiknij Notatki w oknie podrecznym.

3) Kliknij zadang pozycje na liscie notatek, a nastepnie kliknij i
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8 Spisy numerow

Spisy humeréw

Spisy numeréw umozliwiajg organizowanie kontaktéw.

Aplikacja myAgent zapewnia dostep do nastepujacych spiséw numerow, ktére
obstugujg nastepujace funkcje:

Symbol

=teo

Spis numeréow

Wewnetrzny spis numerow

Zawiera:

UNTRANSLATED _CONTENT_START]||L

specifically internal subscribers
and MULAP groups for which
the display is activated in the
system with their Presence status
(only system telephones). |||
UNTRANSLATED CONTENT_END]||
Gdy abonent jest niedostepny,
planowany czas powrotu mozna
zobaczy¢ w kolumnie Czas zwrotu,
pod warunkiem, ze abonent zezwolit na
udostepnianie jego statusu obecnosci
danemu uzytkownikowi. Sg rowniez
wyswietlane wszelkie informacje
tekstowe wpisane przez abonenta.

* Uzytkownicy wirtualni, oznaczeni ikong

Grupy, oznaczone ikona’&.

* Grupy UCD, czyli grupy agentéow
(subskrybentéw), z ktérymi mozna sie
skontaktowa¢ pod jednym numerem

telefonu. Sg one oznaczone ikongd.

Domysinie Katalog Wewnetrzny pokazuje
tylko Uzytkownikéw. Mozesz filtrowac
katalog wewnetrzny, aby wyswietli¢
uzytkownikéw, uzytkownikéw
wirtualnych, grupy lub grupy UCD ,
aktywujac odpowiednie pole wyboru.

Aktywujac pole wyboru

Wyswietl tylko agentéw, katalog
wewnetrzny pokazuje tylko subskrybentéw,
ktérzy sg agentami.

Jsers,

Potaczyé¢ Wyszukiwanic

po nazwie

X

Zmien
status
obecnosci

X

Wyslij
szybka
wiadomos¢é

X
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Spisy numeréw

Symbol

70

Spis numeréw Potaczyé Wyszukiwani¢ Zmien Wyslij

Zewnetrzny spis numerow: X X - -

Zawiera dane kontaktowe z firmowego
spisu numerdow i musi zostac
skonfigurowany przez agenta ze $rednim
lub wysokim poziomem uprawnien w

aplikacji WBM.

Zewnetrzny spis numerow w trybie offline X X - -

(LDAP):

Zawiera dane kontaktowe z firmowego
spisu numeroéw offline i musi zosta¢
skonfigurowany przez agenta ze $rednim
lub wysokim poziomem uprawnien w

aplikacji WBM.

Do wyszukiwania jest uzywany tylko
zewnetrzny spis numerdw w trybie offline.

Szybkie wybieranie

Zawiera wszystkie numery systemowe,
uzytkownikéw UC i innych uzytkownikow.
Inni uzytkownicy to stacje bez licenciji

UC i stacje wirtualne, takie jak Faks,

AutoAttendant.

po nazwie status szybka
obecnosci | wiadomosé

Uwaga: Numery telefonéw przechowywane w ustawieniach
uzytkownika i spisach numeréw nalezy wprowadzaé¢ w formacie
standardowym, aby mozna byto je uzyskac zaréwno z UC,

jak i z urzadzenia. Kod dostepu nie powinien znajdowac sie w
numerze.

Wyszukuj w spisach numeréw

Mozna wybraé, czy ma byé¢ przeszukiwany wewnetrzny spis numeréw i (lub)
zewnetrzny spis numerdw i (lub) zewnetrzny spis numerdw w trybie offline
(LDAP).

Wyszukiwanie w wewnetrznych katalogach zewnetrznych i szybkie
wybieranie sg szybsze. Z tego wzgledu wyniki wyszukiwania dla tych

spiséw sg wyswietlane jako pierwsze. Wyswietlanie znalezionych wynikow z
zewnetrznego spisu numeréw offline (LDAP) nastepuje po krétkim opdznieniu.

Nalezy pamietac, ze proste (szybkie) okno wyszukiwania decyduje o tym,

czy nalezy uzy¢ petnego stowa, czy cze$ciowego dopasowania stow, na
podstawie ustawienia w gldbwnym oknie wyszukiwania. Dla obu scenariuszy
OR jest uzywany jako operator zapytan; Jesli ktérekolwiek ze stoéw kluczowych
(rozdzielonych spacjg ' ') zostanie znalezione w polu kontaktu, jest to
dopasowanie, a wynik jest zwracany.
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Spisy humeréw
Otwieranie lub zamykanie panelu wewnetrznego spisu numerow

Dane kontaktu w Wewnetrznym spisie numeréw

Widok Lista kontaktéw zawiera nastepujace szczegdéty obok stanu obecnosci:
Nr wewnetrzny, Czas odpowiedzi, Nazwisko, Imie, Tel. komérkowy, Tel.
pomocnhiczy, Nr zewnetrzny 1, Nr zewnetrzny 2, Tel. domowy, Tel. firmowy,
E-mail, Dzial, Zaklad. Szerokos$¢ wszystkich kolumn jest zmienna.

Sortowanie kontaktow w Wewnetrznym spisie numeréw

Kontakty w wewnetrznym spisie numerow mozna sortowa¢ wedtug kolumn w
porzadku alfanumerycznym rosnaco lub malejgco. Kierunek zwrotu trojkata w
nagtéwku kolumny wskazuje porzadek rosnacy lub malejacy.

Powigkszanie wpisu w Wewnetrznym spisie numeréow

Dany wpis mozna powiekszy¢ jednorazowo o jeden znak w kolumnie, wedtug
ktérej wpisy sg sortowane. Na przyktad mozna przej$¢ do pierwszego nazwiska
rozpoczynajacego sie od ,Sen” po jednej literze na raz. Tej metody mozna uzyé
takze w wynikach wyszukiwania.

Kopiowanie kontaktow do zewnetrznego spisu numeréow

Agent moze zapisywac (kopiowac), edytowac i usuwac szczegétowe dane
kontaktu z potaczenia (Tytut, Imie, Nazwisko i Firma) w zewnetrznym spisie
numerow w oknie podrecznym. W takim przypadku numer telefonu rozméwcy
jest przypisany i ustawiony jako numer Praca1.

Uwaga: Gdy status licencji sie zmienia, Twoje konfiguracje
uzytkownikéw sg zachowywane, z wyjatkiem ustawien poczty
gtosowe;j.

Pojecia pokrewne
Status obecnosci na stronie 87

8.1 Otwieranie lub zamykanie panelu wewnetrznego spisu numerow

Szczegoty kontaktdow z wewnetrznego spisu humerow sg wyswietlane w panelu
Wewnetrzny spis numeréw.

Procedura

1) Aby otworzy¢ panel Wewnetrzny spis numeréw, kliknij Wewnetrzny spis
numeréw na pasku bocznym.
Panel otwiera sie w oknie podrecznym.
2) Aby zamkna¢ panel Wewnetrzny spis numerow:
a) Jezeli panel jest otwarty w oknie gtdwnym myAgent, kliknij Wewnetrzny
spis numeréw na pasku bocznym.
b) Jezeli panel jest otwarty w osobnym oknie, kliknij X w jego prawym
gornym rogu.

Zadania pokrewne
Pokaz panel w tym samym oknie na stronie 92
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Spisy numeréw
Wyszukiwanie w spisach numeréw

8.2 Wyszukiwanie w spisach numerow

Procedura

1) W polu Wybierz numer / Wyszukiwania gtdwnego okna myAgent wpisz
wyszukiwane hasto i nacisnij klawisz Enter.

Pojawi sie okno podreczne Szukaj z listg wynikéw wyszukiwania.

Uwaga: Jesli wyszukiwane hasto pasuje do numeru telefonu
w formacie wybierania numeru lub formacie standardowym i
nacisniesz klawisz Enter, wOwczas zostanie zainicjowane
potaczenie z tym numerem telefonu.

2) W razie potrzeby kliknij przycisk Opcje, aby wy$wietli¢ opcje wyszukiwania.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji Wyszukiwania:

» Aby szukac catego stowa, zaznacz pole wyboru Dopasuj petne wyrazy.

Uwaga: Jesli wigczono funkcje Dopasuj petne wyrazy,
termin wyszukiwania nie moze zawiera¢ zadnych spacji.

* Aby wyszukac¢ fragment stowa, odznacz pole wyboru Dopasuj petne
wyrazy.

Uwaga: Terminy wyszukiwania zawierajgce spacje
dotycza tylko imion i nazwisk.

4) Wybierz spisy numerdw, ktére majg by¢é uwzglednione w wyszukiwaniu,
wiaczajac lub wytaczajac razie potrzeby pola wyboru Wewnetrzny spis
numeréw, Szybkie wybieranie, Zewnetrzny spis numeréw, Zewnetrzny
spis numeréw w trybie offline i Kontakty outlooka.

Domyslinie wybrane sg wszystkie opcje spiséw numerow.

Wyszukiwanie w wewnetrznych i zewnetrznych spisach numeréw oraz
szybkie wybieranie jest szybsze. Z tego wzgledu wyniki wyszukiwania dla
tych spiséw sg wyswietlane jako pierwsze. Wyswietlanie znalezionych
wynikéw z zewnetrznego spisu numerow offline (LDAP) nastepuje po krotkim
opdéznieniu.

5) Jezeli wybrano Wewnetrzny spis numeréw, mozna wybra¢ jedng lub
wiecej z nastepujgcych opciji filtrowania:
* Uzytkownicy
+ Uzytkownicy wirtualni
* Grupy
* Grupy UCD

6) Aby wykona¢ wyszukiwanie zaawansowane, kliknij opcje Zaawansowane,
wpisz termin wyszukiwania w odpowiednie pola i kliknij polecenie Szukaj.
Jezeli wyszukiwanie da wyniki, w aplikacji myAgent zostanie wyswietlona
lista trafien. Dodatkowo mozesz ograniczy¢ dtugosc listy trafien, zaznaczajac

jeden z przyciskéw radiowych Maksymalna liczba trafien: 50, 100, 200,
300 lub Wszystkie

7) Aby przerwac trwajace wyszukiwanie, kliknij polecenie Stop.
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Spisy humeréw
Sortowanie Wewnetrznego spisu numerow

8.3 Sortowanie Wewnetrznego spisu numeréw

Zanim rozpoczniesz

Panel Wewnetrzny spis numeroéw jest otwarty; zobacz Otwieranie lub
zamykanie panelu wewnetrznego spisu numeréw na stronie 71

Procedura

1) W panelu Wewnetrzny spis numeréw kliknij jeden z tytutdw kolumn
wewnetrznego spisu numerow, np. Nazwisko, aby posortowa¢ kontakty
wedtug tego kryterium w rosnacej kolejnosci alfanumeryczne.

2) Aby odwrdci¢ porzadek sortowania, kliknij ponownie nagtéwek kolumny.
Wewnetrzny spis numerdw jest sortowany na podstawie dokonanego
wyboru. Kolumna uzywana do sortowania jest oznaczona strzatkg
skierowang w gére lub w dét, w zaleznosci od kolejnosci sortowania.

8.4 Filtrowanie wewnetrznego spisu numerow

Mozesz filtrowa¢ wewnetrzny spis numerdw, aby wyswietla¢ dowolnych
uzytkownikow, uzytkownikdw wirtualnych, grupy lub grupy UCD, a takze
pokazywac tylko agentow lub wszystkich abonentow w kazdej z tych kategorii.

Zanim rozpoczniesz

Panel Wewnetrzny spis numerodw jest otwarty; zobacz Otwieranie lub
zamykanie panelu wewnetrznego spisu humeréw na stronie 71

Procedura

) w panelu Wewnetrzny spis numeroéw kliknij O aby wyswietli¢ opcje listy
kontaktow.
2) Wybierz przynajmniej jedng z nastepujacych opgiji filtrowania:
+ Uzytkownicy
+ Uzytkownicy wirtualni
* Grupy
* Grupy UCD
Wszystkie opcje sg domyslnie zaznaczone.

3) Jesli chcesz wyswietla¢ tylko agentéw, zaznacz pole wyboru Wyswietl
samych agentéw. W przeciwnym razie usun zaznaczenie z pola wyboru
Wyswietl samych agentéow.
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Szybkie tworzenie wiadomosci
Otwieranie lub zamykanie szybkich wiadomo&ci

9 Szybkie tworzenie wiadomosci

Szybkie tworzenie wiadomosci umozliwia komunikacje tekstowg przez szybkie
wiadomosci z abonentem wewnetrznym.

Wystane i odebrane szybkie wiadomosci sg wyswietlane u uzytkownika oraz
partnera komunikacyjnego w postaci okna dialogowego Szybka wiadomosé¢.

Okno Szybka wiadomos¢ pokazuje takze aktualny status odpowiedniego
abonenta wewnetrznego.

Na przyktad dla abonenta Johna Doe:
* John Doe jest offline

Abonent John Doe jest wylogowany (offline). W takim przypadku system
komunikacji zapamietuje szybka wiadomosc¢ i wyswietla jg przy kolejnym
logowaniu abonenta.

* John Doe

Abonent John Doe jest zalogowany (online). Abonent moze odbierac i
wysytac¢ szybkie wiadomosci.

