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Predgovor

* Povijest promjena, na stranici ix

* O ovom vodiCu, na stranici xvi

* Publika, na stranici xvii

* Povezana dokumentacija, na stranici xvii

» Komunikacije, usluge i dodatne informacije, na stranici xvii
* Povratne informacije o dokumentaciji, na stranici xvii

» Konvencije, na stranici xvii

Povijest promjena

U ovoj su tablici navedene promjene napravljene u ovom vodi€u. Najnovije promjene navedene su na vrhu.

Promijeni Pogledajte Datum

AZurirana biljeSka. #unique 4 unique 4 Connect 42 cmd rnj  |rujan 2022.
dz2 vsb, na stranici 45

AZurirana biljeSka. Dodana tre€a to€ka na | SkoCni prozor na zaslonu, na stranici 51 rujan 2022.
kraju teme.

Uklonjene informacije o ulaznoj to€ki nisu | Prijenos poziva, na stranici 67 rujan 2022.
prikazane.

Dodane informacije o pokretanju poziva za | Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici | Kolovoz

savjet na broj za biranje mapiran na ulaznu |69 2022
toCku.

Dodane informacije o prijenosu poziva putem | Prijenos poziva, na stranici 67 Kolovoz
broja za biranje na ulaznu toCku. 2022
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Predgovor |

Promijeni Pogledajte Datum
Dodane informacije o varijablama koje se | SkoCni prozor, na stranici 11 Kolovoz
P rlk.azuqu u skocnom p rozoru gl.ellsovnog Kontrola interakcija, na stranici 14 2022
poziva i okna Kontrola interakcija.
Javljanje na poziv, na stranici 63
Varijable podataka vezanih za pozive, na
stranici 65
Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici
69
Dodane informacije o produljenom prekidu |Odgovorite na prekid neaktivnosti, na stranici | Srpanj 2022.
neaktivnosti. 48
Dodane informacije o izgledu radne povrSine | Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43 | Srpanj 2022.
dodijeljene vaSem timu.
Dodane informacije o pozadinskim Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43 | Srpanj 2022.
ilustracijama na stranici zadatka.
Dodane informacije o oznaci AngaZiran. AngaZiran, na stranici 30 Srpanj 2022.
MjeraCi vremenja stanja i povezivanja, na
stranici 21
Dodane informacije o znaCajki povratne Traka za navigaciju, na stranici 8 Srpanj 2022.
informacije.
Dodane informacije o podrSci za sustav Zahtjevi sustava, na stranici 2 Srpanj 2022.
Windows 1. Zahtjevi za preglednik, na stranici 2
Postavke preglednika za Chrome, na stranici
25
Instaliranje aplikacije Radna povrSina, na
stranici 46
Dodane informacije o kanalu platforme Upravljanje WhatsApp razgovorima, na Srpanj 2022.

WhatsApp.

stranici 95

Dodajte emotikone WhatsApp razgovor, na
stranici 61

Dodane informacije o pojedinostima
povratnog poziva na mreZi (povratni poziv).

Povratni poziv, na stranici 64

Lipanj 2022.
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Predgovor .

Promijeni

Pogledajte

Datum

Dodane informacije o sko€nom prozoru za
povezivanje za dolazni zahtjev.

Sko¢ni prozor, na stranici 11

Javljanje na poziv, na stranici 63

Povratni poziv, na stranici 64

Upucivanje odlaznih poziva, na stranici 74

Odgovorite na Facebook Messenger razgovor,
na stranici 82

Odgovorite na Facebook Messenger razgovor,
na stranici 82

Odgovorite na WebChat o suradnji, na stranici
89

Odgovorite na E-poSta razgovor, na stranici
93

Odgovor na SMS razgovor, na stranici 85

Odgovor na WhatsApp razgovor, na stranici
96

Odgovorite na razgovor, na stranici 101

Odgovor na e-poStu, na stranici 106

Dodana podrSka lokalizaciji korisni€kog
vodiCa Agent Desktop za 12 novih jezika.

Lokalizacija, na stranici 5

Lipanj 2022.

Dodane informacije o porukama o UpucCivanje odlaznih poziva, na stranici 74 | Svibanj 2022.
pogreSkama kada biranje odlaznog poziva ne
uspije.
Dodane su informacije o sigurnim Varijable podataka vezanih za pozive, na
varijablama. stranici 65

Uredivanje varijabli podataka vezanih za

pozive, na stranici 65
Uklonjene su pozadinske ilustracije na Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43 | Travanj 2022.
odrediS$noj stranici.
Dodane su informacije o promjeni rasporeda | PomocCne informacije okvir, na stranici 15 Travanj 2022.
kartica u oknu Pomocne informacije.
Dodane su informacije o detaljima RONA. | Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28 Travanj 2022.
Dodane su informacije o interakciji s kupcem. | Uklanjanje prekinute interakcij, na stranici 50 | Travanj 2022.

Dodane su informacije o podsje€anju na
aZuriranja postavki profila.

Promjena tima, na stranici 53

Dodane su informacije o poruci s natpisa.

Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43
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Predgovor |

Promijeni Pogledajte Datum
Dodane su informacije o prijavi s pozivnim | Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43
brojem drzave.

Pojasna Sirina, na stranici 129
Dodane su informacije o znaCajki biljeSki. | Dostupnost, na stranici 32

PodrSka CitaCa zaslona, na stranici 37
Dodane su informacije o maksimalnom UpuCivanje odlaznih poziva, na stranici 74 | VeljaCa 2022.
ograniCenju istodobnih poziva u kontaktnom . . .

.o . . UpucCivanje odlaznog poziva kampanje

centru i prikazanim kodovima razloga. .

pregleda, na stranici 78

Povratni poziv, na stranici 64
Uklonjen je gumb Odustani na kartici Povratni poziv, na stranici 64
kontakta u zahtjevu za povratni poziv.
AZurirane su informacije o formatu E.164 | Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43 | SijeCanj
broja i medunarodnom pozivnom broju. Prii . .. 2022.

rijenos poziva, na stranici 67

Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici

69

Upucivanje odlaznih poziva, na stranici 74
Dodane su informacije o maksimalnom broju | Uredivanje varijabli podataka vezanih za SijeCanj
znakova za vrijednost CAD varijable. pozive, na stranici 65 2022.
Dodane su informacije o pojedinostima filtra | Izvje$Ce saZetka, na stranici 118 Prosinac
zadrZavanja u izvjeSCima Agent Performance Statistik ¢ . tranici 120 2021.
Statistics (APS). atistika agenta — povijesna, na stranici

Statistika agenta prema stanju — povijesna, na

stranici 123
AZuriran je popis podrZanih posebnih Prijenos poziva, na stranici 67 Prosinac
znakova u broju za biranje za pozive. . . . . .. |2021.

Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici

69

UpucCivanje odlaznih poziva, na stranici 74
AZurirane su oznake sko€nih prozora Popis zadataka, na stranici 9 Prosinac

i iva. L . . 2021.

dolaznih poziva Javljanje na poziv, na stranici 63

Povratni poziv, na stranici 64

Upucivanje odlaznih poziva, na stranici 74

Upucivanje odlaznog poziva kampanje

pregleda, na stranici 78
AZuriran je maksimalni broj detalja izvjeS¢a | PomoCne informacije okvir, na stranici 15 Studeni 2021.
na kartici Povijest kontakta.
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Predgovor .

Promijeni Pogledaijte Datum
UpucCivanje odlaznog poziva Povijest Povijest interakcija agenata, na stranici 13 listopad
interakcija agenata. UpucCivanje odlaznog poziva Povijest 2021.
interakcija agenata, na stranici 76
Dodana je podrSka za lokalizaciju za dva Lokalizacija, na stranici 5 listopad
nova jezika — engleski (UK) i portugalski 2021.
(Portugal).
AZurirane su pojedinosti zadanog DN-a. Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43 | rujan 2021.
Dodano pojedinosti za Aplikacija Webex. | Aplikacija Webex, na stranici 57 rujan 2021.
Uredaji agenta, na stranici 4
Obavijest na radnoj povrSini, na stranici 26
Dostupnost, na stranici 32
PreCice tipkovnice agenta, na stranici 39
AZurirane su trajne pojedinosti kartica. Upravljanje widgetima, na stranici 111 rujan 2021.
Statistika u€inkovitosti agenta IzvjeS€a, na
stranici 117
AZurirani su parametri na stranici saZetka. |IzvjeSCe saZetka, na stranici 118 rujan 2021.
Dodane su pojedinosti poCetne stranice. Agent Desktop sucelje, na stranici 5
Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43
Upravljanje widgetima, na stranici 111
Dodani su novi digitalni kanali: Facebook | Agent Desktop suCelje, na stranici 5 Srpanj 2021.
Messenger, WebChat, e-posta i SMS UobiCajene znaCajke za Novi digitalni kanali,
na stranici 17
Azurirane su pojedinosti sko€nog prozora. | SkoCni prozor na zaslonu, na stranici 51 Srpanj 2021.

Azurirane su pojedinosti RONA.

Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28

Lipanj 2021.

AZurirane pojedinosti hiperveze sko€nog
zaslona.

Vodoravno zaglavlje, na stranici 7
Obavijest na radnoj povrSini, na stranici 26

Pristup sko€nom zaslonu, na stranici 52

Lipanj 2021.

AZurirane pojedinosti opisa alata vodoravno
zaglavlje.

Vodoravno zaglavlje, na stranici 7
Odzivnost, na stranici 45

Promjena stanja dostupnosti, na stranici 47

Lipanj 2021.

Dodane su pojedinosti slike profila.

Korisni€ki profil, na stranici 52

Lipanj 2021.
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Predgovor

Promijeni

Pogledajte

Datum

Dodane su informacije o znaCkama vrste
medija.

Pregled kapaciteta kanala, na stranici 54

Lipanj 2021.

Promijenjena je veza pregleda prijepisa u vezu
pregleda poruke e-poSte.

Pomoc¢ne informacije okvir, na stranici 15
Dostupnost, na stranici 32

Odgovor na e-poStu, na stranici 106

Lipanj 2021.

Dodana su poboljSanja za korisni€ko
iskustvo.

Pomo¢éne informacije okvir, na stranici 15

Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43

Lipanj 2021.

Dodane su pojedinosti minimalne Sirine i
visine za dijaloSki okvir Popis preCica
tipkovnice.

PreCice tipkovnice za pristup, na stranici 38

Lipanj 2021.

Azurirane su pojedinosti padajuCeg popisa
broja za biranje.

Prijenos poziva, na stranici 67

Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici
69

Lipanj 2021.

AZurirane su pojedinosti zadanog ANI za
odlazni poziv.

Upucivanje odlaznih poziva, na stranici 74

Lipanj 2021.

Uklonjeno je poglavlje Upravljanje — Svibanj 2021.
razgovorima na druStvenim mreZama.
Dodane su pojedinosti za opcije Prihvati sve | Popis zadataka, na stranici 9 Travanj 2021.
zadatke i Novi odgovori.
AZurirane su pojedinosti za vrijeme RONA. | Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28 Travanj 2021.
Dodano je polje za pretraZivanje za filtriranje | Promjena stanja dostupnosti, na stranici 47 | Travanj 2021.
popisa.
AZurirane su pojedinosti za posebne znakove. | Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43 | Travanj 2021.
Prijenos poziva, na stranici 67
Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici
69
Promijenjen je naziv iz broj za biranje u broj | KorisniCki profil, na stranici 52 Ozujak 2021.
telefona.
AZurirane su pojedinosti naslova i logotipa u | Odzivnost, na stranici 45 Ozujak 2021.

manjem podruCju pregleda.
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Predgovor .

Promijeni Pogledajte Datum
Osvjezena je opcija popisa u dijaloSkim Prijenos poziva, na stranici 67 Ozujak 2021.
okvirima Zahtjev za prijenos i Zahtjev za . . . . ..
. . Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici
savjetovanje.
69
Prijenos razgovora, na stranici 103
Prijenos poruke e-poSte, na stranici 110
AZurirane su pojedinosti biraa datuma. Uredivanje varijabli podataka vezanih za OZujak 2021.
pozive, na stranici 65
Promijenjen naziv ikone Vanjski u ikonu Upucivanje odlaznih poziva, na stranici 74 OZujak 2021.
Odlazni.
AZurirane su pojedinosti za posebne znakove.
AZurirane su pojedinosti RONA. Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28 SijeCanj
2021.
Dodane su pojedinosti promjene tima. Promjena tima, na stranici 53 SijeCanj
2021.
AZurirane su pojedinosti ANI odlazni. Upucivanje odlaznih poziva, na stranici 74 SijeCanj
2021.
Inicijalno izdanje ovog dokumenta Prosinac
2020.
Radna povrSina ima sveobuhvatni novi izgled Prosinac
kao dio osvjeZavanja korisniCkog iskustva. 2020.
Naslov i logotip na radnoj povrSini mogu se Prosinac
prilagoditi. 2020.
PodrSka za preglednik ukljuuje Edge Agent Desktop — zahtjevi, na stranici 2 Prosinac
Chromium. 2020.
Traka za navigaciju ima prilagodljive ikone. | Traka za navigaciju, na stranici 8 Prosinac
2020.
Okno Popis zadataka ima sljedeCa azuriranja: | Popis zadataka, na stranici 9 Prosinac
. , . .. 2020.
* Zahtjev trepCe nekoliko sekundi prije
nego Sto se stanje promijeni u RONA.
* Prikazuje neproC€itane poruke razgovora
i poruke razgovora na druStvenim
mreZama.
Okno Pomo¢ne informacije ima prilagodljive | Pomo¢€ne informacije okvir, na stranici 15 Prosinac
widgete. 2020.

Korisnicki vodic za Cisco Webex Contact Center Agent Desktop [



. 0 ovom vodicu

Predgovor |

Promijeni Pogledajte Datum
Dodane su pojedinosti stanja agenta. MijeraCi vremenja stanja i povezivanja, na Prosinac
stranici 21 2020.
Dodane su pojedinosti sko€nog prozora i Obavijesti, na stranici 24 Prosinac
obavijesti radne povrSine. 2020.
Ikona korisni€kog profila prikazuje sljedeCe | KorisniCki profil, na stranici 52 Prosinac
pojedinosti: 2020.
* Kapacitet kanala
* Postavke obavijesti
* Resetirajte prikaz cijele radne povrSine
* PreCice tipkovnice
* Preuzmi izvjeSCe o pogreski
PodrSka za tijek rada za skoCni zaslon. Pristup sko€nom zaslonu, na stranici 52 Prosinac
2020.
Dodane su pojedinosti usluZznog povratnog | Povratni poziv, na stranici 64 Prosinac
poziva. 2020.
ViSe agenata moze uredivati i spremiti CAD | Uredivanje varijabli podataka vezanih za Prosinac
varijable s aZuriranjima u stvarnom vremenu. | pozive, na stranici 65 2020.
UpuCivanje izlaznog poziva u stanju UpucCivanje odlaznih poziva, na stranici 74 | Prosinac
Dostupno. 2020.
Dodane pojedinosti o pozivu kampanje Upucivanje odlaznog poziva kampanje Prosinac
pregleda. pregleda, na stranici 78 2020.
Dodani su Cisco Webex Experience Upravljanje widgetima, na stranici 111 Prosinac
Management i [IVR widgeti. 2020.
Izgled radne povrSine moZe se prilagoditi | Uredivanja izgleda radne povrSine, na stranici | Prosinac
pomocCu znaCajki povlaCenja i ispuStanja te | 113 2020.

promjene veliCine.

0 ovom vodicu

Ovaj vodi€ opisuje kako koristiti Webex Contact CenterAgent Desktop.

DoSlo je do osvjezavanja korisni€kog iskustva opcije Agent Desktop. Ovaj vodi€ dokumentira sveobuhvatni
novi izgled Agent Desktop zajedno sa znaCajkama koje su specifiCne za izdanje.
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publika [Jj

Publika

Ovaj vodi€ namijenjen je Webex Contact Center agentima koji koriste Agent Desktop.

Povezana dokumentacija

Za pregled popisa dokumentacije Webex Contact Center pogledajte https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/webex-contact-center/series.html.

Za pregled dokumentacije Webex Contact Center za programere i API reference pogledajte
https://developer.webex-cx.com/documentation/getting-started.

Komunikacije, usluge i dodatne informacije

» Za primanje pravovremenih, relevantnih informacija iz tvrtke Cisco, prijavite se na Cisco Profile Manager.
» Kako biste ostvarili poslovni utjecaj koji odgovara tehnologijama koje su bitne, posjetite Cisco usluge.
* Da biste poslali zahtjev za uslugom, posjetite Cisco podrSku.

* Za otkrivanje i pregledavanje sigurnih, ovjerenih aplikacija, proizvoda, rjeSenja i usluga za tvrtke, posjetite
Cisco Marketplace.

* Kako biste ostvarili opCe umreZavanje, obuku i certifikacijske naslove, posjetite Cisco Press.

* Za pronalazenje jamstvenih informacija za odredeni proizvod ili obitelj proizvoda, pristupite trazZilici
jamstva Cisco.

Alat za trazenje pogreSaka Cisco Bug Search Tool

Cisco Bug Search Tool (BST) alat je temeljen na webu koji ima ulogu pristupnika sustavu praCenja pogreSaka
Cisco koji odrzava sveobuhvatni popis kvarova i ranjivih dijelova Cisco proizvoda i softvera. BST pruza
detaljne informacije o kvarovima vaSih proizvoda i softvera.

Povratne informacije o dokumentaciji

Kako biste unijeli komentare o ovom dokumentu, poSaljite poruku e-poSte na sljedeCu adresu:
contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com

Cijenimo vaSe komentare.

Konvencije

Ovaj vodi€ koristi sljedeCe konvencije.
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Konvencija

Opis

Podebljani font

Podebljani font oznaCava naredbe (kao Sto su korisniCki unosi), tipke,
gumbe, nazivi mapa i nazive podizbornika. Na primjer:

* Odaberite Uredi > Trazi.
* Click Finish.

Font u kurzivu

Font u kurzivu:
* Uvodi novi termin.
Na primjer: skupina vjestina je zbirka agenata koji dijele sliCne
vjeStine.
* NaglaSava vaZne informacije.
Na primjer: Nemojte koristiti numeriCku konvenciju imenovanja.
* OznaCava argument za koji morate navesti vrijednosti.
Na primjer: AKO (uvjet, istina-neistina, lazna-vrijednost)
* OznaCava naslov.

Na primjer: pogledajte korisni¢ki vodi¢ za Agent Desktop.

Font prozora

Font prozora oznaCava:

* Tekst kao Sto se pojavljuje u kodu ili informacijama koje sustav
prikazuje.

Naprimjer: <html><title> Cisco Systems, Inc.
</title></html>

* Nazivi datoteke.
Na primjer: tserver.properties.
* Putovi direktorija.

Na primjer: C: \Program Files\Adobe
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Uvod

» Agent Desktop Pregled, na stranici 1

» Agent Desktop — zahtjevi, na stranici 2

* Lokalizacija, na stranici 5

» Agent Desktop suCelje, na stranici 5

* MjeraCi vremenja stanja i povezivanja, na stranici 21
* Obavijesti, na stranici 24

* Stanja agenta, na stranici 28

* Dostupnost, na stranici 32

Agent Desktop Pregled

Agent Desktop pruza jednu aplikaciju za koriStenje u pregledniku koja agentima omogucuje interakciju s
kupcima glasom, razgovorom, e-poStom ili uslugom konverzacija putem poruka na druStvenoj mreZi.

Kada se prijavite na Agent Desktop, izgled ovisi o tome kako je administrator kontaktnog centra Webex
postavio izgled radne povrSine. Veli€ina prikaza Agent Desktop mora biti ve€a od 500 x 500 piksela (Sirina
X visina). Zumiranje web-preglednika morate postaviti na 100 % za najbolje iskustvo s Agent Desktop. Za
dodatne informacije pogledajte Odzivnost, na stranici 45.

)

Napomena  Administrator konfigurira profil agenta za dozvole i postavke radne povrSine. Agenti su dodijeljeni
odredenom timu koji podrzava odredenu funkciju. Na primjer, skupina agenata u timu koji podrzava
zlatne kupce ili upravlja naplatom.

Administrator odreduje sljedeCe dozvole i postavke profila agenta:

* Moguénosti ulaznih (dolaznih) poziva

* Razlozi stanja mirovanja

* Prijenos u red Cekanja

» Agent za savjetovanje i prijenos

* Pojedinosti rekapitulacije i mjera€ vremena rekapitulacije

» Automatska dostupnost agenta
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* Moguénosti izlaznih (odlaznih) poziva
* Moguénosti broja za biranje i kontakta
* Pristup izvjeS€ima statistike u€inkovitosti agenta

* Pristup widgetima

N\

Napomena * Red Eekanja je mjesto zadrZavanja aktivnih kontakata i njihova distribuiranja agentima, dok kontakti
Cekaju da im agent odgovori.

* Va$ administrator konfigurira razloge stanja mirovanja koji su odgovaraju¢i za vaSu tvrtku. Stanje
mirovanja znaCi da ste prijavljeni, ali niste spremni prihvatiti preusmjereni zahtjev. Na primjer, na
rucku ste.

Agent Desktop — zahtjevi

Agent Desktop zahtijeva sljedeCi naCin postavljanja kako bi se osiguralo da sve znaCajke rade kako je oCekivano
prije prvog pokuSaja prijave.

Zahtjevi sustava

U nastavku su navedeni minimalni zahtjevi sustava:
* Memorija — 2 GB ukupnog RAM-a aplikacije, iskljuCujuci dodjelu operacijskog sustava.
* Operacijski sustav — podrzani operacijski sustavi (OS) su:
* Windows 101 11
* macOS 10.12, 10.13 1 10.14
* Chrome OS 70 (64-bitni) i noviji

Zahtjevi za preglednik
U sljedecCoj tablici navedeni su podrzani preglednici.

Tablica 1: Podrzani preglednici

Operacijski sustav Verzija preglednika

Windows 10 * Google Chrome V 76.0.3809 i noviji
* Firefox Extended Support Release (ESR) V68 i noviji
* Edge Chromium (MS Edge V79 i noviji)
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Operacijski sustav Verzija preglednika

Windows 11 * Google Chrome V103.0.5060.114 i noviji
* Firefox Extended Support Release (ESR) V102.0 i noviji
* Edge Chromium (MS Edge V103.0.1264.44 i noviji)

macOS * Google Chrome V 76.0.3809 i noviji
* Firefox Extended Support Release (ESR) V68 i noviji
* Edge Chromium (MS Edge V79 i noviji)

Chrome OS * Chromium V73 i noviji
* Google Chrome V 76.0.3809 i noviji

SljedeCe moguénosti preglednika moraju biti postavljene:
* Omoguceni su kolaCiéi i podaci web-mjesta.
* Razina sigurnosti postavljena je na Srednje.
* Opcija slike je omogucena.
* Blokator skoCnih prozora je onemogucen.

* JavaScript je omogucen.

