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Cisco Supervisor Desktop-kayttoopas

Cisco Supervisor Desktop for Cisco Unified Contact Center Enterprise (Unified CCE)
on vikasietoinen yhden ja usean toimipisteen IP-pohjaisten yhteystietokeskusten
tietokonepuhelinintegraatioratkaisu, joka on helppo ottaa kayttoon, maarittaa ja
hallita. Sen ansiosta valvojilla on tehokkaat tydkalut, joilla he voivat parantaa

Supervisor Desktopin toiminnoilla voit tarkastella reaaliaikaisia tilastoja seka seurata
ja valmentaa edustajia. Voit myos liittya aktiivisiin edustajien puheluihin seka kaapata
ja nauhoittaa niita tarpeen mukaan. Tama varmistaa tehokkaan edustajaresurssien

Esittely
tuottavuutta ja asiakastyytyvaisyytta.
hallinnan.

Kohdeyleis6

Tama asiakirja on kirjoitettu yhteyskeskusvalvojille, jotka kayttavat Supervisor
Desktop -ohjelmistoa tietokoneessaan.

Taman version uudet ominaisuudet

Cisco Supervisor Desktop 8.5 tukee seuraavia uusia ominaisuuksia:
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Microsoft Internet Explorer 8 ja Mozilla Firefox 3.6
32-bittinen Microsoft Windows 7 Professional, Enterprise ja Ultimate

64-bittinen Microsoft Windows 7, jossa suoritetaan 32-bit Windows on
64-bit Windows (WoW64) -emulaatiokerrosta

Seuranta- ja nauhoitusominaisuuksien rajoitukset puheluissa, jotka eivat liity
liiketoimintaan

Parannettu tuki Freedom Scientific JAWS 11:lle



Cisco Supervisor Desktop -kayttéopas

Supervisor Desktop -ohjelman
toimintojen tasot

Cisco Supervisor Desktop -ohjelmassa on kolme toimintotasoa: Standard, Enhanced
ja Premium.

Seuraavassa taulukossa on lueteltu Supervisor Desktopin kullakin toimintotasolla
saatavilla olevat toiminnot. Toiminnot, joita ei ole lueteltu tassa, ovat kaikilla kolmella

toimintotasolla.

Taulukko 1. Supervisor Desktopin toiminnot

Ominaisuus Standard | Enhanced | Premium
Valvojan liittyminen ° ° °
Cisco Mobile Agent -tuki ° ° °
Cisco Unified Presence Server -integraatio ° ° °
Integroitu selain ° ° °
Keskeyta ° ° °
Reaaliaikaiset naytét (kaaviot) °
Reaaliaikaiset naytot (teksti) ° ° °
Nauhoitus ° °
Hiljainen valvonta ° ° °
Osaamisalueiden tilastot ° ° °
Valvojan tydnkulut - kaikki toiminnot paitsi

vain puun hallintatoimintojen o
raja-arvoilmoitukset

Valvojan tyonkulut - puun hallintatoimintojen o o
raja-arvoilmoitukset

Tyéryhman sanomat ° ° °
Web-sivun lahettaminen edustajille °

6 Marraskuu 2010



Sisaankirjautuminen Supervisor Desktopiin

Sisaankirjautuminen Supervisor Desktopiin

HUOMAUTUS: Jos haluat kayttaa kaikkia Supervisor Desktopin
toimintoja, sinun on kirjauduttava ensin Agent Desktopiin. Lisatietoja
on Cisco Agent Desktop -kayttboppaassa.

Supervisor Desktopin kdynnistaminen:

1. Valitse Kaynnista > Ohjelmat > Cisco > Desktop > Supervisor. Nayttéon tulee
Valvojan kirjautuminen -ikkuna (Kuva 1).

Kuva 1. Valvojan kirjautuminen -ikkuna

Supervisor Login

HUOMAUTUS:
Valvojan
kirjautuminen

Loain M ame: |kaminsn [ikkuna pyytaa joko
nimea tai tunnusta
sen mukaan,
kumman
menetelman

ak. Cancel Help jarjestelmanvalvoja
on maarittanyt.

BT

Paszward:

2. Anna Supervisor Desktop -kirjautumisnimi tai -tunnus ja salasana niille
varattuihin kenttiin ja valitse OK tai paina Enter. Supervisor Desktop
kaynnistyy.

HUOMAUTUS: Kun olet kirjautunut, sovellus ei nayta mitaan tietoja
ja tilarivilla lukee "Ei palvelua”. Jos haluat tietoja nayttoon, valitse
tyéryhma avattavasta Tyéryhma-luettelosta.

HUOMAUTUS: Kun kirjaudut Supervisor Desktopiin ensimmaista
kertaa, salasana on oletusarvoisesti tyhja. Anna
sisdankirjautumistunnuksesi. Kun olet kirjautunut, luo salasana
Vaihda salasana -toiminnolla.

HUOMAUTUS: Kun kirjaudut Supervisor Desktopiin ensimmaista
kertaa, Kirjautumisnimi- tai Tunnus-kentta on tyhja. Kun kirjaudut
seuraavan kerran Kirjautumisnimi- tai Tunnus-kentassa on jo
valmiiksi aiemmin annetut tiedot. Jos kaytat samaa tietokonetta
toisen valvojan kanssa, varmista, etta tassa kentassa ovat omat
tietosi eivatka toisen valvojan tiedot.

Marraskuu 2010 7



Cisco Supervisor Desktop -kayttéopas

HUOMAUTUS: Kun kirjaudut Supervisor Desktopiin ensimmaista
kertaa, Supervisor Desktopin kaynnistyminen saattaa kestaa hetken,
koska oletusarvoiset raporttitiedot on luotava.

Salasanan vaihtaminen

Ala jaa salasanaasi muille. Jos joku muu saa selville salasanasi, vaihda se
seuraavien ohjeiden mukaisesti.

Salasanan vaihtaminen:

1. Valitse valikkoriviltd Tydkalut > Vaihda salasana. Nayttoé6n tulee Vaihda
salasana -valintaikkuna (Kuva 2).

Kuva 2. Vaihda valvojan salasana -valintaikkuna

Change Supervisor Password

Old password:

Mew password:|

Confirm ness password:l

QK | Cancel Help

2. Kirjoita vanha salasana, uusi salasana ja uusi salasana uudelleen. Jos vanha
salasana oli tyhja, jata Vanha salasana -kentta tyhjaksi.

HUOMAUTUS: Salasanan enimmaispituus on 32 kirjainta ja numeroa.

3. Valitse OK. Salasana vaihdetaan.
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Sisaankirjautuminen Supervisor Desktopiin

VPN-valitteinen yhteys NAT-palomuurin
tai -reitittimen kautta

Kun tietokone kayttaa verkko-osoitteen muutosta (NATia) palomuurin tai reitittimen
vuoksi, siina on kaytettava VPN (virtuaalinen yksityisverkko) -ohjelmistoa, jotta
voidaan varmistaa taysin kaksisuuntainen verkkoyhteys yhteyskeskuspalvelinten

ja tietokoneen valilla. VPN-ohjelmiston kayttdmatta jattaminen johtaa yhteysongelmiin
ja menetettyihin toimintoihin, kuten hiljaisen valvonnan virheisiin ja edustajapuun
puuttuviin tietoihin.

HUOMAUTUS: VPN:n kayttaminen on suositeltavaa, jotta yhteys
olisi paremmin suojattu, kun Supervisor Desktopia kaytetaan
yhteyskeskuksen ulkopuolella.

VPN-yhteys on muodostettava ennen Supervisor Desktopin kdynnistamista. Jos
VPN-yhteys katkeaa istunnon aikana, sinun on kaynnistettava Supervisor Desktop
uudelleen, kun yhteys on taas muodostettu.

Jos Supervisor Desktop voi kirjautua kaikkiin muihin palveluihin kuin
Keskustelu-palveluun, sinun on kaynnistettava Supervisor Desktop uudelleen,
kun Keskustelu-palvelu on taas kaytettavissa.

Cisco VPN 3000 Concentrator ja Cisco VPN Client toimivat todistetusti Supervisor
Desktopin kanssa, ja niiden kayttd on tuettu. Muiden toimittajien VPN-ratkaisut
saattavat toimia oikein, mutta niita ei tueta, koska niita ei ole muodollisesti
tarkistettu. Jos haluat vaihtoehtoisen ratkaisun tarkastettavaksi, ota yhteytta
Ciscon jalleenmyyjaan.
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Cisco Supervisor Desktop -kayttéopas

Automaattiset paivitykset

CAD:n avulla jarjestelmanvalvoja voi paivittaa kaikki Supervisor Desktop -esiintymat
uudempaan versioon automaattisesti.

Aina kun kaynnistat Supervisor Desktopin, ohjelmisto tarkistaa, onko paivitettya
versiota saatavilla tai onko tapahtunut jarjestelmamaaritysmuutos, joka edellyttaa
Windows-rekisterin muuttamista. Jos jompikumpi naista ehdoista tayttyy, ohjelmisto
suorittaa paivityksen automaattisesti.

Paivityksen aikana naytdssa on valintaikkuna, jossa ilmoitetaan, etta kayttamasi
Supervisor Desktop -kopio paivitetaan. Valitse OK ja noudata seuraavissa
valintaikkunoissa olevia ohjeita.

Kun paivitys on valmis, nayttddn tulee valintaikkuna, joka ilmoittaa paivityksen
olevan valmis. Valitse OK, kaynnista Supervisor Desktop uudelleen ja kirjaudu
sisdan normaalisti.

HUOMAUTUS: Varmista automaattisen paivityksen oikea toiminta
maarittamalla Internet Explorer etsimaan tallennettujen sivujen
uudempaa versiota. Maarita tama asetus kaynnistamalla Internet
Explorer ja valitsemalla Tydkalut > Internet-asetukset. Valitse
Yleiset-valilehden Selaushistoria-osasta Asetukset. Valitse asetus
Aina, kun kayn Web-sivulla.

HUOMAUTUS: Jos automaattinen paivitys epaonnistuu, ota yhteytta
jarjestelmanvalvojaan.
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Supervisor Desktop -ikkuna

Supervisor Desktop -ikkuna

Supervisor Desktop -ikkuna on jaettu viiteen alueeseen:

m osaamisalueryhmapuu, joka luettelee kaikki avattavasta Tydryhma-luettelosta
valittuun tydryhmaan liittyvat osaamisalueryhmat

m edustajapuu, joka luettelee kaikki tydryhman edustajat ja valvojat.

m valilehdilla varustetut tai graafiset reaaliaikaiset naytot, joissa on
osaamisalueryhmatiedot

m valilehdilld varustetut tai graafiset reaaliaikaiset naytét, joissa on edustaja- ja
tyéryhmatiedot

m integroitu selain (jos se on otettu kayttdon).

Supervisor Desktop -kayttoliittyma on hyvin maaritettavissa. Selain ei oletusarvoisesti
ole kdytdssa eivatka ruudut ole telakoitavissa. Voit kuitenkin lisata tai poistaa
reaaliaikaisia naytt6ja, ottaa integroidun selaimen kayttdoon ja sallia kaikkien ruutujen
toimivan telakoitavina ikkunoina (jolloin voit siirtda niitd ja muuttaa niiden kokoa
toisistaan riippumatta). Voit muuttaa tyOkalurivin kuvakkeiden kokoa oletusarvoisesta
koosta 16 x 16 kuvapistetta kokoon 32 x 32 kuvapistetta.

Naytettavat ruudut maaraytyvat osaamisalueryhma- ja edustajapuusta valittujen
solmujen mukaan. Jos otat integroidun selaimen kayttoon, reaaliaikaiset naytot
ja selain nakyvat oikeanpuoleisen ruudun valilehdissa. Kuva 3 esittéa Supervisor
Desktop -kayttoliittyman, jossa on integroitu selain seka oletusreaaliaikanaytot
(Tyéryhman osaamisalueen tilastot, Tydryhman edustajan tilastot ja Tydryhman
edustajan tila).

Kuva 3. Supervisor Desktop -kayttoliittyma
2 |Cisco Superyisor Desktop g@gl
Tyoryhman ! Fle Yiew Tools Actions Help
valinta  —— reannt NN R T = 1 Y
skill Groups Real Time Displays
= % " Groups Real Time Displays | Cisco Systems, [nc |
B SK_00Campaignl -
osaa m|sa| SK_Groupt : Skill Groups - Team Skill Statistics Display
n SK_Group2 Skill Marme Agents Logged In | Calls \Waiting | Current Oldest | 454 | Calls Handled | Talk Averace
ueryn- SK_troup3 5K_DOCampaign] 1 0 000000 <Né&s 0 0n0n0
3 SK_Graup4 SK_Groupl 1 1] 000000 <Mids 1] 00:00:00
mapuu & oK_croups 5K_GroupZ 1 1] 000000 <Mids 1] 00:00:00
SK_Group3 1 1] 000000 <Nddy 1] 00:00:00
SK_Groupd 1 1] 000000 <MAds 1] 00:00:00
SK_Grroup5 1 1] 000000 <M 1] 00:00:00
Agents .
Ed Ustaj' - w Team0l : Agents - Team Agent Statistics Display
- 88 Agents Agent Name # | Logon Time | Calls Presented | Calls Handled | Max Talking | Avg Talking | Total Talking
apuu =1 gt Elizabeth Stuck x2015 Elizabeth Stuck 00:01:33 2 2 DD44E 000333 00:08:34
& Logs
&% Inbound d | | ﬂ
- B Supervisors : pgents - T Agent State Displ.
ﬁ Elizabeth Stuck £ e e e
Agent Name Current Stabe| Skill Group| Skill Mame| State Duration | Reason Code
Elizabeth Stuck Talking 000130 0
TilariVi ——Elizabeth Stuck, |stucke Partial Service |10:24
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Kun Supervisor Desktop on oletusarvoisessa ulkoasussa (liikutettavat ikkunat eivat
ole kaytossa), Osaamisalueryhmien reaaliaikaiset naytot vievat suunnilleen puolet
oikeanpuoleisesta ruudusta sen ylaosassa ja Edustajien reaaliaikaiset naytot
puolet oikeanpuoleisesta ruudusta sen alaosassa. Voit muuttaa puuruutujen

ja reaaliaikaisten nayttoruutujen kokoa vetamalla vaakasuuntaisia erottimia

ylos ja alas ja vetamalla pystysuuntaisia erottimia vasemmalle ja oikealle.

Jos otat siirrettavat ikkunat kayttoon (katso "Asetusten maarittdminen” sivulla 13),
kaikkien reaaliaikaisten nayttdjen ruutujen kokoa voi muuttaa ja niita voi siirtéa
minne tahansa tydpdydalla. Kukin ndytén tyyppi voi kuitenkin kiinnittya vain toiseen
samantyyppiseen nayttdéon. Toisin sanoen osaamisalueryhman naytét kiinnittyvat
toisiin osaamisalueryhman nayttdihin, ja Edustaja-naytot toisiin Edustaja-nayttoihin.
Et esimerkiksi voi irrottaa Edustaja-nayttoa toisesta Edustaja-naytosta, mutta voit

muuttaa niiden keskinaista kokoa (Kuva 4).