Zadania pokrewne

Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92
Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94
Pokaz panel w tym samym oknie na stronie 92

9.1 Otwieranie lub zamykanie szybkich wiadomosci

Szczegoty rozméw z abonentami wewnetrznymi wyswietlane sg w oknie
Szybka wiadomosé¢.

Procedura

1) Aby otworzy¢ okno Szybka wiadomosé, kliknij Szybka wiadomos¢ na
pasku bocznym.
Pojawi sie okno podreczne Szybka wiadomos¢.

2) Aby zamkng¢ okno Szybka wiadomosé, kliknij X w jego prawym gérnym
rogu.

9.2 Wysylanie szybkiej wiadomosci

74

Zanim rozpoczniesz

Wysytanie szybkich wiadomo$ci nie zostato wytaczone przez administratora
tego systemu komunikaciji.

Okno podreczne Szybka wiadomos¢ jest otwarte; patrz Otwieranie lub
zamykanie szybkich wiadomosci na stronie 74

Procedura

1) W oknie podrecznym Szybka wiadomos¢ kliknij Nowa rozmowa i wybierz
uzytkownika, z ktérym chcesz rozmawiac.
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Szybkie tworzenie wiadomosci
Wyslij szybka wiadomosé z poziomu wybierania numeru/wyszukiwania

2) Aby dodac dalszych partneréw komunikacyjnych do czatu (zeby utworzyé
czat grupowy), przeciagnij ich z obszaru Wewnetrzny spis numeroéw,
Przyciski recepciji lub Szukaj do okna podrecznego Szybka wiadomos¢.

Zeby wyswietli¢ okno podreczne Szukaj, patrz Wyszukiwanie w spisach
numerow na stronie 72.

3) Whpisz tekst w polu wprowadzania Wpisz Wiadomosci.
4) Naciénij klawisz Enter.

9.3 Wyslij szybka wiadomos¢ z poziomu wybierania numeru/wyszukiwania

Zanim rozpoczniesz

Wysytanie szybkich wiadomosci nie zostato wytaczone przez administratora
tego systemu komunikaciji.

Okno podreczne Szukaj otwiera sie po przeprowadzeniu wyszukiwania przez
pole Wybierz numer/Szukaj, patrz \Wyszukiwanie w spisach numeréw na
stronie 72.

Procedura
1) W oknie podrecznym Szukaj wybierz jedng z nastepujacych opc;ji:

Wybierz odpowiedni wpis i kliknij ™.

» Kliknij Wyslij szybka wiadomos$¢ w menu kontekstowym odpowiedniego
wpisu.

Pojawi sie okno podreczne Szybka wiadomos¢.

2) Aby doda¢ dalszych partneréw komunikacyjnych do czatu (zeby utworzy¢
czat grupowy), przeciggnij ich z obszaru Wewnetrzny spis numeréw,
Przyciski recepcji lub Szukaj do okna podrecznego Szybka wiadomosé.

Zeby wyswietli¢ okno podreczne Szukaj, patrz Wyszukiwanie w spisach
numerow na stronie 72.

3) Wopisz tekst w polu wprowadzania Wpisz Wiadomosci.
4) Nacisnij klawisz Enter.

9.4 Wysylanie szybkiej wiadomosci z wewnetrznego spisu numerow

Zanim rozpoczniesz

Wysytanie szybkich wiadomosci nie zostato wylaczone przez administratora
tego systemu komunikacji.

Panel Wewnetrzny spis numerow jest otwarty; zobacz Otwieranie lub
zamykanie panelu wewnetrznego spisu numerow na stronie 71
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Szybkie tworzenie wiadomosci
Wysytanie szybkiej wiadomosci za pomoca przyciskéw recepcji

Procedura

1) W panelu Wewnetrzny spis numeréw wybierz jedng z nastepujacych opciji:

Wybierz odpowiedni wpis i kliknij L] Wyslij szybka wiadomosé¢.

» Kliknij Wyslij szybka wiadomos$¢é w menu kontekstowym odpowiedniego
wpisu.

Pojawi sie okno podreczne Szybka wiadomos¢.

2) Aby dodac dalszych partneréw komunikacyjnych do czatu (zeby utworzy¢
czat grupowy), przeciagnij ich z obszaru Wewnetrzny spis numerow,
Przyciski recepcji lub Szukaj do okna podrecznego Szybka wiadomos¢.

Zeby wyswietli¢ okno podreczne Szukaj, patrz Wyszukiwanie w spisach
numerow na stronie 72.

3) Wpisz tekst w polu wprowadzania Wpisz Wiadomosci.
4) Nacisnij klawisz Enter.

9.5 Wysylanie szybkiej wiadomosci za pomoca przyciskéw recepcji

Zanim rozpoczniesz

Wysytanie szybkich wiadomosci nie zostato wytgczone przez administratora
tego systemu komunikaciji.

Panel Przyciski recepcji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskéw recepcji na stronie 78.

Procedura

1) W panelu Przyciski recepcji kliknij Czat w menu kontekstowym
odpowiedniego przycisku recepcji.
Pojawia sie okno podreczne Szybka wiadomosé.

2) Kliknij Nowa rozmowa i wyszukaj kontakt.

3) Aby dodac dalszych partneréw komunikacyjnych do czatu (zeby utworzyé
czat grupowy), przeciggnij ich z obszaru Wewnetrzny spis numeréw,
Przyciski recepcji lub Szukaj do okna podrecznego Szybka wiadomosé.

Zeby wyswietli¢ okno podreczne Szukaj, patrz Wyszukiwanie w spisach
numerow na stronie 72.

4) Wpisz tekst w polu wprowadzania Wpisz Wiadomos¢.
5) Nacisnij klawisz Enter.

9.6 Usuwanie Szybkiej wiadomosci

76

Mozesz usung¢ pojedynczg wiadomos¢ lub wszystkie wiadomosci wystane w
rozmowie.
Zanim rozpoczniesz

Okno podreczne Szybka wiadomos¢ jest otwarte; patrz Otwieranie lub
zamykanie szybkich wiadomosci na stronie 74
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Szybkie tworzenie wiadomosci
Opuszczanie rozmowy z uzyciem szybkich wiadomosci

Procedura
W wyskakujacym okienku Szybka wiadomos¢ wybierz rozmowe i:
a) Aby usung¢ pojedynczg wystang wiadomosé, najedz kursorem na

wiadomos¢ i kliknij przycisk X
Wiadomosc¢ zostanie usunieta dla wszystkich uczestnikow.

b) Aby usunag¢ wszystkie wiadomosci z rozmowy, kliknij przycisk Bi wybierz
Usun wiadomosci.

Wszystkie Twoje wiadomosci zostang usuniete dla wszystkich uczestnikow.

Uwaga: Opcja Usun wiadomosci jest rowniez dostepna
po kliknieciu prawym przyciskiem myszy rozmowy na liscie
rozmow.

9.7 Opuszczanie rozmowy z uzyciem szybkich wiadomosci
Mozesz opuséci¢ rozmowe w dowolnym momencie.

Zanim rozpoczniesz

Okno podreczne Szybka wiadomosé jest otwarte; patrz Otwieranie lub
zamykanie szybkich wiadomosci na stronie 74

O tym zadaniu

Jesli opuscisz rozmowe prowadzong z tylko jedng osobg, rozmowa zostanie
trwale usunieta dla obojga uczestnikéw.

Gdy opuscisz rozmowe prowadzong z wieloma osobami, rozmowa zostanie
usunieta z listy rozmow, ale inni uczestnicy bedg mogli nadal z niej korzystac.

Przed opuszczeniem rozmowy mozesz usungc z niej wszystkie swoje
wiadomosci.

Procedura

1) W oknie podrecznym Szybka wiadomosé wybierz rozmowe, ktorg chcesz
opuscié, kliknij przycisk B i wybierz Opusgé.
Pojawi sie okno podreczne.

2) Jesli rozmowa jest prowadzona z tylko jedng osoba, kliknij przycisk Tak.

3) Jesli rozmowa toczy sie z wieloma osobami, wykonaj jedng z nastepujacych
czynnosci:
a) Kliknij Tak, jesli chcesz usung¢ wszystkie swoje wiadomo$ci z rozmowy
przed jej opuszczeniem.
b) Kliknij NIE, jesli chcesz, aby Twoje wiadomosci pozostaty w rozmowie.

Wyniki

Uwaga: Opcja Opus¢ jest rowniez dostepna w menu
kontekstowym rozmowy na liscie rozméw.
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Przyciski recepcji

Otwieranie lub zamykanie panelu przyciskow recepcji

10 Przyciski recepcji

Przyciski obstugi pokazujg imie i nazwisko oraz status obecnosci
subskrybentéw wewnetrznych. Oferujg szybki sposéb dzwonienia do tych
subskrybentow lub przekazywania im potgczen.

Mozesz skonfigurowac wiele zaktadek dla przyciskéw obstugi, np. dla réznych
dziatow.

Przyciski obstugi mozna skonfigurowac tak, aby pokazywaty zdjecie
uzytkownika, jesli jest dostepne. Jesli uzytkownik nie ma obrazu, wyswietlany
jest kolor nie konfigurowalny, wygenerowany na podstawie nazwy uzytkownika.

Pokazujg one rowniez status subskrybentéw wewnetrznych (kolor obramowania
okregu):

* Niebieski: Dostepne lub Bezczynne

+  Zotty: Dzwoniacych

* Czerwony: Zajety

Dodatkowo mogg pokazywac status obecnosci uzytkownikéw, jesli status jest
zajety (czerwony); patrzStatus obecnosci na stronie 87.

W zakfadce dostepnych jest do 300 przyciskéow Attendant (domysinie 100). Jesli
imie i nazwisko nie istnieje, wyswietlany jest numer telefonu.

Przyciski pomocnika na karcie sg domysinie sortowane wedtug nazwiska w
alfanumerycznej kolejnosci rosngcej. Stacje bez nazw sg sortowane wedtug
stacji, dla ktérych mozna wyswietli¢ nazwe. Kontakty zewnetrzne sg zawsze
posortowane do konca listy.

Wiekszos¢ konfiguracji przyciskow obstugi jest réwniez dostepna na pasku
narzedzi funkcji panelu; patrzOtwieranie menu opcji panelu na stronie 94.

Pojecia pokrewne

Elementy interfejsu uzytkownika na stronie 13

Status obecnosci na stronie 87

Zadania pokrewne

Wykonywanie potgczenia za pomoca przycisku recepcji na stronie 39
Przekierowywanie potgczenia za pomocg przycisku recepcji na stronie 41
Odbieranie potgczenia za pomoca przycisku recepcji na stronie 42

10.1 Otwieranie lub zamykanie panelu przyciskdw recepcji

78

Skonfigurowane przyciski recepcji sg wyswietlane w panelu Przyciski recepcji.

Procedura

1) Aby otworzy¢ panel Przyciski recepciji, kliknij Przyciski recepcji na pasku
bocznym.
Panel otwiera sie w gtdwnym oknie myAgent.
2) Aby zamkna¢ panel Przyciski recepciji:
a) Jezeli panel jest otwarty w oknie gtdwnym myAgent, kliknij Przyciski
recepcji na pasku bocznym.
b) Jezeli panel jest otwarty w osobnym oknie, kliknij X w jego prawym
goérnym rogu.
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Przyciski recepcji
Sortowanie przyciskéw recepciji

Zadania pokrewne

Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92
Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94

10.2 Sortowanie przyciskow recepcji

Zanim rozpoczniesz

Panel Przyciski recepciji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskow recepcji na stronie 78.

Procedura

1) W panelu Przyciski recepcji kliknij zadang zaktadke.

2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji w menu kontekstowym dowolnego
przycisku recepciji:
+ Sortuj > Sortuj wedtug imienia
» Sortuj > Sortuj wedtug nazwiska

Uwaga: Kontakty zewnetrzne sg wypetniane na koncu.

3) Przyciski recepcji mozna takze sortowac, wybierajac Opcje > Sortuj na
pasku narzedzi panelu. Patrz Otwieranie menu opcji panelu na stronie
94,

10.3 Przypisanie abonenta do przycisku recepcji

Zanim rozpoczniesz

Panel Przyciski recepciji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskow recepcji na stronie 78.

Procedura

1) W panelu Przyciski recepciji kliknij zadang zaktadke.
2) Kliknij Wewnetrzny spis numeréw na pasku bocznym.
Pojawi sie okno podreczne Wewnetrzny spis numerow.

3) Przeciagnij zgdanego abonenta z wewnetrznego spisu numeréw na przycisk
recepcji.

4) Jesli chcesz przypisac kolejnych abonentéw do przycisku, powtérz krok 3.

5) Mozesz takze wyszukac kontakt do dodania, klikajgc prawym przyciskiem
myszy przycisk recepcji i klikajagc Dodaj kontakt.

6) Mozesz rowniez przeciagng¢ abonenta na przycisk recepcji z Listy
powiazan agentow.
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Przyciski recepcji

Usuwanie abonenta z przycisku recepciji

10.4 Usuwanie abonenta z przycisku recepcji

Zanim rozpoczniesz

Panel Przyciski recepciji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskow recepcji na stronie 78.

Procedura

1) W panelu Przyciski recepciji kliknij zadang zaktadke.
2) Kiiknij Usun w menu kontekstowym odpowiedniego Przycisku recepcji.

