Korzystanie ze zintegrowanej przegladarki

Jesli administrator wlaczyt odpowiednia funkcjg, mozesz uzywac zintegrowanej przegladarki
do przegladania stron intranetowych i internetowych podczas pracy w programie Agent Desktop.
Zintegrowana przegladarka moze zawiera¢ do 10 kart. Na kazdej z nich moze by¢ wyswietlana
inna strona. Pierwsza karta jest zawsze zarezerwowana na strony, ktdre przetozony wypchnat
do agenta. Dzigki temu moze asystowaé przy potaczeniu i dostarcza¢ informacje, ktore pomagaja
agentowi w rozmowie z klientem.

Jesli administrator odpowiednio skonfigurowal program, mozna wyswietli¢ inna witryng. W tym
celu nalezy wybrac ja z listy Witryny robocze albo wpisa¢ adres URL w polu Adres. Aby wroci¢
na stron¢ gldwna, nalezy klikna¢ przycisk Strona gtdéwna.

Odpowiadanie na wiadomosci e-mail

(Tylko wersja Premium) Jesli przetozony przydzieli agenta do kolejki ustugi kontaktéw e-mail,
zyska on mozliwo$¢ odpowiadania na wiadomosci e-mail od klientéw. Nalezy kliknaé przycisk
Gotowy do obstugi poczty e-mail na pasku narzedzi, aby otrzymac nastgpna wiadomo$¢ e-mail
z kolejki. Po wybraniu wiadomosci e-mail w oknie wystapienia kontaktu mozna przeczytac ja
na karcie Poczta e-mail agenta w zintegrowanej przegladarce. Aby odpowiedzie¢ na wiadomos¢
e-mail, nalezy wpisa¢ wiadomos$¢ w okienku odpowiedzi i kliknaé przycisk Wyslij.

Mozna tez przekaza¢ wiadomos¢ e-mail do innej kolejki, ponownie umiescic€ ja w kolejce, aby mogt
zajac si¢ nig inny agent, zapisac ja jako kopig robocza, aby pracowac z nia pdzniej, albo usunaé.

Kiedy agent otrzymuje potaczenie, biezaca wiadomo$¢ e-mail jest zapisywana automatycznie
jako kopia robocza.

Administrator konfiguruje liczbg wiadomosci e-mail, ktére moga by¢ jednoczesnie wyswietlane
w okienku wystapienia kontaktu. Maksymalna dozwolona liczba to cztery wiadomosci zapisane
jako kopie robocze i jedna przetwarzana — lacznie pig¢ wiadomosci e-mail.

Ponowne kolejkowanie wiadomosci e-mail w przypadku
wylogowania

Jesli opcja ponownego kolejkowania w przypadku wylogowania jest wlaczona, w momencie
wylogowania wszystkie wiadomosci e-mail agenta zostaja ponownie umieszczone w kolejce
i przydzielone innemu agentowi, a wiadomosci zapisane jako kopie robocze Iub obecnie
przetwarzane sg tracone.
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1 Przyciski paska narzedzi i klawisze
skroétu

Ikona Nazwa Skrot Opis

Logowanie Ctrl+L Loguje uzytkownika do systemu ACD (po czym etykieta przycisku

zmienia si¢ na ,,Wylogowanie”).
Wylogowanie  Ctrl+L Wylogowuje uzytkownika z systemu ACD (po czym etykieta przycisku

zmienia si¢ na ,,Logowanie”).

Gotowy Ctrl+W Zmienia stan na ,,Gotowy”, co wskazuje, ze uzytkownik moze
przyjmowac potaczenia ACD.

Niegotowy Ctrl+O Zmienia stan na ,,Niegotowy”, co wskazuje, ze uzytkownik nie moze
przyjmowac potaczen ACD.

Praca Ctrl+Y Zmienia stan na ,,Praca”, co wskazuje, ze uzytkownik begdzie mogt

przyjmowac potaczenia ACD, kiedy zakonczy pracg zwiazang
z poprzednim polaczeniem.
Zadanie 1-10  Alt+1, Alt+2, Administrator moze skonfigurowac od jednego do dziesigciu
vy Alt+0 przyciskow zadan do realizacji jednej lub kilku funkcji.

Rozmowa Ctrl+] Otwiera okno, w ktorym mozna zainicjowac sesjg rozmowy (tekstowej).

Raporty Ctrl+Q Otwiera okno z dziennikami i statystyka polaczen.

Zarzadzanie Ctrl+G
kontaktami

Przegladarka Ctrl+B

Pokazuje lub ukrywa okienka do zarzadzania kontaktami.