Infrastruktura virtualnog desktopa (VDI)
Podrzane su sljedeCe virtualne radne povrSine:
* Citrix XenDesktop V7.x
* Parallels Desktop za Mac V16
* VMware Fusion V11.5.1
* VMware View V5.x
* VMware Horizon V6.x

¢ VMware Horizon V7.x

Telefonski zahtjevi

Agenti koji obraduju glasovne interakcije moraju imati telefon. Kako biste osigurali povezivost, nazovite broj
za biranje (DN) s drugog telefona i provjerite valjanost glasovne veze. Isti DN mora se unijeti u dijaloSki
okvir Vjerodajnice stanice (Vjerodaj nice stanice > Broj za biranje) kada se prijavite. Za viSe informacija
pogledajte Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43.
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Uredaji agenta
Cisco Webex Contact Center podrZava sljedeCe uredaje agenta za pozivanje:

* Webex Calling fiksni telefon
» RaCunalna aplikacija Webex Calling (PC Audio)
* Webex mobilna aplikacija na mobilnom telefonu

* Aplikacija Webex integriran s Webex Calling (PC Audio)

Ako koristite pozivni uredaj, unesite kuéni broj za pozivanje koje je administrator konfigurirao u dijaloSkom
okviru Vjerodaj nice stanice (Vjerodaj nice stanice > kuéni broj) kada se prijavite. Za dodatne informacije
pogledajte Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43.

Aplikacija Webex kao kupac

Aplikacija Webex preuzet na vaSem sustavu (osobni uredaj) odnosi se na Webex klijent. Dodatne informacije
potrazite u odjeljku Preuzimanje aplikacije.

Webex klijent se moze koristiti kao uredaj krajnjih toCaka kada je integriran s WebEx Calling. Za primanje
ili upuCivanje glasovnog poziva morate se prijaviti na Agent Desktop pomoc¢u kuénog broja (Vjerodajnice
stanice > kuéni broj).

Ako koristite kucni broj, mozete odgovoriti na glasovni poziv iz Webex klijent. Ako ne odgovorite na poziv
unutar maksimalnog raspoloZivog vremena, poziv se vraCa u red Cekanja i sustav mijenja vaSe stanje u RONA.

Pristup do Aplikacija Webex takoder je moguc€ u okviru Agent Desktop za suradnju s drugim agentima,
nadzornicima i predmetnim stru€njacima (SME) va$e organizacije, bez odlaZenja iz Agent Desktop. Medutim,
kontrola poziva nije dostupna. Za primanje i upu€ivanje poziva, joS uvijek vam je potreban vanjski, neugradeni
Aplikacija Webex. Dodatne informacije potrazite u odjeljku Aplikacije za pozivanje.

Dodatne informacije o pristupu do Aplikacija Webex unutar Agent Desktop potrazZite u odjeljku Aplikacija
Webex, na stranici 57.

\)

Napomena  Ako koristite Webex klijent i Aplikacija Webex unutar Agent Desktop, obavijesti se pojavljuju za dolazni
poziv na sljedeCi na€in:

* Kada se okno Popis zadataka u prozoru Agent Desktop proSiri i imate dolazni poziv kupca, pojavit
Ce se obavijest Webex klijent i skoCni prozor Agent Desktop.

» Kada su Webex klijent i Agent Desktop neaktivni:

* Za dolazni poziv kupca u okviru Webex klijent primit Cete skoCnu obavijest u pregledniku i
Webex klijent obavijest.

* Za dolazne pozive kupca na Webex kupcu i kolege na Webexu istodobno, primit Cete obavijesti
iz preglednika, Webex klijent i Webexa.
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Lokalizacija

KorisniCko suCelje Agent Desktop

KorisniCko suCelje Agent Desktoppodrzava lokalizaciju na 29 jezika.

PodrZani su sljedeci jezici:

Bugarski, katalonski, kineski (Kina), kineski (Tajvan), hrvatski, CeSki, danski, nizozemski, engleski (UK),
engleski (SAD), finski, francuski, njemaCki, madarski, talijanski, japanski, korejski, norveski, poljski,

portugalski (Brazil), portugalski (Portugal), rumunjski, ruski, srpski, slovacki, slovenski, Spanjolski, Svedski
i turski.

Jezik korisniCkog suCelja Agent Desktop temelji se na postavkama jeziCnih postavki u vaSem pregledniku.
Na primjer, recimo da ste kao Zeljeni jezik odabrali francuski u pregledniku Google Chrome. Kada pokrenete
Agent Desktop u pregledniku Google Chrome, korisni€ko suCelje Agent Desktop se pojavljuje na jeziku
Frangais (French).

)

Napomena U pregledniku Firefox, jezik korisni¢ko suCelja Agent Desktop temelji se na preferiranom jeziku koji

je odabran za web-stranice. MoZete odabrati jezik web-stranice u dijaloSkom okviru Jezi€ne postavke
web-stranice (Postavke > Opéenito > Jezikai izgled > Jezik > Odaberite...). Dodatne informacije
potraZite u odjeljku Odabir jezika prikaza za viSejezi€ne web-stranice.

Agent Desktop Korisnicki prirucnik

Korisni€ki vodi€ Agent Desktop podrzava lokalizaciju na 13 jezika. Zadani jezik je engleski (SAD).
PodrZani su sljedeci jezici:

Kineski (Hong Kong), kineski (pojednostavljeni), danski, nizozemski, francuski, njemacki, talijanski, japanski,

korejski, portugalski (Brazil), ruski, Spanjolski i Svedski. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Prevedeni
vodi€i za krajnjeg korisnika.

Agent Desktop sucelje

UI opcije Agent Desktop sastoji se od sljedeCih odjeljaka:
* Vodoravno zaglavlje, na stranici 7
* Traka za navigaciju, na stranici 8
* Popis zadataka, na stranici 9
* Povijest interakcija agenata, na stranici 13
» Kontrola interakcija, na stranici 14
* Radni prostor, na stranici 15

* Pomo¢ne informacije okvir, na stranici 15

Korisnicki vodic za Cisco Webex Contact Center Agent Desktop [


https://support.mozilla.org/en-US/kb/choose-display-languages-multilingual-web-pages
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/webex-contact-center/tsd-products-support-translated-end-user-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/webex-contact-center/tsd-products-support-translated-end-user-guides-list.html

. Agent Desktop sucelje

Slika 1: Ogledni Agent Desktop Ul za glasovnu opciju
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Slika 2: Ogledni Agent Desktop Ul za Novi digitalni kanali
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Vodoravno zaglavlje

vodoravno zaglavlje je podruCje koje se proteZe duz vrha suCelja Agent Desktop. Dostupne su sljedeCe opcije
za vodoravno zaglavlje:

* Naslov i logotip: prikazuje Cisco Webex Contact Center logotip i naziv (zadano) u gornjem lijevom kutu
zaslona. Va$ administrator moZe prilagoditi naslov i logotip na temelju postavki izgleda radne povrSine.

* Stanje dostupnosti — prikazuje va$ stanje dostupnosti za primanje i prihvaanje kontakata u svim
komunikacijskim kanalima (glasovni poziv, razgovor, e-po$ta ili konverzacija putem poruka na druStvenoj
mrezi). Kada se prijavite u Agent Desktop, vaSe stanje je prema zadanim postavkama postavljeno na
Mirovanje. Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

* Aplikacija Webex: prikazuje opciju za suradnju s drugim agentima, nadzornicima i predmetnim
stru€njacima (SME) vaSe organizacije bez izlaza iz Agent Desktop. Za dodatne informacije pogledajte
Aplikacija Webex, na stranici 57.

* Odlazni poziv: prikazuje opciju odlazni poziv. Ikona Odlaznog poziva prikazuje se na temelju
konfiguracije profila agenta. Za dodatne informacije pogledajte UpucCivanje odlaznih poziva, na stranici
74.
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* Centar za obavijesti: prikazuje broj novih poruka koje ste primili. Kada kliknete ikonu Centra za
obavijesti, dijaloSki okvir prikazuje upozorenja i obavijesti na radnoj povrSini. Za dodatne informacije
pogledajte Pristupite centru za obavijesti, na stranici 56.

Takoder moZete pristupiti ranijim sko€nim prozorima pomoc¢u URL-a sko€nog prozora. Za dodatne
informacije pogledajte Pristup skoCnom zaslonu, na stranici 52.

* Korisnicki profil: Prikazuje vaSe informacije i postavke. Za dodatne informacije pogledajte KorisniCki
profil, na stranici 52.

N

Napomena « Ikone Aplikacija Webex, Odlazni poziv i Centar za obavijesti i redoslijed kojim se pojavljuju
na vodoravnom zaglavlju ovise o konfiguraciji koju je definirao va$ administrator.

* Ako je administrator postavio widgete zaglavlja, widgeti se prikazuju na vodoravno zaglavlje. Za
viSe informacija o widgetu pogledajte Upravljanje widgetima, na stranici 111.

Traka za navigaciju

Traka za navigaciju se prikazuje na lijevoj strani suCelja Agent Desktop.

)

Napomena Dostupnost ikona na Traka za navigaciju ovisi o tome kako je administrator postavio izgled radne
povrSine.

SljedeCe ikone su dostupne za pristup glavnim znaCajkama:

* Pocetak (Q): prikazuje nadzornu plo€u agenta na kojoj moZete pristupiti dovrSenim ili dodijeljenim
kontaktima koji trebaju vaSu pozornost. MoZete obavljati radnje kao Sto su komuniciranje s kupcima u
razliCitim kanalima i pregledavanje informacija o kupcu. Ikona prikazuje znaCku koja oznaCava broj

zahtjeva koje niste prihvatili u razliCitim kanalima. Na primjer, ﬂ

« Statistika u€inkovitosti agenta (@): Prikazuje Statistika u€inkovitosti agenta widget koji navodi
pojedinosti povijesne statistike agenta i statistike u stvarnom vremenu. Ako je va$ profil postavljen za
izvjeS¢€ivanje o statistici, ikona Statistika ucinkovitosti agenta se prikazuje u Traka za navigaciju.
Informacije o izvjeS€ima o statistici potrazite u odjeljku Statistika u€inkovitosti agenta Izvje$C€a, na
stranici 117.

* Ponovno ucitavanje (@): ako pristupate Agent Desktop u aplikaciji iFrame, kliknite Ponovno ucitaj
kako biste osvjezili Agent Desktop web-stranicu. iFrame je HTML element koji omogu€uje ugradnju
jedne web-stranice u drugu web-stranicu.

N

Napomena Tkona za Ponovno ucitavanjeprikazuje se samo kada pristupite u elementu
Agent Desktop u opciji iFrame.
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« Povratne informacije (LJ): prikazuje stranicu s povratnim informacijama u novoj kartici preglednika.
Povratne informacije o vaSem iskustvu na radnoj povrSini mozete dijeliti.

» Pomoc¢ (@): prikazuje teme pomo¢i u dijaloSkom okviru Centar za pomoc. Za pregled PDF formata
tema pomoCi kliknite Prikazi kao PDF.

\)

Napomena * Na temelju konfiguracije | zgleda radne povr Sine, prilagodene ikone (na primjer, ikona Customer
Experience Analytics) prikazane su Traka za navigaciju iznad ikone Pomaoc.

* Pri prvom pristupu opciji Agent Desktop ili je predmemorija o€iSCena, naziv kupca, logotip kupca
i ikone kupca ucitavaju se u Traka za navigaciju nekoliko sekundi kasnije.

* Prilagodene ikone ili prilagodeni widgeti prvo se uCitavaju na temelju predmemorije, a zatim na
temelju sinkronizacije posluZitelja. Ako va$ administrator aZurira konfiguraciju izgleda radne
povrSine, morate o€istiti predmemoriju i ponovno uditati Agent Desktop za pregled najnovijih
prilagodenih ikona ili prilagodenih widgeta. PokuSaj ponovnog uCitavanje bez €iSCenja
predmemorije moZe uzrokovati treptanje zaslona i takoder moZe dovesti do neoCekivanog ponaSanja.

Popis zadataka

Prikazuje se okno Popis zadataka u gornjem lijevom kutu su€elja Agent Desktop.

Kada se zahtjev preusmjeri na vas$ red Cekanja i ako ste dostupni, u vaSem €e se oknu Popis zadataka pojaviti
novi zahtjev. Morate prihvatiti zahtjev za pokretanje komunikacije s kupcem. Prema zadanim postavkama
proSiruje se okno Popis zadataka. Ako je okno Popis zadataka saZeto, u donjem desnom kutu radne povrSine
mozete vidjeti skoCni prozor za prihvaCanje zahtjeva. Za dodatne informacije pogledajte SkoCni prozor, na
stranici 11.

Ako imate viSe zahtjeva, najnoviji zahtjev se prikazuje na vrhu okna Popis zadataka, a redoslijed je pozivi,
razgovori, konverzacije putem poruka na druStvenoj mreZi i e-poSta.

Zahtjev prikazuje sljedeCe pojedinosti:

* Pozivi: prikazuje oznaku i ikonu koja oznaCava vrstu poziva, broj telefona kupca, DNIS (usluga
identifikacije biranih brojeva), naziv reda €ekanja koji vam je preusmjerio poziv i mjera€ vremena koji
pokazuje vrijeme koje je proSlo otkad ste primili poziv. Stanje dolaznog poziva prikazuje se kao zvono.

U sljedecoj tablici navedene su vrste poziva, ikone i odgovarajuce oznake:

Vrsta poziva Oznaka lkona
Dolazni glasovni poziv Dolazni poziv .
Povratni poziv Povratni poziv &

Odlazni poziv kampanje pregleda | Poziv kampanje
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Vrsta poziva Oznaka lkona

Odlazni poziv Odlazni poziv

» Razgovor: prikazuje ikona (razgovor) . , ime/naziv klijenta ili jedinstveni ID, adresa e-poSte, red Cekanja
koji vam je preusmjerio razgovor i mjeraC vremena koji pokazuje koliko dugo razgovor Ceka vaSe
prihvacanje.

* Konverzacije putem poruka na druStvenoj mreZi: Prikazuju se sljedeCe pojedinosti:
* Facebook Messenger: zahtjev prikazuje ikonu G (Messenger), red Cekanja koji je usmjerio zahtjev

za razgovor vama, jedinstveni ID poslovne stranice Facebook i mjeraC vremena koji pokazuje
vrijeme koje je proSlo od kada ste primili zahtjev za razgovor.

N

Napomena Ime kupca prikazuje se na radnoj povrSini samo ako su informacije o profilu
kupca na opciji Facebook Messenger postavljene kao javne.

* SMS: zahtjev prikazuje ikonu (SMS), broj telefona kupca, red Eekanja koji vam je usmjerio
zahtjev za SMS razgovor, izvorni broj (DN) i mjera€ vremena koji pokazuje vrijeme koje je proSlo
od kada ste primili zahtjev za razgovor.

« E-posta: prikazuje ikona (e-poSte)  , ime/naziv klijenta, red Gekanja koji vam je preusmjerio e-po$tu,
ID e-poSte klijenta i mjeraC vremena koji pokazuje vrijeme koje je proteklo od kada ste primili zahtjev
e-poStom.

\ )

Napomena * Kada postavite pokazivaC na zahtjev u oknu Popis zadataka, prikazat Ce se ikona = ~ ' (proSirite).
Kliknite ~ ~  da biste prikazali pojedinosti zahtjeva.

» Zvu€nom obavijesti se upozorava na dolazni razgovor, konverzacija putem poruka na druStvenoj
mreZi ili zahtjev e-poSte.

* ZnaCka u svakom razgovoru i konverzacija putem poruka na druStvenoj mrezi zadatku prikazuje
broj nepro€itanih poruka.

Okno Popis zadataka prikazuje sljedeCe moguénosti:

* Prihvatite sve zadatke: kliknite Prihvati sve zadatke kako biste prihvatili sve zahtjeve (razgovor,
e-poSta ili konverzacije putem poruka na druStvenoj mrezi) odjednom. Gumb Prihvati sve zadatke
pojavljuje se kada imate viSe od pet novih zahtjeva.

* Novi odgovori: kliknite Novi odgovor i kako biste se pomaknuli za pregled neproCitanih poruka (razgovor
ili konverzacije putem poruka na druStvenoj mrezi).
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Nakon Sto prihvatite zahtjev, mjeraC vremena Ce prikazati vrijeme koje je proSlo otkad ste prihvatili zahtjev.
Za dodatne informacije pogledajte MjeraCi vremenja stanja i povezivanja, na stranici 21.

\}

Napomena * Ako ne mozete prihvatiti zahtjev u odredenom vremenu prikazanom na mjeraCu vremena, akcijski
gumb skoCnog prozora trepCe nekoliko sekundi i vaSe Ce se stanje promijeniti u RONA (engl.
Redirection on No Answer, Preusmjeravanje poziva kad nema odgovora). Za dodatne informacije
o opciji RONA pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

* Imajte na umu da Cete se odjaviti kada se okno Popis zadataka sazme. Ako se prijavite na Agent
Desktop bez brisanja predmemorije, okno Popis zadataka zadrZava raniji odabir, Sto je saZeto
stanje.

SkocCni prozor

Ako je okno Popis zadataka sazeto, mozete vidjeti skoCni prozor s donje desne strane Radna povrSina. Sko€ni
dijaloSki okvir koji se prikazuje kada vam je preusmjeren poziv, razgovor, e-poSta ili zahtjev konverzacija
putem poruka na druStvenoj mreZzi.

Radna povrSina prikazuje sljede€e skoCne prozore:

* Skocni prozor za povezivanje: SkoCni prozor za povezivanje obavjeStava vas da je novi zahtjev za kontakt
u postupku dodjele.

Incoming Call

Connecting...

467018

* Skocni prozor zahtjeva za kontakt: SkoCni prozor zahtjeva za kontakt prikazuje se nakon skonog prozora
za povezivanje. Morate izvrSiti radnju u skoCnom prozoru zahtjeva za kontakt prije nego Sto se vaSe
stanje promijeni u RONA. SkoCni prozor prikazuje varijable, akcijske gumbe ili veze na temelju
konfiguracije definirane za svaki kanal.

Incoming Call
. +1(412) 288-3782 Ringing
IVR_Queue_1 - 00:05

Phone Number: +1-412-288-3782

DNIS: +1-800-090-8989
Queue: IVR_Queue_1

IVR Path ID: IVR Path 1

Path ID: Selection 1

467017
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\)

Napomena Ne moZete se odjaviti kada se na Radna povr$ina prikazuje sko€ni prozor za povezivanje ili sko€ni
prozor zahtjeva za kontakt.

SkoCni prozor prikazuje varijable, akcijske gumbe ili veze na temelju konfiguracije definirane za svaki kanal.
U sljedecCoj tablici nalaze se varijable koje se prikazuju u sko€nom prozoru na temelju vrste kanala:

Tablica 2: Varijable glasovnog kanala koje se prikazuju u skoCnom prozoru

Vrsta glasovnog kanala-poziva Varijable koje se prikazuju u skoCnom prozoru

Dolazni glasovni poziv U dizajneru toka va$ administrator postavlja varijable, oznake varijabli
i redoslijed kojim se moraju prikazivati na Agent Desktop. U sko€nom
prozoru prikazuje se najmanje tri, a najvide Sest varijabli. SkoCni
prozor dolaznih poziva ne prikazuje varijable koje je va$ administrator
ozna€io kao sigurne.

Napomena Zahtjev za poziv za savjetovanje u sko€nom prozoru
prikazuje najviSe devet varijabli. Odnosno, tri zadane
varijable (Ime agenta, DN agenta, Tim agenta) i maksimalno
Sest varijabli koje je postavio administrator. Tri zadane
varijable odnose se na agenta koji je pokrenuo poziv za
savjetovanje.

* Broj telefona
* Naziv reda Cekanja

* DNIS (usluga identifikacije biranih brojeva)

Povratni poziv * Broj telefona
* Naziv reda Cekanja

» DNIS (usluga identifikacije biranih brojeva)

Odlazni poziv kampanje pregleda * Varijable koje se temelje na konfiguraciji koju definira va$
administrator.
Odlazni poziv * Broj telefona

* Naziv reda Cekanja

* DNIS (usluga identifikacije biranih brojeva)
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Tablica 3: Varijable digitalnog kanala koje se prikazuju u skoCnom prozoru

Vrsta digitalnog kanala Varijable koje se prikazuju u skoCnom prozoru

Facebook Messenger * Naziv reda Cekanja

¢ Izvorna stranica

Usluga kratke poruke (SMS) * Naziv reda Cekanja
* Broj telefona

* Broj izvora

WebChat * Ime kupca
* E-poSta

* Naziv reda Cekanja

E-poSta * Ime kupca
* E-poSta

* Naziv reda Cekanja

Whatsapp * Ime kupca

* Naziv reda Cekanja

Kada imate viSe zahtjeva, sko€ni prozori se slaZu jedan na drugi. Ako imate viSe od pet zahtjeva u bilo kojem
trenutku, zahtjevi se prikazuju kao 1-5 od <ukupnog broja>. Kliknite ikonu > kako biste pregledali sljede¢e
zahtjeve. MoZete prihvatiti poruku e-poSte, razgovor ili konverzacija putem poruka na dru$tvenoj mrezi
klikom na gumb Prihvati u svakom sko€nom prozoru. Za prihvacanje svih zahtjeva zajedno kliknite Prihvati
<broj> zahtjeva. Najraniji zahtjev se prikazuje na vrhu. Redoslijed je e-poSta, konverzacije putem poruka
na druStvenoj mreZi, razgovori i pozivi od vrha do dna.

Povijest interakcija agenata

Prikazuje se okno Povijest interakcija agenata u donjem lijevom kutu suCelja Agent Desktop. Prethodnu
komunikaciju s kupcem moZzete pregledati u svim kanalima (glasovno, e-poSta, razgovor i druStvene mreze)
u ovom oknu. Okno prikazuje pojedinosti u posljednja 24 sata.

Da biste pregledali prethodnu komunikaciju na temelju odredenih kanala u protekla 24 sata, odaberite jednu
od sljedecih kartica:

» Sve - prikazuje pojedinosti prethodne komunikacije u svim kanalima zajedno s ukupnim povezanim
vremenom i vrijeme kada ste prihvatili zahtjev. To je zadani odabir.

* Pozivi — prikazuje pojedinosti glasovnih poziva zajedno s brojem telefona kupca, razlogom rekapitulacije,
ukupnim povezanim vremenom i vrijeme kada ste prihvatili zahtjev.
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Odlazni poziv moZete napraviti klikom na broj telefona u oknu Povijest interakcija agenata. Takoder
moZete uredivati broj telefona prije odlaznog poziva. Za dodatne informacije pogledajte Upucivanje
odlaznog poziva Povijest interakcija agenata, na stranici 76.

» Razgovori - prikazuje detalje vaSeg razgovora zajedno s imenom kupca, razlogom rekapitulacije,
ukupnim povezanim vremenom i vrijeme kada ste prihvatili zahtjev.

» Konver zacij e putem por uka na drustvenoj mrezi— prikazuje pojedinosti vaSeg Facebook Messengera,
SMS-a (usluga kratke poruke) i WhatsApp razgovora uz ime klijenta (Facebook Messenger i WhatsApp),
broj telefona klijenta (SMS), razlog rekapitulacije, ukupnim povezanim vremenom i vrijeme kada ste
prihvatili zahtjev.