10.5 Wyswietlanie obrazéw uzytkownikéw na przyciskach recepcji

80

Zanim rozpoczniesz

Panel Przyciski recepcji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskow recepcji na stronie 78.

Procedura

1) Na pasku narzedzi panelu kliknij O Opcje. Zobacz Otwieranie menu opcji
panelu na stronie 94

2) Kiliknij Pokaz obrazy uzytkownikow na przyciskach recepciji.
Uzytkownik obrazu (jesli jest dostepny) jest wyswietlany na odpowiedniej
ikonie we wszystkich zaktadkach panelu Przyciski recepcji.
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11 Raporty

Jako agent z poziomem autoryzaciji Sredni lub Wysoki mozesz uzywaé
predefiniowanych szablonéw raportéw do tworzenia raportéw dotyczacych
potaczen, kolejek, agentéw, poziomoéw ustug (GOS) i uzasadnienia
dodatkowego czasu po zamknieciu systemu w myAgent.

Przed utworzeniem raportu nalezy ustawi¢ parametry raportu, zeby okresli¢
okres (data, godzina), oraz dokonaé pomiaru jednostek (agentéw, kolejek itp.).
Raporty wyswietlajg sie w przegladarce internetowej w postaci plikéw PDF i
mozna je nastepnie zapisa¢ lub wydrukowac.

Wykonywanie nastepujacych funkcii z telefonu agenta moze prowadzic¢ do
znieksztatcenia informaciji w raportach:

» Odpowiedz na Potgczenia z centralg przez osoby niebedace agentami

* Przekierowywanie (np. za pomocg klawisza Direct Station Select (DSS))
Potaczeh z centralg do oséb niebedacych agentami

+ Konferencje

* Przemiennie (Przetacz/Potacz)

+ Zawieszanie

Wskazéwka: Funkcja ,Nie odktadaj stuchawki, konsultacja”
jest przejrzysta dla prezentacji Potgczen z centralg w
raportach i moze by¢ wykorzystywana przez agentéw
niezaleznie od odbiorcy konsultacji.

Ochrona danych

Jezeli administrator myReports wtgczyt ochrone danych podczas konfiguraciji
myReports, cztery ostatnie cyfry numeréw telefonéw (kolumna CLI) zostang
zastgpione przez **** we wszystkich stosownych raportach.

Jezeli abonent oznaczyt swoj numer prywatny, numer komorkowy, tel.
zewnetrzny 1 i/lub tel. zewnetrzny 2 jako niewidoczny, numery te beda pomijane
we wszystkich stosownych raportach.

Szablony raportéw

Dostepne sg nastepujace szablony raportow:

Szablon raportu Opis
Stat_ystyka Tabela z liczbg i procentem potgczen zaniechanych
zaniechanych przez rozmowcow przed potaczeniem sie z agenta,
potaczen w kazdej kolejce. Filtruje potaczenia zaniechane, gdy

czas oczekiwania w kolejce plus czas podniesienia
stuchawki jest rowny lub wiekszy niz skonfigurowana
warto$¢ progu dla rozméw porzuconych w kolejce.

Q — czasy dla rozmoéwcéw w 30-sekundowych
odstepach na kolejke

Sumy warto$ci dla wszystkich potaczen, fakséw i e-
maili
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Szablon raportu

Zaniechane
potaczenia na
godzine

Procent polaczen
odebranych przez
agentow (wszystkie
kolejki)

Procent polaczen
odebranych przez
agenta

Opis

Wykres stupkowy i tabela przedstawiajgca liczbe i
procent potgczen zaniechanych przez rozméwcow
przed potaczeniem sie z agentem, na godzine

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach
pracy

Wykres stupkowy i tabela z liczba i procentem
potaczen odebranych, fakséw i e-maili oraz
procentem czasu rozmow/czytania na agenta

Zsumowane wartosci dla wszystkich agentéw

Wykres stupkowy i tabela z liczbg i procentem
potaczen odebranych, fakséw i e-maili oraz
procentem czasu rozmoéw/czytania na agenta dla
wybranej kolejki

Zsumowane wartosci dla wszystkich agentéw w
wybranej kolejce

Szczegoty
wydajnosci agenta

Tabela z czasem rozpoczecia, czasem podniesienia
stuchawki, czasem rozmow/czytania i GOS (poziom
ustugi) dla kazdego potaczenia, faksu i e-maila dla
wybranego agenta

Suma wartosci na kolejke i suma wartosci wszystkich
kolejek

Obciazenie kolejki na
agenta

Wykres stupkowy i tabela z liczbg i procentem
potaczen, fakséw i e-maili na kolejke dla wybranego
agenta

Zsumowane wartosci dla wszystkich kolejek

Srednia ocena ustugi
na agenta

Wykres liniowy ze $rednim poziomem ustugi dla
wybranego agenta w odstepach godzinowych.

Srednia ocena
ustugi na agenta —
dziennie

Wykres liniowy ze $rednim poziomem ustugi dla
wybranego agenta w odstepach godzinowych,
codziennie.

Srednia ocena ustugi
na kolejke

Srednia ocena
ustugi na kolejke —
dziennie

Raport
nieodebranych
potaczen

Wykres liniowy ze $srednim poziomem ustugi dla
wybranej kolejki w odstepach godzinowych.

Wykres liniowy ze $rednim poziomem ustugi
dla wybranej kolejki w odstepach godzinowych,
codziennie.

Tabela z czasem potgczenia, ID potaczenia, numerem
telefonu, nazwag klienta i nazwa firmy dla pomyiek,
fakséw i e-maili dla wybranych kolejek codziennie

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach
pracy
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Szablon raportu

Nieodebrane
potaczenia na
kolejke

Potaczenia z centralg

Listy potaczen
wedlug agentow

Opis

Wykres kotowy i tabela z liczbg i procentem pomytek,
faksow i e-maili w kolejce

Zsumowane wartosci dla wszystkich kolejek

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach
pracy

Tabela zawierajgca ID potaczenia, czas potaczenia,
agenta, kolejke, czas oczekiwania w kolejce,
tekstowy interfejs uzytkownika (numer telefonu/
numer faksu/adres e-mail) oraz nazwe klienta/nazwe
firmy dla wszystkich potaczen, faksow i e-maili
sklasyfikowanych jako nieodebrane, zaniechane

i odebrane potaczenia, faksy i e-maile w ujeciu
dziennym

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach
pracy

INFORMACJE: Nieodebrane potaczenie,
nieodebrany faks lub nieodebrany e-mail do agenta
moze réwniez pojawi¢ sie jako otrzymane potaczenie,
otrzymany faks lub otrzymana wiadomo$¢ e-mail u
innego agenta lub jako zaniechane potgczenie, faks
lub e-mail.

Tabela z czasem rozpoczecia, czasem zakonczenia,
kolejka, czasem oczekiwania w kolejce, czasem
rozmow/czytania, tekstowym interfejsem uzytkownika
(numer telefonu/numer faksu/adres e-mail) i GOS
(poziom ustugi) dla kazdego potaczenia, faksu i e-
maila dla wybranego agenta

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach
pracy

Statystyka
odebranych
potaczen

Tabela zawierajaca liczbe potaczen, faksow i e-
maili, procent odebranych potgczen, fakséw i e-maili,
maksymalny czas oczekiwania w kolejce oraz liczbe
i procent odebranych potaczen, faksow i e-maili w
zalezno$ci od czas oczekiwania w kolejce dla kazdej
kolejki

Sumy wartosci dla wszystkich potgczen, faksow i e-
maili

llo$¢ rozmoéw w
centrali na godzine

Wykres liniowy i tabela z liczbg i procentem
wszystkich potaczen, faksow i e-maili w odstepach
godzinnych

INFORMACJE: Jest to przydatna pomoc w
zapewnieniu wystarczajacej liczby agentéw w
godzinach szczytu, aby utrzymac okreslony poziom
ustugi.
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Szablon raportu

Centrum kontaktow
— ruch w przedziale
godziny (dzienny)

Centrum kontaktow
— ruch w przedziale
godziny na kolejke —
dziennie

Porownanie ruchu w
kolejkach

Opis

Wykres liniowy i tabela z liczbg i procentem
wszystkich potaczen, fakséw i e-maili w odstepach
godzinowych, codziennie

INFORMACJE: Jest to przydatna pomoc w
zapewnieniu wystarczajacej liczby agentéw w
godzinach szczytu, aby utrzymac okreslony poziom
ustugi.

Wykres liniowy i tabela z liczbg i procentem
wszystkich potaczen, fakséw i e-maili w odstepach
godzinowych, codziennie dla wybranej kolejki

INFORMACJE: Jest to przydatna pomoc w
zapewnieniu wystarczajacej liczby agentéw w
godzinach szczytu, aby utrzymac okreslony poziom
ustugi.

Wykres kotowy i tabela z liczbg i procentem
obstugiwanych potaczen, faksoéw i e-maili w kolejce
Zsumowane wartosci dla wszystkich kolejek

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach
pracy

Szczegotly
zestawienia kolejki

Wykres stupkowy i tabela przedstawiajgca liczbe
odebranych i przerwanych potaczen, faksow i e-
maili, liczbe pozostatych potaczen, maksymalny,
minimalny i Sredni czas oczekiwania w kolejce dla
odebranych i zaniechanych potgczen, faksoéw i e-maili
oraz maksymalny, minimalny i Sredni czas rozmow/
czytania dla odebranych potaczen, faksow i e-maili
dla wybranej kolejki

Sredni poziom ustugi dla wybranej kolejki

INFORMACJE: Pozostate potgczenia to potaczenia,
ktére byly np. obstugiwane przez osobe niebedaca
agentem.

Podsumowanie
centrali

Tabela z liczbg potaczen, fakséw i e-maili, Srednim
czasem podniesienia stuchawki, srednim czasem
rozmow/czytania i Srednim czasem oczekiwania
w kolejce, liczbg oddzwonien i catkowitym czasem
oczekiwania w kolejce dla kazdej kolejki

Zsumowane wartosci dla wszystkich kolejek

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach
pracy

84
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Tworzenie raportéw

Szablon raportu Opis
Szczegbtowe ) Tabela z liczbg odebranych potaczen, faksow i e-
podsur.nowanle maili, Srednim czasem podniesienia stuchawki,
centrali $rednim czasem rozmow/czytania i Srednim czasem

oczekiwania w kolejce dla kazdej kolejki
Zsumowane wartosci dla wszystkich kolejek

Opcjonalnie tylko w skonfigurowanych godzinach

pracy
Lista potaczen Tabela z liczbg otwartych rozméw, fakséw i e-maili dla
otwartych kazdej kolejki

Zsumowane wartosci dla wszystkich kolejek

Wykorzystanie kodu \yykres kotowy i tabela z liczbg i procentem

czasu dodatkowego \yykorzystania, Srednim czasem rozméw/czytania,

(wszystkie kolejki)  catkowitym czasem rozméw/czytania i $rednim
czasem oczekiwania w kolejce dla kazdej przyczyny
dodatkowego czasu po zamknieciu systemu

Opcjonalnie tylko dla skonfigurowanych godzin pracy

Wykorzystanie Wykres stupkowy i tabela z liczbg i procentem

kodu dodatkowego  \ykorzystania, $rednim czasem rozméw/czytania,

czasu po zamknigciu  catkowitym czasem rozmow/czytania i $rednim

systemu czasem oczekiwania w kolejce na przyczyne
dodatkowego czasu po zamknieciu systemu dla
wybranej kolejki.

Opcjonalnie tylko dla skonfigurowanych godzin pracy

Potaczenia od?brane Tabela zawierajgca ID potaczenia, czas potaczenia,
(podsumowanie agenta, przyczyne dodatkowego czasu po zamknieciu
rozmowy) systemu, numer telefonu/numer faksu/adres e-
mail oraz nazwe klienta/nazwe firmy dla kazdego
odebranego potaczenia, faksu i e-maila dla
wybranych kolejek w ujeciu dziennym

Opcjonalnie tylko dla skonfigurowanych godzin pracy

11.1 Tworzenie raportéw

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura
1) Kliknij Raporty na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Znajdz zadany szablon raportu i kliknij go.
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3) Za pomocg parametréw raportu zdefiniuj okres i, w razie potrzeby, jednostki,
dla ktérych dokonywany jest pomiar (kolejki, agenci).

Wskazéwka: Parametry raportéw zalezg od wybranego
szablonu raportéw.

4) Jesli pojawi sie pole wyboru Tylko w godzinach pracy, wybierz jedng z
nastepujacych opciji:

» Jesli chcesz zawezi¢ okres raportowania do godzin pracy, zaznacz pole
wyboru Tylko w godzinach pracy.

» Jesli nie chcesz ograniczaé okresu raportowania do godzin pracy, usun
zaznaczenie z pola Tylko w godzinach pracy.

5) Kliknij Wyswietl.

6) Kliknij przycisk Zamknij.

Co dalej

W razie potrzeby zapisz lub wydrukuj plik PDF.
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12 Status obecnosci

Status obecnosci

Status obecnosci dostarcza informacji na temat dostepnosci abonentow
wewnetrznych (w tym stacji uzytkownikéw zdalnych). Jest pokazywany w
wewnetrznym spisie numerdw i na przyciskach recepciji.