Kuva 4. Uudelleenjarjestettyjen ja kokoa muutettujen nayttdjen esimerkki

Z* ICisco Supervisor Desktop

Bl View Tools Actions Help
i Teamo1 il fam Q6 5 BEBRES

; skill Groups Real Time Displays

%8 Skl Grou) [ Real Time Displays | Cisco Systems, Inc |
; skill Groups - Team Skill Statistics Display i Agents - Team Agent State Display
Skill Mame: Logged In Waiting | Curent Oldest | 54 | Handled | Talk Average | | Agent Name Current State| Skill Group! Skill Mame| State Duration | Reason Code
SK_D0Campaignl 1 a 00:00:00 <Msds a 00:00:00 | Elizabeth Stuck Talking 001547 0O
SK_Groupl 1 o 00:00:00 <A 0 000000
SK_Group2 1 a 00:00:00 <Mk a 00:00:00
P | 15 || SK_Group3 1 o 00:00:00 <N/A> 0 000000
— SK_Groupd 1 o 00:00:00 <Mk a 00:00:00
i Agents SK_Groups 1 (i 00:00:00 <Ni&> 0 000000
-9 Team0l
i Agents - Team Agent Statistics Display
‘Agent Name Logon Time | Calls Presented | Calls Handled | Max Talking | Ava Talking | Total Talking Max Ready | Awa Ready | Total Ready | Max Mot Ready | Avg Mot Ready | Tol
Elizabeth Stuck 00:16:36 4 4 001548 000254 00:27:26  00:00.00 000000 00:00:00 00.50:14 00:08:28
< | i

Elizabeth Stuck |stucke Partial Service |12:08

Reaaliaikaisen nayttéruutujen otsikkorivin teksti osoittaa, ettad ne sisaltavat
osaamisalueryhmaan tai edustajiin liittyvia tietoja (Kuva 5). Lisatietoja kaikista
saatavilla olevista reaaliaikaisista naytoista on kohdassa "Reaaliaikanayttd”
sivulla 21.

Kuva 5. Reaaliaikaisten nayttojen tunnistaminen

Nama naytot sisaltavat

Sl N A Laaged In | Cals Waiting [ osaamisalueryhmien tiedot
il M arne gents Logged In | Call: Woaiting | Currefis, ia edustajien tiedot.

5K_00Campaign] 2 0o & J !

e o =

5kill Groups - Team Skill Statistics Display

Agents - Team Agent Statistics Display Nama naytot ovat siirrettavat

gE—g[ Agent Mame Logon Time | Calls Prezenteds ikkunat -tilassa: niiden
SK_Grofl Elizabeth Stuck 00:01:30 ﬁﬂrg?/(:/i?jg::gi?tggtﬁianfe
Sk_Gro
M e M B e, panthn A__f taﬁa.hsa“ti(?tokoneen
A b tyépdydalla.
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Asetusten maarittaminen

Asetukset-ikkunassa voit maarittaa tiedot, jotka naytetaan reaaliaikanayttéruuduissa
seka noiden ruutujen kayttaytymisen. Taulukko 2 sisaltaa yhteenvedon
parametreista, jotka Asetukset-ikkunassa voi maarittda osaamisryhmille,
osaamisalueille, ryhmille, edustajille ja puheluille.

Taulukko 2. Maadritettavat osat: Supervisor Desktop

Puun hallinta Saatavilla olevat Maarita Maarita Maarita

solmu reaaliaikaiset naytot sarakkeet? | kaaviot? | paivitys?

Osaamisryhmat | Tyéryhman Kylla Kylla Kylla
osaamisalueen tilastot

Osaamisalue Osaamisalueen Kylla Ei Kylla
yhteenvedon tilastot
Osaamisalueen Kylla Kylla Ei
edustajan tila

Ryhma Tyéryhman edustajan Kylla Kylla Kylla
tilastot
Tyéryhman edustajan tila Kylla Kylla Ei

Edustaja Edustajan vs. tydryhman Kylla Kylla Kylla
tilastot

Lokit Edustajan puheluloki Kylla Ei Ei
Edustajan ACD-tilan loki Kylla Ei Ei

Puhelut Edustajan aktiivinen Kylla Ei Ei
puhelu
Puheluun liitetty data Kylla Ei Ei
Puheluhistoria Kylla Ei Ei
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14

Kaéyttoliittyman asetusten saataminen:

1. Valitse Nayta > Asetukset. Asetukset-ikkuna avautuu nayttéon (Kuva 6).

Kuva 6. Asetukset-ikkuna
Preferences &l
- % Skill Groups =
& skl Columns Configure ...
= @ Team Graphical displays Select ...
-8 Agent Refreshrate in seconds 15
) Logs
a Calls
@ Browser
™ Enable movable windows [~ Enable Large Toolbar Irons
I Enable Integrated Browser | Enable Cisco Unified Presence
™ Change Report Font Size ko
Restore defadlt lavout | a4 | Cancel

2. Valitse solmu vasemmasta ruudusta. Oikea ruutu nayttaa solmun asetukset.
HUOMAUTUS: Jos naytdn osa on harmaa, sita ei voi maarittaa.
3. Jos haluat maarittaa naytettavat sarakkeet, tee seuraavat toimet.

a. Valitse Sarakkeet ja napsauta kolmea pistetta (...). Maarita
sarakkeet -valintaikkuna tulee nayttéon.

b. Valitse naytdssa esitettavat sarakkeet. Maarita sarakkeiden
esitysjarjestys yla- ja alanuolten avulla.

¢. Kun olet valmis, valitse OK.
4. Jos haluat maarittda naytettavan kaavion, tee seuraavat toimet.

a. Valitse Graafiset naytot ja napsauta kolmea pistetta (...). Valitse
kaaviot -valintaikkuna tulee nayttéon.

b. Valitse naytossa esitettava kaavio ja valitse OK. Voit valita vain
yhden kaavion reaaliaikaista nayttéa kohden.

5. Jos haluat maarittaa paivitystaajuuden, valitse Paivitystiheys sekunteina ja
saada tiheytta.
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6. Jos haluat voida jarjestaa reaaliaikaiset nayttéruudut uudelleen, valitse
Siirrettavat ikkunat -valintaruutu.

7. Jos haluat, etta tydkalurivin kuvakkeiden koko on 32 x 32 kuvapistetta
oletusarvoisen 16 x 16 kuvapisteen sijaan, valitse Suuret
tyokalurivikuvakkeet -valintaruutu.

8. Jos haluat kayttaa Supervisor Desktopin integroitua selainta, valitse Integroitu
selain -valintaruutu.

m  Maarita kotisivu, joka ei ole oletusarvoinen www.cisco.com, valitsemalla
Selain-solmu vasemmasta ruudusta. Kirjoita URL-0osoite Selaimen
kotisivu -kenttaan oikeanpuoleisessa ruudussa ja valitse OK.

m Jos haluat kayttaa useita valilehtia, tee seuraavat toimet.
a. Valitse vasemmasta ruudusta Selain-solmu.

b. Valitse oikeanpuoleisessa ruudussa olevasta Selainvalilehtien
maara -kentasta luku 1-10.

c. Valitse kullekin Selainvalilehti-kentasta valitulle selainvalilehdelle
URL-osoite Selaimen kotisivu -kenttaan. Jos et anna kotisivua,
valilehti ei tule nayttoon.

9. Jos haluat kayttaa Unified Presence -palvelinta, valitse Ota Cisco Unified
Presence kayttéon -valintaruutu.

10. Tallenna maaritykset valitsemalla OK.

Edustajapuu

Edustajapuu luettelee kaikki valitun tydryhman sisaankirjautuneet edustajat
ja valvojat, seka kaikki puhelut (ACD ja muut), joissa ne ovat.

m  Kunkin edustajan nimen vieressa oleva kuvake osoittaa edustajan
senhetkisen tilan.

m Jos edustajan kaytossa oleva laite on monilinjainen, saapuvan tai lahtevan
puhelun vieressa nakyva asteriski osoittaa, etta puhelu on ACD-linjalla.

HUOMAUTUS: CAD-BE-edustajat voivat sulkea CAD-BE:n
uloskirjautumatta. Jos edustaja tekee nain, han nakyy edustajapuussa
noin yhden minuutin ajan. Yhden minuutin kuluttua hénet kirjataan
automaattisesti ulos, jos han oli muussa edustajatilassa kuin Puhuu
sulkiessaan CAD-BE:n. Jos han oli Puhuu-tilassa, hanta ei kirjata ulos
vaan han nakyy edustajapuussa edelleen.
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Edustajan nimien muotoileminen edustajapuussa.
Asetukset-ikkunassa voit myds maarittda, miten edustajien nimet nakyvat
edustajapuussa.
Edustaja voidaan tunnistaa jollakin tai kaikilla seuraavilla ominaisuuksilla:
m Nimi
m  Alanumero
m Edustajan kayttama sovellus (CAD, CAD-BE tai IPPA)
m Edustajan tyyppi (matkakaytto)

Naista vahintaan yksi on valittava, jotta edustajapuussa oleva edustaja voidaan
tunnistaa.

Jos kaikki asetukset on valittu, edustajapuun tiedot nakyvat muodossa:

Jaana Virtanen x1500 CAD-BE
Matti Meikaldinen x1000 CAD 6125551234 (Matkakaytto)
Tassa esimerkissa:

m Jaana Virtanen on CAD-BE-edustaja. Naytéssa nakyva numero on hanen
alanumeronsa.

m  Matti Meikalainen on matkakayttdedustaja. Naytéssa alanumerona nakyva
numero on CTl-portti, johon edustaja muodostaa yhteyden kirjautuessaan.
Kymmennumeroinen puhelinnumero on sen laitteen numero, jolla edustaja
kasittelee puheluita.

Edustajan nimien muotoileminen edustajapuussa:
1. Valitse Nayta > Asetukset ja valitse Edustajat-solmu.

2. Valitse edustajan tunnistamisessa kaytettavat osat Muotoile solmun
teksti -ruudukosta. Sinun on valittava vahintaan yksi osa. Nimen
esitysmuodon esimerkki nakyy Malli-rivilla.

3. Valitse OK.

Kayttoliittyman oletusasettelun palauttaminen

Palauta Supervisor Desktopin oletusarvoinen ulkoasu avaamalla Asetukset-ikkuna
(valitse Nayta > Asetukset) ja valitsemalla Palauta oletusasettelu.

Napsauttamalla tata painiketta teet seuraavat muutokset:
m Reaaliaikaiset naytot -ruudussa naytot siirretdan oletussijaintiinsa:

— Tyéryhman osaamisalueen tilastojen naytto ylos
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— Tyéryhman edustajan tilastojen naytto keskelle
— Tyéryhman edustajan tilan naytt6 alas
Integroitu selain poistetaan kaytosta

Siirrettavat ikkunat poistetaan kaytosta

Aiemmin valitut graafiset reaaliaikaiset naytot poistetaan kaytosta.

Taman painikkeen napsauttaminen ei tee seuraavassa lueteltuja muutoksia.

Sinun on itse muutettava sarakkeiden kokoa manuaalisesti ja palautettava loppujen
kahden asetuksen oletusarvot Asetukset-ikkunassa (katso "Asetusten
maarittdminen” sivulla 13).

Sarakkeiden oletusleveyden palauttaminen
Aiemmin poistettujen reaaliaikaisten nayttdjen sarakkeiden palauttaminen

Raporttifonttikoon palauttaminen oletusarvoonsa (15).

Helppokayttotoiminnot

Supervisor Desktopissa on useita ominaisuuksia, jotka helpottavat sen kayttéa myos
heikkonakdisten kayttajien osalta. Nama ominaisuudet ovat:

Noudattaa Windows-asetuksia nayton erotuskyvyssa ja varissa/kontrastissa.

HUOMAUTUS: Ottaa korkean kontrastin kayttédn, ennen kuin
kaynnistaa Supervisor Desktopin. Tama varmistaa sen, etta kaikKi
taulukot vastaavat korkean kontrastin asetuksia.

Vierivat tai paikallaan pysyvat tydrynman sanomat
Naytonlukija-yhteensopivat tydkaluvihjeet kaikissa ohjaimissa.

Naytdnlukijayhteensopivat pikanappaimet, joilla voi siirtya sovelluksessa
ja tyOkalurivilla.

Kayttaa Windows-asetuksia kaikkien ikkunoiden ja ponnahdusikkunoiden
fonttikoossa

Kaikkien ruutujen, selaimen ja kaikkien paaikkunan osien valinen siirtyminen
sarkainnappaimella

Parannettu tuki Job Access With Speech 11 (JAWS) -naytdnlukijalle

Ty6kalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Seuraavissa taulukoissa on lueteltu tydkalurivin painikkeet ja pikanappaimet, joilla
voit liilkkua Supervisor Desktopissa.

Marraskuu 2010
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Taulukko 3 luettelee tyokalurivin painikkeet ja pikanappaimet, joilla voit paivittaa
tietonayton.

Taulukko 3. Tietonayton paivittamisen tyokalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Kuvake

Nimi

Pikanappain

Kuvaus

B

Paivita

Ctrl+F

Paivittaa tietojen nayttéruudussa olevat tiedot.

Taulukko 4 luettelee tyOkalurivin painikkeet ja pikanappaimet, joilla voit vaihtaa
edustajan tilan.

Taulukko 4. Edustajan tila -tyokalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Kuvake | Nimi Pikanappain | Kuvaus

Kirjaudu Ctrl+L Kirjaa valitun edustajan ulos ACD:sta.
ulos

E:1] Valmis Ctrl+E Muuttaa valitun edustajan tilaksi Valmis.

E Ei valmiina | Ctrl+N Muuttaa valitun edustajan tilaksi Ei

valmiina.

| Tyd on Ctrl+D Muuttaa valitun edustajan tilaksi Tyo on
valmis valmis.

01 Tyd on Ctrl+Y Muuttaa valitun edustajan tilaksi Tyd on
kesken kesken.

Taulukko 5 luettelee ty6kalurivin painikkeet ja pikanappaimet, joilla kasitelldan

puheluita.
Taulukko 5. Puhelun kasitteleminen -ty6kalurivin painikkeet ja pikanappaimet
Kuvake | Nimi Pikanappain | Kuvaus
@‘—!9 Valvojan Ctrl1+B Mahdollistaa edustajan
liittyminen puhelinkeskusteluun osallistumisen.
(a3 Keskeyta Ctrl+l Kaappaa puhelu ja poista edustaja
puhelusta.
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Taulukko 6 luettelee tyOkalurivin painikkeet ja pikanappaimet, joilla voit keskustella
tyéryhmasi ja muiden valvojien kanssa.

Taulukko 6. Ryhman keskustelu -tyokalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Kuvake | Nimi Pikanappain | Kuvaus
E;_H Keskustelu Ctrl+) Avaa Keskustelun valinta -ikkunan.
L-pil Ryhmaviesti | Ctrl+X Avaa Ty6ryhman sanoma -ikkunan.

Taulukko 7 luettelee ty6kalurivin painikkeet ja pikanappaimet, joilla nauhoitetaan
puheluita.

Taulukko 7. Nauhoitus-tyokalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Kuvake | Nimi Pikanappain | Kuvaus

Aloita Ctrl+R (Vain Enhanced/Premium) Aloittaa valitun
nauhoitus puhelun nauhoituksen.

Pysayta Ctrl+S (Vain Enhanced/Premium) Lopettaa valitun
nauhoitus puhelun nauhoituksen.

Taulukko 8 luettelee tyGkalurivin painikkeet ja pikanappaimet, joilla edustajia
seurataan.

Taulukko 8. Puheenseuranta-tyokalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Kuvake | Nimi Pikanappain | Kuvaus

% Aloita Ctrl+A Aloittaa valitun edustajan
puheenseuranta seurannan.

@ Pysayta Ctrl+P Lopettaa valitun edustajan
puheenseuranta seurannan.

@ Puheenseurannan | Ctrl+V Avaa aanenvoimakkuuden
aanenvoimakkuus liukusaatimen.

Taulukko 9 luettelee kaytettavyytta helpottavat pikanappaimet.

Taulukko 9. Helppokayttotoimintojen pikanappaimet

Pikanappain Kuvaus

Ctrl+Vaihto+S | Valitsee Osaamisalueryhmat-solmun Osaamisalueryhmat-puussa.