* E-poSte — prikazuje pojedinosti vaSe e-poSte uz adresu e-poSte kupca, razlog rekapitulacije, ukupnim
povezanim vremenom i vrijeme kada ste prihvatili zahtjev.

)

Napomena » Okno Povijest interakcija agenatadohvaca pojedinosti svih dovrSenih interakcija zajedno s
odgovarajucCim razlogom rekapitulacije. Ako interakcija nije rekapitulirana, razlog rekapitulacije
pojavljuje se kao N/A. Napominjemo da razlog rekapitulacije moZda nec€e biti prikazan u Povijest
interakcija agenata oknu do 6 sekundi nakon dovrSetka interakcije; do tada se prikazuje kao N/A.
Za dodatne informacije, pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

* Okno Povijest interakcija agenata podrZzava maksimalno 13 znakova za razlog rekapitulacije. Ako
broj znakova prekoraCuje to ogranienje, pojavit Ce se ikona trotoCke. Ako pokazivaCem miSa
prijedete iznad ikone trotoCke, taj Ce alat prikazati cjeloviti razlog rekapitulacije.

* MozZete promijeniti veli€inu ili saZeti okno Povijest interakcija agenata.
» Kako biste promijenili veli€inu, pokazivaCem miSa prijedite iznad obruba okna Povijest
interakcija agenata. Kada se pokaziva€ miSa promijeni u ) (drza€ za promjenu veliCine),

kliknite i povucite $ kako biste promijenili veliCinu okna Povijest interakcija agenata okomito.
Okno Povijest interakcija agenata promijenjene veliCine zadrZava se dok se ne odjavite,
zatvorite preglednik ili poniStite predmemoriju preglednika.

* Za saZimanje, pokazivaCem miSa prijedite preko okna Popis zadataka ili okna Povijest

interakcija agenata. Prikazat Ce se ikona : (sazimanje). Kliknite ' da biste zatvorili okno.

Kontrola interakcija

Okno Kontrola interakcija se prikazuje u gornjem centru suCelja Agent Desktop.
Okno Kontrola interakcija sadrzi sljedeCe pojedinosti:

* Informacije o kupcima sa svim varijablama podataka vezanih za pozive (CAD) za glasovne pozive. U
dizajneru toka administrator postavlja varijable, oznake varijabli i redoslijed kojim se moraju prikazivati
u oknu Kontrola interakcija. U Kontrola interakcija oknu se prikazuje maksimalno 30 varijabli.

* Mjera€ vremena povezanosti koji ukljuCuje trajanje vaSeg kontakta s kupcem dok ne zavrSite
komunikaciju.
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* Uz mjeraC vremena povezanosti, okno Kontrola interakcija prikazuje drugi mjera€ vremena temeljen na
stanju koje je postavio sustav i na€inu postupanja tijekom komunikacije. Na primjer, kada stavite poziv
na Cekanje, mjera€ vremena prikazuje vrijeme Cekanja uz stanje Savjetovanje na ¢ekanju.

* Kontrolne gumbe koji se koriste za izvrSavanje zadataka temeljenih na konfiguraciji vaSeg profila. Na
primjer, dok ste u aktivnom pozivu, za snimanje moZete upotrebljavati gumb Zapocni snimanje.

Kada prihvatite glasovni poziv (dolazni ili odlazni), prema zadanim postavkama, okno Kontrola interakcija
se proSiruje i ostaje trajno Cak i kada se prebacujete izmedu opcija u sustavu Traka za navigaciju.

Kada prihvatite poruku e-poSte, razgovor ili konverzacija putem poruka na druStvenoj mrezi zahtjev, prema
zadanim postavkama okno Kontrola interakcija se sazima. PomoCu ikone ¥ (proSiri) proSirite okno Kontrola
interakcija za pregled informacija o kupcu.

\)

Napomena 7, kopiranje informacija o kupcu drzite pokaziva€ miSa iznad njih i kliknite D.

Dodatne informacije o mjeraCu vremena povezanosti potrazite u odjeljku Mjerai vremenja stanja i povezivanja,
na stranici 21. Za aZuriranje CAD varijabli pogledajte Uredivanje varijabli podataka vezanih za pozive, na
stranici 65.

Radni prostor

Okno Radni prostor se prikazuje u srediStu suCelja Agent Desktop samo kada prihvaéate e-poStu, razgovor
ili konverzacija putem poruka na druStvenoj mrezi zahtjev.

)

Napomena Kada prihvatite glasovni poziv (ulazni ili odlazni), srediSnje okno prikazuje okno Pomoc¢ne informacije.

Sredi$nje okno prikazuje pojedinosti koje se temelje na vaSem odabiru kartice kontakta u oknu Popis zadataka.
Na primjer, kada odaberete aktivan kontakt e-poSte, srediSnje okno prikazuje pojedinosti primljene e-poSte.

SrediSnje okno takoder moze prikazati informacije koje se temelje na vaSem odabiru u opciji Traka za
navigaciju. Na primjer, kada odaberete Statistika u€inkovitosti agenta (ako je va$ profil postavljen), srediSnje
okno prikazuje vaSa izvjeScCa.

\}

Napomena Kada postavite pokaziva€ miSa na okno Popis zadataka ili okno Povijest interakcija agenata, prikazat

Ge se ikona | (sazimanje). Kliknite ' da biste zatvorili okno i povecali podruCje radnog prostora.

Pomocne informacije okvir

Polozaj prikaza okna PomocCne informacije u vaSem suCelju Agent Desktop ovisi o vrsti aktivnog zahtjeva.

Kada prihvatite poruku e-poSte, razgovor ili konverzacija putem poruka na druStvenoj mreZi zahtjev, okno
Pomoc¢ne informacije Ce se prikazati na desnoj strani radne povrSine, a okno Radni prostor €e se prikazati u
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srediStu radne povrSine. Kada prihvatite glasovni poziv (dolazni ili odlazni) okno PomocCne informacije se
prikazuje u srediStu vaSe radne povrSine.

Widgeti se prikazuju unutar kartica u oknu Pomoc¢ne informacije na radnoj povrSini. Svaka kartica u oknu
mozZe imati jedan ili viSe widgeta na temelju zadanih postavki izgleda radne povrSine koje je postavio va$
administrator. Za dodatne informacije pogledajte Upravljanje widgetima, na stranici 111.

Detalji kartica u oknu Pomo¢ne informacije:

* Povijest kontakta (zadano): prikazuje povijest komunikacije s kupcem tijekom posljednjih 60 dana.

Povijest kontakta prikazuje maksimalno 300 zapisa. Kada se nalazite u razgovoru digitalnog kanala
(e-poSta, razgovor ili druStvene poruke) s kupcem, kartica Povijest kontakta prikazuje prethodne
kontakte pomoCu istog kanala. Kada ste u glasovnom pozivu, kartica Povijest kontakta prikazuje povijest
samo za glasovne pozive.

Kada prihvatite kontakt, kartica Povijest kontakta prikazuje podatke o kupcu kronoloSkim redoslijedom.
Pojedinosti povijesti kupaca uklju€uju ime kupca, razlog rekapitulacije, naziv reda Cekanja, vrijeme
povezivanja i vrijeme zavrSetka. Prethodnu poruku e-poSte mozete pregledati i tako da kliknete vezu
Prikazi poruku e-poste.

\)

Napomena Kartica Povijest kontaktadohvaéa pojedinosti svih dovr$enih interakcija

zajedno s odgovarajuim razlogom rekapitulacije. Ako interakcija nije
rekapitulirana, razlog rekapitulacije pojavljuje se kao N/A.Za dodatne
informacije, pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

» Skocni zadon: prikazuje karticu sko€nog prozora na temelju zadane postavke izgleda radne povrSine.

* Prilagodeni widgeti: prikaz widgeta s prilagodenim karticama na temelju zadanog izgleda radne povrSine

ili organizacijske postavke. Za dodatne informacije pogledajte Upravljanje widgetima, na stranici 111.

Pokaziva€ miSa moZete postaviti preko zaglavlja kartice kako biste vidjeli cijeli naziv kartice.

N

Napomena

Okno Pomoéne informacije zadrZzava odabir kartice za odredenu interakciju €ak i u slu€aju prebacivanja
izmedu interakcija ili prilagodenih stranica. Na primjer, imajte na umu da ste u glasovnoj interakciji i
da ste pristupili kartici Skoc€ni zaslon u oknu Pomoc¢ne informacije. Kasnije prelazite u interakciju
razgovorom i pristupite kartici Povijest kontakta. Kada se vratite na glasovnu komunikaciju, kartica
Sko€ni zaslon i dalje se zadrzava.

Odabir kartice zadrzava se kada ponovno u€itate Agent Desktop. Medutim, kada izbriSete predmemoriju,
odabir kartice Ce se izgubiti.

MozZete uciniti sljedeCe:

« Kliknite = kako biste povecali odabranu karticu u oknu Pomoéne informacije.

* Povucite i ispustite kako biste promijenili raspored kartica unutar okna Pomo¢ne informacije. To je

primjenjivo za:

* Kartice koje se prikazuju u oknu Pomoc¢ne informacije.
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Uobicajene znaCajke za Novi digitalni kanali .

* Kartice koje su grupirane na padajuem popisu ViSekarticau oknu Pomoc¢ne informacije. Kliknite
padajuci popis Vise kartica, a zatim odaberite potrebnu karticu.

Redoslijed kartica se zadrzava Cak i nakon Sto izadete iz okna Pomo¢ne informacije, ponovno uCitate
preglednik, ispraznite predmemoriju preglednika ili se odjavite i ponovo prijavite u Agent Desktop.

Kako biste ponovno postavili redoslijed kartica, kliknite ikonu : (Vi$e akcija) > Ponovno postavljanje
redodijeda kartica.

UobiCajene znaCajke za Novi digitalni kanali

Tekstni privici

Korak 1

Korak 2
Korak 3

Privitci e-poSte

Korak 1

Privitak je datoteka koja se Salje zajedno s tekstnom porukom.

Za dodavanje tekstnog privitka:

Postupak

Agenti mogu Povudéi i ispustiti privitke u okvir za sastavljanje ili kliknuti ikonu @ i pregledajte datoteku
kako biste prenijeli privitak zajedno s odgovorom u okvir za sastavljanje.

Napomena < Privitak moZete poslati samo u formatima koje je postavio administrator u pravilima privitka.
* U svaku poruku moZete priloziti jedan privitak.
* MozZete poslati viSe privitaka tekstnom porukom.

* Privici koji ne ispunjavaju pravilo PCI bit Ce odbaCeni te Ce biti zasivljeni. Prikazat e se ikona
informacija. Kliknite ikonu informacija i prikazat Ce se poruka o pogreSci s razlogom za
onemogucene privitke, ova poruka o pogreSci moZze se zatvoriti dok nesukladni prilozi ostaju
onemoguceni.

Agenti mogu pregledati datoteku i njenu veli€inu prije slanja kupcu.

Kliknite ikonu X da biste izbrisali privitak.

Privitak je datoteka koja se Salje zajedno s porukom e-poSte. Privici se mogu umetnuti u tijelo e-poSte ili se
mogu priloziti kao uobiCajeni privitak.

Za dodavanje privitka e-poSte:

Postupak

Kliknite ikonu @ i pregledajte datoteku kako biste prenijeli privitak.
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Korak 2
Korak 3

PredloSci

Prilaganje predlosSka

Korak 1

Korak 2
Korak 3
Korak 4

Korak 5

ZakljuCani predloSci

Uvod |

* Administrator postavlja maksimalnu veliinu datoteke, formate datoteka i maksimalan broj datoteka koje
mozZete prenijeti.

* Mozete pogledati i preuzeti privitke iz primljenih poruka e-poSte iz niza e-poSte.

* Privici koji ne ispunjavaju pravilo PCI bit Ce odbaCeni te Ce biti zasivljeni. Kada odaberete takve privitke,
poruka na natpisu prikazuje se iznad okvira za sastavljanje e-poSte kako bi se prikazao razlog za
onemogucene privitke, ovaj natpis moze biti zatvoren dok privici koji nisu sukladni ostaju onemoguceni.

 Ako napuState okvir za sastavljanje e-poSte, a imate sadrZaj u tijelu e-poSte, skica se sprema.

Agenti mogu pregledati datoteku i njenu veliCinu prije slanja kupcu.

Kliknite ikonu X da biste izbrisali privitak.

Agenti mogu koristiti unaprijed pripremljene odgovore u obliku predlozaka poruka. Ti predloSci pomazu u
odrZavanju konzistencije u odgovorima agenata i smanjenju vremena koje se uzima za slanje naj¢eSce
koriStenih poruka.

Za koriStenje predloSka u razgovoru slijedite ove korake:

Postupak

Kliknite ikonu @ (predlozak) u okviru za sastavljanje.

Na zaslonu Ce se pojaviti modalni popis postavljenih grupa predloZaka.

Kartica Svi predloSci sastoji se od popisa svih predloZaka koji su postavljeni za tim.
Pritisnite ViSe za pregled kompletnog popisa grupa predloZaka postavljenih za tim.

Odaberite grupu predlozaka za pregled popisa predlozaka stvorenih pod tom grupom predlozaka.

Odaberite predlozak. Odgovarajuce informacije se u€itavaju u okvir za sastavljanje.

Napomena Polje za pretraZivanje moZete koristiti za filtriranje naziva predloZaka unosom klju€ne rije€i u polje
za pretrazivanje i odabirom predloSka koji se temelji na rezultatima.

Kliknite PoSalji.

Administratori imaju privilegiju zaklju€avanja predloZaka dok ih stvaraju na administratorskoj konzoli. MoZete

pregledati ikonu S (Zaklju€aj) pored zakljuCanih predlozaka. MoZete koristiti ove zaklju€ane predloSke
kao takve i ne moze ih uredivati. Ako pokuSate izvesti radnju uredivanja, na zaslonu Ce se pojaviti poruka o
pogreSci.

Jl Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center Agent Desktop



| Uvod
PredloSci sa zamjenjivim parametrima .

PredloSci sa zamjenjivim parametrima
Administratori mogu stvarati predloSke sa zamjenjivim parametrima za agente kako bi poslali personalizirane
poruke kupcima. Ove predloSke mozete uCitati u okvir za sastavljanje i koristiti tipku Tab kako biste prelazili
izmedu zamjenjivih parametara i promijenili ih.

PredloSci s dinamiCkom zamjenom parametara sustava na konzoli razgovora

PredloSke koje postavljaju administratori s parametrima sustava mozete koristiti u tijelu predloSka. Kada se
ti predloSci koriste u razgovoru, odgovarajuci parametri sustava dinamiCki se zamjenjuju u kutiji za sastavljanje.

Obogaceno oblikovanje

MozZete kliknuti ikonu TIr (formatiranje) za primjenu obogacenih stilova oblikovanja na tekst prije odgovora
na poruku.

Sljedece stilove obogaCenog oblikovanja moZete primijeniti na poruku odgovora u okviru za sastavljanje:

Stil oblikovanja Opis

Podebljano Cini tekst podebljanim.
Kurziv Tekst oblikuje u kurziv.
Precrtaj Precrtava tekst.

\)

Napomena Na odabrani tekst moZete primijeniti samo jedan stil. Ako, primjerice, odlu€ite da odredenu rije€ ili
reCenicu podebljate, ne moZete isti tekst oblikovati u kurzivu.

Obogaceno oblikovanje u porukama e-poSte

Sljedece stilove obogacCenog oblikovanja moZzete primijeniti na poruku odgovora u tijelu e-poSte:

Stil oblikovanja Opis

Podebljano Cini tekst podebljanim.

Kurziv Tekst oblikuje u kurziv.

Podcrtaj Podcrtava tekst.

Precrtaj Precrtava tekst.

Zaglavlje 1 Primjenjuje unaprijed postavljen font i stil na tekst.

Blokiranje navoda Uvlaci tekst i obiljezava ga kao citat s okomitom linijom na lijevoj margini.
Boja fonta Mijenja boju fonta.

Emotikone UmecCe emotikon.

UvlaCenje lijevo Uvlagi tekst ulijevo.
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. Nacini obogacenog sastavljanja

Stil oblikovanja Opis

UvlaCenje desno Uvlaci tekst udesno.

Popis prema redoslijedu | Stvara popis prema redoslijedu.

Popis prema grafiCkim | Stvara popis s grafiCkim oznakama.

oznakama
Veza Umece hipervezu u odabrani tekst.
Tablica Umece tablicu u podruGje teksta.

Nacini obogacCenog sastavljanja
Sastavljanje e-poSte podrZava sljedeCa dva naCina rada:

* Nacin rada za Citanje: Mozete kliknuti na e-poStu kako biste pro€itali razgovore putem e-poSte.

)

Napomena  Ako primite novu poruku e-poSte u na€inu prikaza, natpis s porukom
Prikazi sve porukeradi poduzimanja daljnjeradnje prikazuje se iznad
okvira za sastavljanje.

» Nacin sastavljanja: mozete poslati standardne poruke e-poSte pomocu na€ina sastavljanja formatiranjem
teksta, dodajuéi slike, prilaganjem datoteka i tako dalje.

Proces rada okidacCa

MozZete jednostavno integrirati Webex Contact Center s vanjskim sustavima kako bi se osiguralo da se zapisi
kupaca sinkroniziraju u realnom vremenu. To se moZze postici uz pomo¢ tijekova rada. Te tijekove rada mozZete
pokrenuti kada ste usred razgovora s kupcem.

)

Napomena Kupci morati nabaviti novije izdanje Connecta za koriStenje ove znaCajke.

Da biste aktivirali tijek rada, slijedite ove korake:

Postupak

Korak 1 Iznad okvira za sastavljanje kliknite ikonu 4} (pokretanje tijeka rada).
Na zaslonu se pojavljuje skoCni prozor s popisom unaprijed postavljenih tijekova rada.

Korak 2 Odaberite tijek rada i kliknite gumb Okidac.

Korak 3 Ako je tijek rada postavljen kako bi prihvatio ulazne parametre iz agenta, pojavit Ce se skoCni prozor. Unesite
potrebne parametre i kliknite gumb Okidac.

Kada se tijek rada pokrene, u nizu razgovora dodaje se zapis o nadzoru u obliku objave.
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Objave .

Korak 4 Kliknite Po3alji.

Objave

MozZete imati detaljan uvid u razgovore uz pomo¢ objava. Objave u nizu poruka moZete pregledati tijekom
dogadaja u razgovoru i trakama nadzora.

Na primjer, najava Razgovor ZATVOREN s prethodnom vremenskom oznakom razgovora Razgovor se
zatvara koja se prikazuje svaki put kada se razgovor nade u stanju Razgovor ponovno u redu Cekanja

PreCaci tipkovnice

Agent Desktop precice tipkovnice za razgovore

Agenti mogu koristiti preCice za poruke u razgovoru:

Radnja Precice tipkovnice

Slanje poruka u razgovoru Ctrl + Enter

)

Napomena  Ako se poruka ne poSalje Cak i nakon klika na Po$alji, agenti mogu kliknuti gumb K liknite za ponovni
pokusaj za ponovo slanje. Veza Kliknite za ponovni pokusaj pojavljuje se uz ime agenta u nizu
razgovora.

Agent Desktop preCice tipkovnice za razgovore u e-posti

Agenti mogu koristiti sljedeCe precice za poruke e-poSte:

Radnja Precice tipkovnice
Odgovori Ctrl+Shift+6
Odgovori svima Ctrl+Shift+5
PoSalji e-poStu Ctrl + Alt + S
Prosljedivanje e-poSte Ctrl+Shift+0

Potvrde o isporuci

Kad god poSaljete poruku kupcu, potvrda isporuke biljezi se pored svake poruke u niz poruke. Za prvu poruku
biljezi se potvrda POSLANO; za druge poruke biljezi se potvrda ISPORUCENO.

MjeracCi vremenja stanja i povezivanja

Slijede mjeraCi vremena koji se prikazuju na Agent Desktop za sve kanale (glasovni poziv, odlazni poziv,
izlazni te digitalni kanali):
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. Mjeraci vremenja stanja i povezivanja

* Stanje mjeraCa vremena: mjeraC vremena stanja agenta prikazuje se na polju Stanjedostupnosti znacajke
vodoravno zaglavlje. Mjera€ vremena prikazuje vrijeme koje ste proveli u trenutanom stanju. Stanje
ukljuCuje stanje Dostupan, RONA ili bilo koje stanje mirovanja koje je administrator postavio. MjeraC
vremenja stanja aZurira se svake sekunde, a format je mm:ss. Ako ste povezani viSe od jednog sata,
format se mijenja u hh:mm:ss (na primjer, 01:10:25). Kada promijenite stanje (na primjer, iz Dostupan
u bilo koje stanje mirovanja), mjeraC vremena vraca se na 00:00.

* Mjera€ vremena mirovanja: Ako ste u stanju Mirovanjei prelazite na neko drugo stanje mirovanja,
mjeraC vremena prikazuje vrijeme koje ste proveli u trenutanom stanju mirovanja i ukupno vrijeme
provedeno u stanjima mirovanja. Na primjer, ako ste u stanju Mirovanja 10 minuta, a zatim uzmete
Pauzu za rucak (postavljeno stanje mirovanja) od 20 minuta. U tom slu€aju mjera vremena
prikazuje 20:00/30:00. Vrijeme Pauze za rucak je 20 minuta (postavljeno stanje mirovanja), a
ukupno vrijeme Mirovanja je 30 minuta.

Kada prihvatite poziv, razgovor, e-poStu ili zahtjev konverzacija putem poruka na druStvenoj mrezi,
prikazuje se oznaka Angaziran. Oznaka Angaziran oznaCava da ste zauzeti i u interakeiji s klijentom.
Tijekom interakcije s klijentom prikazuje se mjera€ vremena povezanosti u oknima Popis zadataka i
Kontrola interakcija. Nakon zavrSetka interakcije, mjeraC vremena stanja prikazuje se u polju Stanje
dostupnosti znaCajke vodoravno zaglavlje. MoZete nastaviti primati aktivne zahtjeve na drugim kanalima,
ovisno o kapacitetu kanala.

Primjeri

 Zamislite da ste u stanju Dostupan 2 minute i prihvatite zahtjev dolaznog glasovnog poziva. Stanje
Dostupan mijenja se u oznaku Angaziran. Vrijeme koje je proSlo od kada ste prihvatili zahtjev
do kraja interakcije je 10 minuta. Vrijeme rekapitulacije je 2 minute. Mjera€ vremena zatim prikazuje
14:00, Sto ukljuCuje mjeraC vremena stanja Dostupan (2 minute), vrijeme interakcije (10 minuta)
i vrijeme rekapitulacije (2 minute); a stanje je Dostupan.

» Zamislite da ste u stanju Dostupan 2 minute i prihvatite zahtjev dolaznog glasovnog poziva. Stanje
Dostupan mijenja se u oznaku Angaziran. Tijekom interakcije s klijentom, mijenjate stanje u
Mirovanje, tako da ne prihvacate nikakve dolazne zahtjeve. Vrijeme koje je proSlo od kada ste
promijenili stanje u stanje Mirovanja do kraja interakcije je 10 minuta. Vrijeme rekapitulacije je
2 minute. Mjera€ vremena nakon toga prikazuje 12:00, Sto ukljuCuje stanje Mirovanja mjeraCa
vremena s dodanim vremenom interakcije (10 minuta) i vrijeme rekapitulacije (2 minute); a stanje
je Mirovanje.