Jako agent (Agent, Kierownik lub Administrator) z aktywna licencjg myAttendant
mozesz zmieniac status obecnosci innych abonentéow przez wewnetrzny spis

numerow lub przyciski recepciji.

Dla kazdej zmiany statusu obecnosci (z wyjatkiem zmiany na Biuro) definiuje
sie takze planowany czas powrotu do statusu Biuro.

W przypadku zmiany statusu obecnos$ci agenta agent zostanie automatycznie
wylogowany ze wszystkich kolejek. Aby wznowi¢ odbieranie potaczen, agent
musi recznie zalogowac sie ponownie do kolejki, poniewaz nie jest dostepna
funkcja automatycznego logowania, chyba ze agent zaloguje sie do kolejki za
pomoca swojego telefonu.

Do abonenta mozna przypisac nastepujgce statusy obecnosci:

Symbol Status obecnosci

Dostepnosé

‘ Biuro Dostepny w zwyktym miejscu pracy
& CallMe Dostepny w alternatywnym miejscu
& pracy
X\ Spotkanie Zajety, moze nie by¢ w stanie
& odpowiedzie¢
+ Chorobowe Nieobecny
0 Przerwa Nieobecny
x Wyszedt Nieobecny
Wakacje Nieobecny
LP 1 Lunch Nieobecny
W domu Nieobecny

0o 2

Nie przeszkadza¢

Nie przeszkadzac

Uwaga: Status obecnosci ,Chorobowe” moze nie by¢ dostepny,
w zaleznosci od ustawien systemu skonfigurowanych przez

administratora.

Nastepujace dodatkowe ikony sg dostepne w wewnetrznym spisie numerow i
na przyciskach recepcji:

Symbol

Status obecnosci lub polaczenia ‘

A

Abonent odbiera potaczenie
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Status obecnosci
Zmiana statusu obecnosci abonenta

Symbol Status obecnosci lub potaczenia
J Abonent rozmawia przez telefon
g Stacja uzytkownikéw zdalnych odbiera potaczenie lub taczy
\D Uzytkownik zdalny rozmawia przez telefon

Status obecnosci nie jest widoczny

Telefon nie jest potgczony

Uwaga: W przypadku abonentow bez telefonow systemowych
(np. ISDN lub analogowych) wewnetrzny spis numeréw oraz
przyciski recepcji pokazujg jedynie status potgczenia.

Pojecia pokrewne
Spisy numerdw na stronie 69
Przyciski recepcji na stronie 78

12.1 Zmiana statusu obecnosci abonenta

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem (Agentem, Kierownikiem lub Administratorem) z aktywng,
licencjg myAttendant.

Panel Przyciski recepcji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskoéw recepcji na stronie 78.

Procedura

1) Na panelu Przyciski recepcji wybierz odpowiedni status obecnosci
w pozycji Zmien status w menu kontekstowym przycisku recepcji dla
zgdanego abonenta.

Pojawia sie wyskakujgce okno Zmien status.

) Uwaga: Jesli licencja myAttendant nie jest aktywna, po
kliknieciu prawym przyciskiem myszy przycisku recepcji
uzytkownika opcja Zmien status jest wyszarzona.

2) W razie potrzeby wprowadz tekst informac;ji do statusu obecnosci abonenta
w polu Udostepnij cos znajomym.

3) Wybierz jedng z ponizszych opciji, aby okresli¢ date i godzine powrotu:
» Kiliknij jeden z czterech przyciskow z Zzagdanym czasem trwania
nieobecnosci.
+ Wybierz date i godzine powrotu abonenta za pomoca list wyboru.
4) Kiiknij przycisk OK.
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12.2 Zmiana statusu obecnosci subskrybenta na Biuro

Zanim rozpoczniesz

Jestes agentem (Agentem, Kierownikiem lub Administratorem) z aktywng
licencjg myAttendant.

Panel Przyciski recepciji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskéw recepcji na stronie 78.

Procedura

1) Na panelu Przyciski recepcji wybierz Biuro w pozycji Zmien status w
menu kontekstowym przycisku recepciji dla zgdanego abonenta.
Pojawia sie wyskakujace okno Zmien status.

2) Wybierz przycisk radiowy Powrét do biura.

3) W razie potrzeby wprowadz tekst informacji w polu Udostepnij cos
znajomym.
4) Kliknij przycisk OK.

12.3 Zmiana statusu kolejki abonenta

Status kolejki (lub status agenta) opisuje stan agenta w kolejce i dostepnos¢ do
odbierania potgczen.

Zanim rozpoczniesz

Administratorzy lub Kierownicy bez aktywnej licencji myAttendant mogg
zmieniac¢ status kolejki innego agenta jedynie z poziomu Lista powigzan
agentow.

Procedura

1) Na poziomie Lista powigzan agentéw wybierz odpowiedni status kolejki w
menu kontekstowym zgdanego agenta.

2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji, aby okresli¢ status kolejki agenta:

+ Z Wylogowano na Zalogowano do kolejek

+ Z Czas pracy, Przerwa, Nieodebrane potaczenie na Odbieraé¢
pofaczenia

+ Z kazdego statusu kolejki na Wylogowano

12.4 Ustuga CallMe

Ustuga CallMe pozwala na zdefiniowanie dowolnego telefonu w alternatywnym
miejscu pracy jako miejsce docelowe ustugi CallMe, co umozliwia wywotywanie
agenta za pomocg jego numeru wewnetrznego. Agent moze uzywac klienta UC
w alternatywnym miejscu pracy zupetnie tak samo jak w biurze. Tym samym
moze réwniez wykonywaé potgczenia wychodzace z miejsca docelowego
CallMe.

Rozmowy przychodzace
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Potaczenia na numer wewnetrzny agenta sg przekierowywane do miejsca
docelowego CallMe. Numer wewnetrzny agenta jest wyswietlany rozméwcy.
Potaczenia nieodebrane sg przesytane na skrzynke poczty gtosowej po 60
sekundach.

Rozmowy wychodzace

Kiedy agent wybiera numer klienta UC, system komunikacji najpierw wywotuje
agenta w miejscu docelowym CallMe. Po odebraniu przez agenta rozmowy
system komunikacji wywotuje zgdanego odbiorce i taczy go z nim. U odbiorcy
wyswietlany jest wewnetrzny numer telefonu agenta (ustuga pojedynczego
numeru).

Status obecnosci

Gdy ustuga CallMe jest wigczona, na wyswietlaczu telefonu agenta pojawia
sie komunikat ,Ustuga CallMe aktywna” (nie w przypadku telefonéw
analogowych i DECT). Pozostali abonenci beda widzieli status obecnosci
agenta jako Biuro, podczas gdy agent zostanie automatycznie wylogowany ze
wszystkich kolejek.

Wiaczanie

Agenci z poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki moga recznie aktywowaé
ustuge CallMe dla agenta. Ponadto ustuga CallMe moze zosta¢ ponownie
uruchomiona za pomocg automatycznego zresetowania Statusu agenta po
nieobecnosci, o ile byta aktywna wczesniej. Nastepujace typu celéw funkcji
CallMe nie sg obstugiwane:

» Grupa
¢ Przekierowana rozmowa
Wylaczanie

Ustuga CallMe pozostaje aktywna do momentu recznej zmiany statusu agenta
na Biuro.

12.4.1 Wiaczanie Ustugi CallMe
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Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Panel Przyciski recepcji jest otwarty; zobacz Otwieranie lub zamykanie panelu
przyciskow recepcji na stronie 78.

Procedura

1) Kliknij Zmien status > Biuro, w menu kontekstowym przycisku recepciji
zadanego agenta.
Pojawia sie wyskakujace okno Zmien status.

2) Zaznacz przycisk radiowy Wiacz ustuge CallMe.
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3) Ustaw numer zgtoszeniowy odbiorcy ustugi CallMe za pomoca jednej z
nastepujacych opcji:
» Kiliknij strzatke w dot i wybierz jeden z numeréw telefonow z listy.

»  Wprowadz numer telefonu w formacie wybierania numeru lub formacie
standardowym.

Uwaga: Nie wpisuj grupy lub przekierowanego potaczenia
jako odbiorcy CallMe.

4) W razie potrzeby wprowadz tekst informacji w polu Udostepnij cos
znajomym.

5) Kliknij przycisk OK.
Status agenta zostaje automatycznie zmieniony na & Wylogowano.
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13 Funkcje panelu

Mozesz wyswietla¢ panele w tym samym oknie, w nowym oknie, a takze
zamienia€ je w obszarze paneli myAgent. Dodatkowo mozesz powiekszac i
zmniejszac¢ panele. Aby wyswietli¢ funkcje panelu, najedz kursorem na panel.

13.1 Pokaz panel w nowym oknie

Mozesz przeniesc panel z gtdwnego okna myAgent i otworzyé go w osobnym
oknie.

Zanim rozpoczniesz
W oknie gtdwnym myAgent jest otwarty co najmniej jeden z ponizszych paneli:

* Potaczenia na zywo

» Szybka wiadomos¢

+  Wewnetrzny spis numerow
* Przyciski recepcji

+ Wallboard

» Lista potaczen

Procedura

1) Najedz kursorem na gore panelu.
Pojawi sie pasek narzedzi.

2) Na pasku narzedzi panelu kliknij (") Pokaz w nowym oknie.
Pojawi sie okno podreczne panelu.

Pojecia pokrewne

Szybkie tworzenie wiadomosci na stronie 74

Zadania pokrewne

Otwieranie lub zamykanie panelu Potgczenia na zywo na stronie 25
Otwieranie lub zamykanie panelu przyciskow recepcji na stronie 78
Otwieranie lub zamykanie panelu listy potaczen na stronie 45
Wyswietlanie panelu Wallboard na stronie 50

Wyswietlanie wykresu poziomu ustug na stronie 50

Wyswietlanie wykresu srednich czasow na stronie 51

Pokaz panel w tym samym oknie na stronie 92

13.2 Pokaz panel w tym samym oknie

Mozesz przenie$¢ osobne okno do gtéwnego okna myAgent i wyswietli¢ je w
jednym z dwéch statych obszaréw paneli.

Zanim rozpoczniesz

Co najmniej jeden z ponizszych paneli jest otwarty w oddzielnym oknie:

» Potaczenia na zywo
* Szybka wiadomos¢
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*  Wewnetrzny spis numerow
» Przyciski recepcji

+ Wallboard

» Lista potaczen

Procedura

1) Najedz kursorem na okno podreczne panelu.
Pojawi sie pasek narzedzi.

2) Na pasku narzedzi panelu kliknij (Y Pokaz w tym samym oknie.
Panel pojawi sie w obszarze paneli gldwnego okna myAgent.

Pojecia pokrewne

Szybkie tworzenie wiadomosci na stronie 74

Zadania pokrewne

Pokaz panel w nowym oknie na stronie 92

Zamienianie paneli na stronie 93

Powiekszanie lub pomniejszanie panelu na stronie 94

Otwieranie lub zamykanie panelu wewnetrznego spisu numeréw na stronie 71

13.3 Zamienianie paneli
Mozna zamieni¢ goérny i dolny panel obszaru panelu aplikacji myAgent.

Zanim rozpoczniesz
Obszar panelu aplikacji myAgent wyswietla dwa z nastepujacych paneli:

* Potaczenia na zywo

» Szybka wiadomos¢

+  Wewnetrzny spis numerow
* Przyciski recepciji

» Wallboard

» Lista potaczen

Procedura

1) Najedz kursorem na goére panelu.
Pojawi sie pasek narzedzi.

2) Na pasku narzedzi panelu kliknij < Zamien panele.
Panele okna gtéwnego aplikacji myAgent zostaty zamienione miejscami.

Pojecia pokrewne

Szybkie tworzenie wiadomosci na stronie 74

Zadania pokrewne

Otwieranie lub zamykanie panelu Potgczenia na zywo na stronie 25
Otwieranie lub zamykanie panelu przyciskéw recepcji na stronie 78
Otwieranie lub zamykanie panelu listy potgczen na stronie 45
Wyswietlanie panelu Wallboard na stronie 50

Wyswietlanie wykresu poziomu ustug na stronie 50
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Wyswietlanie wykresu srednich czasow na stronie 51
Pokaz panel w tym samym oknie na stronie 92

13.4 Powiekszanie lub pomniejszanie panelu
Mozna powiekszy¢ lub pomniejszy¢ panel w obszarze panelu myAgent.

Zanim rozpoczniesz
Co najmniej jeden z ponizszych paneli jest otwarty:

* Potaczenia na zywo

* Szybka wiadomosé

*  Wewnetrzny spis numeréw
* Przyciski recepcji

* Wallboard

+ Lista potaczen

Procedura

1) Najedz kursorem na gore panelu.
Pojawi sie pasek narzedzi.
2) Wybierz jedng z nastepujacych opcji paska narzedzi:

Aby powiekszy¢, przesun suwak Qw prawo.

Aby pomniejszy¢, przesun suwak Q w lewo.

3) Alternatywnie mozesz klikna¢ aktualny poziom powiekszenia i wybrac z listy
wstepnie okreslong wartos¢.