Ctrl+Vaihto+A | Valitsee Edustajat-solmun Edustajat-puussa.
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Taulukko 9. Helppokayttétoimintojen pikanappaimet (jatkuu)

Pikanappain Kuvaus

Ctrl+Vaihto+T | Valitsee Tydryhma-solmun Edustajat-puussa.

Ctrl+H Valitsee ja avaa TyOryhman valinta -luettelon.

Kun olet siirtanyt kohdistuksen osaamisalueryhmapuuhun, edustajapuuhun tai
edustajapuun tydryhmasolmuun, voit siirtya reaaliaikaisten nayttdjen ruutuihin
sarkaimella. Kun olet kohdistanut reaaliaikaisen naytdn ruutuun, voit siirtya
nayttéruudukossa nuolinappaimilla.

HUOMAUTUS: Sarkainnappain siirtda reaaliaikaisen naytén ruudusta
toiseen, mutta niissa liikkumisjarjestys ei valttamatta ole sama kuin
fyysinen jarjestys, jossa ne ovat tyopoydalla.

Integroitu selain -ruutu

Tilarivi

20

Integroitu selain -ruudun avulla voit tarkastella Internet- ja intranet-Web-sivuja, jotka
auttavat edustajien ja asiakkaiden avustamisessa. Integroidussa selaimessa on 1-10
valilehtea, joista kussakin voi olla eri Web-sivu. Voit maarittaa kunkin valilehden
esittamaan tietyn Web-sivun kotisivuna.

Lisatietoja tasta ruudusta on kohdassa "Integroidun selaimen kayttaminen” sivulla 47.

Tilarivi nayttaa senhetkisia tietoja Supervisor Desktop (Kuva 7) ista.

Kuva 7. Tilarivi

Mancy Kaminski (2311 |In Service [11:34

\— Nykyinen jarjestelman aika 24 tunnin r

Supervisor Desktop -toimintojen tamanhetkinel

Kayttajatunnus tai nimi siind muodossa, jossa se anne

Kayttajanimi

Jos palvelussa ilmenee vika, Nykyinen tila -osan teksti muuttuu arvosta "Palvelu”
arvoksi "Osittainen palvelu” tai "Ei palvelua”. Saat selville, mihin toimintoihin palvelun
toimimattomuus vaikuttaa kaksoisnapsauttamalla tilarivin Nykyinen tila- osaa.
Nayttoon tulee ponnahdusikkuna, joka nayttaa, mitka toiminnot ovat aktiivisia tai
passiivisia.

Lisatietoja Nykyinen tila -ponnahdusikkunasta ja palvelun automaattisesta
palauttamisesta on kohdassa "Palvelun automaattinen palautus” sivulla 70.
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Reaaliaikanaytto

Reaaliaikaisissa naytoissa on tietoja, joiden avulla voit hallita tydryhmia ja edustajia.
Reaaliaikaiset naytot sisaltavat seuraavaa:

Ty0ryhman osaamisalueen tilastot sivulla 21
Osaamisalueen yhteenvedon tilastot sivulla 23
Osaamisalueen edustajan tila sivulla 24
Tyoryhman edustajan tilastot sivulla 25
Tyoryhman edustajan tila sivulla 26

Edustajan vs. tydryhman tilastot sivulla 27
Edustajan puheluloki sivulla 30

Edustajan ACD-tilan loki sivulla 31

Puheluun liitetty data sivulla 33

Puheluhistoria sivulla 33

Nayttoja on kahdenlaisia: valilehdilla varustettuja tai graafisia.

Valilehtinaytot esittavat osaamisalueryhmien, tydryhmien ja edustajien tietoja
ruudukossa. Voit lajitella valilehtitiedot nousevaan tai laskevaan jarjestykseen
napsauttamalla mita tahansa ruudukon sarakkeen otsikkoa. Voit lajitella vain
yhden sarakkeen mukaan.

Graafiset naytot esittavat samat tiedot palkkikaavioina, lukuun ottamatta
edustajan vs. tydryhman tilastojen nayttda, joka esitetdan kahtena
ympyrakaaviona.

HUOMAUTUS: Graafiset naytot ovat saatavilla vain Premium-tasolla.

Tyéryhman osaamisalueen tilastot

Ty0ryhman osaamisalueen tilastojen nayttd on saatavilla, kun valitset
Osaamisalueryhmat-solmun Osaamisalueryhmat-puusta (Kuva 8).

Kuva 8.

Ryhman osaamisalueen tilastojen naytto

Skill Groups - Team Skill Statistics Display

Skill Mame Agents Logged In Calls " aiting Current Oldest | ASA Calls Handled T alk Average
Sk_00Campaigni 1 1] 00:00:00 <MAb 0 00:00:00
SK_Groupl 2 ] 00:00:00 <M/A> 0 00:00:00
5K_GroupZ 1 i] 00:00:00 <Mib> 0 00:00:00
SK_Group3 1 i] 00:00:00 <MAbs 0 00:00:00
5K_Groupd 1 1] 00:00:00 <Mdds 0 00:00:00
5K_Group5 1 i] 00:00:00 <MAb> 0 00:00:00
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Tama naytto esittaa kunkin yksittdisen osaamisalueen tiedot siita riippumatta,

onko kyseisen osaamisalueen edustaja kirjautuneena sisaan tai ei. Naytetyt tiedot
lajitellaan oletusarvoisesti nousevaan jarjestykseen osaamisalueen nimen mukaan.
Tiedot haetaan CTl-palvelimesta, ellei toisin ole ilmoitettu, ja ne koskevat kuluvaa
paivaa keskiyosta alkaen. Tietojen paivitystaajuus on maaritettavissa. Oletusarvo on
15 sekunnin valein. Vahimmaistaajuus 5 sekuntia ja enimmaistaajuus 60 sekuntia.

Naiden tietojen graafinen esitys koostuu palkkikaavioista, joissa osaamisalueen nimi
on Y-akselilla ja seuraavassa taulukossa saatavilla olevat tilastot ovat X-akselilla joko
kokonaislukuna (0, 1, 2...) tai kestona (hh:mm:ss) esitettyna.

Taulukko 10. Tyoryhman osaamisalueen tilastojen nayton tiedot

Nimi Kuvaus

Osaamisalue Osaamisalueryhman tunnus, joka on maaritetty Cisco Unified

Nimi CCE:ssa. Tama sarake on pakollinen eika sita voi poistaa
kaytosta.

Edustajat Kirjautuneena olevien edustajien maara.

PuhelutOdottaa

Edustajaa odottavien jonossa olevien puheluiden maara.

Tamanhetkinen
vanhin

Jonon vanhimman puhelun aika.

ASA

Keskimaarainen vastausnopeus. Keskimaarainen aika, jonka
soittaja odottaa edustajaa jonossa. Se lasketaan jakamalla
osaamisalueryhméan odotusaika osaamisalueryhman
vastaamien puheluiden maaralla.

HUOMAUTUS: Tama tilasto lasketaan Cisco Unified CCE
Admin Workstation (AW) HDS -tietokannan (ei CTl-palvelimen)
taulukoiden t_skKill_group ja t_skill_group_real_time
sarakkeista PeripheralNumber, AnswerWaitTimeTo5 ja
CallsAnsweredTob5.

PuhelutKasitelty

Edustajille tulleiden, edustajien vastaamien ja edustajien
viimeistelemien puheluiden maara.

Puhe,keskiarvo

Keskimaarainen aika, jonka osaamisalueen edustajat viettivat
Puhuu-tilassa.

22
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Osaamisalueen yhteenvedon tilastot

Osaamisalueen yhteenvedon tilastojen nayttd on saatavilla, kun valitset tietyn
osaamisalueen Osaamisalueryhmat-puusta (Kuva 9).

Kuva 9. Osaamisalueen yhteenvedon tilastojen naytto
Skill Groups - Skill Summary Statistics Display

Skill Mame Agents Logged In Calls ' aiting Current Oldest | A54 Calls Handled T alk Average
SK_Groupl 2 i] 00:00:00 <MAbe 0 00:00:00

Tama naytto sisaltaa tietyn osaamisalueryhman tilastojen yhteenvedon. Nama tilastot
ovat peraisin koko yhteyskeskuksesta, ei vain valitun tydryhman jasenista.

Tiedot haetaan CTl-palvelimesta, ellei toisin ole ilmoitettu, ja ne koskevat kuluvaa
paivaa keskiyosta alkaen. Tietojen paivitystaajuus on maaritettavissa. Oletusarvo on
15 sekunnin valein. Vahimmaistaajuus 5 sekuntia ja enimmaistaajuus 60 sekuntia.

Naille tilastoille ei ole saatavilla graafista nayttéa.

Taulukko 11. Osaamisalueen yhteenvedon tilastojen nayton tiedot

Nimi Kuvaus

Osaamisalueen nimi | Osaamisalueryhman tunnus, joka on maaritetty Cisco
Unified CCE:ssa. Tama sarake on pakollinen eika sita voi
poistaa kaytosta.

Edustajat Osaamisalueryhmaan maaritettyjen kirjautuneena olevien
edustajien maara.

Puhelut Edustajaa odottavien jonossa olevien puheluiden maara.
odottamassa

Pisimpaan Jonon vanhimman puhelun aika.

jonottanut

ASA Keskimaarainen vastausnopeus. Keskimaarainen aika,

jonka soittaja odottaa edustajaa jonossa. Se lasketaan
jakamalla osaamisalueryhman odotusaika
osaamisalueryhman vastaamien puheluiden maaralla.
Taman tilaston tiedot tulevat AW HDS -tietokannasta, eivat
CTl-palvelimesta.

Kasitellyt puhelut Edustajille tulleiden, edustajien vastaamien ja edustajien
viimeistelemien puheluiden maara.

Keskimaarainen Keskimaarainen aika, jonka osaamisalueen edustajat
puheaika viettivat Puhuu-tilassa.
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Osaamisalueen edustajan tila
Osaamisalueen edustajan tilan naytté on saatavilla, kun valitset tietyn osaamisalueen
Osaamisalueryhmat-puusta (Kuva 10).

Kuva 10. Osaamisalueen edustajan tilan naytto

: skill Groups - Skill Agent State Display

Agent Mame Current State Skill Group Skill Name State Duration | Reason Code
Elizabeth Stuck T alking 87 0005855958880 00:08:07 0

Tama naytto esittaa tietoja jokaisesta ACD:hen kirjautuneesta ja valittuun
osaamisaluerynmaan maaritetysta edustajasta. Naytetyt tiedot lajitellaan
oletusarvoisesti nousevaan jarjestykseen edustajan nimen mukaan.

Tiedot haetaan Cisco Chat Service -palvelusta, ja ne koskevat kuluvaa paivaa
keskiyosta alkaen. Tietojen paivitystaajuus on 1 sekunti, eika se ole maaritettavissa.

Naiden tietojen graafinen esitys koostuu palkkikaaviosta, jossa ACD-tilat ovat
Y-akselilla ja edustajien maara X-akselilla.

Taulukko 12. Osaamisalueen edustajan tilan nayton tiedot

Nimi Kuvaus

Edustajan nimi | Edustajan nimi.

Edustajan Edustajan tunnus.
tunnus

Nykyinen tila Edustajan nykyinen ACD-tila.

Osaamisryhma | Sen ACD-puhelun osaamisryhmatunnus, jota edustaja juuri
hoitaa (Puhuu-tilassa). Jos puhelua ei ole tai jos se ei ole
ACD-puhelu, tdma kentta on tyhja.

Tilan kesto Aika sekunteina, jonka edustaja on ollut nykyisessa ACD-tilassa.

Syykoodi Syy, miksi edustaja on nykyisessa ACD-tilassa. Syykoodit ovat
saatavilla vain Ei valmiina- ja Kirjaudu ulos -tiloille.
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Tyéryhman edustajan tilastot

Ty0ryhman edustajan tilastojen naytté on saatavilla, kun valitset Tydryhma- tai
Edustajat-solmun Edustajat-puusta (Kuva 11).

Kuva 11.

Ryhman edustajan tilastojen naytto

Agents - Team Agent Statistics Display

Agent Mame
Elizabeth Stuck

<

04:35:44

Logon Time | Presented |Handled | Max Talking | Awg Talking | Total Talking | Max Ready | Avg Ready | Total Ready | Max Mot Ready | Avg Mot Ready | T

1] 0 001236 000000 001236 000014 000014 000014 00: 4431 00:15:52

| [io]

Naytto esittaa valitun tydryhman ACD:hen sisdankirjautuneiden edustajien
reaaliaikaisen tilan. Naytetyt tiedot lajitellaan oletusarvoisesti nousevaan
jarjestykseen edustajan nimen mukaan.

Tiedot haetaan CAD Nauhoitus- ja tilastopalvelusta ja ne koskevat kuluvaa paivaa
keskiyosta alkaen. Tietojen paivitystaajuus on maaritettavissa. Oletusarvo on
15 sekunnin valein. Vahimmaistaajuus 5 sekuntia ja enimmaistaajuus 30 sekuntia.

Naiden tietojen graafinen esitys koostuu palkkikaaviosta, jossa edustajien nimet ovat
Y-akselilla ja keskimaarainen aika (hh:mm:ss), jonka kukin edustaja vietti valitussa

ACD-tilassa.

Taulukko 13. Tyoéryhman edustajan tilastojen nayton tiedot

Nimi

Kuvaus

Edustajan nimi

Edustajan nimi.

Edustajan tunnus

Edustajan tunnus.

Kirjautumisaika

Kokonaisaika, jonka edustaja on ollut kirjautuneena ACD:hen
tanaan.

Tarjotut puhelut

Edustajalle esitettyjen puheluiden maara (ACD ja muu kuin
ACD).

Kasitellyt puhelut

Edustajalle esitettyjen ja vastattujen puheluiden maara (ACD
ja muu kuin ACD).

Maksimipuheaika

Kaikkien tanaan kasiteltyjen puheluiden pisin puheaika.

Keskimaarainen

Kaikkien tanaan kasiteltyjen puheluiden keskimaarainen

puheaika puhe- ja pidossaoloaika.

Puheaika Kaikkien tdnaan kasiteltyjen puheluiden puhe- ja
yhteensa pidossaoloaika yhteensa.

Pisimpaan Pisin aika, jonka edustaja vietti Valmis-tilassa tanaan.
valmiina
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Taulukko 13. Tyoryhman edustajan tilastojen nayton tiedot (jatkuu)

Nimi Kuvaus

Keskimaarin Keskimaarainen aika, jonka edustaja vietti Valmis-tilassa

valmiina tanaan.

Yhteensa Kokonaisaika, jonka edustaja vietti Valmis-tilassa tanaan.

valmiina

Pisimpaan ei Pisin aika, jonka edustaja vietti Ei valmiina -tilassa tanaan.

valmiina

Keskimaarin ei Keskimaarainen aika, jonka edustaja vietti Ei valmiina -tilassa

valmiina tanaan.

Yhteensa ei Kokonaisaika, jonka edustaja vietti Ei valmiina -tilassa tanaan.

valmiina

Puhelun Pisin aika, jonka edustaja vietti Ty0 on valmis- tai Tyd on

jalkeinen Tyo kesken -tilassa tanaan.

Puhelun Keskimaarainen aika, jonka edustaja vietti Tyd on valmis- ja

jalkeinen Tyo Tyd on kesken -tiloissa tanaan.

Puhelun Kokonaisaika, jonka edustaja vietti Tyé on valmis- ja Ty on

jalkeinen Tyo kesken -tiloissa tanaan.

Muu aika Kokonaisaika, jonka edustaja tanaan vietti muissa tiloissa
kuin Puhuu, Valmis, Ei valmiina, Ty6 on valmis tai Ty6 on
kesken.