\)

Napomena [zvjeS¢a moZete pregledavati na temelju vaSeg stanja dostupnosti i ne
temelji se na oznaci Angaziran jer to nije neovisno stanje.

* Mjera€ vremena povezanosti: Kada prihvatite poziv, razgovor, e-poStu ili zahtjev konverzacija putem
poruka na druStvenoj mrezZi, mjeraC vremena prikazuje se pokraj zahtjeva u oknu Popis zadataka. MjeraC
vremena prikazuje vrijeme koje je proSlo otkad ste prihvatili zahtjev. Mjera€ vremena povezanosti aZurira
se svake sekunde, a format je mm:ss. Ako ste povezani viSe od jednog sata, format se mijenja u hh:mm:ss
(na primjer, 01:10:25). MjeraC vremena povezanosti takoder se prikazuje u oknu Kontrola interakcija.

Uz mjera€ vremena povezanosti, okno Kontrola interakcija prikazuje drugi mjera€ vremena temeljen na
stanju koje je postavio sustav i na€inu postupanja tijekom komunikacije. Na primjer, kada stavite poziv
na Cekanje, mjeraC vremena prikazuje vrijeme Cekanja uz stanje Savjetovanje na ¢ekanju. Za viSe
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Mjeraci vremenja stanja i povezivanja .

informacija o stanjima koje je postavio sustav pogledajte Stanja glasovnog poziva, na stranici 31 i Stanja
e-poSte i razgovora, na stranici 32.

Okno Povijest interakcija agenata prikazuje vrijeme povezanosti koje uklju€uje trajanje vaSeg kontakta
s kupcem dok ne zavrSite komunikaciju. Na primjer, recimo da se tijekom poziva kupca savjetujete s
drugim agentom prije nego Sto zavrSite komunikaciju s kupcem. Vrijeme povezanosti ukljuCuje vrijeme
koje ste bili povezali s kupcem i vrijeme savjetovanja s drugim agentom.

Tablica 4: Prekidac mjeraCa vremena koji se temelji na sluCaju uporabe

Slucaj uporabe Stanje MjeraC Komentari

dostupnostiu | vremena

prikazu
Mirovanje — zadano stanje | U stanju 00:00 -
kada se prijavite mirovanja
Mirovanje na mirovanje — | Novo stanje 00:00/00:00 | Zamislite da ste u stanju Mirovanja 10 minuta, a
kada ru€no mijenjate na | Mirovanja zatim uzmete Pauzu za ruCak (postavljeno stanje
neka druga stanja (pauza za mirovanja) od 20 minuta. U tom slu€aju mjerac
mirovanja. Na primjer, od | ruCak) vremena prikazuje 20:00/30:00.
Mirovanje do Pauze za
ruCak
Mirovanje na Dostupan — | Dostupno 00:00 Za prihvacanje bilo kojeg poziva, razgovora,
ru€no se prebacite na e-poSte ili zahtjeva konverzacija putem poruka
primanje zahtjeva za na druStvenoj mreZi, stanje morate postaviti na
kontakt ovisno o Dostupan.

kapacitetu vaSeg kanala

Dostupan na AngaZiran — | AngaZiran Nema Kada prihvatite zahtjev za kontakt, stanje
automankl s€ preba.cuje mjeraca Dostupan (9) mijenja se u oznaku Angaziran
kada prihvatite zahtjev za vremena ©

kontakt )

AngaZiran na Mirovanje |AngaZiran Nema Stanje moZete postaviti na Mirovanje, ako ne

— ru€no prebacite na bilo mjeraCa Zelite nikakav dolazni poziv, razgovor, e-poStu
koje stanje mirovanja vremena ili zahtjeve konverzacija putem poruka na

kako ne biste prihvacali druStvenoj mreZi tijekom interakcije s klijentom.

zahtjeve za kontakt

tijekom interakcije s Ako tijekom interakcije s klijentom odluCite

promijeniti stanje u bilo koje stanje mirovanja,

klijentom
ikona oznake Angaziran mijenja se iz o
(Angaziran u stanje Dostupan) u - (AngaZiran
u stanje Mirovanja).
AngaZirani na Dostupan | Dostupno 00:00 Prikazuje ukupno vrijeme koje obuhvaca, vrijeme
—automatski se prebacuje stanja Dostupan kada ste prihvatili zahtjev za
kada se interakcija zavrSi. kontakt, vrijeme koje je pro$lo otkad ste prihvatili

zahtjev do kraja interakcije (mjera€ vremena
povezanosti) i vrijeme rekapitulacije.
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B obavijesti

Slucaj uporabe Stanje Mjerac Komentari
dostupnostiu | vremena
prikazu
Mirovanje na Dostupan — | AngaZiran Nema Ako je administrator definirao moguénost Agent
AngaZiran mjeraCa dostupan nakon odlaznog poziva kao Da, nakon
vremena zavrSetka odlaznog poziva, vaSe se stanje

postavlja kao Dostupan Cak i ako ste napravili
odlazni poziv u stanju Mirovanja.

Mirovanje na Mirovanje | AngaZiran Nema Ako je administrator definirao mogu¢nost Agent
— AngaZiran mjeraCa dostupan nakon odlaznog poziva kao Ne, nakon
vremena zavrSetka odlaznog poziva vaSe se stanje

postavlja kao Mirovanje.

AngaZiran na RONA — | AngaZiran za | AngaZiran— | Morate izvrSiti radnju u sko€nom prozoru

automatski se prebacuje | RONA bez mjeraCa | Preusmjeravanje poziva kad nema odgovora

kada niste prihvatili vremena (engl. Redirection on No Answer, RONA) i

zahtjev za kontakt u mjeraC vremena stanja zapoCinje od 00:00. Na
RONA - A - ;

odredenom roku. 00:00 primjer, zamislite da ste u stanju Dostupan 2

minute i prihvatite zahtjev glasovnog poziva.
Tijekom interakcije s klijentom oko 5 minuta,
primit Cete zahtjev za kontakt e-poStom. Ako ne
prihvatite zahtjev upuCen e-poStom u odredenom
roku, prikazat Ce se skoCni prozor RONA. MoZete
odabrati Idi u stanje Mirovanjeili Idi u stanje
Dostupan. Ako odaberete bilo koju od
mogucénosti, mjeraC vremena stanja po€inje od
00:00.

\}

Napomena  Vrijeme sustava mora biti sinkronizirano s vremenom mreZnog vremena kako bi se mjera¢ vremena
stanja agenta i mjeraC vremena povezanosti za zahtjev kontakta to€no prikazali.

Obavijesti

Obavijesti vas upozoravaju na nove dogadaje radne povrSine koji zahtijevaju vaSu paznju. Obavijesti se
prikazuju bez obzira na to koristite li aplikaciju.

Obavijest u skoCnom prozoru — preglednik

Sko€ni prozor je izvorna obavijest preglednika koja se pojavljuje samo ako je kartica preglednika na radnoj
povrSini u pozadini. SkoCne obavijesti preglednika prikazuju se ako Agent Desktop nije aktivan prozor ili
kartica preglednika. Prozor preglednika Agent Desktop ili kartica nisu aktivni ako,

* Radite na drugim prozorima ili karticama preglednika.

* Radite na drugim aplikacijama.
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Postavke preglednika za Chrome .

* Minimizirali ste prozor preglednika Agent Desktop.

Ako Agent Desktop nije aktivan prozor ili kartica preglednika, upozoreni ste zvukom obavijest na programskoj
traci preglednika na temelju postavki preglednika. Morate kliknuti skoCnu obavijest kako bi prozor ili kartica
Agent Desktop bili aktivni. Ovo su na€ini ponaSanja i ograni€enja skoCnih obavijesti preglednika:

* Prikaz skoCnih obavijesti preglednika temelji se na vaSem operacijskom sustavu i postavkama preglednika.
* Morate omoguciti dozvole za skoCne obavijesti preglednika za operacijski sustav i preglednik.

* Kada se to od vas zatrazi, morate dopustiti dozvole preglednika.

* PoloZaj sko€nih obavijesti preglednika ovisi o operacijskom sustavu.

* SkocCne obavijesti preglednika ne mogu se slagati. Nova obavijest zamjenjuje postojeCu sko€nu obavijest.

Dodatne informacije o podrZzanim preglednicima potraZite u odjeljku Zahtjevi za preglednik, na stranici 2.

\)

Napomena * SkoCne obavijesti primjenjive su za pozive, razgovore, e-poStu i konverzacije putem poruka na
druStvenoj mreZi. Sko€ne obavijesti ukljuCuju poruke upozorenja, broj telefona, ime ili adresu
e-poSte kupca. Na primjer, dolazna e-poSta iz johndoe@gmail.com.

* Va$ administrator postavlja vremenski interval za skoCne obavijesti na automatsko zatvaranje.
Vremensko ogranienje dodjeljuje se u pregledniku Chrome za Windows OS, Chrome OS i macOS.
Medutim, ostali podrZani preglednici ne preuzimaju postavljenu vrijednost vremenskog ograniCenja
obavijesti dosljedno.

Postavke preglednika za Chrome

SkoCne obavijesti mozda se ne€e pojaviti u pregledniku Chrome za sustave Windows 10 i 11. Kako biste
prikazali obavijesti na radnoj povrSini, a ne u oknu Upravljanje obavijestima sustava Windows 101 11,
onemogucite znaCajku Omoguci izvorne obavijesti u pregledniku Chrome (verzija 86 i ranije). SkoCne

obavijesti koje se prikazuju na radnoj povrSini bit €e u izvornom formatu.

Postupak
Korak 1 Otvorite Chrome i unesite chrome: //flags/#enable-native-notifications u adresnu traku.
Korak 2 Pritisnite tipku Enter na tipkovnici.
Korak 3 Odaberite moguc¢nost Onemoguceno s padajuCeg popisa oznaenog okvira.
Korak 4 Kliknite Ponovno pokreni sada.

Obavijesti se prikazuju na vaSoj radnoj povrSini u izvornom formatu.
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Obavijest na radnoj povrSini

U gornjem desnom kutu Radna povrSina prikazat Ce se obavijesti o razini radne povrSine ili aplikacije. Ovo
su ponaSanja i ograniCenja obavijesti radne povrSine:

* Obavijesti radne povrSine mogu se slagati.
* Obavijesti radne povrSine mogu se automatski odbaciti ili zatvoriti.
* Obavijesti radne povrSine u Radna povrSina prikazuju se na temelju Postavki obavijesti. Za dodatne
informacije pogledajte OmogucCavanje ili onemogucCavanje postavki obavijesti, na stranici 55.
Va$ administrator postavlja sljedeCe:
* Broj obavijesti radne povrSine koje Ce se istovremeno prikazivati.

* Vremenski interval za automatsko zatvaranje obavijesti radne povrSine. postavljeni prekid za obavijesti
primjenjivo je za podrZane preglednike u sustavima Windows OS i OS Chrome. U sustavu macOS,
podrzani preglednici automatski zatvaraju obavijesti.

Obavijesti radne povrSine primjenjive su za pozive, razgovore, e-poStu i konverzacije putem poruka na
druStvenoj mrezi. Obavijest ukljuCuje ime kupca, broj telefona, poruke u razgovoru ili informacije o zahtjevu.
Ovo su primjeri:

Radnja Obavijest

Kada se snimanje poziva ponovno nastavlja. | Automatsko nastavljanje snimanja

Snimanje Ce se nastaviti za 5 sekundi.

Kada vi8e korisnika ureduje vrijednosti Informacije za korisnike su azurirane
varijable Podaci vezani za pozive (CAD)

. VaSe Ge promjene biti prebrisane aZuriranim podacima o
istodobno. promy p p

pozivu.

Kada se skoCni zaslon uspjeSno isporuCi za | SKo€ni prozor na zaslonu isporuéen
vas. . . -
SkoCni prozor isporuCen.

Ponovno otvorite skocni prozor na zaslonu ili <Screen
Pop hyperlink>

Napomena Na temelju konfiguracije usmjeravanja koju je va$
administrator postavio u dizajneru toka, moZete
vidjeti prilagodeni prikaz teksta ili vetu Ponovno
otvorite skoCni prozor na zaslonu.

Kada drugi agent prihvati va$ zahtjev za Konzultacija spojena

savjetovanje. Va$ zahtjev za konzultaciju je prihvacéen.
Kada drugi agent prihvati va$ zahtjev za Konferencija spojena
konferenciju.

Va$ zahtjev za konferenciju je prihvacen.
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Obavijest na radnoj povrSini .

Radnja

Obavijest

Kada se zahtjev za konferencijski poziv stavi
na Cekanje.

Konzultacijski poziv na ¢ekanju

Konzultacijski poziv stavljen je na Cekanje.

Kada se za poziv automatski izvrSi
rekapitulacija.

Automatska rekapitulacija

Va$ poziv rekapituliran je automatski.

Kada primite poruku u razgovoru od kupca.

Poruke od Johna Doea

Razumijem. Hvala!

Kada Saljete privitak kupcu.

Poruke od Johna Doea

Privitak je poslan.

Kada Saljete poruku u konferencijskom
razgovoru drugom agentu.

Poruke od Barbare Hecker

Hej, ovdje Barbara Hecker. Kako mogu...

Kada kupac zavrSi poruku u razgovoru.

ZavrSi razgovor s Jasonom Welchom

Razgovor je zavrSio.

Kada promijenite svoj tim.

Promjenatimabilaje uspjeSna

Sada ste prijavljeni u prodajni tim.

Kada primite dolazni poziv iz Aplikacija
Webex.

Dolazni poziv od Jane Doe
00:02

Kada primite poruku u razgovoru Aplikacija
Webex.

Poruka od Johna Doea

Razumijem. Hvala!

Kada primite zahtjev za sastanak iz Aplikacija
Webex.

Dolazni sastanak iz osobne sobe Jane Doe
00:02

Kada primite zahtjev za zakazani sastanak iz
Aplikacija Webex.

Zakazani sastanak za demo
Za 5 minuta

Napomena Kada naziv sastanka za zakazani sastanak nije
definiran, zadani naziv osobne sobe prikazuje se
kao zaglavlje obavijesti. Na primjer, 0sobna soba
Jane Doe.

Ako je sastanak pokrenut, preostalo vrijeme zamijenit €e se
tekstom Sada.

Zakazani sastanak za demo

Sad
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Napomena * U oknu Popis zadataka, ZnaCka u svakom razgovoru i konverzacija putem poruka na druStvenoj
mreZi zadatku prikazuje broj neproCitanih poruka.

 ZvuCnom obavijesti se upozorava na dolazni razgovor, konverzacija putem poruka na druStvenoj
mreZi ili zahtjev e-poSte.

Stanja agenta

Stanje agenta odnosi se na va$ radni stanje dok koristite Agent Desktop. Ovo su stanja agenta:

* Stanje koje ste postavili — odreduje moZete li primati i primati kontakte na svim komunikacijskim kanalima
(poziv, razgovor, e-poSta ili konverzacija putem poruka na druStvenoj mreZi zahtjev). Za dodatne
informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

» Stanje koje je postavio sustav — stanje koje vam sustav dodjeljuje na temelju kanala kroz koji komunicirate.
ViSe informacija nalazi se u odjeljcima Stanja glasovnog poziva, na stranici 31 i Stanja e-poSte i
razgovora, na stranici 32.

Stanja dostupnosti agenata

SlijedeCa su stanja agenta koja se prikazuju na Agent Desktop i primjenjuju se na sve kanale (glasovni poziv,
odlazni poziv, izlazni te digitalni kanali):

* Dostupno
* U stanju mirovanja, na stranici 29

* RONA, na stranici 29

SlijedeCa je oznaka agenta:

* AngaZiran, na stranici 30

Dostupno

Stanje Dostupan oznaCava da ste spremni prihvatiti i odgovoriti na zahtjeve za kontakt koji su preusmjereni
na vas. Nakon Sto se prijavite, morate odabrati Dostupno s padajuéeg popisa kako biste prihvatili glasovni
poziv, razgovor, e-poStu i konverzacija putem poruka na druStvenoj mrezi zahtjeve. Stanju Dostupno prethodi

ikona (°) zelene boje.
S
Napomena * Svaka komunikacija kao $to je glasovni poziv, razgovor, e-poSta, konverzacija putem poruka na

druStvenoj mrezi ili kampanja preusmjerava se na vas samo kada je stanje postavljeno na Dostupno.
Za dodatne informacije pogledajte Promjena stanja dostupnosti, na stranici 47.

+ KaSnjenje je podlozno mreznoj povezivosti.
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Stanja dostupnosti agenata .

U stanju mirovanja

Stanje Mirovanja znaCi da ste prijavljeni, ali niste spremni prihvatiti preusmjereni zahtjev. Kada se prijavite
na radnu povrSinu, vaSe stanje je postavljeno na zadano stanje mirovanja (razlog) koje je postavio va$
administrator.

Va$ administrator postavlja viSe razloga stanja mirovanja koja su odgovarajua za vaSu tvrtku. Ako morate
biti izvan mreZe zbog sastanka, obuke ili pauze za ru€ak, promijenite stanje u mirovanje odabirom mogucnosti
s padajuceg popisa. Razlozi stanja mirovanja koje je definirao administrator oznaCeni su sivom (°) ikonom.
Osim toga, moZete odabrati razlog stanja mirovanja dok ste u interakciji s kupcem; na primjer, tijekom sesije

razgovora s kupcem ili prilikom odgovora na poruku e-poSte. Za viSe informacija o tome koje stanje mirovanja
koristiti obratite se svom nadzorniku.

)

Napomena  Ako ste u stanju Nedostupan ili Mirovanje bez ikakvih razgovora u tijeku, va$ nadzornik moZe vas

odjaviti iz Radna povrSina. Morate se ponovo prijaviti kako biste pristupili Radna povrSina. Za dodatne
informacije pogledajte Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43.

RONA

Stanje RONA (engl. Redirection on No Answer, Preusmjeravanje poziva kada nema odgovora): oznaCava
da niste prihvatili glasovni poziv, razgovor, e-poStu ili zahtjev konverzacija putem poruka na druStvenoj
mrezi unutar odredenog vremena. Glasovni poziv, razgovor, e-poSta ili zahtjev konverzacija putem poruka
na druStvenoj mreZi vra€aju se u red Cekanja. Sustav mijenja vaSe stanje iz Dostupno u RONA. Ispred stanja

RONA nalazi se crvena (°) ikona.

Va$ administrator postavlja vrijeme koje je dostupno za prihvaCanje dolaznog zahtjeva iz bilo kojeg kanala.
Ako je postavljeno maksimalno vrijeme viSe od osam sekundi, akcijski gumb u skoCnom prozoru trepCe pet
sekundi prije nego Sto se vaSe stanje promijeni u RONA.

Ako ne moZete prihvatiti zahtjev u odredenom vremenu prikazanom na mjeraCu vremena, akcijski gumb
sko€nog prozora trepCe nekoliko sekundi i vaSe Ce se stanje promijeniti u RONA (engl. Redirection on No
Answer, Preusmjeravanje poziva kad nema odgovora). Zahtjev se vra¢a u red Cekanja.

Sustav vam ne moZe isporuciti nikakve nove zahtjeve za kontakt u sljedeCim uvjetima:
* Na zahtjev nije odgovoreno u stanju Dostupno.

* Navedeni Broj za biranjeili Kuéni broj nije ispravan.

Kada se stanje promijeni u RONA, pojavit Ce se sljedeCe opcije:

* Idi na stanje mirovanja: kada kliknete | di na stanje mirovanja, stanje se mijenja iz RONA u zadani
razlog mirovanja koji je postavio administrator.

« Idi u stanje Dostupno: kada kliknete | di u stanje Dostupno, stanje se mijenja iz RONA u Dostupno.
Stanje Dostupan oznaCava da ste spremni prihvatiti i odgovoriti na zahtjeve za kontakt koji su
preusmjereni na vas.

Kada vam se ne isporuci zahtjev za dolazni poziv zbog kvara mreZe, telefona ili drugih uredaja, vaSe se stanje

postavlja na RONA. MozZete kliknuti |di na stanje mirovanja prikazano u sko€nom prozoru i kontaktirati
administratora kako bi istrazili situaciju.
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Napomena * Ne mozete ru€no promijeniti stanje u RONA.

* Kako biste prihvatili glasovni poziv, razgovor, e-poStu ili konverzacija putem poruka na druStvenoj
mreZi zahtjev, morate runo promijeniti svoje stanje iz RONA u Dostupno.

* Ako aplikacija Radna povrSina nije aktivni prozor ili kartica preglednika, javlja se skoCna obavijest
kada vaSe stanje mijenja u RONA. Za dodatne informacije pogledajte Obavijest u skoCnom prozoru
— preglednik, na stranici 24.

AngaZziran
Oznaka AngaZziran oznaCava da ste zauzeti i u interakciji s klijentom. Kada prihvatite zahtjev za kontakt,

stanje Dostupan (°) mijenja se u oznaku Angaziran (9).

You are currently
engaged in an interaction

and in the Available state.

@ Engaged ® ~
Q_ Search

@ Available

© Idle

© Lunch Break

\i
@ Meeting
@ Off Duty
@ Tea Break

@ Training

467873

Ako tijekom interakcije s klijentom odlucite promijeniti stanje u bilo koje stanje mirovanja, ikona oznake

AngaZziran mijenja se iz o (AngaZiran u stanje Dostupan) u e (AngaZiran u stanje Mirovanja).
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Stanja glasovnog poziva .

You are currently engaged

in an interaction and in the
Idle state Lunch Break.

@ Engaged © v
Q_ Search

@ Available

@ Idle

@ Lunch Break
\

@ Meeting

@ Off Duty

© Tea Break

@ Training

467874

Mjera€ vremena povezanosti prikazuje se u oknu Kontrola interakcija i ne nalazi se u polju Stanjedostupnosti.
Kada se interakcija zavr$i, prikazat €e se stanje i mjeraC vremena. Za dodatne informacije pogledajte Mjeraci
vremenja stanja i povezivanja, na stranici 21.

Kada ste angaZirani u stanju Dostupan (Q), moZete nastaviti primati aktivne zahtjeve na drugim kanalima,
ovisno o kapacitetu kanala.

N

Napomena  Agent Desktop zadrZava stanje dostupnosti €ak i ako zatvorite preglednik ili o€istite predmemoriju

preglednika.

Stanja glasovnog poziva

Stanja glasovnog poziva inicira sustav. Stanje poziva mijenja se ovisno o vaSoj radnji u pozivu te komunicirate
li s kupcem ili drugim agentom. Na primjer, kada stavite poziv kupca na Cekanje, okno Kontrola interakcija
prikazuje stanje kao Poziv na ¢ekanju.