Pojecia pokrewne

Szybkie tworzenie wiadomosci na stronie 74

Zadania pokrewne

Otwieranie lub zamykanie panelu Potgczenia na zywo na stronie 25
Otwieranie lub zamykanie panelu przyciskow recepcji na stronie 78
Otwieranie lub zamykanie panelu listy potaczen na stronie 45
Wyswietlanie panelu Wallboard na stronie 50

Wyswietlanie wykresu poziomu ustug na stronie 50

Wyswietlanie wykresu srednich czasow na stronie 51

Pokaz panel w tym samym oknie na stronie 92

13.5 Otwieranie menu opcji panelu
Mozesz skonfigurowac rézne opcje panelu w obszarze panelu myAgent.

Zanim rozpoczniesz
Co najmniej jeden z ponizszych paneli jest otwarty:

» Potaczenia na zywo
* Przyciski recepcji
+ Wallboard
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Procedura

1) Najedz kursorem na goére panelu.
Pojawi sie pasek narzedzi.

2) Na pasku narzedzi panelu kliknij O Opcije.
Wyswietlone zostang opcje dla konkretnego panelu.
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14 Konfiguracja

96

Mozesz skonfigurowa¢ myAgent zgodnie ze swoimi wymaganiami, np.
dostosowac jego zachowanie w przypadku potgczen.

Moje dane personalne

Oproécz numeru telefonu stuzbowego (numer wewnetrzny) mozesz podaé
numer telefonu komérkowego, dwa rézne numery zewnetrzne i numer telefonu
domowego. Dla kazdego z tych numeréw mozesz skonfigurowac, czy majg by¢
wysSwietlane w wewnetrznym spisie numerow.

Mozesz podaé swoj adres e-mail, aby umozliwi¢ kontaktowanie sie z Tobg
przez e-mail.

Aby méc korzystaé z poczty elektronicznej, administrator Twojego systemu
komunikacji bedzie musiat skonfigurowac wysytanie wiadomosci e-mail.
Moje zdjecie

Mozna uzy¢ obrazu o dowolnym rozmiarze pliku. System komunikacji zapisuje
kopie o szerokosci i wysokosci ograniczonej do 200 pikseli.

Obraz bedzie pokazywany innym abonentom, gdy ustawig kursor na twoim
wpisie w wewnetrznym spisie numerow (kolumna Numer wewnetrzny).

Wyglad

Mozesz dostosowac wyglad myAgent, wybierajac jeden z dwoch réznych
kolorow interfejsu, wyswietlanie obrazéw uzytkownikéw w przyciskach recepcji i
pokazywanie statystyk we wskazowkach powigzania agenta.

Powiadomienia

Mozesz dostosowac okna podreczne, aby pokazywaty tylko te obszary, ktore
chcesz wyswietlic.

Przyciski recepcji

Dostosuj przyciski recepcji, dodajac, zmieniajgc nazwe, automatycznie
zapetniajac grupy personelu, kopiujac z innego uzytkownika lub ustawiajac
liczbe przyciskow asystentow.

Widocznos¢ kolejki

Jako agent mozesz wybrac, ktore kolejki majg by¢ wyswietlane na liscie
powigzan agentow.

Skroty klawiszowe

Dzieki zastosowaniu skrotow klawiszowych mozna przyspieszy¢ swojg prace z
aplikacjg myAgent.
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* Globalne skroty klawiszowe

Mozna uzywac¢ klawiszy funkcyjnych F1-F12 na klawiaturze komputera
klienckiego wraz z kombinacjami klawiszy Ctr1+Shift, Ctr1+Alt i Shift
+A1t jako klawiszy skrétu dla nastepujgcych funkciji:

— Odbierz/Zwolnij rozmowe
— Przekaz
— Wyswietl okno z danymi

Jedynym warunkiem jest to, aby zadany klawisz funkcyjny lub kombinacja
klawiszy nie byly jeszcze wykorzystywane przez inng aplikacje.
» Skroty klawiszowe dla aplikacji

Do klawiszy funkcyjnych od F1 do F12 i/lub do klawiszy numerycznych na
klawiaturze komputera klienckiego mozna przypisa¢ nastepujace funkcje:

— Pomoc (wyswietl pomoc online)

— Ustawienia

— Wewnetrzny spis numerow

— Lista potaczen

— Szukaj

— Odbierz/Zwolnij rozmowe

— Wstrzymanie / Zakonczenie wstrzymania

— Przekieruj potaczenie

— Zmien harmonogram

— Wybierz numer

— Nagraj
Czulos¢
Umozliwia skonfigurowanie, czy inni uzytkownicy beda mogli zobaczy¢
rozméwce, z ktérym rozmawiasz, i czy bedg mogli skopiowa¢ Twoj uktad BLF.
Rozne
Skonfiguruj sposob przekazu, wybierajac jedng z dwdch opciji: Przekierowanie
natychmiastowe z zakonczeniem pierwotnego potaczenia, Przekierowanie

kontrolowane. Wiacz takze lub wytgcz wyszukiwanie na zywo i eksportowanie
konfiguracji.

14.1 Moje dane osobowe

Oprocz numeru telefonu stuzbowego (numer wewnetrzny) mozesz podaé
numer telefonu komorkowego, dwa rézne numery zewnetrzne i numer telefonu
domowego.

14.1.1 Definiowanie dodatkowego numeru telefonu

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *++, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Moje dane personalne.
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3) Wprowadz dodatkowy numer telefonu w formacie wybierania numeru
lub formacie standardowym w jednym z ponizszych pél: Komoérka, Tel.
zewnetrzny 1, Tel. zewnetrzny 2, Tel. domowy lub Telefon asystenta.

4) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

* Aby w wewnetrznym spisie numeréw nie byty wyswietlane takie dane jak
Komérka, Tel. zewnetrzny 1, Tel. zewnetrzny 2 lub Tel. domowy, usun
zaznaczenie z pola wyboru Widocznos$é obok numeru telefonu.

* Aby w wewnetrznym spisie numeréw byly wyswietlane takie dane jak

Komérka, Tel. zewnetrzny 1, Tel. zewnetrzny 2 lub Tel. domowy,
zaznacz pole wyboru Widocznos$¢é obok numeru telefonu.

5) Kiliknij przycisk Zapisz.

14.1.2 Okreslanie adresu e-mail

14.1.3 Zmiana hasta

98

Zanim rozpoczniesz

Administrator systemu komunikacji skonfigurowat wysytanie wiadomosci e-mail.

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *¢, aby wy$wietli¢ ten przycisk.
2) Kiliknij Moje dane personalne.
3) Wopisz swoj adres e-mail w polu Adres e-mail.
4) Kiiknij przycisk Zapisz.

O tym zadaniu

Uwaga: Hasto mozna zmieni¢ takze poprzez menu Telefon
skrzynki poczty gtosowe;.

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietlié ten przycisk.
2) Kiliknij Moje dane personalne.
3) Kiiknij przycisk Zmien w polu Hasto.
4) Wprowadz obecne hasto w polu Stare hasto.

Uwaga:

W przypadku pieciokrotnego wprowadzenia btednego hasta
dostep do wszystkich klientéw centrali i UC Suite zostanie
zablokowany. Tylko administrator systemu komunikacji moze
zdjac blokade.
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5) Wprowadz nowe hasto w polach Nowe hasto i Potwierdzenie hasta.

a) Hasto musi sktadac¢ sie wytacznie z cyfr i zawieraé co najmniej szes¢ cyfr.
b) Maksymalna liczba powtarzajacych sie znakéw to dwa, a maksymalna
liczba kolejnych znakéw to trzy.

c) Nazwa konta (odwrdcona lub nie) nie moze by¢ czescig hasta.
d) Uzytkownik musi zmieni¢ domys$ine hasto po pierwszym uzyciu.
e) Maksymalna liczba btednych prob logowania wynosi piec.

Uwaga: Hasto jest takie samo do wszystkich klientow UC
Suite oraz do dostepu do skrzynki odbiorczej poczty gtosowe;j
przez telefon.

6) Kliknij OK, a nastepnie Zapisz.

14.2 Moje zdjecie

Mozna uzy¢ obrazu o dowolnym rozmiarze pliku. System komunikacji zapisuje
kopie o szerokosci i wysokosci ograniczonej do 200 pikseli.

14.2.1 Przesylanie zdjecia

Zanim rozpoczniesz

Masz plik graficzny ze swoim zdjeciem w jednym z nastepujgcych formatéw
plikéw: BMP, JPG/JPEG/JFIFI, PNG.

Rozmiar pliku graficznego nie przekracza 10 MB.

Procedura
1) Kiiknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij ***, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Moje zdjecie.
3) Kliknij Wybierz.
4) Wybierz zgdany plik i kliknij Otwoérz.
5) Kliknij przycisk Zapisz.

14.2.2 Usuwanie zdjecia

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby Kliknij *+¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kiiknij Moje zdjecie.
3) Kliknij Wyczysé.
4) Kiliknij przycisk Zapisz.
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14.3 Wyglad

Mozesz dostosowaé wyglad myAgent, wybierajac jeden z dwéch réznych
kolorow interfejsu.

14.3.1 Zmiana jezyka interfejsu uzytkownika

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietli¢ ten przycisk.
2) Kiiknij Wyglad.

3) Wybierz zadany jezyk, klikajac aktualnie preferowany jezyk w gérnej czesci
okna.

4) Kiliknij przycisk Zapisz.

14.3.2 Zmiana koloru interfejsu uzytkownika

Procedura
1) Kiiknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij **¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kiliknij Wyglad.
3) Wybierz jedng z dwdch opciji koloru interfejsu uzytkownika.
4) Kiiknij przycisk Zapisz.

14.3.3 Wyswietlanie obrazéw uzytkownikéw na przyciskach recepcji

O tym zadaniu

Zeby pokazywaé obrazy uzytkownikéw na przyciskach uczestnictwa:

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietlié ten przycisk.
2) Kiliknij Wyglad.
3) Kiiknij Pokaz obrazy uzytkownikéw na przyciskach recepcji.
4) Kiiknij przycisk Zapisz.

Wyniki

Mozesz takze wyswietli¢ zdjecia uzytkownikéw na przyciskach recepcji,
otwierajgc Opcjepanelu i wybierajac Pokaz obrazy uzytkownikéw na
przyciskach uczestnictwa. Patrz Otwieranie menu opcji panelu na stronie 94.
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Powiadomienia

Mozesz dostosowaé ustawienia powiadomien, aby efektywnie kontrolowac
okno gtéwne, dostepne wyskakujace okienka i alarmy podczas korzystania z
myAgent.

Mozesz dostosowaé nastepujagce ustawienia powiadomien:

Aplikacja wyskakujaca przy potaczeniach przychodzacych:

Gdy na numerze wewnetrznym uzytkownika pojawia sie potgczenie,
myAgent wyszuka okienko ekranowe powigzane z tym potaczeniem. Jesli
wyskakujace okienko zostanie znalezione, zostanie ono wyswietlone na
pierwszym planie. W przypadku braku wyskakujgcego okienka zostanie
wyswietlone okno gtéwne.

Wyskakujace okienko po zakonczeniu potaczenia:

Podobnie jak w przypadku Aplikacji wyskakujacej przy potaczeniach

przychodzacych i Wyskakujacego okna przy odbieraniu potaczenia,
po zakonczeniu potaczenia przez uzytkownika wyswietlane bedzie okno
rozwigzania.

Minimalizuj przy roztaczaniu:

Spowoduje to zminimalizowanie gtébwnego okna programu myAgent po
zakonczeniu obstugi potgczenia. Co wazne, funkcja ta zostanie uruchomiona
tylko wtedy, gdy agent nie ma zadnych powigzanych potaczen. Na przyktad,
jesli agent pracuje nad wiadomo$cig e-mail i rozpoczyna potaczenie
gtosowe, zakohczenie tego potaczenia nie spowoduje zminimalizowania
aplikaciji, poniewaz nadal pracuje on nad wiadomoscig e-mail.

Wyswietlaj okienko systemowe podczas potaczen przychodzacych i
wychodzacych:

To ustawienie pozwala uzytkownikowi wtaczy¢ lub wytaczyé wyskakujace
okienka w zasobniku systemowym dotyczace obstugi potaczen.
Wyswietlanie powiadomien o nieodebranych potaczeniach za pomoca
okienka systemowego:

Jesli funkcja jest aktywna, a agent nie odbierze potaczenia, wyswietli sie
powiadomienie w zasobniku systemowym. Jesli opcja zostanie wytaczona,
zamiast tego wyswietlone zostanie okno komunikatu w gtéwnym oknie
aplikacji myAgent.

Okienko systemowe przejmuje fokus, gdy jest wyswietlane:

Stuzy do wyswietlania aplikacji wyskakujgcej podczas potaczen
przychodzacych, wyskakujgcego okienka po odebraniu potgczenia oraz
aplikacji wyskakujacej po zakonczeniu potaczenia. Jesli ta opcja jest
zaznaczona, fokus okien zostanie przeniesiony do wyswietlanego okna
podrecznego.

Okienko systemowe przy odpowiedzi:

Podobnie, wyskakujace okienko po odebraniu potaczenia wykrywa, ktére
okno powinno zosta¢ wyswietlone na pierwszym planie, ale zamiast tego
uruchamia sie, gdy agent odbiera potgczenie.