Tyoryhman edustajan tila

26

Ryhman edustajan tilan nayttd on saatavilla, kun valitset Tydryhma- tai
Edustajat-solmun Edustajat-puusta (Kuva 12).

Kuva 12. Ryhman edustajan tilan naytto

Agents - Team Agent State Display

Agent Mame Current State Skill Group Skill Wame State Duration | Reason Code
Elizabeth Stuck Talking 387 000585598880 00:15:03 0

Tama naytto esittaa tydryhman kunkin edustajan suorituskykytiedot. Naytetyt tiedot
lajitellaan oletusarvoisesti nousevaan jarjestykseen edustajan nimen mukaan.

Tiedot haetaan Cisco Chat Service -palvelusta ja ne koskevat kuluvaa paivaa
keskiydsta alkaen. Tietojen paivitystaajuus on 1 sekunti, eika se ole maaritettavissa.
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Reaaliaikanaytto

Naiden tietojen graafinen esitys koostuu palkkikaaviosta, jossa ACD-tilat ovat
Y-akselilla ja kussakin ACD-tilassa olevien edustajien maara X-akselilla.

Taulukko 14. Tyoéryhman edustajan tilan lokin reaaliaikaisen nayton tiedot

Nimi

Kuvaus

Edustajan nimi

Edustajan nimi.

Edustajan Edustajan tunnus.
tunnus
Nykyinen tila Edustajan nykyinen ACD-tila.

Osaamisryhma

Sen puhelun osaamisryhmatunnus, jota edustaja juuri hoitaa
(Puhuu-tilassa). Jos puhelua ei ole tai jos se ei ole ACD-puhelu,
tama kentta on tyhja.

Osaamisalueen

Osaamisalueryhman tunnus, joka on maaritetty Cisco Unified

nimi CCE:ssa.
Tilan kesto Aika sekunteina, jonka edustaja on ollut nykyisessa ACD-tilassa.
Syykoodi Syy, miksi edustaja on nykyisessa ACD-tilassa. Syykoodit ovat

saatavilla vain Ei valmiina- ja Kirjaudu ulos -tiloille.

Edustajan vs. tyéryhman tilastot

Edustajan vs. tydryhman tilastojen nayttd on saatavilla, kun valitset tietyn edustajan
Edustajat-puusta (Kuva 13).

Kuva 13. Edustajan vs. tyoryhman tilastojen naytto

Agents - Agent vs. Team Statistics Display

Agent 04:44.33
Team 04:44:33 1}

2

Id 4 |Logon Time | Presented | Handled | Max Talking | Awg Talking | Total Talking | Max Ready | Avg Ready | Total Ready | Max Mot Ready  Avg Mot Ready | Total Not Rea

LUR 1 e 00:00:00 00173 000014 000014 000014 (00:44::31 00:1%:52 00:55:
0 00173l 00:17:31 001731 000014 000014 000014 00:44:31 00:1%:52 00:53:
| o]

Tama naytto esittda edustajan suorituskykytiedot ja vertaa niita tydryhman
suorituskykytietoihin. Tiedot haetaan Cisco Nauhoitus- ja tilastopalvelusta,
ja ne koskevat kuluvaa paivaa keskiyosta alkaen. Tietojen paivitystaajuus on

maaritettavissa. Oletusarvo on 15 sekunnin valein. Vahimmaistaajuus 5 sekuntia

ja enimmaistaajuus 30 sekuntia.
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Graafinen nayttd koostuu kahdesta ympyrakaaviosta. Kaaviot osoittavat
prosenttiosuuden ajasta, jonka tietty edustaja viettaa eri ACD-tiloissa, ja sita
verrataan koko tydryhman prosenttiosuuksiin (Kuva 14).

Kuva 14. Edustajan vs. tyoryhman tilassa olemisen ajan prosenttiluvun graafinen naytto

Agents - Agent ¥s. Team Percent Time in State Display

Agent Team
B riot Ready P ready B Taking
After Callviork  [T] Other Time

Verrattavat ACD-tilat ovat:
m Valmis
m Eivalmiina
m  Puhuu
m  Puhelunjalkeinen ty6 (Ty6 on valmis ja Tyo on kesken)

m  Muu (kaikki muut ACD-tilat, joita ei ole lueteltu tassa)

Taulukko 15. Edustajan vs. tydryhman tilastojen nayton tiedot

Nimi Kuvaus
Tunnus Osoittaa valitun edustajan tai tydryhman tilastot.
Kirjautumis- Aika, jonka edustaja ja tydryhma on ollut kirjautuneena Agent
aika Desktopiin.
Puhelut Edustaja: Edustajalle esitettyjen puheluiden maara (ACD ja muu
Esitetyt kuin ACD).
Tydéryhma: Tydryhman kaikille jasenille esitettyjen puheluiden
kokonaismaara (ACD ja muu kuin ACD).
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Reaaliaikanaytto

Taulukko 15. Edustajan vs. tydryhman tilastojen nayton tiedot (jatkuu)

Nimi Kuvaus

Puhelut Edustaja: Edustajalle esitettyjen ja vastattujen puheluiden maara

Kasitelty (ACD ja muu kuin ACD).
Tyéryhm@: Tydbryhman kaikille jasenille esitettyjen ja vastattujen
puheluiden maara (ACD ja muu kuin ACD).

Pisin Edustaja: Kaikkien tanaan kasiteltyjen puheluiden pisin puheaika.

Puhuu Tydryhmé: Kaikkien tanaan kasiteltyjen puheluiden tydryhman
kenen tahansa jasenen pisin puheaika.

Keskiarvo Edustaja: Kaikkien tanaan kasiteltyjen puheluiden

Puhuu keskimaarainen puhe- ja pidossaoloaika.
Tyéryhma: Kaikkien tanaan kaikkien tyéryhman jasenten
kasittelemien puheluiden keskimaarainen puhe- ja
pidossaoloaika.

Yhteensa Edustaja: Kaikkien tandan kasiteltyjen puheluiden yhteenlaskettu

Puhuu puhe- ja pidossaoloaika.
Tyéryhma@: Kaikkien tdnaan kaikkien tyéryhman jasenten
kasittelemien puheluiden yhteenlaskettu puhe- ja pidossaoloaika.

Pisin Edustaja: Pisin aika, jonka edustaja vietti Valmis-tilassa tanaan.

Valmis Tyoéryhma: Pisin aika, jonka kuka tahansa tydryhman jasen vietti
Valmis-tilassa tanaan.

Keskiarvo Edustaja: Keskimaarainen aika, jonka edustaja vietti

Valmis Valmis-tilassa tanaan.
Tyoéryhma: Keskimaarainen aika, jonka tydoryhman jasenet
viettivat Valmis-tilassa tanaan.

Yhteensa Edustaja: Kokonaisaika, jonka edustaja vietti Valmis-tilassa

Valmis tanaan.
Tydéryhma: Kokonaisaika, jonka tydoryhman jasenet viettivat
Valmis-tilassa tanaan.

Pisin Edustaja: Pisin aika, jonka edustaja vietti Ei valmiina -tilassa

Ei valmiina tanaan.
Tydéryhma: Pisin aika, jonka kuka tahansa tyéryhman jasen vietti Ei
valmiina -tilassa tanaan.

Keskiarvo Edustaja: Keskimaarainen aika, jonka edustaja vietti Ei

Ei valmiina valmiina -tilassa tanaan.
Tyoéryhma: Keskimaarainen aika, jonka tydoryhman jasenet
viettivat Ei valmiina -tilassa tanaan.
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Taulukko 15. Edustajan vs. tydryhman tilastojen nayton tiedot (jatkuu)

Nimi Kuvaus
Yhteensa Edustaja: Kokonaisaika, jonka edustaja vietti Ei valmiina -tilassa
Ei valmiina tanaan.

Tyéryhma: Kokonaisaika, jonka tydryhman jasenet viettivat Ei
valmiina -tilassa tanaan.

PisinJalkeinen
tyoTyo

Edustaja: Pisin aika, jonka edustaja vietti Tyd on valmis- tai Tyo on
kesken -tilassa tanaan.

Tyoéryhma: Pisin aika, jonka kuka tahansa tydryhman jasen vietti
Tyd on valmis- tai Tyd on kesken -tilassa tanaan.

KeskiarvoJalk
einen ty0Tyo

Edustaja: Keskimaarainen aika, jonka edustaja vietti Ty0 on
valmis- ja Tyd on kesken -tiloissa tanaan.

Tyéryhma: Keskimaarainen aika, jonka tydryhman kaikki jasenet
viettivat Tyo on valmis- ja Tyd on kesken -tiloissa tanaan.

Yhteensalalke

Edustaja: Kokonaisaika, jonka edustaja vietti Ty6 on valmis- ja Tyo

inen tyd on kesken -tiloissa tanaan.

Tvo Tyéryhma: Kokonaisaika, jonka tydryhman kaikki jasenet viettivat
Tyd on valmis- ja Ty0 on kesken -tiloissa tanaan.

MuuAika Edustaja: Kokonaisaika, jonka edustaja tdnaan vietti muissa

tiloissa kuin Puhuu, Valmis, Ei valmiina, Ty6 on valmis tai Ty0 on
kesken.

Tydéryhma: Kokonaisaika, jonka kaikki tydryhman jasenet viettivat
tdnaan muissa tiloissa kuin Puhuu, Valmis, Ei valmiina, Ty6 on
valmis tai Ty on kesken.

Edustajan puheluloki

30

Edustajan puhelulokin nayttd on saatavilla, kun valitset Edustajat-puun edustajan
nimen Lokit-solmun (Kuva 15).

Kuva 15.

Edustajan puheluloki

Agents - Agent Call Log Display

Start Tirme | Direction| Angwered| Calling Party) Called Party) Call Duratian

11:353:00 Inbound  Yes 2m7y 20145
11:3315 Inbound “Yes 2my 20145

00:25:40
00:258:23
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Reaaliaikanaytto

Tama naytto esittda nykyisessa istunnossa edustajan soittamien ja vastaanottamien
puheluiden historian. Naytetyt tiedot lajitellaan oletusarvoisesti nousevaan
jarjestykseen ajan mukaan. Raportin tiedot on paivitettdva manuaalisesti
napsauttamalla tyokalurivin Paivita-painiketta.

Taulukko 16. Edustajan puhelulokin nayton tiedot
Nimi Kuvaus
Aloitusaika Aika, jolloin puheluun vastattiin.
Suunta Saapuva tai lahteva puhelu.
Vastattu (Kylla/Ei) Vastattu tai vastaamaton puhelu.
Soittaja Soittava puhelinnumero.

Valittu numero

Vastaanottava puhelinnumero.

Puhelun kesto

Puhelun kesto.

ACD-linja

Osoittaa, tuliko puhelu ACD-linjalta (Kylla) tai muulta kuin
ACD-linjalta (Ei).

Edustajan ACD-tilan loki

Edustajan ACD-tilan lokin naytté on saatavilla, kun valitset Edustajat-puun edustajan

nimen Lokit-solmun (Kuva 16).

Kuva 16.

Edustajan ACD-tilahistoria

Agents - Agent ACD State Log Display

Start Time
072716
072716
072716
07 42:06
10:47:00
10:47.00
10:47.00
10:54:16
10:54:16
10:54:16
11:33:47
11:33.07
11:33:11
11:39:20
11:39:32
11:39:33
12:07:38
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Agent State| ‘wrrap-up Data| Reazon Code

Ladgin
Logaout
Mot A eady
Logaout
Login
Logout
Mot Ready
Login
Lagaout
Mot R eady
FReady
Talking
Haold
Talking
Hald
Talking
Hald

]
]
]
1000 [Gaing far lunch]
]

oo oo oo oo oo oo

State Duratian

00:00:00
00:00:00
00:14:50
00:00:00
00:00:00
00: 00: 00
00:00:17
00:00:00
00:00:00
00:44:31
00:00:14
00:00:04
00:00:10
00:00:12
00:00:02
00:28:05
00:00:02
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Tama naytto esittaa nykyisessa istunnossa edustajan lapikayneiden ACD-tilojen
historian. Naytetyt tiedot lajitellaan oletusarvoisesti nousevaan jarjestykseen ajan
mukaan. Raportin tiedot on paivitettava manuaalisesti napsauttamalla tydkalurivin
Paivita-painiketta.

Taulukko 17. Edustajan ACD-tilan lokin nayton tiedot

Nimi Kuvaus

Tilan aloitusaika Aika, jolloin edustajatila kaynnistettiin.

Edustajan tila ACD-edustajan tila.

Kontaktin Edustajan mahdollisesti kirjoittamat paattamistiedot, jos
jalkikasittelytiedot | edustajan tila, johon siirrytaan, on puhelun jalkeista tyota
(Ty6 on valmis tai Ty on kesken).

Syykoodi Edustajan mahdollisesti kirjoittamat paattamistiedot, jos
edustajan tila, johon siirrytdan, on Ei valmiina tai Kirjaudu ulos
(jos sita vaaditaan).

Tilan kesto Aika, jonka edustaja oli edustajan tilassa.

Edustajan aktiivinen puhelu

Edustajan aktiivisen puhelun nayttd on saatavilla, kun valitset Edustajat-puun
edustajan nimen aktiivisen puhelun (Kuva 17).

Kuva 17. Edustajan aktiivisen puhelun naytto

Agents - Agent Active Call Display

M amne % | Mumber | Call Statuz| Duration | Skill Group
Elizabeth Stuck 2015 Active 00:00:43
<Unavailable> 2m7 Active 00:00:43

Tama naytto sisaltaa tietoja nykyisen aktiivisen puhelun kustakin osapuolesta.

Taulukko 18. Edustajan aktiivisen puhelun reaaliaikaisen nayton tiedot

Nimi Kuvaus

Nimi Puhelun osapuolten nimet, jos ne ovat tiedossa. Jos nama tiedot
eivat ole tiedossa, naytdssa on <Ei kaytettavissa>.

Numero Osapuolen puhelinnumero.

Puhelun tila Osapuolen kuulokkeen tila (Aktiivinen tai Pidossa).

Kesto Aika, jonka osapuoli on ollut puhelussa.

Osaamisryhméa | Osaamisalueryhman tunnus, jonka jonoon soittaja osoitettiin, jos
se on saatavilla.
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Puheluun liitetty data

Yritystietojen nayttd on saatavilla, kun valitset Edustajat-puun edustajan nimen
aktiivisen puhelun (Kuva 18). Jarjestelmanvalvoja maarittda naytdssa esitettavat tiedot.

Kuva 18. Yritystietojen naytto

Agents - Enterprise Data Display

Field Data
&M 2m7
DHIS 25
Layout default

Puheluhistoria

Puheluhistorian reaaliaikainen nayttdé on saatavilla, kun valitset Edustajat-puun
edustajan nimen aktiivisen puhelun (Kuva 19).

Kuva 19. Puheluhistorian naytto

Agents - Call History Display

Threshold | Device| Tvpe | Description Druration
2M5  Agent Elizabeth Stuck 00:171:53
Tatal 00:11:53

Tama naytto sisaltaa puhelun historian yhteyskeskuksessa.

Taulukko 19. Puheluhistorian reaaliaikaisen naytén tiedot

Nimi Kuvaus

Raja-arvo Hyvaksyttavissa oleva aika, jonka puhelu voi olla tietyssa laitteessa
tai yhteyskeskuksessa. Jarjestelmanvalvoja voi maarittaa
varoituskynnyksia kullekin laitetyypille. Lisaksi jarjestelmanvalvoja
voi maarittda puhelun kokonaiskynnyksen.

Jos puhelu on laitteessa pidempaan kuin maaritetyn kynnysarvon
ajan, tahan kenttaan tulee varoituskuvake.