Mjeral vremena povezanosti: Kada prihvatite poziv, razgovor, e-poStu ili zahtjev konverzacija putem poruka
na druStvenoj mreZi, mjeraC vremena prikazuje se pokraj zahtjeva u oknu Popis zadataka. Mjera€ vremena
prikazuje vrijeme koje je proSlo otkad ste prihvatili zahtjev. Mjera€ vremena povezanosti aZurira se svake
sekunde, a format je mm:ss. Ako ste povezani viSe od jednog sata, format se mijenja u hh:mm:ss (na primjer,
01:10:25). MjeraC vremena povezanosti takoder se prikazuje u oknu Kontrola interakcija.
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Kada komunicirate s pozivatelja (kupcem) ili drugim agentom, na temelju vaSe radnje, sustav postavlja sljede¢a
stanja glasovnog poziva:

» Zvonjava — oznaCava da je skoCni prozor dolaznog poziva prikazan u donjem desnom kutu radne
povrSine. Ako ne moZete odgovoriti na poziv unutar vremena koje je postavio administrator, poziv se
vraca u red Cekanja. Sustav mijenja vaSe stanje iz Dostupno u RONA.

* Poziv na ¢ekanju — oznaCava da ste kupca postavili na Cekanje.

 Zahtjev za konzultiranje — ozna€ava da ste pokrenuli poziv za savjetovanje.

» Konzultiranje— oznaCava da se konzultirate s drugim agentom.

» Konzultacija na ¢ekanju — naznaCuje da ste postavili agenta s kojim se konzultirate na Cekanje.

* Ikona Konferencije s <brojemtelefona ili imenom agenta> — oznaCava trostranu komunikaciju izmedu
vas, kupca i drugog agenta.

» Rekapitulacija— oznaCava da ste zavrSili glasovni poziv s kupcem.

Stanja e-poSte i razgovora

Stanja zahtjeva e-poSte i razgovora inicira sustav i mijenja ih tijekom nastavka vaSe komunikacije.

Stanje e-poSte

» Rekapitulacija— oznaava da ste zavrSili komunikaciju e-poStom s kupcem.

Stanja razgovora i druStvenih kanala
Ovo su stanja zahtjeva za razgovor i druStvene kanale:

» Zatrazena konferencija — oznaCava da ste pokrenuli konferencijski razgovor.
» Konferencija— oznaCava trostranu komunikaciju izmedu vas, kupca i drugog agenta.

» Rekapitulacija— oznaCava da ste zavrSili razgovor ili konverzacija putem poruka na druStvenoj mrezi
s kupcem.

Dostupnost

Agent Desktop podrzava znaCajke koje poboljSavaju pristupaCnost za slabovidne korisnike i korisnike
oSteCenog vida. SljedeCa tablica pokazuje kako se kretati unutar Agent Desktop pomoCu znaCajki pristupnosti.

Web-pristupnost

Agent Desktop Element Za izvrSavanije sljedecih radnji Upotrijebite sljedece tipke

Prijava PomicCite se kroz spremljene adrese e-poSte | Strelice gore i dolje
na padajuéem popisu.

Prijava Odaberite adresu e-poSte. Ulaz
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Dostupnost .

Agent Desktop Element

Za izvrSavanje sljedecih radnji

Upotrijebite sljedece tipke

Prijava Promijenite odabranu adresu e-poSte. Mac tipkovnica: Command +
strelica ulijevo
Tipkovnica sustava Windows:
Alt + strelica ulijevo

Prijava Prijavite se u Agent Desktop. Ulaz

Vjerodajnice stanice

Odaberite Broj za biranjeili Kucni broj.

Strelica udesno i1 Enter

Vjerodajnice stanice

Kako biste se fokusirali i odabrali
mogucnost u dijaloS8kom okviru Broj za
biranjeili Kucni broj.

tipka Tabulator

Strelice udesno i ulijevo

Vjerodajnice stanice

Navigirajte kroz elemente unutar Broja za
biranjeili dijaloSkog okvira Kuéni broj.

tipka Tabulator

Vjerodajnice stanice

Odaberite naziv tima s padajuCeg popisa
Tim.

Strelice gore i dolje

Vjerodajnice stanice Odaberi opciju. Ulaz

Vjerodajnice stanice Zatvorite dijaloSki okvir Vjerodajnice Esc
stanice.

Centar za obavijesti Pristupite Centru za obavijesti. Tab i Enter

Centar za obavijesti

Pomicite se kroz obavijesti.

Strelice gore i dolje

Centar za obavijesti

Oznacite sve obavijesti kao pro€itane,
ponovno otvorite sko€ni zaslon, zatvorite
obavijest i zanemarite obavijesti.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

Centar za obavijesti

Zatvorite dijaloSki okvir Centra za
obavijesti.

Esc ili Enter ili razmaknica

Stanje agenta

Pomakanite se kroz stanje agenta na
padajuCem popisu.

Strelice gore i dolje

Stanje agenta

Odaberite stanje agenta.

Ulaz

Stanje agenta

Zatvorite dijaloSki okvir stanje agenta.

Esc ili Enter ili razmaknica

Korisni€ki profil Pristupite dijaloSkom okviru korisni¢ki Enter ili razmaknica
profil.

Korisni€ki profil Navigirajte kroz opcije u dijaloSkom okviru | Tab i Enter
korisniCki profil.

Korisni€ki profil Zatvorite dijaloSki okvir korisniCki profil. | Esc

Postavke obavijesti Pristupite Postavkama obavijesti. Tab i Enter
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Agent Desktop Element

Za izvrSavanje sljedecih radnji

Upotrijebite sljedece tipke

Postavke obavijesti

Opcije za omogucCavanje ili
onemogucCavanje (preklopni gumbi) u
Postavkama obavijesti.

Tab i razmaknica

Postavke obavijesti

Povecajte ili smanjite glasnoCu zvuka.

Tipke sa strelicama

Postavke obavijesti

IskljuCivanje zvuka, uklju€ivanje zvuk ili
reproduciranje zvuka.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

Tamni nacin rada

Prebacite se na mraCni nacin rada (preklopni
gumb).

Tab i razmaknica

PreCice tipkovnice Pristupite dijaloSkom okviru Precice Tab i Enter
tipkovnice.
PrecCice tipkovnice Navigirajte kroz elemente u dijaloSkom Tab i Enter

okviru Popis precica tipkovnice.

Pre€ice tipkovnice

Ponistite kriterij pretraZivanja u polju za
pretraZivanje.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

PreCice tipkovnice

Sortiranje stupaca u dijaloSkom okviru
Popis precicetipkovnice.

Tab 1 Enter

Precice tipkovnice

Pomakanite se kroz popis pre€ica tipkovnice.

Tab, a zatim strelice gore ili
dolje

Pre€ice tipkovnice

Maksimiziranje, vratite i zatvorite dijaloSki
okvir Popis precica tipkovnice.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

IzvjeSc€e o pogreSkama

Preuzmite izvje$Ce o pogreSkama.

Tab i Enter

Statistika u€inkovitosti agenta
IzvjeScCa

Navigirajte kroz izvje$¢a.

Strelice lijevo ili desno

Statistika u€inkovitosti agenta
IzvjeScCa

Odaberite izvjeStaj.

Ulaz

Popis zadataka

Prebacujte se izmedu zadataka.

Tipke sa strelicama

Popis zadataka

Odaberite zadatak.

Enter ili razmaknica

Povijest interakcija agenata

Navigirajte kroz sve kanale unutar Povijest
interakcija agenata.

Strelice udesno i ulijevo

Povijest interakcija agenata Odaberite kanal. Ulaz

Povijest interakcija agenata Prebacujte se izmedu povijesti kontakta u | Tab
odredenom kanalu.

Sko€ni prozor Prihvatite zahtjev za skoCni prozor. Ulaz
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Dostupnost .

Agent Desktop Element

Za izvrSavanje sljedecih radnji

Upotrijebite sljedece tipke

Sko€ni prozor Prebacujte se izmedu zahtjeva za sko€ni | Tab
prozor.
Kontrola interakcija Navigirajte kroz elemente u Kontrola Tab
interakcija.
Kontrola interakcija Odaberi opciju. Ulaz
CAD varijable Prebacujte se izmedu vrijednosti CAD Tab
varijable.
CAD varijable Odaberite vrijednost CAD varijable. Enter ili razmaknica

Prijenos, savjetovanje ili
konferencija

Odaberite opciju radio gumba.

Strelice udesno i ulijevo

Prijenos, savjetovanje ili

Odaberite s padajuCeg popisa.

Strelice gore i dolje

konferencija

Prijenos, savjetovanje ili Odaberi opciju. Ulaz
konferencija

Prijenos, savjetovanje ili Zatvorite dijaloSki okvir. Esc

konferencija

Razgovor i Konverzacija putem
poruka na druStvenoj mreZi

Navigirajte kroz opcije.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

Razgovor i Konverzacija putem
poruka na druStvenoj mrezi

ProSirite ili sazmite podatke za kontakt.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

E-poSta Navigirajte kroz opcije. Tab, zatim Enter ili
razmaknica

E-poSta ProSirite ili saZmite podatke za kontakt. | Tab, zatim Enter ili
razmaknica

E-poSta Odaberite stil oblikovanja obogaCenog Tab, zatim Enter ili

teksta.

razmaknica

Odlazni poziv

Odaberite Adresar ili Tipkovnica.

Strelice udesno i ulijevo

Odlazni poziv

Pomicite se kroz unose Adresar aili birani

broj na Tipkovnici.

Strelice gore i dolje

Odlazni poziv

PonisStite kriterij pretraZivanja u polju za
pretraZivanje.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

Odlazni poziv

Odaberite kontakt iz Adresara za
upucivanje poziva.

Tab i Enter

Odlazni poziv

Navigirajte kroz broj€ane tipke Tipkovnice

za upu€ivanje poziva.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica
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Uvod |

Agent Desktop Element

Za izvrSavanje sljedecih radnji

Upotrijebite sljedece tipke

Odlazni poziv

Zatvorite dijaloSki okvir Odlazni poziv.

Esc

Pomocne informacije

Maksimiziranje i vraCanje widgeta.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

Pomocne informacije

Navigirajte kroz kartice u okviru Pomo¢ne
informacije.

Strelice udesno i ulijevo

Pomocne informacije

Odaberite karticu.

Enter ili razmaknica

Pomocne informacije

Navigirajte kroz elemente unutar kartice.

Tab ili strelice gore i dolje

Pomocne informacije

Pristupite vezi Prikazi poruku e-poste na
kartici Povijest kontakta.

Tab i Enter

Pomocne informacije

Navigirajte kroz opcije Uredivanjaizgleda.

Tab, zatim Enter ili
razmaknica

Resetirajte izgleda radne
povrSine

Resetirajte cijeli izgled radne povrSine.

Tab 1 Enter

Resetirajte izgleda radne

Navigirajte kroz i odaberite elemente u

Tab, zatim Enter ili

povrSine dijalo8kom okviru Potvrdaresetiranja  |razmaknica
izgleda.
Rekapitulacija ProSirite i sazmite dijaloSki okvir Razlozi | Tab, zatim Enter ili
rekapitulacije. razmaknica
Rekapitulacija Navigirajte kroz elemente u dijaloSkom | Tab
okviru Razlozi rekapitulacije.
Rekapitulacija Otkazite automatsku rekapitulaciju. Tab, zatim Enter ili
razmaknica
Rekapitulacija Odaberite opciju radio gumba. Strelice gore i dolje
Rekapitulacija Slanje rekapitulacije. Tab, zatim Enter ili
razmaknica
Pomo¢ Navigirajte kroz elemente u dijaloSkom Tab
okviru Centra za pomog.
Pomoé Odaberi opciju. Ulaz
Pomo¢ Pristupite odredenoj temi pomoCi na novoj | Shift+Tab i Enter
kartici.
Pomoé Zatvorite dijaloSki okvir Centrazapomoc. | Esc
Odjava Odjavite se iz Agent Desktop. Tab

Enter ili razmaknica
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Podrska Citaca zaslona .

Agent Desktop Element Za izvrSavanje sljedecih radnji Upotrijebite sljedece tipke

Aplikacija Webex Navigirajte kroz elemente unutar Aplikacija | Tab, a zatim strelice gore i
Webex. dolje

Aplikacija Webex Odaberi opciju. Enter ili razmaknica

Podrska CitaCa zaslona

Agent Desktop takoder podrZava softver CitaCa zaslona JAWS za elemente navedene u nastavku.

Dodatne informacije o podrZanoj verziji JAWS potrazite u izvjeS€u Voluntary Product Accessibility Templates
(VPAT) za Cisco Webex Contact Center.

Okno ili stranica ili Element BiljeSke

widget

Agent Desktop Ikone i korisniCko Citad zaslona Gita naziv ikone, naslov, naziv polja,
suCelje kombinirani okvir, padajuci popis, preklopni gumb, tekstni

okvir, opciju pretrazivanja, poruku o pogreSci, broj
navedenih stavki, tekst pomo€i, proSirivanje ili sazimanje
te pre€icu tipkovnice za nastavak.

Napomena Cita& zaslona JAWS ne &ita padajuéi popis

automatskog dovrSetka koji se temelji na
kriteriju pretrazivanja.

Prijava Nazivi polja Citad zaslona ita adresu e-poSte i sljede¢u zahtijevanu
akciju za nastavak.

Prijava stanice Pogre$ka u dijaloSkom | Cita& zaslona &ita poruku o pogreci kojoj je uzrok
okviru Vjerodajnice |neuspjelo slanje pojedinosti prijave na stanicu. Primjer,
stanice. kada broj biranja nije valjan.

Centar za obavijesti | Broj poruka Cita& zaslona Gita broj nepro&itanih poruka i opcije u

dijaloSkom okviru.

Stanje agenta Navedi kao popis Cita& zaslona &ita padajuci popis stanja agenta.
Korisni€ki profil Mogucnosti Citad zaslona o&itava opcije profila.
Kapacitet kanala Citag zaslona o&itava opisni tekst pomoGi vrste

usmjeravanja povezane s profilom.

Postavke obavijesti Tekst pomoCi Citag zaslona Gita opisni tekst pomoéi opcija postavki
obavijesti: Omoguci obavijesti, Omogudi tihe obavijesti
i Omoguci zvucne obavijesti.

PreCice tipkovnice Zaglavlje stupca i redci | Citad zaslona &ita naslov zaglavlja stupaca i vrijednosti
redaka.
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. Precice tipkovnice za pristup

Uvod |

Okno ili stranica ili Element Biljeske
widget
Preuzmi izvjeSce o Status Citag zaslona &ita status preuzimanja izvje$éa o pogreSci.

pogreSki

Statistika u€inkovitosti
agenta

Naslov

Citad zaslona Gita naslov widgeta.

Tablica Citag zaslona &ita svako zaglavlje tablice i svaku Geliju u
tablici.
Popis zadataka i skoCni | Zahtjev za kontakt Cita¢ zaslona Gita ime zahtjeva za kontakt, broj telefona

prozor

ili adresu e-poSte i vrstu kanala. Primjer, e-poSta koju
Salje johndoe@gmail.com.

Povijest interakcija
agenata

Povijest kontakta

Citad zaslona Gita ime zahtjeva za kontakt, broj telefona
ili adresu e-poSte, vrstu kanala i ostale pojedinosti.

Widget

Naslov i sadrZaj

Citad zaslona ita naslov widgeta i njegov sadrzaj.

Odlazni poziv

Adresar

Citad zaslona ita sadrZaj adresara.

Odlazni poziv

Tipkovnica za biranje

Citag zaslona Gita broj na tipkovnici.

Pomo¢

DijaloSki okvir

Citad zaslona Gita opcije u dijalo§kom okviru Centar za
pomoc, tablicu sadrzaja i tekst hiperveze.

PreCice tipkovnice za pristup

Koristite pre€ice tipkovnice za lak pristup znaCajkama radne povrSine. PreCice tipkovnice definiraju alternativni
na€in izvodenja odredene radnje na radnoj povrSini. Za izvrSavanje preCice tipkovnice uvjerite se da se fokus
nalazi unutar zaslona na radnoj povrSini.

\Y

Napomena

Korak 1
Korak 2

Provijerite je li jezik prikaza tipkovnice na vaSem operacijskom sustavu postavljen na engleski (Sjedinjene

AmeriCke Drzave) za sve preCace tipkovnice Radna povrSina kako bi odgovorili na oCekivani na€in.

Za pristup popisu preCica tipkovnice:

Prije nego poCnete

Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potrazZite u odjeljku Prijavite se u Agent

Desktop.

Postupak

Kliknite korisni€ki profil u desnom gornjem kutu Radna povrSina.

U odjeljku Pomoc kliknite PreCica tipkovnice.
DijaloSki okvir Popis pre€ica tipkovnice prikazuje sljedeCe:
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Precice tipkovnice agenta .

* Unaprijed definirane preCice tipkovnice

* PreCice tipkovnice u sukobu

Napomena  « Mozete pristupiti Popisu precica tipkovnice pomo¢u pre€ica tipkovnice Ctrl + Alt + F.

* PreCica tipkovnice ne reagiraju ako postoje iste tipke koje su dodijeljene za izvodenje viSe
radnji. Morate se obratiti administratoru za rjeSavanje preCica tipkovnice u sukobu.

* Za filtriranje popisa koristite polje za pretrazivanje.

Korak 3 (Neobavezno) Kako biste povukli ili promijenili veli€inu dijaloSkog okvira Popis preCicatipkovnice, u€inite
sljedece:

* ZapovlaCenje dijaloSkog okvira drzite pokaziva€ miSa iznad dijaloSkog okvira. Pokaziva€ miSa promijenit

Ge se u P, Kliknite i odvucite dijaloSki okvir na potreban poloZaj.
* Za promjenu veliCine dijaloSkog okvira drzite pokaziva€ miSa iznad obruba dijaloSkog okvira. Pokazival

se mijenja u AT (drza€ za promjenu veliCine) na temelju poloZaja pokazivaCa. Kliknite i vucite
drzaC za promjenu veliCine kako biste promijenili veliinu dijaloSkog okvira.

* Ne moZete promijeniti veli€inu dijaloSkog okvira izvan minimalne Sirine i visine od 480 x 320 piksela.
Time se osigurava da sadrzaj u dijaloSkom okviru uvijek ostane Citljiv.

=

* Kako biste maksimizirali dijalo$ki okvir, kliknite *

PreCice tipkovnice agenta

U sljedecCoj su tablici navedene pre€ice tipkovnice popisani specifiCne za agenta:

)

Napomena  Ako koristite Mac tipkovnicu, pritisnite Opcija umjesto Alt. Na primjer, za odlazak u dostupno stanje
pritisnite Control-Option-R.

Tablica 5: Agent Desktop popis preCica tipkovnice (Windows)

Grupa Radnja Precice
tipkovnice
Stanje agenta Idi na dostupno stanje Ctrl+Alt+R
Idi na stanje mirovanja Ctrl+Alt+N
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. Precice tipkovnice agenta

Grupa Radnja PreCice
tipkovnice
Aplikacija Prihvati razgovor/e-poStu/druStvene Ctrl+Alt+A
Prebacivanje izmedu skoCnih prozora Ctrl+Alt+P
Otvori/Zatvori skoCni prozor Ctrl+Shift+9
Prihvati sve (vidljive) skoCne prozore Ctrl+Shift+4
Obrada e-poSte PoSalji e-poStu Ctrl-+Alt+S
Odgovori Ctrl+Shift+6
Odgovori svima Ctrl+Shift+5
Uklju€en prikaz radne povrSine | Otvori navigacijsku karticu Ctrl+Alt+T
Osvjezi Ctrl+Alt+B
Kontrola interakcija Stavi poziv na Cekanje / nastavi ga Ctrl+Alt+V
Pauziraj/nastavi snimanje Ctrl+Shift+Z
Zahtjev za konferenciju za poziv/razgovor Ctrl+Alt+H
Zahtjev za konzultaciju za poziv Ctrl+Alt+C
ZavrSi za sve kanale Ctrl+Alt+E
Prebaci zahtjev za sve kanale Ctrl+Alt+X

Spremi uredene vrijednosti CAD varijable Ctrl+Alt+M

Povrati uredene vrijednosti CAD varijable Ctrl+Alt+Z

Otvori/Zatvori Ctrl+Alt+Y
Razlog za rekapitulaciju Ctrl+Alt+W
Navigacija Otvori poCetnu stranicu Ctrl+Alt+1

Otvorite Statistika uCinkovitosti agenta stranicu | Ctrl+Alt+2

Obavijest Otvaranje centra obavijesti Ctrl+Alt+1
Omogucavanje tihih obavijesti Ctrl+Alt+D

Odlazni poziv Otvoreni Odlazni poziv Ctrl+Alt+O

Popis zadataka Prebacivanje izmedu aktivnih zadataka Ctrl+Shift+8
Otvori/Zatvori odjeljak zadataka Ctrl+Shift+7
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Grupa Radnja PreCice
tipkovnice

Korisni€ki profil Otvaranje korisni€kog profila Ctrl+Alt+U
Odjava Ctrl+Alt+L
Otvaranje popisa preCica tipkovnice Ctrl+Alt+F
Preuzmi izvje$Ce o pogreski Ctrl+Shift+2

Aplikacija Webex Otvorite aplikaciju Webex Ctrl+Shift+3
PovecCanje/vraCanje aplikacije Webex Ctrl+Shift+1

\}

Napomena * Redoslijed broja tipki pre€ica u vaSem Traka za navigaciju se temelji na redoslijedu u kojem se
povezani widget ili prilagodena stranica postavlja u izgledu radne povrSine. Na primjer, ako je
ikona analize korisni€kog iskustva tre€a stavka na navigacijskoj traci, Ctrl + Alt + 3 otvara stranicu
analize korisniCkog iskustva.

* Slova koja se koriste u pre€icama tipkovnice ne razlikuju velika i mala slova.
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POGLAVLJE 2

Rad sa sustavom Agent Desktop

* Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43

* Instaliranje aplikacije Radna povrSina, na stranici 46
* Promjena stanja dostupnosti, na stranici 47

* Odgovorite na prekid neaktivnosti, na stranici 48

* Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49

» Uklanjanje prekinute interakcij, na stranici 50

* RjeSavanje problema radne povrSine, na stranici 50
* Sko€ni prozor na zaslonu, na stranici 51

* Korisni€ki profil, na stranici 52

* Aplikacija Webex, na stranici 57

* Dodajte emotikone WhatsApp razgovor, na stranici 61
* Odjavite se iz Radna povrSina, na stranici 62

Prijavite se u Agent Desktop

Kada koristite Agent Desktop, sjetite se ovih toCaka:

* ViSestruka prijava: ne moZete pristupiti Agent Desktop iz viSe preglednika ili vide kartica istog prozora
preglednika.

Ako se prijavite na viSe instanci Agent Desktop i prebacujte se izmedu preglednika ili kartica za pristup
Agent Desktop, prikazat Ce se poruka s upitom. Kliknite Nastavi u poruci upita kako biste se prijavili u
Agent Desktop u tom prozoru preglednika.

Ako kliknete Nastavi dok ste u pozivu, oknu Kontrola interakcija treba 4 — 5 sekundi za uCitavanje.

* Problemi prijave: morate se obratiti administratoru kako biste rijeSili bilo kakve probleme s prijavom.
SljedeCi scenariji mozda Ee vas sprije€iti da se prijavite na Agent Desktop:

* Ako broj za biranje nije valjan, nije registriran ili ga je veC koristio drugi korisnik.
* Ako nisu konfigurirane dozvole i postavke za kupca, profil, vjeStinu ili agenta.