Pokazuje lub ukrywa okienko zintegrowanej przegladarki.
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Preferencje Ctrl+P Otwiera okno do konfigurowania preferencji pulpitu.
Pomoc/ Alt+Ctrl+H Otwiera menu z opcjami Pomoc i Informacje.
Informacje
— Kontakt Ctrl+S Wybiera kontakt w okienku wystapienia kontaktu.
— Dane Ctrl+E Wybiera wiersz w okienku Dane telefonujacego okna zarzadzania

telefonujacego kontaktami.

— Aktywnosé Ctrl+Shift+tE ~ Wybiera wiersz w okienku Aktywnos¢ potaczen okna zarzadzania
potaczen kontaktami.

Przyciski poczty e-mail agenta (tylko wersja Premium)

4  Gotowy Ctrl+Shift+W  Uzytkownik moze odbiera¢ pocztg e-mail.
do obstugi
poczty e-mail

& Niegotowy Ctrl+Shift+O  Uzytkownik nie moze odbierac¢ poczty e-mail.
do obstugi

poczty e-mail

Wyslij Wysyta odpowiedz e-mail do klienta.

Przekaz Wyswietla listg rozwijana z dostgpnymi kolejkami ustug kontaktow,
do ktorych mozna przekaza¢ wiadomo$é e-mail.

Zapisz Zapisuje biezaca wiadomos¢ e-mail jako kopig robocza.

Ponownie Zwraca biezaca wiadomos$¢ e-mail do kolejki ustugi kontaktow.

umies¢

w kolejce

Usuwa biezaca wiadomo$¢ e-mail.

X Usun

2 Czesto wykonywane zadania

Zmiana stanu agenta

Aby zmieni¢ swoj stan, agent powinien klikna¢ odpowiedni przycisk stanu na pasku narzgdzi.
Przyciski nieprawidtowych standw sa wylaczone. Jesli agent zmieni swoj stan podczas potaczenia
(stan ,,W trakcie rozmowy”), zmiana zostanie dokonana po zakonczeniu potaczenia. Przyciski
stanu agenta wskazuja stan kliknigty, a nie biezacy.

Uzywanie kodow przyczyn

Podczas zmieniania stanu na ,,Niegotowy” lub wylogowywania si¢ agenta system moze monitowac
g0 o0 wybranie kodu przyczyny. Kody przyczyn sa konfigurowane przez administratora i opisuja
powod zmiany stanu agenta.

Jesli system monituje agenta o wprowadzenie kodu przyczyny, powinien on wybra¢ odpowiedni
kod w oknie Kody przyczyn i klikna¢ przycisk OK.

Uzywanie opiséw danych zakanczania

W przypadku zmieniania stanu na stan ,,Praca” system moze monitowa¢ agenta o wybranie opisu
danych zakanczania. Opisy danych zakanczania sa konfigurowane przez administratora i opisuja
wynik rozmowy.

Jesli system monituje agenta o wprowadzenie danych zakanczania, powinien on wybrac¢
odpowiedni opis w oknie Wybor typu zakonczenia polaczenia i kliknaé przycisk OK.

Obstuga potaczen telefonicznych

Do obstugi polaczen (odbierania, wybierania numerow, przekazywania, tworzenia konferencji
i wstrzymywania) nalezy uzywac sprzgtowego telefonu IP.

Wysylanie wiadomosci rozmowy

Na pasku narzedzi nalezy klikna¢ przycisk Rozmowa. W oknie wyboru kontaktu nalezy kliknaé¢
dwukrotnie nazwisko osoby, do ktdrej ma zosta¢ wystana wiadomos$¢ rozmowy. Kiedy pojawi
si¢ okno rozmowy, nalezy wpisa¢ wiadomos$¢ w dolnej czgsci okna. Jesli wiadomo$¢ ma zostac
natychmiast wy$wietlona w wyskakujacym oknie na ekranie adresata, nalezy zaznaczy¢ pole
wyboru Wysoki priorytet.

Dziatania sterowania potaczeniami umozliwiaja nawigzanie potaczenia z dowolna osoba
wymieniong w oknie wyboru kontaktu, przekazanie jej potaczenia lub dodanie jej do potaczenia
konferencyjnego. Nalezy kliknaé prawym przyciskiem myszy nazwisko osoby, z ktdrg ma
zosta¢ nawiazane potaczenie, a nastgpnie wybra¢ odpowiednie dzialanie z menu podrgcznego.
Polaczenie mozna zainicjowa¢ dopiero po zalogowaniu si¢ do programu Agent Desktop

i przej$ciu w stan agenta, ktory umozliwia inicjowanie potaczen.

Wyswietlanie widokow informacji o agencie w czasie rzeczywistym

Nalezy klikna¢ przycisk Raporty na pasku narzedzi. W oknie Widoki czasu rzeczywistego z listy
rozwijanej o tej samej nazwie nalezy wybra¢ odpowiedni widok.

Widok mozna sortowa¢ wedtug dowolnej kolumny w kolejnos$ci rosnacej lub malejacej. W tym
celu nalezy klikna¢ naglowek kolumny.