Laite Laite, jonka kautta puhelu on kulkenut.

Tyyppi Sen laitteen tyyppi, jonka kautta puhelu on kulkenut.
Kuvaus Laitteen kuvaus.

Kesto Aika, jonka puhelu viettaa laitteessa.

Yhteensa Kaikkien lueteltujen kestojen summa.
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Edustajien seuranta

CAD tukee kahdenlaista seurantaa: CAD-pohjaista seurantaa ja Unified CM-pohjaista
(puhelupohjaista) seurantaa.

Kaytettava seurannan tyyppi paatetaan jarjestelman Cisco-osia asennettaessa.
CAD kayttaa joko Unified CM-pohjaista tai CAD-pohjaista seurantaa, ei kumpaakin.
Supervisor Desktop paattaa automaattisesti kdynnistyessaan, kumpaa seurantaa
kaytetaan.

HUOMAUTUS: Jos jarjestelmanvalvoja on ottanut seurannan
kayttdon, voit seurata edustajan muita kuin ACD-puheluja.

CAD-pohjainen seuranta

CAD-pohjainen seuranta on kaytettavissa, kun edustaja on kirjautunut Agent
Desktopiin. Se ei ole kaytettavissa, kun:

m osallistut puhelinkeskusteluun (et voi seurata itseasi)

m  kaytat liittymis- tai kaappaustoimintoa.
HUOMAUTUS: Vain yksi valvoja voi seurata matkakayttoedustajaa.

Kun kaytat CAD-pohjaista seurantaa, seurattu puhelu kuuluu tietokoneen
kaiuttimista. Voit hallita adnenvoimakkuutta edustajan puhelinkeskustelua
seurattaessa kayttamalla Supervisor Desktop -tyokalurivin @adnenvoimakkuuden
liukusaadinta. Jarjestelma muistaa viimeisimman aanenvoimakkuusasetuksen
ja kayttaa sita, kun kirjaudut seuraavan kerran.

CAD-pohjaisessa seurannassa voit nauhoittaa edustajan seurannan aikana.

Edustajan seuraaminen CAD-pohjaisella seurannalla:
1. Valitse edustaja Edustajat-puusta.

2. Napsauta Aloita puheenseuranta -painiketta tai valitse Kaappaus > Aloita
puheenseuranta.

Edustajan seuraamisen lopettaminen CAD-pohjaisessa seurannassa:

m Napsauta Pysayta puheenseuranta -painiketta tai valitse Kaappaus > Pysayta
puheenseuranta.
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Unified CM -pohjainen seuranta

Unified CM -pohjainen seuranta on kaytettavissa, kun edustaja on kirjautunut Agent
Desktopiin ja osallistuu aktiiviseen puheluun. Sinun on oltava myds kirjautuneena
Agent Desktopiin ja oltava Ei valmiina -edustajatilassa. Se ei ole kaytettavissa, kun
jokin seuraavista ehdoista tayttyy:

m  Osallistut puhelinkeskusteluun.

m Seurattava edustaja ei ole puhelussa, tai hanen puhelunsa on pidossa.

m Seurattava edustaja on kirjautuneena matkakayttoa kayttavana edustajana.
Kun olet Unified CM -pohjaisessa seurannassa aloittanut edustajan puhelun
seurannan, uusi puhelu ohjataan IP-puhelimeesi ja siihen vastataan automaattisesti.
Puhelin ei soi. Voit kuunnella puhelua korvakuulokkeilla, kaiuttimella tai kuulokkeella.

IP-puhelimen uusi puhelu eli "seurantapuhelu”, nakyy Agent Desktopissa lahtevana
puheluna ja Supervisor Desktopin puun hallinnassa aktiivisena puheluna.

Kun seuraat puhelua, et voi kayttaa liittymis-, kaappaus-, puhelinneuvottelu- tai
siirtotoimintoja. Sinun on lopetettava seuranta, jos haluat kayttaa naita toimintoja.

HUOMAUTUS: Et voi seurata edustajaa, joka kayttaa IP Communicatoria.
HUOMAUTUS: Unified CM -pohjainen seuranta ei tue nauhoittamista.

HUOMAUTUS: Unified CM -pohjaista seurantaa tuetaan vain tietyissa
IP-puhelinmalleissa. Kattava luettelo Unified CM -pohjaista seurantaa
tukevista IP-puhelinmalleista on Cisco Unified Contact Center
Enterprise (Unified CCE) -ohjelmiston yhteensopivuusoppaassa.

Seurantapuhelu ei paaty, jos edustaja neuvottelee toisen osapuolen kanssa tai jos
edustaja sulkee CAD-BE:n. Seurantapuhelu (IP-puhelimessasi) paattyy, kun jokin
seuraavista tapahtuu:

m  kun edustaja siirtaa tai lopettaa seuratun puhelun
m  kun lopetat seurannan tai lopetat Supervisor Desktopin

m kun sina tai edustaja lopettaa Agent Desktopin.

Puhelun seuraaminen Unified CM -pohjaisella seurannalla:
1. Valitse edustajan puhelu Edustajat-puusta.

2. Napsauta Aloita puheenseuranta -painiketta tai valitse Kaappaus > Aloita
puheenseuranta. Puhelu lahetetdan IP-puhelimeesi ja siihen vastataan
automaattisesti. Puhelin ei soi.

Puhelun seuraamisen lopettaminen Unified CM -pohjaisessa seurannassa:

m Napsauta Pysayta puheenseuranta -painiketta, valitse Kaappaus > Pysayta
puheenseuranta tai lopeta puhelu IP-puhelimessasi.
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Web-sivun lahettaminen edustajalle

36

Voit valmentaa edustajaa lahettamalla Web-sivun edustajan Agent Desktopin
integroituun selaimeen.

Web-sivun lahettédminen edustajalle:

1. Valitse edustaja Edustaja-puusta ja valitse Kaappaus > Valmenna

lahettdmalla sivu. Nayttdon tulee Lahetd URL-osoite edustajalle -valintaikkuna
(Kuva 20).

Kuva 20. Laheta URL-osoite edustajalle -valintaikkuna
# Push URL to Agents E|
Enter URL
. csco.com -
| Push | Close |

. Kirjoita sen Web-sivun URL-0soite, jonka haluat edustajan nakevan, ja laheta

Web-sivu edustajalle valitsemalla Laheta. Edustajalle lahetetty Web-sivu
nakyy edustajan integroidun selaimen ensimmaisessa valilehdessa. Tama
valilehti on varattu lahetetyille Web-sivuille.

HUOMAUTUS: URL-osoitteen muodolle ei ole annettu rajoituksia
(sinun ei esimerkiksi tarvitse antaa URL-osoitteelle etuliitetta
"http://”), kunhan selain osaa tulkita URL-osoitteen. Jotkin sivustot
edellyttavat, etta "http” tai "https” on osa URL-osoitetta.

HUOMAUTUS: Jos valitulle edustajalle ei ole maaritetty integroitua
selainta kayttoon, tama toiminto epaonnistuu, mutta siita ei tule
virheilmoitusta.
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Valvojan liittyminen puheluihin

Valvojan liittyminen -ominaisuus mahdollistaa edustajan ACD-puhelinkeskusteluun
osallistumisen (ja osallistumisen myés muuhun kuin ACD-puhelinkeskusteluun,
jos jarjestelImanvalvoja on mahdollistanut sen). Kun napsautat Valvojan liittyminen
-painiketta, sinut lisataan puhelinkeskusteluun automaattisesti. Se on pakotettu
puhelinneuvottelu.

Jos ilmoitukset on otettu kayttéon, edustaja nakee, etta olet liittymassa puheluun,
ja nakee ilmoituksen liittymisesta.

Kun kaytat Valvojan liittyminen -toimintoa, puheenseuranta poistetaan kaytosta.
Voit kuitenkin nauhoittaa puheluita.
Et voi liittyd puheluun, jos jokin seuraavista ehdoista tayttyy:

m Edustaja on asettanut valitun puhelun pitoon

m Edustaja on puhelinneuvottelussa.

m Olet toisessa puhelussa.

m Kaytéssasi on CAD-BE

Valvojan liittyminen:
1. Valitse edustajan puhelu tydryhmanakymaruudusta.

2. Napsauta Valvojan liittyminen -painiketta tai valitse Kaappaus > Valvojan
liittyminen. Sinut lisdtdan puheluun.

HUOMAUTUS: Voit missa tahansa puhelinneuvottelun vaiheessa
poistaa edustajan, jonka puhelu on valittu puhelinneuvotteluun,
ja jatkaa keskustelemista jaljelle jaaneiden osapuolten kanssa.

Liitetyn puhelun lopettaminen:

m Valitse Agent Desktopissa puhelinneuvottelu yhteystiedon ulkoasuruudusta
ja valitse Katkaise.
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Puheluiden kaappaaminen

Kaappaa-toiminto kaappaa edustajan ACD-puhelun ja poistaa edustaja puhelusta
(ja kaappaa myds muun kuin ACD-puhelun, jos jarjestelmanvalvoja on mahdollistanut
sen). Kyseessa on pakotettu siirto.

HUOMAUTUS: Kukin valvoja voi kaapata puhelun vain kerran.

Jos ilmoitukset on otettu kayttdéon, edustaja nakee, etta olet kaappaamassa puhelua,
ja nakee ilmoituksen, kun puhelu on kaapattu.

Kun kaytat Kaappaa-toimintoa, puheenseuranta poistetaan kaytosta. Voit kuitenkin
nauhoittaa puheluita.
Et voi kaapata puhelua, jos jokin seuraavista ehdoista tayttyy:

m Edustaja on asettanut valitun puhelun pitoon

m Olet toisessa puhelussa

Puhelun kaappaaminen:
1. Valitse edustajan puhelu tydoryhmanakymaruudusta.

2. Napsauta Kaappaa-painiketta tai valitse Kaappaus > Kaappaa. Puhelu
siirretaan sinulle.

HUOMAUTUS: Jos kaappaat puhelinneuvottelun, jossa olet,
tyéryhmanakymaruudussa valittu edustaja poistetaan puhelusta ja
kaikki muut puhelinneuvottelun osapuolet pysyvat keskustelussa.

Kaapatun puhelun lopettaminen:

m Valitse Cisco Agent Desktopissa kaapattu puhelu yhteystiedon
ulkoasuruudusta ja valitse Katkaise.

38 Marraskuu 2010



Puheluiden nauhoittaminen

Puheluiden nauhoittaminen

Supervisor Desktopin avulla voit nauhoittaa, tallentaa ja toistaa tydryhmasi edustajien
kasittelemia ACD-puheluita. Voit myds nauhoittaa edustajan muun kuin ACD-puhelun,
jos jarjestelmanvalvoja on mahdollistanut sen.

HUOMAUTUS: Mahdollisuutesi nauhoittaa puheluita riippuu siita,
mitka toiminnot ovat kaytossa jarjestelmassasi. Jos nauhoittaminen
ei ole kaytettavissa, tydkalurivin Aloita nauhoitus -painike ei ole
valittavissa.

Samaan aikaan voi olla useita nauhoituksia, mutta kullekin edustajalle voi olla
kerrallaan vain yksi nauhoitus. Voit tarkastella nauhoitettuja puheluita Supervisor
Record Viewerilla. Voit kayttaa Valvojan liittyminen-, Kaappaa- ja
Puheenseuranta-toimintoja nauhoituksen aikana.

Pida seuraavat asiat mielessa, kun nauhoitat puhelua:
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Nauhoitustoimintoa ei ole suunniteltu jokaisen puhelun nauhoittamiseen.
Se on tarvittaessa kaytettava ratkaisu.

Kun valitset tietyn puhelun nauhoitettavaksi Tydoryhmanakyma-ruudusta,
kaikki kyseisen edustajan aaniviestintd nauhoitetaan. Nauhoitus ei rajoitu
valitsemaasi puheluun. Jos edustaja esimerkiksi asettaa valitun puhelun
pitoon ja siirtyy toiseen puheluun, kumpikin puhelu nauhoitetaan.

Nauhoitus paattyy, kun valittu puhelu loppuu tai kun lopetat nauhoittamisen.

Edustajille voi olla maaritetty mahdollisuus aloittaa ja lopettaa puheluiden
nauhoittaminen. Edustajat eivat kuitenkaan pysty pysayttamaan valvojan
aloittamaa nauhoitusta. Jos edustaja yrittda tehda sen, hanen Agent
Desktop- tai IP-puhelimen edustaja -kayttoliittymansa nayttaa, etta nauhoitus
on pysaytetty. Nauhoitusta ei kuitenkaan pysayteta, ja Supervisor Desktop
nayttaa kuvakkeen, joka osoittaa, ettd nauhoitus on yha kdynnissa.

Voit pysayttaa edustajan aloittaman nauhoituksen.

Jos ilmoitukset eivat ole kaytdssa, edustajat eivat voi tietaa, nauhoitatko
heidan puheluitaan. Jos edustaja yrittaa aloittaa sellaisen puhelun
nauhoittamisen, jota olet jo nauhoittamassa, edustaja nakee
nauhoituskuvakkeen puhelussa, vaikka han ei hallitsekaan puhelun
nauhoittamista.

Kun sina tai edustaja nauhoitatte puhelua, nauhoituskayttéoikeus on
kaytossa. Kayttooikeus vapautetaan, kun nauhoitus paattyy. Jos kaikki
nauhoituskayttdoikeudet ovat kaytossa, kun yritat aloittaa nauhoitusta,
nauhoitus ei kaynnisty.
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Puhelun nauhoittaminen:
1. Valitse nauhoitettava puhelu Edustajat-puusta.

2. Napsauta Aloita nauhoitus -painiketta tai valitse Kaappaus >
Puhelu/edustaja, aloita nauhoitus.

3. Kun olet valmis, napsauta Pysayta nauhoitus -painiketta tai valitse
Kaappaus > Puhelu/edustaja, pysayta nauhoitus. Puhelu arkistoidaan
nauhoituspalvelun tietokantaan, jossa sita sailytetaan automaattisesti
seitseman paivan ajan.

HUOMAUTUS: Jos haluat saastaa nauhoitusta pidemman aikaa, voit
tehda sen jopa 30 paivan ajaksi, minka jalkeen se poistetaan.
Lisatietoja nauhoitusten toistamisesta ja tallentamisesta on
kohdassa "Supervisor Record Viewerin kayttdminen” sivulla 66.
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Edustajan ACD-tilan vaihtaminen

Supervisor Desktopin avulla voit muuttaa tyéryhmasi edustajan ACD-tilaa, kuten jopa
kirjata hanet ulos.

HUOMAUTUS: Jos kirjaat CAD-edustajan ulos, edustaja nakyy
edelleen edustajapuussa ja han voi keskustella ja vastaanottaa
tyéryhman sanomia. Jos kirjaat CAD-BE- tai IP-puhelinedustajan ulos,
edustaja poistuu edustajapuusta.

Edustajan tilan muuttaminen:
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1. Valitse Edustajat-puusta edustaja, jonka tilaa haluat muuttaa.

2. Napsauta haluamasi edustajatilan painiketta tyokalurivilla.

HUOMAUTUS: Edustajan tilan vaihtamiskomennon voimaan
tulemiseen menee noin 2-3 sekuntia. Varmista, etta olet maarittanyt
haluamasi edustajatilan odottamalla riittdvan kauan edustajan tila
-painikkeen napsautuksen jalkeen, ettd komento astuu voimaan.