* Ako postoje problemi s mreZom ili API-jem (Application Programming Interface).

* Ponovno u€itavanje preglednika: ako ne moZete vratiti sesiju zbog neuspjelog povezivanja, isteka sesije
ili problema s lokalnom pohranom, ponovno u€itajte preglednik kako biste osvjezili sesiju.
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. Prijavite se u Agent Desktop

Korak 1
Korak 2

Korak 3

Korak 4

* Natpis: poruka se pojavljuje kao natpis na vrhu Agent Desktop i obavjeStava vas da neke znaCajke nisu
dostupne. Kada administrator rijeSi problem, morate ponovno u€itati web-preglednik Agent Desktop.
Kada ponovno ucitate preglednik, natpis se uklanja, a sve su znaCajke dostupne na Agent Desktop.

Prije nego poCnete

Provjerite je i va$ telefon spreman za primanje poziva.

Postupak

U adresnoj traci vaSeg preglednika unesite URL koji vam je dao administrator.

Unesite svoje korisni€ko ime i kliknite Dalje.

Napomena Za promjenu odabrane adrese e-poSte pritisnite preCice tipkovnice Alt + strelica lijevo (Windows)
ili Command + strelica lijevo (Mac).

Unesite lozinku i kliknite Prijavi se.

Prikazuje se dijaloSki okvir Vjerodajnice stanice.

Napomena Kako biste dohvatili zaboravljenu lozinku, kliknite Zabor avljena lozinka i unesite
Sesteroznamenkasti kod za potvrdu poslan na vaSu adresu e-poSte.

Ako va$ administrator postavlja zadani broj za biranje (DN), zadani DN je unaprijed popunjen u poljima Broj

za biranjei Kuéni broj.

Ako va$ administrator ograniCava DN na zadani DN, ne moZete uredivati unaprijed popunjeni DN kada se
prijavite na Agent Desktop. Polja Broj za biranjei Kucni broj su samo za Citanje. U ovom scenariju preskoCite
korak 4 i korak 5.

U odjeljku Broj za biranje/ kuéni broj unesite broj telefona za dolazne i odlazne pozive. Prema zadanim
postavkama radio gumb Broj za biranje je odabran.

* Potvrdite okvir I nternacionalni oblik biranja. Odaberite pozivni broj zemlje s padajuCeg popisa na
temelju svoje geografske lokacije. MoZete unijeti i pozivni broj drzave ili naziv drzave za filtriranje
popisa. Unesite broj za biranje. Brojevi za biranje provjereni su na temelju pozivnog broja drzave.
Podrzani format je:

* Oblik pozivnog broja drzave: + [pozivni broj drzave] [telefonski broj]
Odaberite pozivni broj drzave iz padajuceg popisa i unesite samo telefonski broj.

Na primjer, <+120> 15532447

Napomena Broj | nternacionalni oblik biranja je potvrden, a zadana vrijednost je +1.
* PoniStite potvrdni okvir I nternacionalni oblik biranjakako biste koristili drugi format broja za biranje.
Unesite broj za biranje. Podrzani formati:
* E.164 format broja: [+][pozivni broj drzave][broj]
Na primjer, +11234567890

* Format IDD (medunarodno izravno biranje): [IDD][pozivni broj drzave][broj]
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Korak 5
Korak 6

Korak 7

Korak 8

Odzivnost

Odzivnost .

Na primjer, 01161123456789

Napomena Format broja za biranje ovisi o vaSoj lokaciji. Za pojedinosti o postavkama formata obratite se
administratoru.

(Neobavezno) Ako koristite uredaj za pozivanje, odaberite radio gumb Kucéni broj i unesite kucni broj za
pozivanje koji je postavio va$ administrator (primjerice, 10078). Ku¢ni broj podrZzava maksimalno 18 znamenki.
U odjeljku Tim odaberite svoj tim koji Cete povezati s padajuéim popisom ili koristite polje za pretraZivanje
kako biste filtrirali popis.

(Neobavezno) Oznacite potvrdni okvir Zapamti mojevjerodaj nicekako biste spremili detalje o vjerodajnicama
stanice za buduce prijave.

Napomena  + Kada poniStite potvrdni okvir Zapamti moje vjerodaj nice, vjerodajnice se ne pohranjuju za
buduce prijave. Vjerodajnice morate ru€no unijeti svaki put kada se prijavite na Agent Desktop.

* DijaloSki okvir Vjerodaj nice stanice podrzava znaCajku automatskog dovrSetka preglednika.
Automatski dovrSetak Stedi vaSe vrijeme automatskim ispunjavanjem prethodno unesenih
brojeva za biranje i kuénih brojeva. Broj prijedloga koji se nalaze u automatskom dovrSavanju
specifi€ni su za preglednik. Za uklanjanje spremljenih unosa morate oCistiti predmemoriju
preglednika. ZnaCajka automatskog dovrSetka nije podrZana u na€inu privatnog pretraZivanja.

Kliknite Po3alji.
Napomena Ako ste oznaCili potvrdni okvir Zapamti moje vjerodaj nice, mozda Cete vidjeti poruku da vaSe
vjerodajnice nisu spremljene. U tom slu€aju morate unijeti svoje pojedinosti kada se ponovo prijavite.

Administrator moZe postaviti stranicu zadatka za prikaz ilustracije kao pozadine kada se prijavljujete. Ako
ilustracija nije postavljena, stranica zadatka prikazuje se s praznom pozadinom.

Napomena Ako administrator vaSem timu dodijeli neizmijenjeni izgled, kada se prijavljujete prikazat Ce se
nove znaCajke koje se temelje na izgledu. Ako ste ve€ prijavljeni, nove znaCajke koje se temelje na
izgledu prikazat e se kada ponovno uCitate preglednik.

Agent Desktop podrzZava responzivni prikaz koji omogu€uje jednostavno Citanje i kretanje kroz razluCivosti
zaslona. Veli€ina prikaza Agent Desktop mora biti ve€a od 500 x 500 piksela (Sirina x visina). Zumiranje
web-preglednika morate postaviti na 100 % za najbolje iskustvo s Agent Desktop. Dodatne informacije o
podrZanim verzijama preglednika potraZite u odjeljku Agent Desktop — zahtjevi, na stranici 2.

Na temelju progresivnih veli€ina zaslona, orijentacije i podru€ja promatranja uredaja, suCelje Agent Desktop
se automatski prilagoduje. Agent Desktop pokazuje responzivno ponaSanje na sljede¢i naCin:

* Vodoravno zaglavlje— ako je viSe prilagodenih widgeta ili ikona u opciji vodoravno zaglavlje, prikazuje
se ikona Vise ( : ):

* Kada kliknete ikonu, padajuCi popis prikazuje prilagodene widgete i ikone.

Korisnicki vodic za Cisco Webex Contact Center Agent Desktop [



Rad sa sustavom Agent Desktop |
. Instaliranje aplikacije Radna povrSina

* Kada mijenjate veli€inu zaslona, prilagodeni widgeti i ikone prikazuju se u opciji vodoravno zaglavlje

na oCekivani naCin, bez ikone : .

« Trakazanavigaciju — Lijeva navigacijska traka saZima se u vodoravnom zaglavlju u malim podru¢jima

pregleda. Kada kliknete ikonu | zbornik (E), pojavit €e se klizna traka zajedno s ikonama.

\}

Napomena Naslov i logotip se ne prikazuju kada je podruCje pregledavanja manje od
736 piksela Siroko. Pove€ajte Sirinu na 737 piksela ili viSe za pregled
logotipa i naslova.

» Okna Popis zadataka, Povijest interakcija agenata i Pomocéne infor macije — Okna su prekrivena na
Radni prostor. Prema zadanim postavkama okna su u saZetom stanju u malim podru¢jima gledanja.

Kada kliknete ikonu | (proSiri) u svakom oknu, klizno okno prikazuje pojedinosti. Kada proSirite jedno
okno, ostala proSirena okna sazimaju se tako da radni prostor nije skriven.

U oknu Pomoc¢ne informacije, opcija Vise pojavljuje se ako postoji viSe kartica koje Ce se prikazati u
prikazu.

\}

Napomena  Ako dodate oznaku u dugim widgetima, sustav skra¢uje naziv oznake.

* I[zbjegavanje dodavanja oznaka u dugim widgetima

* Kliknite samo ikonu widget. Cijeli redak na padaju¢em popisu Vise nije moguce kliknuti.

Agent Desktop moZe se instalirati kao aplikacija. Responzivno ponaSanje isto je kao ono u Agent Desktop
koje se temelji na mreZi.

\}

Napomena * Va$ administrator definira je li prilagodeni widget responzivan ili ne.

* Neresponzivni widgeti ne mogu osigurati najbolje korisni€ko iskustvo i ne prikazuju se kada je
podrucje prikaza Siroko manje od 736 piksela. PovecCajte Sirinu na 737 piksela ili viSe kako biste
vidjeli svaki widget postavljen kao neresponzivan.

Instaliranje aplikacije Radna povrsina
MozZete instalirati opciju Radna povrSina kao aplikaciju ako se pristupi do opcije Radna povrSina pristupi
pomoc¢u modernog web-preglednika koji podrzava Progressive Web Application (PWA).

PWA su web-aplikacije koje iskoriStavaju najnovije tehnologije za kombiniranje najboljih web i mobilnih
aplikacija. Smatrajte ih web-mjestima izgradenima uporabom web-tehnologija koje se ponaSaju poput
aplikacija.
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Korak 1

Korak 2

Promjena stanja dostupnosti .

Operacijski sustavi i preglednici koji podrzavaju Radna povrSina kao aplikaciju su:
* Operacijski sustavi — Windows 10 i 11, macOS i Chrome OS
* Web-preglednik — Google Chrome i Edge Chromium (MS Edge)

Prije nego poCnete

* Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.

* Morate Kkoristiti moderan web-preglednik koji podrzava PWA, kao Sto su Google Chrome i Edge
Chromium (MS Edge).

Postupak

Kliknite vezu I nstaliraj aplikaciju koja se prikazuje u poruci obavijesti ili ikonu I nstaliraj Webex CC
Desktop u adresnoj traci.

Kliknite Instaliraj.

Pri instalacije se Radna povrSina otvara u pojedinaCnom prozoru aplikacije i moze se koristiti kao zasebna
aplikacija radne povrSine. Aplikaciju moZete dodati na poCetni zaslon ili je prikvaciti na programsku traku
radi jednostavnog pristupa.

Napomena < Kada se prijavite u opciju Radna povrSina ili oCistite predmemoriju, primit Cete obavijest s
opcijom instaliranja aplikacije Radna povrSina u obliku aplikacije radne povrSine.

* Ne mozZete instalirati aplikaciju Radna povrSina kao aplikaciju radne povrSine pomocCu
web-preglednika Firefox.

* Kada pristupite opciji Radna povrSina iz web-preglednika ili kao aplikaciji, korisni€ko iskustvo
(UX) ostaje nepromijenjeno, osim Sto adresna traka nije dio aplikacije za radnu povrSinu.

* Za deinstaliranje aplikacije Radna povrSina:
* Kliknite ikonu trotoCke na naslovnoj traci aplikacije.

* Kliknite Deinstaliraj Webex CC Desktop > Ukloni.

Promjena stanja dostupnosti

Kada se prijavite u Agent Desktop, vaSe stanje je postavljeno na zadano stanje mirovanja (razlog) koje je
postavio va§ administrator. Za prihvaCanje bilo kojeg poziva, razgovora, e-poSte ili zahtjeva konverzacija
putem poruka na druStvenoj mreZi, stanje morate postaviti na Dostupan.

Da biste promijenili zadano stanje:
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. Odgovorite na prekid neaktivnosti

Korak 1
Korak 2

Prije nego poCnete

Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.

Postupak

Kliknite padajuci popis Stanje dostupnosti koji se prikazuje na vodoravno zaglavlje.
Odaberite potrebno stanje dostupnosti s padajuCeg popisa ili koristite polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis.

Padajuci popis prikazuje stanje Dostupnosti i stanje mirovanja koje je postavio va$ administrator.

Odgovorite na prekid neaktivnosti

Korak 1

Korak 2

Aktivnost agenta ukljuCuje obradu kontakata, rad na prilagodenim widgetima ili obavljanje bilo kojeg zadatka
na Agent Desktop. Ako ne obavljate nikakve aktivnosti na Agent Desktop kada ste u stanju Dostupan ili
Mirovanja, smatrat Ce vas se neaktivnim.

Va8 administrator postavlja vrijednost prekida neaktivnosti. Ako ste neaktivni na Agent Desktop za to odredeno
trajanje, Agent Desktop automatski vas odjavljuje. Jednu minutu prije nego Sto se prikaZe postavljeni prekid,
dobit ete obavijest putem dijaloSkog okvira Produljene neaktivnosti s mjeraCem vremena. Ako ne poduzmete
radnju prije isteka vremena na mjeraCu, Agent Desktop odjavit Ce vas. DijaloSki okvir se prikazuje bez obzira
na status dostupnosti. SkoCne obavijesti prikazuju se u pregledniku ako Agent Desktop nije aktivan prozor
ili kartica preglednika.

Prije nego poCnete

* Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potrazite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.

* Nema aktivnosti na Agent Desktop duZe vremensko razdoblje.

Postupak

Odaberite jednu od ovih mogucnosti:

» Ostani prijavljen: omoguCuje vam da ostanete prijavljeni dok se ne odjavite prije isteka vremena na
mjeraCu.

* Odjavi se: omogucCuje vam da se odjavite iz Agent Desktop

MjeraC vremena za odbrojavanje prikazuje se u dijaloSkom okviru Produljene neaktivnosti jednu minutu
prije nego Sto se prikaZe postavljeni prekid.

Ako ste automatski odjavljeni, kliknite U redu kako biste zatvorili dijaloSki okvir.
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Primjena razloga rekapitulacije .

Primjena razloga rekapitulacije

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Razlog rekapitulacije oznaCava razlog zaSto kupac zove kontaktni centar i biljezi vaSe iskustvo u pomaganju
kupcu pri rjeSavanju upita. VaSa tvrtka koristi te informacije za mjerenje u€inkovitosti i uspjeSnosti kontaktnog
centra.

Nakon zavrSetka interakcija s kupcima primjenjuje se razlog rekapitulacije. Odaberite razlog rekapitulacije
u sljede€im scenarijima:

* Kada zavrSite aktivan glasovni poziv, razgovor ili konverzacija putem poruka na druStvenoj mrezi s
kupcem.

* Kada prenosite aktivni glasovni poziv, razgovor, e-poStu ili konverzacija putem poruka na druStvenoj
mreZi zahtjev.

* Kada Saljete odgovor e-poStom kupcu.

* Kada kupac zavrSi aktivni glasovni poziv ili zahtjev za razgovor.

Prije nego poCnete

Za primjenu razloga rekapitulacije, morate imati aktivnu interakciju s kupcem.

Postupak

Kliknite Krgj ili Prijenosili PoSalji na temelju vaSeg scenarija.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije.

MjeraC vremena i razloge rekapitulacije koji se pojavljuju u dijaloSkom okviru Razlozi rekapitulacije
postavlja administrator.

(Neobavezno) Kliknite Otkazi automatsku rekapitulaciju kako biste sprijeCili automatsku rekapitulaciju
radne povrSine.

MozZete odabrati potrebne razloge s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Odjednom moZete odabrati samo jedan razlog rekapitulacije.

Napomena  + Odbrojavanje mjeraCa vremena prikazuje se pored stanja Rekapitulacijete oznaCava vrijeme
proteklo nakon $to ste prekinuli interakciju.

* Mjera€ vremena za odbrojavanje prikazuje se u dijaloSkom okviru Razlozi rekapitulacijete
oznaCava vrijeme koje je preostalo do automatskog zavrSetka interakcije. Ako ne odaberete
razlog rekapitulacije prije nego $to mjeraC vremena dosegne nulu, 3alje se zadani razlog
rekapitulacije prilikom automatske rekapitulacije.

Kliknite Slanjerekapitulacije.
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. Uklanjanje prekinute interakcij

Uklanjanje prekinute interakcij

Korak 1

Korak 2
Korak 3

Interakcija s kupcem (glasovna ili digitalna) moZe postati neaktivna kada zahtjev za API ili dogadaj ne uspije
uCitati podatke u okno Kontrola interakcija. Kada interakcija postane neaktivna, ne moZete obavljati nikakve
operacije (Na Cekanju, Prijenos, Savjetovanje, Kraj). Va§ administrator moze okon€ati interakciju s kupcem
koja je postala neaktivna ili vas prisilno odjaviti iz Agent Desktop.

U sljede€im scenarijima pojavit €e se dijalo8ki okvir Prekinutainterakcija u Agent Desktop:
* Ako administrator zavrSi interakciju s kupcem.

» Ako ste u savjetovanju ili konferencijskom pozivu s drugim agentom i administrator vas odjavi. Agent
u savjetovanju ili konferenciji je obavijeSten.

Prije nego poCnete
* Obratite se administratoru. Va§ administrator mora prekinuti interakciju s kupcem bez odaziva.

* DijaloSki okvir Prekinuta interakcija mora se prikazati na Agent Desktop.

Postupak

Pritisnite U redu u dijaloSkom okviru Prekinuta interakcija.

Interakcija s kupcem uklonjena je iz polja Agent Desktop. Kartica Povijest kontakta ne prikazuje interakcije
koje je uklonio va$ administrator.

(Neobavezno) Kliknite vezu Pojedinosti o pogresci.
(Neobavezno) Kliknite Kopiraj 1D pracéenja.

Podijelite kopirani ID za praCenje sa svojim administratorom kako biste rijeSili problem. Za dodatne informacije
pogledajte RjeSavanje problema radne povrSine, na stranici 50.

U oknu Povijest interakcija agenata pojavljuje se razlog rekapitulacije kao N/A jer za interakciju nije izvrSena
rekapitulacija.

Rjesavanje problema radne povrsSine

Ako je doSlo do neuspjeha za API zahtjev ili dogadaj pri uCitavanju podataka na radnoj povrSini, primit Cete
poruku o pogreSci. ID pogreSke moZete kopirati i podijeliti pojedinosti s administratorom kako bi se ispravile
pogreske.

\)

Napomena  Ako imate problema s radnom povrSinom, moZete poslati zapisnike radne povr$ine administratoru radi

istraZivanja tog problema. Za dodatne informacije pogledajte Preuzmi izvjeSCe o pogreSki, na stranici
56.
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Postupak

Korak 1 Kliknite vezu Pojedinosti 0 pogresci u dijaloSkom okviru pogreSka.

Korak 2 Kliknite Kopiraj I D pracenja.
Podijelite kopirani ID za praCenje sa svojim administratorom kako biste ispravili pogreSke.

SkocCni prozor na zaslonu

Skocni zaslon je prozor ili kartica koja se pojavljuje na Agent Desktop. Pokretanje sko€nog prozora temelji
se na dogadajima koje je postavio va$ administrator.

Skocni zaslon pruZa viSe informacija o zahtjevu. Na primjer, va$ administrator stvara tijek rada kako bi
aktivirao skoCni zaslon kada prihvatite dolazni poziv, uz mogu¢nost prikaza u obliku kartice u oknuPomo¢ne
informacije. Kada prihvatite dolazni poziv, skoCni zaslon se prikazuje ispod kartice Sko€ni zaslona u oknu
pomocne informacije opcije Agent Desktop.

Kada prihvatite zahtjev, obavijest sko€nog zaslona prikazuje se u opciji Agent Desktop, Sto ukazuje na to da
je zahtjev pridruZen sko€nom zaslonu. Na temelju opcija prikaza moZete pregledati skoCni zaslon u opciji
Agent Desktop.

Va$ administrator postavlja skoCni zaslon tako da se prikazuje na jedan od sljede¢ih naCina:
* Na postoje€oj kartici preglednika, kao zamjena za prethodni skoCni prozor.
* Kao nova kartica preglednika bez utjecaja na postoje¢i skoCni zaslon.
* Kao potkartica unutar kartice Sko€ni zaslon u oknu Pomo¢ne informacije.

* Kao prilagodena stranica skoCnog zaslona, kojoj se moZe pristupiti ako se klikne ikona Sko€ni zaslon
u opciji Traka za navigaciju.

* Kao jedan od widgeta na prilagodenoj stranici, kojoj se pristupa klikom na prilagodenu ikonu u opciji
Traka za navigaciju.

\}

Napomena  Ako ste sluCajno zatvorili sko€ni zaslon, moZete mu ponovno pristupiti tako da kliknete vezu skonog
zaslona u Centru za obavijesti. Za dodatne informacije pogledajte Pristup skoCnom zaslonu, na stranici
52.

SkoCni zaslon prikazuje pojedinosti o kupcu na temelju vaSe trenutno odabrane interakcije. Na primjer,

* Kada prihvatite interakciju od kupca Jane Doe, kartica Sko€ni zaslon u oknu Pomoéne informacije ili
prilagodena stranica prikazuju skoCni zaslon koji je povezan s Jane Doe.

* Kada se premjestite s jednog kupca Jane Doe na drugog Will Smitha, kartica Sko€ni zaslon u oknu
Pomocne informacije ili prilagodena stranica prikazuju skoCni prozor koji je povezan s Will Smithom.
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. Pristup skocnom zaslonu

Administrator mozZe konfigurirati viSe skoCnih zaslona za zahtjev. SkoCni zasloni su prikazani kao podkartice
u kartici pod nazivom Sko€ni zaslon. Kako bi se maksimalno povecali prikazani sko€ni zaslon na potkartici,
al

kliknite

Kada predate razlog rekapitulacije za zatvaranje zahtjeva, zatvara se pridruZeni skoCni zaslon u oknu Pomoéne
informacije ili na prilagodenoj stranici.

)

Napomena * Ako je skoCni zaslon konfiguriran na prilagodenoj stranici, ikona Sko€ni zaslon uvijek je prikazana

na Traka za navigaciju, bez obzira na to jeste li prihvatili ili zavrSili zahtjev.

* Ako ste skoCni zaslon postavili na prilagodenu stranicu na raspored radne povrSine, ali niste
definirali tijek rada u alatu za dizajniranje tijeka, prikazuje se prazna prilagodena stranica.

Pristup skoCnom zaslonu

Korak 1

Korak 2

Za pristup skoCnom zaslonu koji ste slu€ajno zatvorili:

Postupak

Kliknite ikonu & (Centar za obavijesti) na vodoravno zaglavlje.

Padajuci popis prikazuje poruku | spor uen skocni prozor, vrijeme koje je proSlo i automatski identifikacijski
broj (ANI) glasovnog poziva.

Pritisnite hipervezu skoCnog prozora. Zaslonski tekst za hipervezu sko€nog zaslona definira vas administrator.
Na temelju konfiguracije usmjeravanja koju je va$ administrator postavio u dizajneru toka, moZete vidjeti
prilagodeni prikaz teksta ili vetu Ponovno otvorite skoni prozor na zaslonu.