Okienko systemowe, gdy potaczenia osiggaja stan alarmowy:

W przypadku uruchomienia alarméw gtéwne okno programu myAgent
zostanie wyswietlone na pierwszym planie.
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» Odtwarzaj dzwieki alarmowe, gdy potaczenia spetniajg warunki
alarmowe:

Po uruchomieniu alarméw sygnat alarmowy bedzie odtwarzany dla
uzytkownika do momentu wytgczenia wszystkich alarmow.

* Pokaz powiadomienia dla zadan asystenta:

Jesli opcja jest zaznaczona, powiadomienie bedg wyswietlane
przetozonemu za kazdym razem, gdy aktywne sg prosby o pomoc.

14.4.1 Pojawia sie okno aplikacji / ekran kolejki

14.4.1.1 Wiaczanie lub wylaczanie wyskakujacego okienka giéwnego podczas
potaczen przychodzacych

Procedura

1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, *** aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kiliknij Powiadomienia.

3) Wybierz jedng z nastepujacych opciji:

Jesli chcesz, aby gtéwne okno myAgent pojawiato sie automatycznie

na pierwszym planie podczas potaczen przychodzacych, zaznacz

pole wyboru Gdy dzwonie, przenies gtédwne okno na przéd, jesli
polaczenie nie ma wyskakujacego okienka ekranu.

Jesli nie chcesz, aby gtéwne okno myAgent pojawiato sie automatycznie
na pierwszym planie podczas potaczen przychodzacych, usun
zaznaczenie pola wyboru Gy dzwonie, przenies gtéwne okno na
przéd, jesli potaczenie nie ma wyskakujacego okienka ekranu.

4) Kiiknij przycisk Zapisz.

14.4.1.2 Wiaczanie lub wylaczanie wyskakujacego okienka podczas odbierania

polaczenia

102

Procedura

1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, *** aby wys$wietlié¢ ten przycisk.
2) Kiiknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedna z nastepujacych opcji:

Jesli chcesz, aby okienko ekranowe otwierato sie podczas odbierania
potaczen przychodzacych, zaznacz pole wyboru Gdy odbieram
polaczenie, wyswietl okienko ekranowe polaczenia na pierwszym
planie, jesli jest dostepne, w przeciwnym razie wyswietl okno
gtowne.

Jesli nie chcesz, aby podczas odbierania potaczen przychodzacych
otwieraty sie wyskakujgce okienka, usuth zaznaczenie pola wyboru Gdy
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odbieram potaczenie, wyswietl wyskakujace okienko potaczenia na
pierwszym planie, jesli jest dostepne, w przeciwnym razie wyswietl
okno gtéwne.

4) Kiliknij przycisk Zapisz.

14.4.1.3 Wiaczanie lub wytaczanie wyskakujacego okienka gtéwnego okna po
zakonczeniu potaczenia

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, *+* aby wyswietlié¢ ten przycisk.
2) Kiliknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opciji:

+ Jesli chcesz, aby okno gtéwne programu myAgent pojawiato sie
automatycznie na pierwszym planie po zakonczeniu potgczenia, zaznacz
pole wyboru Po zakonczeniu polaczenia wyswietl okno potaczenia na
pierwszym planie, jesli jest dostepne, w przeciwnym razie wyswietl
okno gtéwne.

« Jesli nie chcesz, aby okno gtéwne programu myAgent pojawiato sie
automatycznie na pierwszym planie po zakonczeniu potgczenia, usun
zaznaczenie pola wyboru Po zakonczeniu potaczenia wyswietl okno
polaczenia na pierwszym planie, jesli jest dostepne, w przeciwnym
razie wyswietl okno gtéwne.

4) Kliknij przycisk Zapisz.

14.4.1.4 Zminimalizowanie okna giéwnego po zakonczeniu pofaczenia

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby Kliknij przycisk, *** aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kiiknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

» Jesli chcesz, aby okno gtéwne myAgent byto minimalizowane po
zakonczeniu potaczenia, zaznacz pole wyboru Po zakonczeniu
potaczenia ukryj okno potaczenia, jesli jest dostepne, w przeciwnym
razie okno gtéwne.

+ Jesdli nie chcesz, aby okno gtéwne myAgent byto minimalizowane po
zakonczeniu potaczenia, usun zaznaczenie pola wyboru Po zakonczeniu
potaczenia ukryj okno potaczenia, jesli jest dostepne, w przeciwnym
razie okno gtéwne.

4) Kliknij przycisk Zapisz.

14.4.1.5 Aktywowanie lub dezaktywowanie wyskakujacego okienka ekranowego
przejmujacego fokus
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Procedura
1) Kiiknij opcje Ustawienia.
W razie potrzeby kliknij przycisk, *** aby wy$wietlié ten przycisk.
2) Kiiknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opciji:
» Jesli chcesz, aby wyskakujace okienka przejmowaty fokus po

wyswietleniu, zaznacz pole wyboru Gdy wyskakujace okienko jest
wyswietlane, przejmuje fokus klawiatury.

+ Jesli nie chcesz, aby wyskakujgace okienka przejmowaty fokus po
wyswietleniu, usun zaznaczenie pola wyboru Gdy wyskakujace okienko
jest wyswietlane, przejmuje fokus klawiatury.

4) Kiiknij przycisk Zapisz.

14.4.2 Alarm

14.4.2.1 Aktywowanie lub dezaktywowanie okna gtéwnego dla stanu alarmowego

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.
W razie potrzeby kliknij przycisk, **¢ aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:
» Jesli chcesz, aby okna wyskakujace otwieraty sie, gdy potaczenia

osiggna stan alarmowy, zaznacz pole wyboru Gdy potaczenie lub
kolejka osiggna stan alarmowy, wyswietlane jest okno gtéwne.

» Jesli nie chcesz, aby okna wyskakujace otwieraty sie, gdy potaczenia
osiggng stan alarmowy, usun zaznaczenie pola wyboru Gdy potaczenie
lub kolejka osiaggng stan alarmowy, wyswietlane jest okno gtéwne.

4) Kiliknij przycisk Zapisz.

14.4.2.2 Odtwarzanie dzwiekéw alarmowych w przypadku wystapienia stanu
alarmowego

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, *** aby wys$wietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Powiadomienia.
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3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Jedli chcesz, aby dzwieki alarmowe byly odtwarzane, gdy potaczenia
osiggna stan alarmowy, zaznacz pole wyboru Odtwarzaj dzwieki
alarmowe, gdy potaczenie lub kolejka osiggna stan alarmowy.

« Jesli nie chcesz, aby dzwieki alarmowe byty odtwarzane, gdy potgczenia
osiggna stan alarmowy, usun zaznaczenie pola wyboru Odtwarzaj
dzwieki alarmowe, gdy potaczenie lub kolejka osiagna stan
alarmowy.

4) Kliknij przycisk Zapisz.

14.4.3 Powiadomienia wyskakujace (okienko wyskakujace)

14.4.3.1 Wyswietlanie okienka podczas potaczen przychodzacych

O tym zadaniu

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, ** aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:
+ Jesli chcesz wyswietla¢ powiadomienia w zasobniku podczas potgczen
przychodzacych, fakséw lub wiadomosci e-mail, zaznacz pole wyboru

Podczas odbierania potaczenia przychodzacego wyswietlaj
powiadomienie.

+ Jesli nie chcesz wyswietla¢ powiadomien w zasobniku podczas potaczen
przychodzacych, fakséw lub wiadomosci e-mail, usuth zaznaczenie pola
wyboru Podczas odbierania potaczenia przychodzacego wyswietlaj
powiadomienie.

4) Kiliknij przycisk Zapisz.
14.4.3.2 Wyswietlanie okienka podczas potaczen wychodzacych

O tym zadaniu

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, *** aby wy$wietlié ten przycisk.
2) Kliknij Powiadomienia.
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3) Wybierz jedng z nastepujacych opciji:

+ Jesdli chcesz wyswietla¢ wyskakujace okienka podczas potaczen
wychodzacych, zaznacz pole wyboru Podczas wykonywania
potaczenia wychodzacego wyswietlaj wyskakujace okienko.

+ Jesli nie chcesz wyswietla¢ wyskakujgcych okienek podczas potgczen
wychodzacych, usun zaznaczenie pola wyboru Podczas wykonywania
polaczenia wychodzacego wyswietlaj wyskakujace okienko.

4) Kiiknij przycisk Zapisz.

14.4.3.3 Wyswietlanie powiadomienia o nieodebranym polaczeniu

O tym zadaniu

Wskazowka: Okienko z informacjg o nieodebranych
potaczeniach, faksach lub wiadomosciach e-mail nie jest
wyswietlane dla agentéw dostepnych stale.

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.
W razie potrzeby kliknij przycisk, **¢ aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Jesli chcesz wyswietla¢ wyskakujgce okienka zasobnika dla potaczen
przychodzacych, faksu lub wiadomosci e-mail, zaznacz pole wyboru
Wyswietlaj wyskakujace okienka zasobnika przy potaczeniach
przychodzacych.

» Jesli nie chcesz wyswietla¢ wyskakujgcych okienek w zasobniku
dla potaczen przychodzacych, fakséw lub wiadomosci e-mail, usun

zaznaczenie pola wyboru Wyswietlaj wyskakujace okienek w
zasobniku przy potaczeniach przychodzacych.

4) Kiliknij przycisk Zapisz.

14.4.3.4 Wyswietlanie wyskakujacego okienka z otrzymanymi wiadomosciami czatu

O tym zadaniu

Procedura
1) Kiiknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, *** aby wy$wietlié ten przycisk.
2) Kiiknij Powiadomienia.
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3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

+ Jedli chcesz wyswietlaé powiadomienia w zasobniku podczas
otrzymywania wiadomosci czatu, zaznacz pole wyboru Podczas
otrzymywania wiadomosci czatu wyswietlaj powiadomienie.

Okienko pojawi sie tylko wtedy, gdy fokus klawiatury znajduje sie w innej

aplikacji, a zatem okno wiadomosci btyskawicznej nie moze sie pojawic.
» Jesli nie chcesz wyswietla¢ powiadomier w zasobniku podczas

odbierania wiadomosci czatu, usun zaznaczenie pola wyboru Podczas

odbierania wiadomosci czatu wyswietlaj powiadomienie w
zasobniku.

4) Kliknij przycisk Zapisz.

14.4.3.5 Wyswietlanie wyskakujacego okienka z prosbg o pomoc

Procedura
1) Kiliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij przycisk, *** aby wy$wietlié ten przycisk.
2) Kliknij Powiadomienia.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:
+ Jedli chcesz, aby powiadomienia byty wyswietlane w przypadku prosb
0 pomoc, zaznacz pole wyboru Gdy agent prosi o pomoc, wyswietl
powiadomienie.
+ Jesli nie chcesz, aby wyswietlane byly powiadomienia dotyczace prosb
0 pomoc, usun zaznaczenie pola wyboru Gdy agent prosi o pomoc,
wyswietl powiadomienie.
4) Kliknij przycisk Zapisz.

14.5 Przyciski recepcji

Zawiera przyciski umozliwiajgce szybki dostep do abonentéw wewnetrznych.

Za pomocg przyciskow recepcji mozna wykonac wiele czynnosci, w tym
nastepujace:

» Dodawanie lub usuwanie kontaktow

» Tworzenie nowych grup i automatyczne wypetnianie ich

*  Wykonywanie potgczen

+ Cazat

» Sortowanie przyciskéw wedtug imienia lub nazwiska

* Zmiana statusu uzytkownika

* Zmiana liczby przyciskéw

+  Wyswietlanie zdje¢ uzytkownikow
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14.5.1 Zmiana kolejnosci zakladek przyciskéw recepcji

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietli¢ ten przycisk.
2) Kiiknij Przyciski recepcji.
3) W polu Nazwa grupy kliknij zaktadke, ktérg chcesz przesunaé.
4) Wybierz jedna z nastepujacych opcji:
* Kiiknij Przesun w gore.
* Kliknij Przesun w doét.
5) Powtérz kroki od 3 do 4 zgodnie z potrzebami.
6) Kliknij przycisk Zapisz.

14.5.2 Dodawanie zakladek przyciskéw recepcji

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij *33, aby wy$wietlié ten przycisk.
2) Kliknij Przyciski recepciji.
3) Kiiknij na Dodaj.
4) Wprowadz nazwe nowej zaktadki i kliknij OK.
5) Kiliknij przycisk Zapisz.

Wyniki

Mozesz takze doda¢ nowg zaktadke, otwierajac Opcje panelu i wybierajac
Nowa grupa. Patrz Otwieranie menu opcji panelu na stronie 94.

14.5.3 Usuwanie zakladek przyciskéw recepciji

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietlié ten przycisk.
2) Kiiknij Przyciski recepcji.
3) W polu Nazwa grupy kliknij zaktadke, ktéra chcesz usunag.
4) Kliknij Usun.
Pojawi sie okno potwierdzenia Usun
5) Kliknij Tak.
6) Kiliknij przycisk Zapisz.

Wyniki

Mozesz takze usuna¢ zaktadke, otwierajac panel Opcje i wybierajac jedng z
dostepnych zaktadek pod Usun. Patrz Otwieranie menu opcji panelu na stronie
94.
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14.5.4 Przypisywanie przyciskéw recepcji

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kiiknij Przyciski recepciji.
3) Kiliknij odpowiednig grupe w Nazwa grupy.
4) Kliknij Automatycznie zapetnij grupy personelu
Pojawi sie okno podreczne Automatycznie zapetnij grupy personelu
5) Wybierz jedng z nastepujacych opcji z listy rozwijanej Utworz grupy oparte
na:
« Jesli chcesz, aby dla kazdego Wydziatu zostata utworzona zakfadka,
kliknij Wydziat.