HUOMAUTUS: Jos edustajan tilan muuttaminen epaonnistuu,
nayttéon ei tule virheilmoitusta. Huomaat, etta edustajan tila on
vaihtunut, jos edustajan nimen vieressa oleva kuvake
tyéryhmanakymaruudussa muuttuu valitun edustajatilan
kuvakkeeksi.
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Keskustelun kayttaminen

Keskustelun avulla voit [ahettaa pikaviesteja tydryhmien edustajille ja muille valvojille.
Jos kokoonpanossa on Cisco Unified Presence Server, saatat ehka voida lahettaa
pikaviesteja muillekin kuin edustajille, jos he kayttavat Unified Presence -asiakasta.

Koska Cisco Unified Presence Server on integroitu CAD 7.5:een, Keskustelun
valinta -ikkuna on muuttunut seuraavasti:
m Alan asiantuntijat (muut kuin edustajat) ovat nyt saatavilla tassa ikkunassa.
m ACD-tilan lisatiedoissa on:
— ACD-tiloja kuvaavat kuvakkeet edustajan nimen vasemmalla puolella.

— ACD-tilojen nimet edustajan nimen oikealla puolella
(esimerkiksi Ei valmiina).

m Unified Presence -tilan lisatiedoissa on:

— Unified Presence -tiloja kuvaavat kuvakkeet edustajan nimen vasemmalla
puolella.

— Unified Presence -tiloja kuvaavat otsikot ovat muun kuin edustajan nimen
oikealla puolella.
Keskustelun valinta -ikkunan valikoilla voit myds kayttaa seuraavia
puhelunhallintatoimia:
m  puhelun soittaminen
m puhelun siirtdminen

m puhelinneuvottelun aloittaminen.

HUOMAUTUS: Et voi keskustella CAD-BE-edustajien tai
IP-puhelinedustajien kanssa.

Joitakin keskustelun ominaisuuksia:

m Voit lahettdd saman keskusteluviestin usealle vastaanottajalle (heidan
mahdolliset vastauksensa nakyvat erillisissa keskusteluikkunoissa, joita
on yksi kayttajaa kohden).

m Voit osallistua useaan samanaikaiseen keskusteluistuntoon.

m  Keskustelu-ikkunan otsikkorivi ndyttaa sen henkilén nimen, jonka kanssa
keskustelet.

m Jos merkitset keskusteluviestin tarkeydeltaan suureksi, Keskustelu-ikkuna
ponnahtaa toisen osapuolen nayttdon, jotta viesti huomattaisiin heti.
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m Jos keskusteluviestin tarkeys on normaali (oletusarvo), Keskustelu-ikkuna
pysyy senhetkisessa tilassa (avoinna tai pienennetty) ja sen kuvake vilkkuu
Windowsin tehtavapalkissa.

m Sinun ja keskustelukumppanisi valisten keskusteluviestien loki
(keskusteluhistoria) on saatavilla niin kauan kuin Keskustelu-ikkuna on
avoinna. Kun olet sulkenut Keskustelu-ikkunan, loki poistetaan.

m  Keskusteluhistoria on aikajarjestyksessa siten, ettd vanhimmat viestit ovat
lokiruudun yldosassa.

m Voit keskustella ACD:sta uloskirjautuneiden edustajien kanssa, kun heilla on
Agent Desktop avoinna.

Keskusteluistunnon aloittaminen:

1. Napsauta tydkalurivilld Keskustelu. Nayttéon avautuu Keskustelun
valinta -ikkuna (Kuva 21).

HUOMAUTUS: Tassa ikkunassa on niiden henkildiden nimien ja
tilojen luettelo, joiden kanssa voit keskustella: tydryhman jasenet,
muut valvojat ja yhteystietoluettelosi jasenet (jos olet kirjautunut
Unified Presence -palvelimelle).

Kuva 21. Keskustelun valinta -ikkuna

@ Elizabeth Stuck

File Edit Actions Help

Tama Keskustelun

¥ Agents valinta -ikkuna nayttaa nelja

ﬁ bwagent] bwagent] Mat Feady yhteystietoluetteloa nimeltédan
Edustajat, Valvojat,

£ Pete wal Wwiork Ready yhteystietoluettelo ja

yhteystietoluettelo 1. Kaksi
ensimmaista luetteloa ovat

B Elizabeth Stuck Auailable oletusluetteloja ja aina
kaytettavissa. Jalkimmaiset
kaksi yhteystietoluetteloa ovat

w Supervizors

w contact hst

@ Tam Brezinski Avsilable mukautettavia ja saatavilla vain,
kun olet kirjautunut Unified
b contact list 1 Presenceen. Huomaa, etta

viimeinen yhteystietoluettelo on
suljettu (sen jasenet eivat nay).
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2. Jos haluat keskustella yhden henkildn kanssa, kaksoisnapsauta hanen
nimeaan. Jos haluat keskustella usean henkildn kanssa, valitse heidan
nimensa ja valitse Toiminnot > Keskustelu. Nayttoon tulee Keskustelu-ikkuna,
ja valitsemiesi henkildiden kanssa aloitetaan istunto (Kuva 22).

Kuva 22. Keskusteluistunto-ikkuna

# Chatting with Pete Wall

! File Edit Actions

Keskusteluhistoria-
ruutu

Tekstinsyottokentta

I High pricrity

3. Kirjoita viesti tekstinsyottokenttaan.

4. Jos haluat, etta viesti ponnahtaa vastaanottajan nayttoon,
jotta se huomattaisiin heti, valitse Suuri tarkeys -valintaruutu.
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5. Napsauta Laheta tai paina Enter. Viesti |ahetetaan keskustelukumppanille ja
kirjataan keskustelulokiruutuun.

Kuva 23. Keskustelu-ikkuna

# Chatting with Pete Wall

: File Edit Actions Help

Elizabeth Stuck [12:59] : Hi Pete, what's the
discountfor gold custamers?
Fete Wall [13:00]: 15% today.

[ High pricrity

HUOMAUTUS: Ryhmaviestin vastaanottajien vastaukset nakyvat
yksittaisissa keskusteluikkunoissa. He eivat voi vastata ryhmalle, he
voivat vastata vain sinulle.

Keskusteluistunnon lopettaminen:

m Valitse Tiedosto > Sulje tai napsauta Keskustelu-ikkunan oikeassa
ylakulmassa olevaa Sulje-painiketta.
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Valmiiksi maaritetyt suuren
tarkeyden keskusteluviestit

Edustajilla voi olla Agent Desktopissa ja CAD-BE:ssa painike, joka on maaritetty
lahettdmaan suuren tarkeyden keskusteluviesti valvojille. Jarjestelmanvalvoja
maarittda tdman valmiin viestin (esimerkiksi "Voisitko liittya tdhan puheluun”). Se
kayttaytyy kuten tarkeaksi merkitty keskusteluviesti - se ponnahtaa naytté6n kaikkien
muiden ikkunoiden paalle, jotta viesti huomattaisiin heti.

HUOMAUTUS: Vaikka CAD-BE-edustaja voi lahettaa sinulle suuren
tarkeyden keskusteluviestin painikkeen avulla, et voi lahettaa
keskusteluviestia takaisin edustajalle. CAD-BE-edustajilla ei ole
tavallisia keskustelutoimintoja.
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Integroidun selaimen kayttaminen

Integroidun selaimen avulla voit tarkastella Internet-sivuja Supervisor Desktopissa.
Selain on oletusarvoisesti poistettu kaytdsta. Ohjeita selaimen kayttdédnottamisesta ja
kotisivun maarittamisesta on kohdassa "Asetusten maarittdminen” sivulla 13.

Kun integroitu selain on otettu kayttdon, se nakyy reaaliaikaisen naytén ruudun
valilehtina. Valilehdessa nakyy enintaan 20 merkkia senhetkisen Web-sivun nimesta.
Reaaliaikaiset naytdt nakyvat ruudun toisessa valilehdessa (oletussijainti on
ensimmainen valilehti). Integroitu selain voi esittda enintdan kymmenen valilehted,
joista kussakin voi olla eri Web-sivu. Avattavassa Osoite-luettelossa on 10 viimeksi
tarkastellun Web-sivuston URL-osoitteet, mika nopeuttaa suosittujen Web-sivustojen
kayttoa.

HUOMAUTUS: Integroidun selaimen toimiminen edellyttaa, etta
tietokoneeseen on asennettu Internet Explorer.

HUOMAUTUS: CAD-BE:n kayttamista integroidussa selaimessa
ei tueta.

HUOMAUTUS: Integroitu selain tukee kerrallaan vain yhta
Web-istuntoa Web-sovelluksissa, jotka kayttavat evasteita
istunnonhallintaan. Et voi esimerkiksi kirjautua evasteita kayttavaan
Web-sovellukseen yhdelta valilehdelta kayttajana A ja kirjautua sitten
samaan sovellukseen toiselta valilehdelta kayttajana B.
URL-pohjaista istunnonhallintaa kayttavat Web-sovellukset tukevat
kuitenkin useita Web-istuntoja.

HUOMAUTUS: Integroidun selaimen vélilehtien jarjestaminen
uudelleen vetamalla niita ei ole tuettu.
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Selaimen tyokalurivi

Selaimen tydkalurivi on selaimen perustytkalurivi. Sen avulla voit siirtya
tarkastelemissasi Web-sivuissa, paivittaa senhetkisen sivun ja palata kotisivulle.

Taulukko 20. Selaimen ty6kalurivin painikkeet ja pikanappaimet

Kuvake | Nimi Pikanappain | Kuvaus

= Edellinen | Alt+Vasen Palauttaa viimeisimpaan tarkasteltuun
nuoli sivuun.

= Seuraava | Alt+Oikea Palauttaa sivulle, jota tarkastelit ennen
nuoli Edellinen-painikkeen napsauttamista.

& Pysayta Esc Keskeyttaa selaimen suorittaman

Web-sivun lataamisen.
Paivita F5 Paivittda nykyisen Web-sivun.
@. Alkuun Alt+Home Palauttaa valmiiksi maaritettyyn kotisivuun.
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Tyoryhman sanomien lahettaminen

Voit lahettaa tydryhman sanomia kaikille tydryhman edustajille, vaikka edustajat eivat
olisi kirjautuneena ACD:hen. Edustaja nakee tybryhman sanoman, kunhan Agent
Desktop on avoinna.

HUOMAUTUS: Et voi lahettaa tydryhman sanomia CAD-BE- ja
IP-puhelin-edustajille.

Tydryhman sanomat -ikkuna (Kuva 24) tallentaa viimeiset 10 lahettamaasi tydryhman
sanomaa. Voit valita minka tahansa naista viesteista uudelleenlahetettavaksi. Jos olet
lahettanyt yli 10 tyéryhman sanomaa, vanhin poistetaan luettelosta. Et voi maarittaa
mitaan tiettyd sanomaa tallennettavaksi.

Kuva 24. Tyoryhman sanoma -ikkuna

Team Message

)

Current Message:

Expiresat: | 2:26:32PM -
Start |

Stop

Keep your calls shorter than 5 minutes.|

Last 10 Messages: |Remember the 10% discount for Gold Customers! j

Close

HUOMAUTUS: Tyéryhman sanoma vierii oletusarvoisesti Agent
Desktopin Tydryhman sanoma -ruudussa. Edustaja voi maarittaa
Agent Desktopin asetuksissa tydryhman sanoman pysymaan
paikallaan. Paikallaan pysyva viesti on yhteensopiva
naytonlukuohjelmien kanssa, joita nakdévammaiset edustajat
voivat kayttaa.

Nykyinen sanoma -kentta nayttdad sanoman, jota lahetetaan tyéryhmalle.
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Tyoryhman sanoman lahettdminen kaikille tyéryhmén edustajille:

1. Valitse tyéryhman valintaluettelosta tydryhma, jolle haluat lahettaa

sanoman. Valitse Nayta > Tydryhman sanomat tai napsauta Tyéryhman
sanomat -painiketta.

. Kirjoita sanoma tekstiruutuun. Sanomassa voi olla enintdan 255 merkkia.

HUOMAUTUS: Sanoma on kirjoitettava ennen vanhenemisajan
valitsemista.

. Valitse sanoman vanhenemisaika Vanhenee-kenttaan.

Sanoman esittamisen oletusarvo on 30 minuuttia.

Jos maaritat kuluvaa aikaa aikaisemman kellonajan, sanoma esitetaan
seuraavan paivan kyseiseen kellonaikaan asti. Jos kello on esimerkiksi
10.15 ja maaritat vanhenemisajaksi 10.00, sanoma esitetdan huomiseen
klo 10.00:aan asti.

. Napsauta Aloita tai paina Enter. Sanomaa lahetetaan tyéryhmalle valitsemasi

ajan. Lahettamasi sanoman teksti kirjataan nykyiseen tyéryhman
suorituskyky -kenttaan.

HUOMAUTUS: Jos Keskustelu-palvelu kaynnistetaan uudelleen tai
Keskustelu-palvelua tarjoava palvelin kaatuu, kaikki aktiiviset
tydryhman sanomat peruutetaan.

Ty6ryhmén sanoman peruuttaminen:

Valitse Tydryhman sanoma -valintaikkunassa Pysayta.
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Valvojan tyonkulun luominen

Valvojan tydnkulun hallinta -toiminnon avulla voit maarittaa tietokoneen tekemaan
tiettyja toimintoja odottavien puheluiden jonotilastojen ja tiettyjen
osaamisalueryhmien puhelujonojen perusteella.

Nama tydnkulut koskevat vain sinua, eivat muita valvojia, ja ovat kaytettavissasi,
kirjaudutpa Supervisor Desktopiin mista tahansa. Ne on yhdistetty
sisaankirjaustietoihisi.

TyOnkulut yleensa koostuvat tapahtumista, raja-arvoista ja toimista.

m Tapahtuma, joka kaynnistaa toimen, on osaamisalueryhman jonotilastojen
paivitys. Jonotilastot paivitetaan viiden sekunnin valein.

m  Kynnys, jonka tapahtuman on taytettava, on jompikumpi tai kumpikin
seuraavista:

— Odottavien puheluiden maara on maaritettyjen rajojen alapuolella, sisalla
tai ylapuolella.

— Jonon vanhin puhelu on maaritettyjen kestojen alapuolella, sisalla tai
ylapuolella.

m  Saantdjen tayttymisen kaynnistamat toimet voivat olla seuraavia:

— Vaihda osaamisalueryhman nimen varia puun hallinnassa tai lisda sen
viereen teksti.

— Korosta tiedot reaaliaikaisessa valilehtinaytossa.
— Avaa ponnahdusviesti tydopoydalle.
— Toista *.wav-tiedosto ty6poydalla.
— Laheta sahkopostiviesti valituille vastaanottajille.
Voit esimerkiksi maarittaa tydnkulun ilmoittamaan osaamisalueryhman

6 500 yli 10 odottavasta puhelusta muuttamalla osaamisalueryhman nimen
Osaamisalueryhmat-puussa punaiseksi ja antamalla aanimerkin 15 sekunnin valein.

Valvojan tyénkulun maaérittdminen:

1. Valitse Tydkalut > Valvojan tydnkulun hallinta. Valvojan tyénkulkuluettelo
-valintaikkuna tulee nayttéon.

2. Valitse Lisda. Lisda uusi tydnkulku -valintaikkuna avautuu.

3. Anna uuden tydnkulun nimi ja valitse OK. Nayttoon avautuu
Osaamisalueryhman valitseminen -valintaikkuna.

Marraskuu 2010 51



Cisco Supervisor Desktop -kayttéopas

52

4. Valitse Kaytettavat osaamisalueryhmat -ruudusta osaamisalueryhmat,

joihin haluat kayttaa tyonkulkua, ja

siirrd ne nuolten avulla Valitut

osaamisalueryhmat -ruutuun. Kun olet valmis, valitse OK. Naytto6n
tulee Valvojan tyonkulun maaritys -ikkuna (Kuva 25).