Skocni zaslon prikazuje se na bilo koji od sljedeCih naCina:
* Na postoje€oj kartici preglednika, kao zamjena za prethodni skoCni prozor
» Kao nova kartica preglednika bez utjecaja na postojeci skoCni zaslon
* Kao nova kartica u oknu Pomoc¢ne informacije
* Kao prilagodena stranica

* Kao jedan od widgeta na prilagodenoj stranici

KorisnicCki profil

Ikona Korisni¢ki profil se prikazuje u gornjem desnom kutu vadeg Radna povrSina. Kada kliknete ikonu
Korisni€ki profil, prikazat €e se sljedeCe informacije:
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Promjena tima .

» Slika profila

)

Napomena  Ako vaSa slika profila nije konfigurirana, prikazuju se inicijali na temelju
imena i prezimena. Sliku profila mozete konfigurirati prilikom aktiviranja
svog raCuna ili kasnije na stranici profila Cisco Webex. Dodatne informacije
potrazite u odjeljku Dodavanje slike profila.

« Korisni€ko ime

* Postavke profila: postavke vaSeg raCuna za pristup do Radna povrSina. Za dodatne informacije pogledajte
Postavke profila.

» Kapacitet kanala: broj kontakata koje moZete obraditi u pojedinim medijskim kanalima u odredenom
trenutku. Za dodatne informacije pogledajte Pregled kapaciteta kanala, na stranici 54.

« Korisnicke postavke: u odjeljku Korisni¢ke postavke pojavit e se sljedeCe opcije:

* Postavke obavijesti: postavke za prikaz obavijesti i upozorenja na radnoj povrSini. Za dodatne
informacije pogledajte OmogucCavanje ili onemoguCavanje postavki obavijesti, na stranici 55.

* Resetirajteprikaz cijeleradne povrSine: opcija vraCanja zadanog pregleda izgleda radne povrSine
koji je konfigurirao administrator. Za dodatne informacije pogledajte Resetirajte izgled radne
povrSine, na stranici 115.

* Prebacivanje natamni nacin rada: gumb za ukljuCivanje/iskljuivanje za omogucavanje ili
onemogucCavanje tamne pozadinske teme za Radna povr§ina. Odabir tamnog naCina zadrZava se dok ne
ponistite predmemoriju preglednika.

* Pomo¢: u odjeljku Pomo¢ pojavit Ce se sljedeCe opcije:

* Precice tipkovnice: opcija pristupa popisu pre€ica tipkovnice. Za dodatne informacije pogledajte
PreCice tipkovnice za pristup, na stranici 38.

* PreuzimanjeizvjeSc¢a o pogresci: opcija preuzimanja izvjeS€a o pogreSkama. Za dodatne
informacije pogledajte Preuzmi izvjeS€e o pogreSki, na stranici 56.

» Odjava: opcija odjave iz Radna povrSina. Za dodatne informacije pogledajte Odjavite se iz Radna
povrSina, na stranici 62.

Promjena tima

MozZete promijeniti svoj tim kada nemate aktivan zahtjev za kontakt ili razgovor.

Prije nego poCnete

* Morate biti prijavljeni na Radna povr$ina. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.

* Morate biti povezani s viSe timova.
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. Pregled kapaciteta kanala

Postupak

Korak 1 Kliknite Korisni¢ki profil u gornjem desnom kutu Radna povrSina.

Napomena < Prema zadanim postavkama odjeljak Tim prikazuje va$ trenutni tim koji je odabran u
dijaloSkom okviru Vjerodajnice stanice u trenutku prijave.

* Ne moZete promijeniti svoj tim ako imate aktivne zadatke, interakcije ili zahtjeve za dolazni
zadatak. Opcija Tim je onemogucCena.

Korak 2 Kliknite Tim.
Korak 3 U odjeljku Tim odaberite tim s padajuéeg popisa Tim ili pomoCu polja pretraZivanje filtrirajte popis.

Napomena Nazivi timova prikazani su abecednim redom. Prema zadanim postavkama odabran je va$ trenutni
tim.
Korak 4 Pritisnite Spremi odabir.

Napomena | zbor spremanja onemogucen je kada niste povezani s viSe od jednog tima.

Pojavit €e se poruka upita koja potvrduje promjenu tima.
Korak 5 Kliknite Promijeni tim.

Prikazat Ce se poruka uspjeSne promjene tima. Primijenit Ce se izgled radne povrSine i strategija usmjeravanja
(glasovni ili digitalni kanal) novog tima.

Pregled kapaciteta kanala
Va$ administrator postavlja broj kontakata koje moZete obraditi u pojedinim medijskim kanalima u odredenom
trenutku na temelju vaSeg multimedijalnog profila, ukljuCujuéi red Cekanja u odredenom kanalu.
* Za pregled kapaciteta kanala kliknite Korisni€ki profil u gornjem desnom kutu Radna povrSina.

Odjeljak K apacitet kanala prikazuje vrstu usmjeravanja i broj kontakata koje moZete obraditi u pojedinom
medijskom kanalu.

Medijski kanali uklju€uju Razgovor, E-postu, Glasovni poziv i Drustvene mreze. Na primjer, ako je broj
naveden kao 1 za znaCku medijskog kanala Glasovni poziv i 3 za Razgovor, znaCi da vam je dopuSteno
primiti samo jedan dolazni glasovni poziv i tri zahtjeva za razgovor.

\)

Napomena BedZevi medijskih kanala ozna€eni su samo ako je dodijeljen kapacitet. Na primjer, ako je broj kontakata
koje moZete obraditi za Glasovni poziv postavljen kao 1, a za Razgovor kao 0, znaCi da e znaCka
medijskog kanala za Glasovni poziv biti oznaCena, a za Razgovor Ce biti siva.

Ovo su detalji o mediju:
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Omogucavanije ili onemogucavanje postavki obavijesti .

Vrsta usmjeravanja Pojedinosti

Stopljen Omogucuje obradu viSe kontakata istovremeno u svim
kanalima. Na primjer, razgovor-2, e-poSta-4, glasovni-1 i
druStveni-2.

Stopljeno stvarno vrijeme Omogucuje obradu jednog obaveznog kanala u stvarnom

vremenu, glasovnog ili razgovora, zajedno s drugim
postavljenim kanalima. Na primjer, e-poSta-4 i glas-1.

Isklju€ivo OmogucCuje obradu samo jednog kontakta u odredenom
trenutku. Na primjer, glasovni-1.

Omogucavanje ili onemogucavanje postavki obavijesti

Korak 1
Korak 2
Korak 3

Korak 4

Korak 5

Obavijesti vas drZe u toku slanjem informacija o novim dogadajima koje zahtijevaju vaSu paZnju. Obavijesti
na radnoj povrSini ukljuCuju upozorenja, nove poruke, promjene stanja i tako dalje. Za dodatne informacije
pogledajte Obavijest na radnoj povrSini, na stranici 26.

Kako biste omogugili obavijesti na radnoj povrSini:

Prije nego poCnete

Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potrazite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.

Postupak

Kliknite Korisni¢ki profil u gornjem desnom kutu Radna povrSina.

U odjeljku Korisni¢ke postavke kliknite Postavke obavijesti.

Kliknite gumb za uklju€ivanje/iskljuCivanje Omoguci obavijesti kako biste omogu€ili ili onemoguéili prikaz
obavijesti na radnoj povrSini.

Napomena . K;da omogucite obavijesti, prikazuje se ikona &> (Centar za obavijesti) na vodoravno zaglavlje.

* Prema zadanim postavkama, gumb za uklju€ivanje/iskljuCivanje Omogucéi obavijesti je
omogucen.

Kliknite gumb za ukljuCivanje/iskljuCivanje Omoguci tihe obavijesti kako biste omogucili ili onemoguéili
prikaz vizualnih upozorenja na radnoj povrSini. Kada omogucite tihe obavijesti, upozorenja na radnoj povrSini
isporuCuju se u centar za obavijesti. Za dodatne informacije pogledajte Pristupite centru za obavijesti, na
stranici 56.

Napomena Prema zadanim postavkama, gumb za uklju€ivanje/iskljuCivanje Omoguci tihe obavijesti je
onemogucen.

Kliknite gumb za uklju€ivanje/iskljuCivanje Omoguci zvu€ne obavij esti kako biste omoguéili ili onemogucili
zvuk obavijesti na radnoj povr8ini. MoZete koristiti kliza€ za prilagodbu glasnoCe.
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. Pristupite centru za obavijesti

a) Kliknite Q) da biste iskljucili zvuk, a da biste ukljuili zvuk, kliknite na Q’»
b) Kliknite > da biste &uli zadani zvuk.
Napomena Prema zadanim postavkama, gumb za uklju€ivanje/isklju€ivanje Omogucéi zvuéne obavijesti je

omogucen, a glasnoCa je postavljena na 80 posto.

VaSe promjene Postavki obavijesti saCuvat Ce se dok ne poniStite predmemoriju preglednika. Kada se odjavite
i ponovo prijavite, zadane vrijednosti se dodjeljuju Postavkama obavijesti.

Pristupite centru za obavijesti

Korak 1

Korak 2

Centar za obavijesti prikazuje upozorenja na radnoj povrSini i obavijesti.

Za pristup Centru za obavijesti:

Prije nego poCnete

Provjerite jeste li u odabrali opciju Omoguci obavijesti u odjeljku Postavke obavijesti, a zatim pristupite
Centru za obavijesti. Za dodatne informacije pogledajte Omoguc€avanje ili onemogu€avanje postavki obavijesti,
na stranici 55.

Postupak

Kliknite ikonu & (Centar za obavijesti) na vodoravno zaglavlje.
Prikazat Ce se popis svih nepro€itanih obavijesti, zajedno s vremenom koje je proSlo nakon svake obavijesti.

(Neobavezno) Kliknite Oznaci sve kao procitano da biste sve poruke oznacili kao proCitane i oCistili
neproCitane obavijesti.

Napomena o y . Ny : . L . @
* Ikona prikazuje znaCku koja oznaCava broj neproCitanih obavijesti (na primjer, & ).

* Obavijesti na radnoj povrSini mogu se slagati jedna na drugu, a vi ih moZete automatski odbaciti
ili zatvoriti. Kliknite Zanemari obavijesti da biste odbacili obavijesti.

* Obavijesti na radnoj povrSini briSu se kada se odjavite s radne povrSine.

Preuzmi izvjeSCe o pogreski

Ako imate problema s radnom povrSinom, moZete poslati zapisnike radne povrSine administratoru radi
istraZivanja tog problema.

Prije nego poCnete

Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potrazite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.
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Korak 1
Korak 2

Aplikacija Webex [JJ}

Postupak

Kliknite Korisni€ki profil u gornjem desnom kutu Radna povrSina.

U odjeljku Pomo¢ kliknite Preuzmi izvjeS¢e o pogreski.

Nakon $to radna povrSina uspjeSno preuzme izvjeSCe o pogreSci, izvjeS€e moZete podijeliti s administratorom
kako bi se istrazio problem.

Napomena < IzvjeSCe o pogreSci moZete preuzeti Cak i kada se radna povrSina oporavlja od neuspjeSnog
povezivanja.

* Ako se va$ preglednik zamrzne ili ruSi prije nego Sto mozete kliknuti opciju Preuzmi izvjeSce
0 pogresci i morate ponovno pokrenuti preglednik, nemojte odmah kliknuti opciju Preuzmi
izvjeSée o pogresci.

Kada ponovno pokrenete preglednik, dnevnici viSe nisu dostupni. Pri€ekajte da se pokrene
radna povrSina za ponovnu pojavu problema, pa odaberite opciju.

Aplikacija Webex

Aplikacija Webex tvrtke Cisco rjeSenje je za tvrtke za videokonferencije, internetske sastanke, dijeljenje
zaslona i webinare. Za dodatne informacije pogledajte https://www.webex.com/all-new-webex.html.

Aplikacija Webex zajedno s funkcijama razmjene poruka, poziva i sastanka, konfigurira se unutar Agent
Desktop. To omogu€uje suradnju s drugim agentima, nadzornicima i predmetnim struénjacima (SME) vaSe
organizacije bez izlaza iz Agent Desktop. Medutim, kontrola poziva nije dostupna. Za primanje i upuCivanje
poziva, joS uvijek vam je potreban vanjski, neugradeni Aplikacija Webex. Dodatne informacije potrazZite u
odjeljku Aplikacije za pozivanje.

Va$ administrator konfigurira znaCajku Aplikacija Webex aZuriranjem izgleda radne povrSine.

Nadzornici i SME-ovi moraju preuzeti Webex klijent na svoj sustav (osobni uredaj) ili pristupiti Aplikacija
Webex koristeCi Aplikacija Webex za web (https://web.webex.com/). Webex klijent se odnosi na Aplikacija
Webex preuzet na va$ sustav (osobni uredaj). Dodatne informacije potraZite u odjeljku Preuzimanje aplikacije.

\}

Napomena  Ako ste postavili svoju dostupnost na Ne ometaj (DND) na Webex klijent, obavijesti preglednika za

dolazne glasovne pozive ne prikazuju se na Agent Desktop. Dodatne informacije o pristupu opciji Webex
klijent kao uredaju krajnjih toCaka potrazite u odjeljku Uredaji agenta, na stranici 4.

Obavijesti

Obavijesti vas upozoravaju na nove dogadaje Aplikacija Webex koji zahtijevaju vaSu paZnju. Obavijesti se
pojavljuju bez obzira na to koristite 1i Aplikacija Webex ili ne. Za dodatne informacije pogledajte Obavijesti,
na stranici 24.
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Napomena * Aplikacija Webex unutar Agent Desktop podrzavaju samo Ne ometaj (DND), a ne bilo koje

preferencije navedene u obavijesti (Postavke > obavijesti).

« Cak i kada postavljate dostupnost za DND, moZete primiti obavijest u opciji Agent Desktop u
sljede€im scenarijima:

Primjerice, prijavili ste se na Agent Desktop, postavili dostupnost na DND i niste minimizirali ili
zatvoriti Aplikacija Webex unutar opcije Agent Desktop. U meduvremenu ste pristupili opciji
Aplikacija Webex u drugim slu€ajevima (Webex klijent ili Aplikacija Webex za web). Mozda Cete
primiti obavijest. Medutim, kada kliknete obavijest ili pristupite opciji Aplikacija Webex unutar
sustava Agent Desktop, daljnje obavijesti neCe biti prikazane u opciji Agent Desktop.

Obavijest u skoénom prozoru — preglednik

Ako su Aplikacija Webex ili Agent Desktop neaktivni, prikazat e se skoCna obavijesti preglednika. Za
dodatne informacije pogledajte Obavijest u skoCnom prozoru — preglednik, na stranici 24.

Morate dopustiti skoCne obavijesti za opciju Aplikacija Webex za web (https://web.webex.com/) odabirom
opcije kada se to od vas zatrazi ili tako Sto €ete omoguciti dozvole za postavke preglednika. Dodatne
informacije potraZite u odjeljku dozvola web-mjesta u postavkama preglednika.

\}

Napomena  Ako koristite Aplikacija Webex unutar opcija Agent Desktop i Webex klijent, primit Cete dvije obavijesti.

Odnosno, Agent Desktop i Webex klijent. PreporuCuje se odjaviti iz opcije Webex klijent za najbolje
korisni€ko iskustvo unutar opcije Agent Desktop.

Obavijest naradnoj povrSini

Ako ste minimizirali ili zatvorili Aplikacija Webex, obavijesti na radnoj povrSini prikazane su u opciji Agent
Desktop. Za dodatne informacije pogledajte Obavijest na radnoj povrSini, na stranici 26.

ikona Webex prikazuje znaCku (na primjer ’I?) koja ukazuje na broj nepro€itanih razgovora. Aplikacija
Webex obavijesti nisu uklju€ene u Centar za obavijesti.

)

Napomena  Ako ste postavili svoju dostupnost na DND, obavijesti se ne prikazuju na Agent Desktop za glasovne

pozive i razgovore. Medutim, ikona Webex prikazuje znaCku koja ukazuje na broj neproCitanih razgovora
i propuStenih poziva.

GraniCne vrijednosti

Kada promijenite Sirinu opcija Agent Desktop i Aplikacija Webex, elementi kao Sto su ikone i tekstni okvir
za pretrazivanje preklapaju se u opciji Aplikacija Webex. Zadana veliCina Aplikacija Webex prikazana na
Agent Desktop je 900 x 600 piksela (Sirina x visina).

Preferirana Sirina za prikaz elemenata u Aplikacija Webex:

* Kada su proSireni izbornik Navigacija i okno Popisa ljudi i prostorau opciji Aplikacija Webex:
preferirana Sirina za Aplikacija Webex je 800 piksela ili viSe.
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Pristup do Aplikacija Webex .

» Kada su sazeti izbornik Navigacija i okno Popisaljudi i prostorau opciji Aplikacija Webex: preferirana
Sirina za Aplikacija Webex je 660 piksela ili viSe.

Pristup do Aplikacija Webex

Korak 1

Korak 2

Za pristup opciji Aplikacija Webex unutar opcije Agent Desktop:

Prije nego poCnete

Morate biti prijavljeni na Agent Desktop. Za dodatne informacije pogledajte Prijavite se u Agent Desktop,
na stranici 43.

Postupak

Kliknite ikonu 9 (Webex) prikazana u opciji vodoravno zaglavlje. Takoder moZete pristupiti opciji Aplikacija
Webex pomoCu precica tipkovnice Ctrl+Shift+3.

Prozor Aplikacija Webex se pojavljuje u donjem desnom kutu opcije Agent Desktop. Zadana veli€ina
prikazanog prozora Aplikacija Webex je 900 x 600 piksela (Sirina x visina). Za dodatne informacije pogledajte
GraniCne vrijednosti, na stranici 58.

Prema zadanim postavkama, stranica Prostor dobrodoslice prikazuje se uz pozdravnu poruku.

Napomena  + Aplikacija Webex ne zahtijeva da ponovo unesete vjerodajnice za prijavu jer je podrZana opcija
jednostruke prijave Single Sign-On (SSO).

+ Kada zatvorite web-preglednik bez odjavljivanja iz opcije Agent Desktop i ponovno pristupite
opciji Agent Desktop u istom pregledniku, prozor Aplikacija Webex prikazuje se bez klika na

ikonu w.

* Ako niste aktivirali svoj raCun Aplikacija Webex ili imate problema s prijavom na Aplikacija
Webex, obratite se svom administratoru. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Problemi s
prijavom na WebEx.

Aplikacija Webex podrZava responzivni prikaz koji omogucuje jednostavno Citanje i navigaciju kroz
razluCivosti zaslona. Za dodatne informacije pogledajte Odzivnost, na stranici 45.

Dodatne informacije o korisniCkom suCelju Aplikacija Webex potraZite u odjeljku Korisni€ko suCelje.

SljedeCe zadatke moZete izvrSiti u opciji Aplikacija Webex:

* PoSaljite poruku nekom drugom agentu izravno ili u grupni prostor, organizirajte svoje poruke i podijelite
sadrzaj. Za dodatne informacije pogledajte odjeljak Poruka.

* Nazovite drugog agenta i postavite preference poziva. Za viSe informacija pogledajte Poziv.
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Napomena < Primate zvuCno upozorenje za dolazni poziv.

* Istovremeno moZzete primiti dolazni poziv od kupca u opciji Agent Desktop i od suradnika
u opciji Aplikacija Webex. Dobra je praksa prvo prihvati dolazni poziv kupca.

* Kada prihvatite dolazni poziv u opciji Aplikacija Webex, pored imena se prikazuje timer.
Kada se minimizira, prikazuje se Aplikacija Webex kao plutajuca traka na kojoj se
prikazuje timer.

» Kada koristite dolazni ili odlazni poziv s kupcem, joS uvijek moZete primiti dolazni poziv
suradnika na Aplikacija Webex. Dobra je praksa prvo zavrSiti glasovni poziv s kupcem,
a zatim odgovoriti na poziv u opciji Aplikacija Webex.

» Kada ste zauzeti u interakciji s kupcem ili trebate neko vrijeme za rad bez prekidanja
porukama ili pozivima, moZete postaviti svoju dostupnost na Ne ometaj (DND) u opciji
Aplikacija Webex. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Neka ostali znaju da ste
zauzeti.

* Zakazivanje sastanaka, postavljanje preferenci sastanka i snimanje sastanaka. Za dodatne informacije
pogledajte odjeljak Sastanak.

Napomena -+ Kada prihvatite zahtjev za sastanak u opciji Aplikacija Webex, pojavljuje se timer za
sobu. Kada se minimizira, prikazuje se Aplikacija Webex kao plutajuca traka na kojoj se
prikazuje timer.

* Va$ administrator definira privilegije sastanka za opciju Webex Enterprise Edition.

* AZurirajte svoj profil, status, obavijesti i pozadinu. Dodatne informacije potraZite u odjeljku personalizacija
WebExa.

Napomena < Slika profila prikazana na korisni¢kom profilu Agent Desktop i Aplikacija Webex je ista.

* Prema zadanim postavkama Aplikacija Webex prikazuje pozadinsku temu opcije Agent
Desktop. Medutim, pozadinsku temu opcije Aplikacija Webex moZete promijeniti na
Zadano ili na Svjetlo (1zgled > postavki).

* Aplikacija Webex pozadinska tema ima prednost u odnosu na Agent Desktop
pozadinsku temu.

» Ako ponovno u€itate ili se odjavite iz opcije Agent Desktop i ponovo se prijavite,
Aplikacija Webex prikazuje Agent Desktop pozadinsku temu.

Dodatne informacije o Aplikacija Webex funkcionalnostima i koriStenju potrazite u odjeljku Dobro doSli u
WebEx.
Korak 3 (Neobavezno) Za povlaCenje ili promjenu veli€ine opcije Aplikacija Webex, u€inite sljedeCe:
 Za povlaCenjem opcije Aplikacija Webex, drZite pokazivaC miSa iznad zaglavlja Aplikacija Webex.
Pokaziva€ miSa promijenit Ce se u D Kliknite i vucite Aplikacija Webex do potrebnog poloZaja.

* Kako biste promijenili veli€inu za Aplikacija Webex, pokazivaCem miSa prijedite iznad obruba okna

s

Aplikacija Webex. PokazivaC se mijenja u il ™ (drza¢€ za promjenu veli€ine) na temelju poloZaja
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pokazivaCa. Kliknite i povucite drza€ za promjenu veli€ine kako biste promijenili veliCinu opcije
Aplikacija Webex.

* Ne mozZete promijeniti veli€inu opcije Aplikacija Webex iznad minimalne Sirine i visine od 480 x 320
piksela. Time se osigurava da sadrZaj u opciji Aplikacija Webex ostane Citljiv.

* Kako biste maksimalno povecali opciju Aplikacija Webex, kliknite - Kada se Aplikacija Webex
maksimizira, Agent Desktop obavijesti se prikazuju u gornjem desnom kutu opcije Aplikacija Webex.

* Za minimiziranje opcije Aplikacija Webex kliknite ~ . Takoder moZete koristiti preCicu tipkovnice
Ctrl+Shift+1. Kada se minimizira, Aplikacija Webex se prikazuje kao plutajuca traka i moZe se povucCi
do Zeljenog poloZaja u opciji Agent Desktop.