« Jesli chcesz, aby dla kazdego Miejsca zostata utworzona zakfadka, kliknij
Miejsce.

6) Wybierz jedng z nastepujacych opcji z listy rozwijanej Sortuj grupy wedtug:

* Imie

+ Nazwisko

7) Wybierz jedng z nastepujacych opcji:

» Jesli oprécz kart utworzonych automatycznie chcesz zachowac rowniez
istniejgce karty, kliknij przycisk radiowy Dodaj nowe grupy na koncu
moich istniejacych grup, a nastepnie kliknij OK.

+ Jedli chcesz zastapi¢ istniejace karty kartami utworzonymi

automatycznie, kliknij przycisk radiowy Odtworz moja strukture
grupowa, a nastepnie kliknij OK.

8) Kliknij przycisk Zapisz.
Wyniki

Mozesz takze automatycznie przypisac przyciski recepcji, otwierajgc panel
Opcje i wybierajac Automatycznie zapetnij grupy personelu. Patrz
Otwieranie menu opcji panelu na stronie 94.

14.5.5 Kopiowanie przyciskow recepcji od uzytkownika

Zanim rozpoczniesz

Opcja Zezwalaj innym uzytkownikom na kopiowanie uktadu BLF musi by¢
wigczona przez uzytkownika, od ktérego chcesz skopiowac przyciski recepcji.
O tym zadaniu

Mozesz skopiowac przyciski recepcji innego uzytkownika.

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij **3, aby wy$wietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Przyciski recepciji.
3) Kiiknij odpowiednig grupe w Nazwa grupy.
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4) Kliknij Kopiuj od uzytkownika.
Pojawi sie okno podreczne Kopia od uzytkownika.

5) Kliknij strzatke w dot i wybierz z listy uzytkownika posiadajgcego przyciski,
ktére chcesz skopiowac.
Kiedy wybierzesz uzytkownika, wyswietlone zostanie podsumowanie grup.

Uwaga: Uzytkownikow bez grup nie mozna wybraé i nie
zostang wyswietleni na liscie rozwijane;.

Jesli nie ma dostepnych uzytkownikéw, od ktérych

mozna kopiowac, zostanie wyswietlony nastepujacy
komunikat: Niestety zaden uzytkownik nie zgodzit si¢ na
skopiowanie swojego ukfadu przyciskéw.

6) Kiliknij przycisk Zapisz.
Wyniki
Grupy i przyciski BLF sg kopiowane do lokalnego uzytkownika, zastepujac

ewentualng konfiguracje grupy, ktérg mogt juz mie¢ uzytkownik lokalny.

Uwaga: Nie masz opcji kopiowania kontaktéw osobistych
uzytkownika.

Mozesz takze automatycznie przypisac przyciski recepcji, otwierajac Opcje
panelu i wybierajgc Kopia od uzytkownika. Patrz Otwieranie menu opcji
panelu na stronie 94.

14.5.6 Zmiana liczby przyciskéw recepciji

O tym zadaniu

Procedura
1) Kiiknij Konfiguracja na panelu bocznym.
W razie potrzeby kliknij **¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kiiknij Przyciski recepcji.
3) Wybierz numer z listy rozwijanej w polu Liczba przyciskow asystentow.
4) Kiiknij przycisk Zapisz.
Wyniki

Mozesz takze zmieni¢ liczbe przyciskéw recepcji, otwierajgc Opcje panelu
i wybierajac Liczba przyciskéw asystentéw. Patrz Otwieranie menu opcji
panelu na stronie 94.

14.6 Widocznos¢ kolejki

Jako agent mozesz wybrag, ktére kolejki majg by¢ wyswietlane na liscie
powigzan agentéw.
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14.6.1 Dostosowywanie wyswietlania kolejek

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura

1) Kliknij opcje Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.

2) Kiiknij Widocznos¢ kolejki.

3) Przesun suwaki kolejek, ktére majg by¢ wyswietlane na liscie powigzan
agentow, w potozenie WL.. Alternatywnie kliknij Pokaz wszystko, aby
wyswietli¢ wszystkie kolejki.

4) Przesun suwaki kolejek, ktére majg nie by¢ wyswietlane na liscie powigzan
agentow, w potozenie WYL. Alternatywnie kliknij Ukryj wszystko, aby ukry¢
wszystkie kolejki.

5) Kiliknij przycisk Zapisz.
14.7 Skréty klawiszowe

Dzieki uzyciu klawiszy skrotu mozesz przyspieszy¢ prace z myAgent.

Globalne skroéty klawiaturowe nie sg migrowane podczas aktualizacji myAgent.

Uwaga: Skonfigurowane skroty klawiszowe muszg by¢
unikalne i dziata¢ globalnie we wszystkich aplikacjach, takich jak
myPortal dla komputeréw stacjonarnych, myPortal dla programu
Outlook i myAgent. Pierwsza aplikacja, ktéra zazgda skrotu,
zachowa wytgczny dostep; wszelkie kolejne aplikacje prébujace
uzy¢ tego samego skonfigurowanego skrétu nie bedg mogty

go powigzac. Aby nadac priorytet innej aplikacji dla klawisza
skrétu, uruchom ponownie wszystkie odpowiednie aplikacje,
upewniajac sie, ze preferowana zostanie uruchomiona jako
pierwsza. Alternatywnie, zamknij aplikacje bedgca w konflikcie,
otworz ponownie instalacije i kliknij ,zapisz”, aby odswiezy¢
ustugi klawiszy skroétu.

14.7.1 Aktywacja lub dezaktywacja globalnych skrétéw klawiszowych

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij **¢, aby wyswietlié ten przycisk.

2) Kiliknij opcje Skroty klawiszowe.

3) Kiiknij Skrot klawiszowy aktywny obok jednej z ponizszych opcji: Odbierz/
Zwolnij rozmowe, Przekieruj, Wyswietl okno z danymi.

4) Aby wytaczy¢ skrot klawiszowy, usuh zaznaczenie pola wyboru Skrét
klawiszowy aktywny obok tego klawisza.
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5) Wecisnij kombinacje klawiszy Ctr1+Shift, Ctrl1+Alt lub Shift+Alt
razem z jednym z klawiszy funkcyjnych F1—-F12. Jezeli naci$niety klawisz
lub kombinacja klawiszy moga by¢ uzywane przez myAgent, pojawi sie
informacja.

6) Kliknij przycisk Zapisz.

14.7.2 Konfigurowanie skrétéw klawiszowych aplikacji

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietlié ten przycisk.

2) Kiiknij opcje Skroty klawiszowe.

3) Jesli chcesz przypisa¢ klawisz funkcyjny do jednego z dostepnych skrotéw
klawiszowych aplikacji, wybierz go z listy rozwijanej powigzanej z funkcjag,
(kolumna Klawisze funkcyjne).

4) Jesli chcesz przypisac¢ klawisz numeryczny do jednego z dostepnych
skrotow klawiszowych aplikacji, wybierz go z listy rozwijanej powigzanej z
funkcja (kolumna Klawisze numeryczne).

5) Kiliknij przycisk Zapisz.

Wskazoéwka:

Jesli przez przypadek nacisniesz klawisz funkcyjny lub
przypiszesz klawisz na klawiaturze numerycznej dwukrotnie,
zostanie wyswietlony komunikat o btedzie podczas
zapisywania pozycji. Mozna wtedy skorygowac btedng
pozycje.

14.7.3 Resetowanie skrétow klawiszowych aplikaciji

Procedura
1) Kiiknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kiiknij opcje Skroty klawiszowe.
3) Kliknij opcje Zresetuj skroty klawiszowe.
4) Kiiknij przycisk Zapisz.

14.8 Czutos¢

Umozliwia skonfigurowanie, czy inni uzytkownicy bedg mogli zobaczy¢
rozméwce, z ktérym rozmawiasz, i czy bedg mogli skopiowa¢ Twéj uktad BLF.

14.8.1 Zezwalanie uzytkownikom na kopiowanie uktadu BLF
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O tym zadaniu

Procedura
1) Kiiknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij ***, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Czutosé.

3) Zaznacz pole wyboru Zezwalaj innym uzytkownikom na kopiowanie
uktadu BLF.

14.8.2 Zezwalanie uzytkownikom na wyswietlanie szczeg6téw rozméwcy

O tym zadaniu

Procedura
1) Kliknij Konfiguracja na panelu bocznym.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
2) Kliknij Czutosé.

3) Zaznacz pole wyboru Zezwalaj innym uzytkownikom na podglad, z kim
rozmawiam.

14.9 Rézne

Mozna skonfigurowaé domysing metode przekazywania potgczen oraz wigczy¢
lub wytaczy¢ funkcje wyszukiwania na zywo.

Rdézne ustawienia nie sg migrowane podczas aktualizacji aplikacji myAgent.

14.9.1 Konfigurowanie sposobu przekazu

Procedura
1) Kliknij opcje Ustawienia.
2) Kiiknij Rozne.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opcji z listy rozwijanej Sposéb przekazu:
+ Jesli chcesz skorzystac z przekierowania natychmiastowego z
zakonczeniem pierwotnego potgczenia (tzn. przekierowania bez
powiadomienia), wybierz Przekierowanie natychmiastowe z
zakonczeniem pierwotnego potaczenia.
» Jesli chcesz skorzysta¢ z przekierowania z konsultacjg (tzn.

przekierowania z powiadomieniem), wybierz Przekierowanie
kontrolowane.

4) Kiliknij polecenie Zapisz.
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14.9.2 Wiaczanie lub wytaczanie wyszukiwania na zywo

114

Gdy wyszukiwanie na zywo jest wytgczone, uzytkownicy musza klikngé Szukaj
w oknie wyszukiwania, aby znalez¢ kontakty. Gdy wyszukiwanie na zywo

jest wtaczone, wyniki wyszukiwania pojawiajg sie podczas wpisywania przez
uzytkownikéw w polu wyszukiwania.

Procedura
1) Kliknij na Ustawienia.

W razie potrzeby kliknij *+¢, aby wys$wietli¢ ten przycisk.
2) KIliknij Rozne.
3) Wybierz jedng z nastepujacych opciji:
» Aby wigczy¢ wyszukiwanie podczas wpisywania nazwy, zaznacz pole
wyboru Wiacz wyszukiwanie na zywo.
* Aby wytgczy¢ wyszukiwanie podczas wpisywania nazwy, usunh
zaznaczenie pola wyboru Wtacz wyszukiwanie na zywo.
4) Kiiknij przycisk Zapisz.
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15 Uruchamianie VSAdmin

Zanim rozpoczniesz

Jeste$ agentem dysponujacym poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki.

Procedura
Kliknij przycisk Administrator na pasku bocznym.

W razie potrzeby kliknij *¢, aby wyswietli¢ ten przycisk.
VSAdmin otwiera sie w WMB.
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Funkcje agenta niezalezne od poziomu uprawnien

16 Zatacznik

Zatgcznik zawiera szczegotowe informacje na temat poszczegoéinych pozioméow
uprawnien (klas serwisowych) agentéw centrali, ewentualnych ograniczen
dotyczacych korzystania z funkcji systemu oraz réznych formatéw numeru
zgtoszeniowego. Ponadto zawiera rowniez uwagi dotyczace jednoczesnego
uzytkowania aplikacji myAgent i innych klientow UC Suite przez jedno konto

uzytkownika UC Suite.

16.1 Funkcje agenta niezalezne od poziomu uprawnien

116

W przypadku konfiguracji agenta przez administratora systemu komunikaciji
uprawnienia agenta definiowane sg poprzez wybér poziomu uprawnien (Niski,
Sredni lub Wysoki). Agent z poziomem uprawnien Sredni lub Wysoki ma
podwyzszone uprawnienia.

R&znice pomiedzy poziomami uprawnien podsumowano w ponizszej tabeli.

myAgent: Poziom uprawnien (klasa ustugi)

Czynnosci Niski Sredni Wysoki

Przypisz agenta do - X X

kolejki

Przenie$ agenta do - X X

innej kolejki

Usun agenta z kolejki - X X

Zmien status agenta - X X

Wyswietl/ukryj liste Przypisane = Wszystkie kolejki  Wszystkie kolejki

powigzan agentow kolejki

Edytuj przypisanie - X X

agenta

Wyswietl liste Przypisane = Wszystkie kolejki  Wszystkie kolejki

Potaczen z centralg kolejki

Automatycznie - X X

aktywuj okno

podreczne myAgent

dla alarméw

Aktywuj dzwiek - X X

alarmu

Wyswietlaj Wallboard Przypisane = Wszystkie kolejki Wszystkie kolejki
kolejki

Wyswietl wykres Przypisane = Wszystkie kolejki  Wszystkie kolejki

Poziom ustugi kolejki

Wyéwietl wykres Przypisane = Wszystkie kolejki  Wszystkie kolejki

Srednie czasy kolejki

Przenie$ potaczenie
na pierwszg pozycje w
kolejce

X

X
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myAgent: Poziom uprawnien (klasa ustugi)
Czynnosci Niski Sredni Wysoki
Nagraj potgczenie Biezace Wszystkie Wszystkie
potaczenie potaczenia potaczenia
Zapisz nagranie - X X

rozmowy jako plik
WAV lub wyslij jako
plik WAV e-mailem

Zapisz faks jako plik - X X
lub wyslij e-mailem

Zapisz wiadomos¢ e- - X X
mail jako plik EML lub
wyslij jako plik EML

poczta elektroniczna.
Nadzorowanie - X X

potaczen (w
zaleznosci od kraju)

Przejmowanie kontroli - X X
nad potgczeniem

Zaakceptuj zadanie - X X
pomocy

Twérz raporty - X X
Otwoérz WBM - X X

16.2 Uwagi dotyczace jednoczesnego uzywania klientéw myAgent i UC
Suite

Gdy myAgent i inne klienty UC Suite sg uzywane jednoczes$nie przez jedno
konto uzytkownika UC Suite, nie mozna wykluczy¢ mozliwosci wzajemnych
interakcji.