HUOMAUTUS: Osaamisalueryhma voi olla vain yhdessa tydnkulussa kutakin

valvojaa kohden.

Kuva 25. Valvojan tyonkulun maaritys -ikkuna

Supervisor Work Flow Setup : Help Desk Team

Events Thresholds

Threshold Ranges

¥  Calls Waiting

Lower Lirnit: 10
Upper Limit: 10

Edit Skill Groups oK Cancel

v Enable

Actions (of Thresholds)
Tree Control Mode Action

Add... | Edit... | Del... |

¥ Current Cldest

Min Sec
Lower Limit: | 5 J:I 0 J:I
Upper Limit: |5 _,j 0 _|:|

5. Maarita tydnkulun parametrit:

a. Maarita Puhelut odottamassa- ja/tai Tamanhetkinen vanhin -raja-arvoille

yla- ja alarajat.

HUOMAUTUS: Jos valitset seka Puhelut odottamassa ettda Tamanhetkinen
vanhin, suurin ylitetty raja-arvo on se, jonka mukaan toimitaan.

b. Valitse Raja-arvot-ruudusta Suu

rempi.
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c. Valitse Lisaa ja valitse Toiminnon tyypin valinta -valintaikkunasta
haluamasi toimi, joka suoritetaan, kun Puhelut odottamassa- tai
Tamanhetkinen vanhin -tilasto ylittaa maarittamasi ylarajan, ja valitse OK.
Tietoja saatavilla olevista toiminnan tyypeista on kohdassa "Tyonkulun
toiminnot” sivulla 56.

d. Toista nama toimet raja-arvoille Valissa ja Pienempi.

6. Kun olet valmis, ota tydnkulku kayttéon valitsemalla OK.

Esimerkki: Valvojan tyonkulun hallinnan maarittdminen

Seuraavassa on vaihekohtainen kuvaus valvojan tydnkulun maarittamisesta. Tama
tyonkulku:

m  muuttaa osaamisalueryhman nimen vihredksi ja esittaa sen vieressa tekstin
"Alle” Osaamisalueryhmat-puun hallinnassa, kun odottamassa on alle kaksi
puhelua tai kun vanhin senhetkinen puhelu on alle minuutin vanha

m muuttaa osaamisalueryhman nimen siniseksi ja esittda sen vieressa tekstin
"Huomio”, kun odottamassa on kahdesta viiteen puhelua tai jos vanhin
senhetkinen puhelu on 1-5 minuuttia vanha

m muuttaa osaamisalueryhman nimen punaiseksi ja esittaa sen vieressa
tekstin "Varoitus”, kun odottamassa on yli viisi puhelua tai jos vanhin
senhetkinen puhelu on yli viisi minuuttia vanha.

Valvojan tyénkulkuesimerkin maarittaminen:

1. Valitse Ty6kalut > Valvojan tydnkulun hallinta. Valvojan
tydnkulkuluettelo -valintaikkuna tulee nayttéon.

2. Valitse Lisaa. Lisaa uusi tydnkulku -valintaikkuna avautuu.

3. Anna nimi Asiakashallinta ja valitse OK. Nayttd6n avautuu
Osaamisalueryhman valitseminen -valintaikkuna.
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4. Valitse Kaytettavat osaamisalueryhmat -ruudusta osaamisalueryhmat, joihin
haluat kdyttaa tydnkulkua, ja siirrd ne nuolten avulla Valitut
osaamisalueryhmat -ruutuun. Kun olet valmis, valitse OK. Naytté6n tulee
Valvojan tydnkulun maaritys -ikkuna (Kuva 26).

Kuva 26. Valvojan tyonkulun maaritys -ikkuna

Supervisor Work Flow Setup : Customer Management
[¥ Enable

Events Thresholds Actions (of Thresholds)

Tree Control Mode Action

Threshold Ranges

¥ Calls Waiting ¥ Current Oldest

Min Sec

LviEr s IZ— Lower Limit: IG m
Upper Limit: ls— Upper Limit: | 5 _|:| 0 JZI

Edit Skill Groups Cancel

5. Valitse Puhelut odottamassa -valintaruutu ja maarita alarajaksi 2 ja

ylarajaksi 5.

6. Valitse Tamanhetkinen vanhin -valintaruutu ja maarita alarajaksi 1 minuutti ja

ylarajaksi 5 minuuttia.
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7. Valitse Raja-arvot-ruudusta Pienempi ja valitse Toiminnot-ruudusta Lisaa.
Naytt66n avautuu Toiminnon tyypin valinta -valintaikkuna (Kuva 27).

Kuva 27. Toiminnon tyypin valinta

Action Type Selection

Action Type: ree Control Node Action -

8. Valitse Puun hallintasolmun toiminto ja valitse OK. Naytté6n avautuu Puun
hallintatoiminto -ikkuna (Kuva 27).

Kuva 28. Puun hallintatoiminto -ikkuna

Tree Control Action

Tree Control Action

[v Display Text: | Below ﬂ

[v Change Text Color: - Set Colar
=

9. Valitse Naytettava teksti ja kirjoita kenttaan "Alle”.

10. Valitse Vaihda tekstin vari, valitse Aseta vari, valitse vihrea nayttéon tulevasta
varipaletista ja valitse OK.

11. Toista vaiheet 7-10 raja-arvoille Suurempi ja Valissa. Valitse kohdassa
Suurempi nayttotekstiksi "Varoitus” ja variksi punainen. Valitse kohdassa
Valissa nayttotekstiksi "Huomio” ja variksi sininen.
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12. Kun olet valmis, ota tydnkulku kayttoon valitsemalla OK. Osaamisalueryhmien

nimet on nyt merkitty vareilla, ja niiden vieressa on teksti (Kuva 29).

Kuva 29. Varikoodilla merkityt osaamisalueryhmat

= % Skill Groups
&= skEODD Below
2 ckB200 Caution
2 ckB500 Caution
2 k7000 Warning
2 ck?500 Belaw

% skBO0D Caution

UM ST P

. T N SR -\.-"'-h-\""'.

Tyonkulun toiminnot

Raja-arvosaanndilla kaynnistettavat toiminnot ovat:

Aani-ilmoituksen toiminto (sivu 56)
Sanomaruudun toiminto (sivu 57)
Raportin toiminto (sivu 58)
Raportin toiminto (sivu 58)

Puun hallintatoiminto (sivu 59)

Sahkoposti-ilmoituksen toiminto (sivu 59)

Aani-ilmoituksen toiminto

Aéni-ilmoituksen toiminto toistaa *.wav-tiedoston tydpdydalld, kun raja-arvosaantd
tayttyy. Tiedosto toistetaan oletusarvoisesti vain kerran, mutta voit maarittaa sen
toistettavaksi toistuvasti tietyin valiajoin.

HUOMAUTUS: Voit poistaa toistuvasti toistettavaksi maaritetyt
aani-ilmoitukset kaytosta valitsemalla valikosta Toiminnot > Valvojan

tyonkulku: ei aanta.

Tietokoneessa on todennakoisesti jarjestelman omia *.wav-tiedostoja, joita kaytetaan
ilmoittamaan tavallisista Windowsin tapahtumista. Nama tiedostot ovat hyva
aanilahde.

56

HUOMAUTUS: Valitsemasi *.wav-tiedoston enimmaiskoko on 50 kt.
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Maarita aani-ilmoitus valitsemalla Aani-ilmoituksen toiminto -valintaikkunassa
(Kuva 30) Lisaa uusi ja selaamalla valitsemaasi *.wav-tiedostoon. Maarita
halutessasi toistovali ja valitse OK.

Kuva 30. Aani-ilmoituksen toiminto -valintaikkuna
Audible Alert Action X

Audible Alert

CHIMES. WAY

Add MNew

¥ RepeatInterval |15 Seconds

Sanomaruudun toiminto

Sanomaruudun toiminto avaa ty6pdydalle sanomaruudun, jossa on mukautettu
sanoma, kun raja-arvosaanto tayttyy. Voit tyhjentaa sanomaruudun valitsemalla OK.
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Maarita sanomaruutu kirjoittamalla sanoma Sanomaruudun toiminto -valintaikkunan
(Kuva 31) Sanoman teksti -kenttaan, valitsemalla haluamasi sanoman kuvake ja
valitsemalla OK.

Kuva 31. Sanomaruudun toiminto -valintaikkuna
Message Box Action E|
Message Text:
Message Icon: There are more than 10 messages queued to Skl
Group 6500,

o

Raportin toiminto

Raportin toiminto korostaa Puhelut odottamassa- ja Tamanhetkinen vanhin -solut
varilla Tydryhman osaamisalueen tilastojen reaaliaikaisessa valilehtinaytéssa, kun
solun tiedot ylittavat raja-arvosaannot.

Maarita Raportin toiminto valitsemalla Raportin toiminto -valintaikkunassa (Kuva 32)
Aseta vari, valitsemalla naytettavien solujen korostuksessa kaytettava vari ja
valitsemalla OK.

Jos olet valinnut Nayta tyéryhman osaamisalueen tilastoraportti -valintaruudun ja
tapahtuu Raportin toiminnon kaynnistava tilaston muutos, Supervisor Desktop siirtaa
kohdistuksen automaattisesti Tydrynman osaamisalueen tilastoraporttiin, jolloin naet
senhetkisen raportin ja korostetut solut.

Kuva 32. Raportin toiminto -valintaikkuna

Report Action [Z|

Report Highlight Color: | Set Color |

[v Show Team Skil Statistic's Report
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Puun hallintatoiminto

Puun hallintatoiminnolla voit valita varin, jota kaytetddn osaamisalueryhman
nimessa, tai Osaamisalueryhmat-puun hallinnassa esitettavan tekstin, kun raja-arvot
tayttyvat.

Maarita puun hallintatoiminto valitsemalla Puun hallintatoiminto -valintaikkunasta
(Kuva 33) osaamisalueryhman nimessa kaytettavat tehosteet. Valitse teksti vari
valitsemalla Aseta vari, kirjoita osaamisalueryhman nimen vieressa esitettava
sanoma tai valitse valmiiksi maaritetty sanoma avattavasta luettelosta (Varoitus)
ja valitse OK.

Kuva 33. Puun hallintatoiminto -valintaikkuna

Tree Control Action E

Tree Contral Action

[v Display Text: j

¥ Change Text Color: - Set Color

Sahkoposti-ilmoituksen toiminto
Sahkodposti-ilmoituksen toiminnon avulla voit I1ahettaa sahkdpostiviestin maaritetyille
henkildille, kun raja-arvosaannot eivat tayty.

Sahkopostiviesteilla on oletusarvoiset otsikot sen mukaan, mika raja-arvosaanto
tayttyy. Ne ovat seuraavat:

m Osaamisalue: <osaamisalueryhman nimi>, Puhelut odottamassa -maara on
suurempi kuin ylaraja

m Osaamisalue: <osaamisalueryhman nimi>, Puhelut odottamassa -maara on
pienempi kuin alaraja

m Osaamisalue: <osaamisalueryhman nimi>, Puhelut odottamassa -maara on
yl&- ja alarajan valissa

m Osaamisalue: <osaamisalueryhman nimi>, Jonon vanhin puhelu ylittaa
ylarajan
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m Osaamisalue: <osaamisalueryhman nimi>, Jonon vanhin puhelu alittaa

alarajan

m Osaamisalue: <osaamisalueryhman nimi>, Jonon vanhin puhelu on yla- ja

alarajan valissa

Lahetetyt sahkOpostiviestit voivat sisaltaa pelkan aiheen, sahkodpostiviestin

leipateksti on valinnainen.

Kuva 34. Sahkoposti-ilmoituksen toiminnon maaritys -valintaikkuna

Email Alert Action Setup

X

Mail Details
Fram : | ismith @company.com Mail Server: |Exd‘nange.campany.cam
To: |jdoe@cumpany.com B | djones @company.com;riohnson@

Subject : |5ki|l: CuztSuppart, Humber of Calls Y aiting is above upper limit

W HighPriority

Flease re-evaluate skil group assignments.|

Test Mail

Send |

CK

Exit
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Maarita sahkdposti-ilmoituksen toiminto tayttamalla Sahkdposti-ilmoituksen
toiminnon maaritys -valintaikkuna (Kuva 34) seuraavasti:

Taulukko 21. Sahkoposti-ilmoituksen toiminnon maaritys -valintaikkunan kentat

Kentta

Kuvaus

Lahettaja:

Pakollinen. Anna séhkdpostiosoitteesi. Kun tdma valintaikkuna
tulee nayttdon ensimmaista kertaa, kentta on tyhja. Sen jalkeen
se sisdltda automaattisesti sen, mita siihen on aiemmin
kirjoitettu.

Vastaanottaja:

Pakollinen. Anna vastaanottajien sahkdpostiosoitteet
puolipisteilld eroteltuna. Kun tdma valintaikkuna tulee naytté6n
ensimmaista kertaa, kentta on tyhja. Sen jalkeen se sisaltaa
automaattisesti sen, mité siihen on aiemmin kirjoitettu.

Postipalvelin:

Pakollinen. Sahkopostin lahettdmiseen kaytettavan
SMTP-sahkopostipalvelimen IP-osoite tai palvelinnimi. Kun tama
valintaikkuna tulee nayttédn ensimmaista kertaa, kentta on
tyhja. Sen jalkeen se sisaltda automaattisesti sen, mita siihen on
aiemmin Kirjoitettu.

Piilokopio:

Valinnainen. Anna niiden vastaanottajien sahkdpostiosoitteet,
joille haluat lahettaa kopion. Kun tama valintaikkuna tulee
nayttdoon ensimmaista kertaa, kentta on tyhja. Sen jalkeen se
sisaltaa automaattisesti sen, mita siihen on aiemmin kirjoitettu.

Aihe:

Toiminto luo aiherivin automaattisesti.

Suuri tarkeys

Valitse valintaruutu, jos haluat, etta viesti lahetetaan erittain
tarkeana. Jata valintaruutu tyhjaksi, jos haluat kayttaa tavallista
sahkopostin toimitusta.

Sanomaruutu
(ei otsikkoa)

Valinnainen. Kirjoita sdhkdpostiviestin viestialueella esitettava
teksti.

Tarkista, onko sahkoposti-ilmoituksen toiminto maaritetty oikein, kayttamalla
Testi-painiketta. Kun napsautat Testi, Vastaanottaja- ja Piilokopio-kentassa oleviin
sahkOpostiosoitteisiin lahetetaan testisahkodpostiviesti.

Jos testisahkopostiviesti onnistuu, testipainikkeen viereiseen kenttaan tulee teksti
"Sahkdpostin lahetys onnistui”. Jos se epaonnistuu, nayttéon tulee teksti
"Sahkdpostin lahetys epaonnistui”. Tarkista tdssa tapauksessa Vastaanottaja-,
Piilokopio- ja Postipalvelin-kenttien tietojen oikeellisuus ja testaa uudelleen.
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Edustajien uudelleenkoulutus

Edustajan uudelleenkoulutus on selainpohjainen sovellus, jonka avulla voit
muuttaa tydryhmasi edustajien osaamisalueryhmamaarityksia ja tarkastella
osaamisalueryhmien jasenia ja yksittaisten edustajien tietoja. Edustajan
osaamisaluerynmaan tehdyt muutokset astuvat voimaan heti, eikd edustajan
tarvitse kirjautua ulos ja takaisin sisaan.

Edustajan uudelleenkoulutus -ty6kalu voidaan suorittaa integroidussa selaimessa,
jos selain on otettu kayttoon.

Uudelleenkoulutus voidaan tehda edustajatasolla ja osaamisalueryhmatasolla. Voit
lisata tai poistaa edustajan osaamisalueita tai voit lisata edustajia
osaamisalueryhmaan tai poistaa niita.

HUOMAUTUS: Uusi osaamisalueryhma nakyy edustajan

raporteissa heti. Jos kyseessa on uusi osaamisalueryhma,
osaamisalueryhmatietojen nakymiseen Supervisor Desktopissa saattaa
menna jopa 19 minuuttia. Jos haluat tiedot heti nayttéon, voit pyytaa
jarjestelmanvalvojaa suorittamaan manuaalisen hakemistopalveluiden
synkronoinnin tai voit valita toisen tydryhman Supervisor Desktopissa ja
palata ryhmaan, johon lisasit uuden osaamisalueryhman.

Edustajan osaamisalueryhmien lisaaminen tai poistaminen:

1. Valitse valikosta Tydkalut > Edustajan uudelleenkoulutus > Toimipaikka 1.
Nayttoon tulee Edustajan uudelleenkoulutus -tydkalun Valvojan
kirjautuminen -ikkuna (Kuva 35).
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HUOMAUTUS: Valikossa saattaa nakya vain Toimipaikka 1 tai vain
Toimipaikka 1 ja Toimipaikka 2. Toimipaikkojen maara maaraytyy
jarjestelman kokoonpanon mukaan. Nama toimipaikat edustavat palvelimia,
joissa Edustajan uudelleenkoulutus -tyokalu sijaitsee. Jos saat
virheilmoituksen toimipaikkaa kaytettaessa, kokeile toista toimipaikkaa,
kunnes loydat aktiivisen toimipaikan.

Kuva 35. Valvojan kirjautuminen -ikkuna

Ciseo StsTens Cisco Unified Contact Center Enterprise Web Administration

Supervisor Login for Agent Re-skilling

Welcome to Cisco Unified Communications

Login name: |

Password:

A note about Cisco product names: Cisco IPCC Enterprise is renamed Cisco Unified Contact Center Enterprise. The new
name is introduced in this release and is referenced in opening screens and documentation anly.

Copyright @ 2003 - 2006 by Cisce Systems, Inc. H;E'f;é 3

Anna Supervisor Desktop -kirjautumisnimi ja -salasana ja valitse
Sisaankirjautuminen. Edustajat-ikkuna avautuu nayttéoon (Kuva 36).

Kuva 36. Edustajat-ikkuna

Cisco SvsTms

Cisco Unified Contact Center Enterprise Web Administration Logout | Help
Supervisor Login for Agent Re-skilling Logged in: wachhok
IPCC Enterprise
LT Refresh
Skill Groups
Find agents whose [RTINERE || Contains v
Login Name = First Name Last Name Team Agent ID Supervisor
21080 Jay Sillars GT_Teaml 2108 Yes
21610 Alvin wong GT_Teamz 2161 Yes
9715 AS 85 GT_Team2 9715
" 9716 A6 B6 GT_Team2 9716
gt o P nagee I R S e il N

3. Etsi uudelleenkoulutettava edustaja ikkunan ylaosan hakukenttien avulla.
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4. Valitse edustaja napsauttamalla edustajan kirjautumisnimea. Muokkaa
edustajaa -ikkuna avautuu nayttdén (Kuva 37).

Kuva 37. Muokkaa edustajaa -ikkuna

Cisco SYsTEMS

Cisco Unified Contact Center Enterprise Web Administration
Supervisor Login for Agent Re-skilling

IPCC Enterprise
Agents

Save  Cancel  Refresh
skill Groups

First Name Nancy
Last Name Kaminski

Login Name  |kaminsn Login enabled
Agent ID 2311

Team GT_Teaml

Description ‘

Supervisor

Skill Groups
Name
sk6000
sk6500
sk7000
sk7500
sk9551
sk9560

[raa. ]| |[Remmvea ][]
Desk Settings |default_desk_settings

5. Osaamisalueryhmat-ruudussa voit

m maarittaa edustajalle uuden osaamisalueryhman. Valitse Lisaa, valitse
Select Skill Groups for Agent -ikkunasta lisattdva osaamisalueryhma ja
valitse lopuksi OK.

m poistaa osaamisalueryhman edustajalta. Valitse poistettava
osaamisalueryhma ja valitse Poista.

m poistaa edustajalta kaikki osaamisalueryhmét. Poista kaikki
osaamisalueryhmat valitsemalla Poista kaikki. Huomaa, etta edustajalle
on maaritettdva vahintaan yksi osaamisalueryhma.

6. Tallenna muutokset valitsemalla Tallenna. Ikkunan ylaosaan tulee ilmoitus
siita, ettd edustaja on tallennettu.
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Edustajan lisdaminen tai poistaminen osaamisalueryhmésta:

1. Valitse valikosta Tydkalut > Edustajan uudelleenkoulutus > Toimipaikka 1.
Naytt6on tulee Edustajan uudelleenkoulutus -tydkalun Valvojan
kirjautuminen -ikkuna (Kuva 35 sivulla 63).

HUOMAUTUS: Valikossa saattaa nakya vain Toimipaikka 1 tai useita
toimipaikkoja (Toimipaikka 2, Toimipaikka 3 ja niin edelleen). Tama
maaraytyy jarjestelman kokoonpanon mukaan. Nama toimipaikat edustavat
palvelimia, joissa Cisco Unified CCE Edustajan uudelleenkoulutus -ty6kalu
sijaitsee. Jos saat virheilmoituksen toimipaikkaa kaytettaessa, kokeile toista
toimipaikkaa, kunnes 16ydat aktiivisen toimipaikan.

2. Anna Supervisor Desktop -kirjautumisnimi ja -salasana ja valitse
Sisaankirjautuminen. Edustajat-ikkuna avautuu nayttéon (Kuva 36
sivulla 63).

3. Muuta nakyma osaamisalueryhmaluetteloksi valitsemalla
Osaamisalueryhmat ikkunan vasemmasta reunasta.

4. Valitse haluamasi osaamisalueryhma luettelosta napsauttamalla sen nimea
tai etsi osaamisalueryhma ikkunan ylaosan hakukenttien avulla. Nayttoon
avautuu osaamisalueryhman muokkauksen ikkuna.

5. Tyoéryhmien edustajien ruudussa voit:

m  maarittdd osaamisalueryhmalle uuden edustajan. Valitse Lisaa, valitse
Select Agents for Skill Group -ikkunassa lisattavat edustajat ja valitse
lopuksi OK.

m poistaa edustajan osaamisalueryhmasta. Valitse poistettava edustaja ja
valitse Poista.

m poistaa kaikki edustajat osaamisalueryhmasta. Poista kaikki
osaamisalueryhmat valitsemalla Poista kaikki. Osaamisalueryhma, johon
ei ole maaritetty edustajia, ei ndy Supervisor Desktopissa.

m tarkastella edustajan ominaisuuksia. Valitse edustaja ja avaa edustajan
tietue valitsemalla Avaa. Voit vain tarkastella tietuetta, et muokata sita.

6. Tallenna muutokset valitsemalla Tallenna. Ikkunan ylaosaan tulee ilmoitus
siita, ettd osaamisalueryhma on tallennettu.
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Supervisor Record Viewerin kayttaminen

Supervisor Record Viewer (Kuva 38 sivulla 67) nayttaa kaikki tydryhman seitseman
viime paivan aikana tekemat nauhoitukset seka nauhoitukset, jotka olet merkinnyt
saastettavaksi 30 paivan ajaksi.

HUOMAUTUS: Kayttéoikeus otetaan kayttéon, kun toisto on
kdynnissa, ja vapautetaan, kun toisto loppuu. Jos kayttéoikeuksia ei
ole saatavilla, kun yritat aloittaa toistoa, seuraava virheilmoitus tulee
nakyviin: "limeni kayttéoikeusvirhe. Yrita uudelleen viiden minuutin
kuluttua. Jos ongelma jatkuu, saat lisatietoja lokitiedostosta tai
jarjestelmanvalvojalta.” Sinun on odotettava, kunnes kayttéoikeus
vapautuu ja on kaytettavissa, ennen kuin voit tarkastella nauhoitteita.

Nauhoitukset tallennetaan aanitietopaketteina. Ne voi toistaa vain Supervisor Record
Viewerilla. Jos kuitenkin haluat tallentaa valittuja nauhoituksia *.wav-tiedostoina, voit
kayttaa "Toista ja tallenna” -painiketta ja tallentaa nauhoituksen kansioon

* .wav-muodossa.

Ellei nauhoitteita ole merkitty sdastettavaksi, ne poistetaan automaattisesti
seitseman paivan kuluttua.

Jos nauhoitus merkitty saastettavaksi 30 paivan ajaksi, sita ei poisteta, ennen
kuin 30 paivan jakso on paattynyt. Jos poistat sen manuaalisesti ennen 30 paivan
kulumista, se poistetaan seuraavan kansion tyhjennyksen aikana - tyhjennys
suoritetaan paivittain keskiyolla.
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Kuva 38. Valvojan nauhoitusten tarkastelu

ER Supervisor Record Yiewer
File Recording Help
[ ALL] 2 I ot
Day Select
" FiiFeh 27 " SatFeh 28 " SunFeh 29 " Mon Mar 1 " Tue Mar 2 ' Wed Mar 3 " ThuMar 4 " Estended Lifetime
Agent | Team | Time | Duration ‘ Lifetime:
lonut Canstantin Core 74515 AM 00:00:21 Nomal
lonut Carestantin Core 7:48:48 AM 00:00:09 Nornal
larut Corstantin Core 5 44:16 Pt (0:00:13 I ormal
niin 5 A 0000113 |
larut Caorstantin Core 5:58:70 P+ 00:00:27 Nomal
Ready
Kuva 39. Supervisor Record Viewerin tyokalurivi

[ 2 Xix A —— [

Toista ——

Toista ja tallenna

Keskeyta

Pysayta

Maarita pidennetty kayttoika
Maarita normaali kayttoika
Poista

Aanenvoimakkuuden hallinta
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Supervisor Record Viewer nayttaa seuraavat tiedot:

Taulukko 22. Supervisor Record Viewerin kentat

Sarakkeen nimi

Kuvaus

Edustaja Edustaja, jonka puhelu nauhoitetaan.

Ryhma Tyéryhma, johon edustaja kuuluu.

Aika Aika, jolloin nauhoitus tehtiin.

Kesto Nauhoituksen pituus muodossa hh:mm:ss.
talletusaika Aika, kuinka pitkaan nauhoitus arkistoidaan: tavallinen

aika on 7 paivaa, pidennetty aika on 30 paivaa.

Nauhoituspaivamaara

(Nakyy vain kun "pidennetty kayttéika” on valittu
kohdassa Paivan valitseminen) Paivamaara, jolloin
nauhoitus on tehty.

Supervisor Record Viewerin kdynnistaminen:

1. Valitse Supervisor Desktop -valikkoriviltd Tyokalut > Nauhoitetut tiedostot.
Supervisor Record Viewer kaynnistyy siten, ettei paivaa ole valittu.

2. Kuuntele tydryhman tiettyna paivana tekemia nauhoituksia napsauttamalla
jotakin valintanappia Paivan valitseminen -kohdassa.

Nauhoituksen kuunteleminen:

1. Napsauta sen paivan valintanappia Paivan valitseminen -kohdassa, jonka
nauhoitusta haluat tarkastella.

Voit my0s tuoda nayttoon luettelon kaikista nauhoituksista, jotka on merkitty
pidennettya 30 paivan arkistointia varten napsauttamalla Pidennetty
kayttoika -valintanappia.

2. Valitse tarkasteltava nauhoitus.

3. Napsauta Toista-painiketta tai valitse valikosta Nauhoitus > Toista.

Hallitse nauhoituksen toistoa Keskeyta- ja Pysayta-painikkeilla ja
aanenvoimakkuutta ddnenvoimakkuuden liukusaatimella.

Nayton alaosassa on edistymispalkki, joka osoittaa, missa nauhoituksen
kohdassa olet. Voit napsauttaa edistymispalkkia ja vetaa sita eteen- ja
taaksepain, jos haluat kelata nauhoitusta. Kun olet siirtanyt nauhoituksen
oikeaan kohtaan edistymispalkin avulla, kaynnista toisto uudelleen
napsauttamalla Toista.
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HUOMAUTUS: Nauhoituksen toistoa puhelun seurannan aikana ei tueta.

HUOMAUTUS: Korkean saatavuuden jarjestelmassa nauhoituksia
voidaan sailyttééa kummalla tahansa kahdesta nauhoituspalvelimesta
ja kaikki naytetaan Valvojan nauhoitusten tarkastelussa. Jos toinen
palvelimista kaatuu eika sita voida kayttaa, kyseisella palvelimella
olevia nauhoituksia ei voida toistaa, vaikka ne nakyvatkin edelleen
Valvojan nauhoitusten tarkastelussa. Jos yritat toistaa kaatuneelle
palvelimelle tallennettua nauhoitusta, nakyviin tulee virheilmoitus
"Nauhoituspalvelin ei ole kaytettavissa”.Voit toistaa nauhoituksen,
kun palvelin on jalleen kaytettavissa.

Nauhoituksen tallentaminen:

1. Valitse tallennettava nauhoitus.

2. Napsauta Toista ja tallenna -painiketta tai valitse valikosta Nauhoitus > Toista

ja tallenna. Tallenna nimella -valintaikkuna tulee nayttéon.

3. Valitse kansio, johon nauhoitus tallennetaan, anna nauhoitukselle

tiedostonimi ja valitse Tallenna. Nauhoitus toistetaan ja samalla se
tallennetaan wav-tiedostoksi valitsemaasi sijaintiin.

Nauhoituksen merkitseminen pidennettyéa arkistointia varten:
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1. Valitse 30 paivaksi arkistoitava nauhoitus.

2. Napsauta Maarita pidennetty kayttoika -painiketta tai valitse valikosta

Tiedosto > Maarita pidennetty kayttdika. Nauhoitus merkitaan arkistoitavaksi
30 paivan ajaksi nauhoituksen paivamaarasta.
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Palvelun automaattisen palautustoiminnon avulla Supervisor Desktop voi
automaattisesti palauttaa CAD-palveluyhteyden, jos palvelu kaynnistyy uudelleen
tai verkkoyhteys katkeaa.

Kun Supervisor Desktop havaitsee, ettei se ole yhteydessa palvelun kanssa (yleensa
kolmen minuutin sisalla palvelun kaatumisesta), tilarivilla lukee "Osittainen palvelu”
tai "Ei palvelua” sen merkiksi, etta osa palveluista tai kaikki palvelut ovat kaatuneet.

Kun Supervisor Desktop havaitsee, etta palvelu on taas saatavilla (yleensa yhden
minuutin sisalla palvelun palautumisesta), tilarivilla lukee "Palvelu” sen merkiksi,
etta palvelut ovat palautuneet.

Jos haluat lisatietoja toiminnoista, joihin palvelun kaatuminen vaikuttaa,
kaksoisnapsauta tilarivilla olevaa tilaviestia. Supervisor Desktop tuo nayttéon
ponnahdusikkunan, jossa on lueteltu Supervisor Desktopin toiminnot ja joka osoittaa,
onko kyseinen toiminto saatavilla vai ei palvelun kaatumisen vuoksi.(Kuva 40).

Kuva 40. Palvelun tila -ponnahdusikkuna

Service Status - Partial Service

Functionality Statuz Huozt
Barge In / Intercept Active

Agent State Changes Active

Chatting Active

Team Performance Mezsage Active

Realtime Agent State Repart Active
Supervizor WoorkFlow Active

Call and Agent State LogYiewing  Active

Agent Statizhics Wiewing Active

Skillz Repart Partial lyra
b oritaring Fartial [yra
Fecording Partial Iyra
Recording Playback, ACve
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