Termin myPortal uzywany jest ogdlnie w tej czesci w odniesieniu do aplikacji
myPortal for Desktop, myPortal for Outlook i myPortal to go.

Przyktady wzajemnych interakgciji:
* Zmiana statusu obecnosci za pomocg aplikacji myPortal

Przyktady dotyczg domysinego ustawienia Poczta glosowa jako odbiorcy
wszystkich przekazywanych potaczen.

— myAgent: Agent jest zalogowany.

myPortal: Automatyczne resetowanie statusu obecnosci na Biuro jest
wytgczone.

Zmiana statusu obecno$ci za pomoca aplikacji myPortal powoduje
natychmiastowe wylogowanie agenta z kolejek. Po wylogowaniu agenta
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Uwagi na temat korzystania z telefonow DECT

przez aplikacje myAgent status obecnosci w aplikacji myPortal zostaje
zresetowany do wartosci Biuro.

Zmiana statusu agenta za pomocg aplikacji myAgent (np. na Przerwa)
jest rejestrowana przez myPortal, ale nie dotyczy to opcji Zaloguj,
Wyloguj i Czas pracy.

— myAgent: Agent jest zalogowany.
myPortal: Automatyczne resetowanie statusu obecnosci na Biuro jest
aktywne.

Jezeli agent zmienia swdj status za posrednictwem aplikacji myAgent na
Przerwa, automatycznie bedzie dostepny ponownie po uptynieciu czasu
przerwy.

Zmiana statusu obecno$ci za pomoca aplikacji myPortal na Przerwa
powoduje natychmiastowe wylogowanie agenta z kolejki.

— myAgent: Agent jest zalogowany.
Zmiana statusu obecno$ci za pomoca aplikacji myPortal na Nie
przeszkadzaé powoduje natychmiastowe wylogowanie agenta z kolejki.
Rozmowy wychodzace za pomoca aplikacji myPortal

Status obecnosci abonenta jest widoczny w aplikacji myAgent.

Potaczenia sg wyswietlane tylko w rejestrze aplikacji myPortal. Nie
nastepuje przeniesienie do statystyk Centrali, poniewaz nie sg to potgczenia
Centrali.

Potaczenia przychodzace na numer stanowiska agenta
Status obecnosci abonenta jest widoczny w aplikacji myAgent.

Potaczenia sg wyswietlane tylko w rejestrze aplikacji myPortal. Nie
nastepuje przeniesienie do statystyk Centrali, poniewaz nie sg to potgczenia
Centrali.

Nagrywanie potaczenia

Nagrywanie rozméw przez aplikacje myPortal nie jest rejestrowane przez
aplikacje myAgent. Aplikacja myAgent oferuje te funkcje nawet wtedy, gdy
trwa juz nagrywanie rozmowy za pomoca aplikacji myPortal.

16.3 Uwagi na temat korzystania z telefonéw DECT

118

Telefonéw DECT mozna uzywac jako telefondw dla agentéw central. Nalezy
jednak uwzgledni¢ réznice w procedurze obstugi w poréwnaniu z telefonami
przewodowymi.

Wymagania dotyczace korzystania z telefonéw DECT

Uzy¢ mozna tylko telefonow, ktére obecnie sg zwolnione do dziatania z
aplikacjg HiPath Cordless Office lub OpenScape Business Cordless.
Obszar, po ktérym poruszajg sie agenci centrali, musi by¢ objety petnym
zakresem tgcznosci bezprzewodowe;.

Liczba stacji bazowych systemu musi by¢ taka, aby dostepna byta
wystarczajaca liczba kanatéw B dla telefonéw DECT agentéw central.

Na ile jest to mozliwe agent centrali nie powinien opuszcza¢ obszaru
zasiegu fgcznosci bezprzewodowej podczas zalogowania do kolejki centrali.
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Roéznice w procedurze obstugi w poréwnaniu z telefonami przewodowymi

* Logowanie do kolejki w centrali jest mozliwe tylko przez aplikacje myAgent.

* Na wyswietlaczu telefonu DECT nie sa wyswietlane takie komunikaty jak
Dostepny lub Przerwa.

» Sterowanie telefonem DECT przez aplikacje myAgent (np. w obszarze
Telefon okna gtéwnego aplikacji myAgent lub oknie podrecznym rozmowy
przychodzacej myAgent) jest niemozliwe.

» Polgczenia przychodzgce mozna akceptowac tylko za pomocg telefonu
DECT.

* Rozmowy wychodzace muszg by¢ rozpoczete przez telefony DECT.

Kwestie, ktére nalezy uwzgledni¢ przy korzystaniu z telefonéw DECT:
» Czas wyszukiwania

W przypadku potaczenia przychodzacego: czas wymagany do znalezienia
telefonu DECT moze wynies¢ kilka sekund (w najgorszych przypadkach do
20 sekund), zanim pofgczenie zostanie zasygnalizowane w telefonie DECT.
Podczas wyszukiwania rozmowca styszy sygnat dzwonienia.

Centrala okresla ten czas jako ,czas podniesienia stuchawki”. Rzeczywisty
czas podniesienia stuchawki przez agenta centrali stanowi czas
wyszukiwania i czas powiadomienia (tzn. czas do momentu odebrania
potaczenia).
Jesli agent centrali opusci zasieg sieci bezprzewodowej ze swoim telefonem
DECT, moze to spowodowac¢ dtuzsze czasy wyszukiwania.

* Nie znaleziono telefonu DECT

Jesli rozmowy centrali przekroczg przydzielony czas na odebranie przez
agenta (np. poniewaz agent centrali jest poza zasiegiem), agent zostaje
automatycznie wylogowany z danej kolejki (kolejek). Ponowne logowanie
jest mozliwe tylko przez aplikacje myAgent.

16.4 Ograniczenia dotyczace korzystania z funkcji systemu

Podczas pracy Centrali, wystepujg pewne ograniczenia dotyczace korzystania z
systemu przez agentéw.

Nastepujace funkcje systemu nie sg dostepne dla agentéw lub podlegajg
ograniczeniom. Te funkcje nie sg jednak obowigzkowe dla agentéw, poniewaz
przyporzadkowywanie rozmow jest realizowane automatycznie przez Centrale.
Przyporzadkowanie jest uzaleznione od ustalonych regut oraz dostepnosci
agentow.

» Zablokowane funkcje

Gdy abonent systemu komunikacji zostanie skonfigurowany jako agent,
nastepujace funkcje przestajg by¢ dostepne.

— Drugie potaczenie

— Czeka rozmowa

— Zakltocenie rozmowy agenta (wyjatek: agenci ze srednim lub wysokim
poziomem uprawnien)

— Wywolanie grupowe

— Nie przeszkadza¢ (dla zalogowanych agentow)
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Funkcje, ktore wptywajg na sposob kierowania potaczen

Nastepujace funkcje mogg potencjalnie zmieni¢ sposéb kierowania potgczen
w Centrali, dlatego nie powinny by¢ wykonywane przez agentéw.

Przekazywanie rozmow

Jezeli zalogowany agent uruchamia przekazywanie rozméw, nastepuje
wylogowanie.

Przekazywanie rozmow zostanie wytgczone gdy tylko agent zaloguje sie
do kolejki.
Nie przeszkadzaé

Jezeli zalogowany agent uruchomi opcje Nie przeszkadzac¢ przez klienta
UC Suite, nastapi automatyczne wylogowanie.

Opcja Nie przeszkadza¢ jest nieaktywna w momencie gdy agent zaloguje
sie do kolejki.
Zmiana urzadzenia koncowego

Zmiana urzadzenia koncowego zmienia logiczne przypisanie numeru
stanowiska. Nowe przypisanie numeru stanowiska jest przekazywane
dopiero po ponownym uruchomieniu Centrali.

Grupa

Agenci nie moga by¢ cztonkami grupy (Wywotanie grupowe, Grupa
poszukiwawcza) lub MULAP. To ograniczenie dotyczy rowniez funkciji
systemu uzywanych w potgczeniu z funkcjami MULAP tzn. konfiguracji
zespotu (grupa zespotu), Kierownik/sekretarka (grupa gtéwna) i pozycja
mobilna.

16.5 Formaty numeru zgtoszeniowego

Numery zgtoszeniowe mogg by¢ podane w réznych formatach.

Format Opis Przyktad

StandardowyZaczyna sie od + i zawsze | +49 (89) 7007-98765

Wybierania | Doktadnie taki, jak . 321 (wewnetrzny)

numeru wpisywany w telefonie - 0700798765 (wiasna sie¢
systemu w biurze, zawsze z lokalna)
numerem dostgpu dotacza |, 489700798765 (zewnetrzna
miedzymiastowego. sie¢ lokalna)

zawiera numer kraju, numer
kierunkowy i caty pozostaty
numer stacji. Dopuszczalne
sg puste miejsca oraz znaki
specjalne + ()/-:;.

+ 0004989700798765
(miedzynarodowy)

120

Wskazéwka: O ile to mozliwe, nalezy zawsze stosowac
standardowy format numeru zgtoszeniowego. Zapewnia to,
ze numer telefonu w kazdej sytuacji bedzie petny, unikatowy i
spojny dla stanowisk sieciowych i mobilnych.
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Wyswietlanie ograniczen systemu

Gdy recznie wybierany jest numer zewnetrznej stacji (format wybierania
numeru), nalezy zawsze podawac réwniez numer dostepu do tacza
miedzymiastowego. Podobnie nalezy réwniez poda¢ numer dostepu do tgcza
miedzymiastowego przy recznym podawaniu numeru docelowego (format
wybierania numeru) w ustudze CallMe (UC Suite) w klientach UC.

W przypadku wybierania zewnetrznego numeru telefonu ze spisu numeréw

(i w przypadku uzywania Systemu wybierania numeréw z pulpitu i wybierania
numerow ze Schowka dla niektérych klientéw UC) system komunikac;ji
automatycznie dodaje numer dostepu do tacza miedzymiastowego (trasa 1).
Automatyczne dodanie kodu dostepu do tgcza miedzymiastowego wystepuje
réwniez w przypadku wybrania numeru telefonu osobistych danych uzytkownika
(Numer komérki, Numer prywatny itd.) jako numeru docelowego w ustudze
CallMe (UC Suite).

Uwaga: W przypadku potgczen wewnatrz USA za pomocag
systemu CSTA z numerem w formacie standardowym numery
telefonéw zostajg zmienione na format wybierania numeru.

Zadania pokrewne
Inicjowanie potgczenia na stronie 38

16.6 Wyswietlanie ograniczen systemu

System OpenScape Business korzysta z cyfrowego procesora sygnatu (DSP)
do transkodowania obcigzenia z ISDN/TDM do IP i na odwrét. Dostepne zasoby
DSP sg zarzadzane dynamicznie przez system OpenScape Business. Liczba
wymaganych kanatow DSP zalezy z jednej strony od podtaczonych linii i
urzadzen, a z drugiej od ilosci rozmow.

Zasoby kanatu DSP

W przypadku gdy centrum kontaktéw systemu OpenScape nie moze
trzykrotnie przenies¢ rozmowy do agenta z powodu braku zasobu DSP, w oknie
podrecznym agenta zostanie wyswietlony nastepujacy komunikat:

Nie mozna teraz obsituzyé poiaczenia z powodu ograniczonych
zasobdw systemowych. Skontaktuj sie ze wsparciem
technicznym.

W przypadku wyswietlenia tego komunikatu agent nie ma mozliwosci obstugi

tego konkretnego potaczenia. Inne potgczenia bedgq do niego wysytane jak

zwykle. Potgczenie, ktore nie mogto by¢ dostarczone, zostaje przestane

do innych dostepnych agentéw w kolejce. Jesli zostato ono przestane do

wszystkich agentéw bez powodzenia, zostaje ono przestane ponownie do

pierwszego agenta. Okno podreczne zostaje automatycznie zamkniete

na pulpicie agenta, kiedy potaczenie zostanie poprawnie dostarczone do

innego agenta. Ograniczenia kanatu DSP mozna naprawic przez podigczenie

dodatkowego modutu DSP to gtéwnej ptyty systemu OpenScape Business

(tylko modele X) lub przez unikanie transkodowania TDM/IP. Mozna tego

dokonac przez zastgpienie telefonéw TDM agentoéw telefonami IP.
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