* Za vraCanje minimizirane opcije Aplikacija Webex, kliknite plutajuCu traku Aplikacija Webex.

Takoder koristite pre€icu tipkovnice Ctrl+Shift+1 ili kliknite W

* Za zatvaranje opcije Aplikacija Webex kliknite X.

* Da biste otvorili zatvorenu opciju Aplikacija Webex, kliknite 00 Takoder mozete koristiti preCicu
tipkovnice Ctrl+Shift+3.

* Plutajuca traka, veli€ina i poloZaj opcije Aplikacija Webex trajni su Cak i kada se prebacujete izmedu
stranica ili ponovno ucitate ili se odjavite iz sustava Agent Desktop, te se zadrzavaju dok ne oCistite
predmemoriju preglednika.

Napomena Ne moZete se odjaviti iz opcije Aplikacija Webex iz opcije Agent Desktop. Kada se odjavite iz
opcije Agent Desktop, takoder ste odjavljeni iz opcije Aplikacija Webex. Za dodatne informacije
pogledajte Odjavite se iz Radna povrSina, na stranici 62.

RjeSavanje Aplikacija Webex problema
Kako biste rijeSili bilo kakve probleme u opciji Aplikacija Webex, moZete izvrSiti sljedeCe:

* Podijelite ID-a praenja pogreSke. Za dodatne informacije pogledajte RjeSavanje problema radne povrSine,
na stranici 50.

* Podijelite zapise Agent Desktop. Za dodatne informacije pogledajte Preuzmi izvjeSCe o pogreski, na
stranici 56.

* PoSaljite zapise iz opcije Aplikacija Webex (Profil i preference pomoci > Pomo¢ > Po3alji zapise).
Dodatne informacije potrazite u odjeljku PodrSka za WebEx.

* Ocistite predmemoriju preglednika i pokuSajte se prijaviti u opciju Agent Desktop ponovno.

Dodajte emotikone WhatsApp razgovor

Agenti mogu dodati emotikone u odgovor i razgovor u€initi u€inkovitijim i interaktivnijim.
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. Odjavite se iz Radna povrSina

Korak 1

Korak 2

Postupak

Kliknite ikonu Emotikon u okviru za sastavljanje.

Na zaslonu Ce se pojaviti modalni popis postavljenih emotikona.

Kliknite Zeljeni emotikon da biste ga dodali u razgovor.

Odjavite se iz Radna povrSina

Korak 1

Korak 2

Vazno  Ne zatvarajte preglednik da biste se odjavili iz Radna povr§ina. Ne moZete se odjaviti iz Radna povrSina

ako imate aktivan razgovor. ZavrSite sve aktivne razgovore prije nego Sto se odjavite. Za dodatne
informacije, pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

Za odjavu iz Agent Desktop:

Prije nego poCnete

DovrSite aktivni razgovor s kupcem.

Postupak

Osigurajte da je vaSe stanje postavljeno na U mirovanju. Kliknite Korisni€ki profil u gornjem desnom kutu
Radna povrSina.

Kliknite Odjava.

Napomena  + Ako ste u stanju Nedostupan ili Mirovanje bez ikakvih razgovora u tijeku, va$ nadzornik
moZe vas odjaviti iz Radna povrSina. Morate se ponovo prijaviti kako biste pristupili Radna
povrSina. Za dodatne informacije pogledajte Prijavite se u Agent Desktop, na stranici 43.

* Prije odjave prikazuje se poruka potvrde.
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Upravljanje glasovnim pozivima

Radnu povrSinu moZete koristiti za primanje, odgovaranje i upu€ivanje poziva kupcima ovisno o dozvolama
koje vam je dodijelio administrator.

» Javljanje na poziv, na stranici 63

* Varijable podataka vezanih za pozive, na stranici 65

* Stavljanje poziva na Cekanje i nastavak poziva, na stranici 66

* Snimanje glasovnog poziva, na stranici 67

* Prijenos poziva, na stranici 67

* Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici 69

* UpuCivanje odlaznih poziva, na stranici 74

* Upucivanje odlaznog poziva kampanje pregleda, na stranici 78
* ZavrSavanje poziva, na stranici 79

Javljanje na poziv

Poziv klijenta moZete primiti ako vam administrator osigura potrebne dozvole. Kada primite poziv od klijenta
(dolazni poziv), nakon sko€nog prozora za povezivanje slijedi skoCni prozor zahtjeva za kontakt.U sko€nom

prozoru zahtjeva za kontakt prikazuje se oznaka dolaznog poziva, ikona "~ (dolazni poziv), varijable koje
je postavio va$ administrator i mjeraC vremena koji pokazuje vrijeme proteklo od primitka poziva. Status
dolaznog poziva prikazuje se kao zvonjenje.SkoCni prozor zahtjeva za kontakt prikazuje oznaku dolaznog

poziva, ikonu = (dolazni poziv), broj telefona klijenta, DNIS (usluga identifikacije biranog broja), naziv
reda koji je poziv preusmjerio vama i mjeraC vremena koji pokazuje vrijeme proteklo od primitka poziva.
Stanje dolaznog poziva prikazuje se kao zvono.

Ako ne odgovorite na poziv unutar maksimalnog raspolozZivog vremena, poziv se vraCa u red Cekanja i sustav
mijenja vaSe stanje u RONA. Sko€ni prozor se prikazuje s opcijama za promjenu stanja u Dostupno ili

Mirovanje. Za viSe informacija o sko€nom prozoru RONA pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici
28.

\)

Napomena Kada ste u stanju RONA, ne moZete primati pozive. Za primanje zahtjeva za bilo koje medijske kanale,
ukljuCujuci glasovne pozive, morate runo promijeniti svoje stanje iz RONA u Dostupno.

Za odgovaranje na poziv:
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. Povratni poziv

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Upravljanje glasovnim pozivima |

Prije nego poCnete

Morate biti u stanju Dostupno da biste prihvatili pozive kupaca.

Postupak

Kada na radnoj povrSini primite zahtjev za poziv, koristite svoj fiziCki telefon kako biste odgovorili na njega.
Pokreée se mjeraC vremena i prikazuje se okno Kontrola interakcija.

SljedeCe zadatke moZete izvrSiti u oknu Kontrola interakcija dok obradujete poziv:

* AZurirajte varijable pridruZene pozivu. Za dodatne informacije pogledajte Uredivanje varijabli podataka
vezanih za pozive, na stranici 65.

« Stavite aktivni poziv na Cekanje i nastavite ga. Za dodatne informacije pogledajte Stavljanje poziva na
Cekanje i nastavak poziva, na stranici 66.

* Snimite i pauzirajte snimanje glasovnih poziva. Za dodatne informacije pogledajte Snimanje glasovnog
poziva, na stranici 67.

* Prijenos poziva u red Cekanja, agentu ili broju za biranje. Za dodatne informacije pogledajte Prijenos
poziva, na stranici 67.

* Poziv za savjetovanje postavite u red Cekanja, poSaljite agentu ili broju za biranje. Za dodatne informacije
pogledajte Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici 69.

* Pokrenite trostranu komunikaciju izmedu vas, kupca i drugog agenta. Za dodatne informacije pogledajte
Pokrenite konferencijski poziv, na stranici 72.

Kliknite Kraj. Za dodatne informacije pogledajte ZavrSavanje poziva, na stranici 79.

Povratni poziv

Kupci mogu odluditi za primanje povratnog poziva pomoCu IVR-a (Interactive Voice Response) pozivom ili
pomocCu chatbota (virtualni Agent) pozivnog centra.

Kupac se moze odlu€iti na primanje usluZnog povratnog poziva umjesto Cekanja u redu Cekanja centra za
kontakt kako bi agent odgovorio na poziv.

Zahtjevi za povratni poziv Salju se u sustav Webex Contact Center. Kada je agent dostupan, sustav inicira
povratni poziv kupcu. Kupcu se moZe ponuditi mogu€nost povratnog poziva tijekom vr3nih sati ili neradnih
sati u kontaktnom centru.

Zahtjevi za povratni poziv usmjeravaju se na vas kao zahtjev za dolazni poziv. Zahtjev za povratni poziv

karticom kontakta u oknu Popis zadataka prikazuje oznaku povratnog poziva, ikonu S (povratni poziv),
broj telefona kupca, DNIS (uslugu identifikacije biranog broja), red Cekanja koji vam je preusmjerio poziv i
timer koji ukazuje na vrijeme koje je proSlo otkad ste primili poziv. Status dolaznog poziva prikazuje se kao
ZVOono.

Ako kupac prihvati poziv, povezani ste s kupcem i prikazat €e se okno Kontrola interakcija. Dodatne informacije
o zadacima koje moZete izvrSiti prilikom obrade poziva potraZite u odjeljku Javljanje na poziv.
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| Upravljanje glasovnim pozivima

Varijable podataka vezanih za pozive .

\)

Napomena * Ako se kupac ne javi na poziv, poziv se vraCa u red Cekanja.

* Ako je kontaktni centar dosegao maksimalno ogranienje za istodobne pozive koji su podeSeni za
podatkovni centar ili kupca, viSe ne moZzete uputiti pozive, a odgovaraju¢i kodovi razloga prikazani
suna Agent Desktop. Dodatne informacije o maksimalnom ograniCenju istodobnih poziva potraZite
u odjeljku UpuCivanje odlaznih poziva, na stranici 74.

Varijable podataka vezanih za pozive

Varijable podataka vezanih za pozive (CAD) administratoru omogucuju prikupljanje podataka o pozivu kao
Sto je broj slu€aja ili bilo koji akcijski kod kupca. U dizajneru toka administrator postavlja varijable, oznake
varijabli i redoslijed kojim se moraju prikazivati u oknu Kontrola interakcija. U Kontrola interakcija oknu se
prikazuje maksimalno 30 varijabli. Dok ste u razgovoru, moZete uredivati CAD varijable ako administrator

postavlja CAD varijable tako da se mogu uredivati. Za dodatne informacije pogledajte Uredivanje varijabli
podataka vezanih za pozive, na stranici 65.

Va$ administrator oznaCava varijable koje sadrZe osjetljive informacije, primjerice osobne informacije kojima
je moguca identifikacija (PII) i podaci vaSe organizacije, kao sigurne. Ako je varijabla oznaCena kao sigurna,

pojavit Ce se ikona ) (sigurnavarijabla) uz naziv polja u oknu Kontrola interakcija.

Uredivanje varijabli podataka vezanih za pozive

MozZete urediti jednu ili vise CAD varijabli pomoCu okna Kontrola interakcija.

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev za poziv. Za dodatne informacije pogledajte Javljanje na poziv, na stranici
63.

Postupak

Korak 1 Pritisnite unutar tekstnog okvira polja koje je moguce uredivati i unesite odgovarajuCu vrijednost. Na primjer,
unesite broj slu€aja ili Sifru radnje.

Napomena MoZete unijeti ili zalijepiti maksimalno 256 znakova za vrijednost CAD varijable.

Mozete uciniti sljedeCe:
* Kako biste promijenili postojeCu vrijednost, odaberite vrijednost i nadomjestite je novom vrijedno$cu.
* Za kopiranje vrijednosti CAD varijable drzite pokaziva€ miSa iznad njih i kliknite 0.

* Za odabir datuma i vremena kliknite ikonu LU (Bira¢ datuma) ili kliknite polje.
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Upravljanje glasovnim pozivima |

. Stavljanje poziva na Cekanje i nastavak poziva

Korak 2

Napomena < Prilikom savjetovanja ili prijenosa poziva, ako viSe agenata ureduje istu vrijednost CAD
varijable istovremeno, prikazuju se promjene koje su prvo spremljene, a drugi agent je
obavijeSten porukom. Na primjer, recimo da dva agenta (Agent A i Agent B) ureduju istu CAD
varijablu u isto vrijeme i Agent A spremi vrijednost. Tada se poniStava vrijednost koju unosi
Agent B te je Agent B je obavijeSten porukom.

* Kada uredujete CAD varijablu koja odgovara datumu i vremenu, slijedite podrzani medunarodni
standard kako bi se spremila vrijednost varijable.

Nakon uredivanja vrijednosti CAD varijable prema potrebi kliknite Spremi.
Ako pokuSate oti€i bez spremanja promjena vrijednosti CAD varijable, dobit Cete poruku upozorenja.

Napomena  * U sustavu moZe biti odgoden prikaz aZuriranih vrijednosti CAD varijabli na temelju
konfiguracije usmjeravanja ili dogadaja u dizajneru toka. Spremanje vrijednosti CAD varijable
podlozno je dostupnosti mrezZe i drugim operativnim uvjetima.

Kako biste dohvatili prethodno spremljene vrijednosti, kliknite Vrati prethodno.

Stavljanje poziva na Cekanje i nastavak poziva

Korak 1

Korak 2

Kupca moZete staviti na Cekanje tako da se moZete savjetovati s drugim agentom ili pronaci dodatne informacije
o kupcu.

Za stavljanje poziva na Cekanje:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev za poziv. Za dodatne informacije pogledajte Javljanje na poziv, na stranici
63.

Postupak

Kliknite Na ¢ekanje.
Stanje Poziv na ¢ekanju prikazuje se pokraj mjeraa vremena. Gumb Kraj je onemogucen.

Kliknite Nastavi kako biste poziv stavili na Cekanje.

Napomena Kada se savjetujete s drugim agentom, va$ poziv s kupcem automatski se stavlja na Cekanje. Kada
kupca uklonite s Cekanja, agent za savjetovanje automatski se stavlja na Cekanje. Ne moguce
istovremeno voditi oba razgovora. Za viSe informacija o savjetovanju s drugim agentom pogledajte
Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici 69.
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Snimanje glasovnog poziva .

Snimanje glasovnog poziva

Vas$ poziv s kupcem snima se samo ako je va$ administrator omogucio snimanje poziva.

)

Napomena  Ako je administrator omogucio znaCajku Stita privatnosti za vaSu tvrtku, moZete pauzirati snimanje

Korak 1

Korak 2

poziva tijekom dobivanja osjetljivih podataka kao Sto su podaci o kreditnoj kartici kupca. Nadzornik
Ce vam dati upute kada pauzirati snimanje.

Za zaustavljanje i nastavak snimanja poziva:

Prije nego poCnete
Izgleda da ste prihvatili zahtjev za poziv. Za dodatne informacije pogledajte Javljanje na poziv, na stranici
63.

Postupak

Kliknite Pauziraj snimanje kako biste pauzirali snimanje aktivnog poziva.

Va$ administrator odreduje trajanje za koje radna povrSina pauzira snimanje poziva. Nakon isteka vremena,
radna povrSina automatski nastavlja s radom.

Napomena ;\ 12 © oznacava da je snimanje u tijeku.

(Neobavezno) Kliknite Zapocni snimanje kako biste ru€no nastavili snimati u bilo kojem trenutku.

Prijenos poziva

Korak 1

Ako ne moZete rijeSiti upit kupca i Zelite eskalirati aktivni glasovni poziv (dolazni ili izlazni), poziv moZete
prenijeti nekom drugom agentu ili nadzorniku.

Za prijenos aktivnog poziva u red Cekanja, agentu, ulaznoj toCki ili broju za biranje:
Prije nego poCnete
Izgleda da ste prihvatili zahtjev za poziv. Za dodatne informacije pogledajte Javljanje na poziv, na stranici

63.

Postupak

Kliknite Prijenos.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za prijenos.
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Upravljanje glasovnim pozivima |
. Prijenos poziva

Korak 2 Aktivni poziv moZete prenijeti redu Cekanja, agentu, ulaznoj toCki ili broju za biranje. Kada odaberete red
Cekanja, agenta ili broj za biranje, u obzir uzmite sljedece:

» Agent: Mozete odabrati agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretrazivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuci popis prikazuje imena dostupnih agenata. Ispred imena agenta nalazi se zelena ikona.
Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

Napomena Prije prijenosa poziva agentu uzmite u obzir sljedeCe:
* Ne moZete prenijeti poziv agentu koji je u stanju Rekapitulacija.

 Za vrijeme slijepih prijenosa, ciljni agent (agent koji prima poziv) mora biti u stanju
Dostupno. Poziv Ce biti prekinut ako ga ciljni agent ne prihvati.

Red ¢ekanja: MoZete odabrati potrebni ulaznu toCku ili red Cekanja s padajuéeg popisa ili upotrijebiti
polje za pretraZivanje kako biste filtrirali popis. PadajucCi popis prikazuje redove Cekanja i ulazne toCke
dostupne za prijenos poziva.

Va$ administrator definira tijekove rada, redove €ekanja i ulazne toCke na temelju vaSih organizacijskih
zahtjeva. Tijekom prijenosa poziva na ulaznu to€ku, moZete prenijeti poziv na ulaznu toCku povezanu
s trenutaCnim tijekom rada ili drugim tijekom rada. Na primjer, ako ste u interakciji s kupcem koja se
odnosi na upit o debitnim karticama, a kupac namjerava prenijeti podatke o kreditnoj kartici. Sada mozZete
prenijeti poziv iz tijeka rada debitne kartice u tijek rada kreditne kartice.

Kada se poziv prenese na ulaznu toCku, CAD varijable s istim nazivom i vrstom podataka prenose se
prema novom tijeku rada. Na primjer, ako prenesete poziv iz tijekal (EP_Debitna kartica) na tijek2
(EP_Kreditna kartica), pa je tijek2 (EP_Kreditna kartica) aktivan tijek rada:

* CAD varijable s istom vrstom podataka: ako tijek] i tijek2 imaju CAD varijablu customerID
vrste Integer, vrijednost CAD varijable customerID kopira se iz tijekal u tijek2.

* CAD varijable s razliitim vrstama podataka: ako tijek] i tijek2 imaju CAD varijablu varl s vrstom
podataka Tnteger u tijekul i string u tijeku2, tada se varl neCe prenijeti iz tijekal u tijek2.

» CAD varijable s dinamiCkim aZuriranjima (kao Sto je saldo raCuna): ako tijek1 i tijek2 imaju CAD
varijablu acBalance vrste Tnteger i aktivnosti kao Sto je Postavljanjevarijablekoja dinamiCki
azurira vrijednost varijable, tada Ce acBalance u tijeku2 imati novu vrijednost.

Napomena Kada se poziv prenese na ulaznu toCku, poziv se ne mozZe vratiti na vas.

Broj za biranje: mozete unijeti broj ili ime, odabrati broj ili ime s padajuceg popisa ili koristiti polje za
pretraZivanje kako biste filtrirali popis. Padajuci popis prikazuje vas$ poslovni adresar. Imena su navedena
uz brojeve iz adresara.

Agent Desktop podrzava samo posebne znakove + (plus), # (ljestve), * (zvjezdicu) i : (dvotoCku) u polju
Broj za biranje. Ako kopirate broj s posebnim znakovima u polje Broj za biranje, Agent Desktop
zadrZava samo one posebne znakove koji su podrZani i uklanja sve druge posebne znakove prije nego
Sto vam dopusti prijenos poziva.
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Korak 3

Korak 4

Pokretanje poziva za savjetovanje .

Napomena  + Agent Desktoppotvrduje format broja biranja koji unosite. Broj za biranje mozZe sadrzavati
3 — 14 znamenki i podrZane posebne znakove.

* Broj za biranje podrzava sljedeCe formate:

* Format za SAD: + [pozivni broj drzave][pozivni broj][sedam-znamenkasti broj
telefona]

Na primjer, +12015532447
* E.164 format broja: [+][pozivni broj drZzave][broj]
Na primjer, +11234567890
* Format IDD (medunarodno izravno biranje): [IDD][pozivni broj drzave][broj]

Na primjer, 01161123456789

* Pri pokretanju slijepog prijenosa, ne koristite broj ulazne toCke kao broj za biranje.

(Neobavezno) Kliknite ikonu G (OsvjeZi popis) kako biste dohvatili najnoviji popis agenata, redove Cekanja
i brojeve za biranje.

Dohvaceni popis prikazuje postojeCa stanja raspoloZivosti agenata.
Kliknite Prijenos.

Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije
pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena Ako Zelite prenijeti poziv odmah (slijepi prijenos), odaberite Agent ili Biraj broj i kliknite Prijenos.
Na poziv odgovara bilo koji dostupni agent.

Pokretanje poziva za savjetovanje

Korak 1

MozZete pokrenuti poziv savjetovanja s drugim agentom dok ste u aktivnom pozivu s kupcem.

Prije nego poCnete

Mora da ste u aktivnom pozivu s kupcem. Za dodatne informacije pogledajte Javljanje na poziv, na stranici
63.

Postupak

Kliknite Savjetovanje.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za savjetovanje.

Napomena PreporuCuje se da za interakciju s drugim agentom inicirate poziv za savjetovanje s pomoCu
dijalo8kog okvira Zahtjev za savjetovanje u Agent Desktop umjesto uporabe telefonskog uredaja
(hardverskog ili softverskog telefona).
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Pokretanje poziva za savjetovanje

Korak 2 Odaberite jednu od ovih moguénosti:

» Agent: mozete odabrati agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretrazivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuéi popis prikazuje imena agenata koji su dostupni za poziv za savjetovanje. Ispred imena
agenta prikazana je ikona koja ukazuje na trenutanu stanje dostupnosti. Na primjer, ispred stanja
Dostupno prikazan je zelena ikona. Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na
stranici 28.

Red ¢ekanja: mozete odabrati potrebni red ekanja s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje
kako biste filtrirali popis. Padajuéi popis prikazuje redove Cekanja koji su dostupni za savjetovanje
pozivom.

Napomena Sustav trazi dostupnog agenta u odabranom redu €ekanja. Ako ne Zelite Eekati, kliknite Otk aZi
savj etovanje kako biste otkazali inicirani zahtjev za savjetovanje.

Broj za biranje: mozZete unijeti broj ili ime, odabrati broj ili ime s padajuCeg popisa ili koristiti polje za
pretraZivanje kako biste filtrirali popis. PadajuCi popis prikazuje vas$ poslovni adresar. Imena su navedena
uz brojeve iz adresara.

Agent Desktop podrzava samo posebne znakove + (plus), # (ljestve), * (zvjezdicu) i : (dvotoCku) u polju
Broj za biranje. Ako kopirate broj s posebnim znakovima u polje Broj za biranje, Agent Desktop
zadrZava samo one posebne znakove koji su podrZani i uklanja sve druge posebne znakove prije nego
Sto zapoCnete poziv za savjetovanje.

Napomena < Agent Desktoppotvrduje format broja biranja koji unosite. Broj za biranje moze sadrzavati
3 — 14 znamenki i podrZane posebne znakove.

* Broj za biranje podrZava sljedeCe formate:

* Format za SAD: + [pozivni broj drzave][pozivni broj][sedam-znamenkasti broj
telefona]

Na primjer, +12015532447

* E.164 format broja: [+][pozivni broj drZzave][broj]
Na primjer, +11234567890

* Format IDD (medunarodno izravno biranje): [IDD][pozivni broj drZzave][broj]

Na primjer, 01161123456789

* Pri pokretanju slijepog prijenosa, ne koristite broj ulazne toCke kao broj za biranje.

Korak 3 (Neobavezno) Kliknite ikonu C (Osvjezi popis) kako biste vratili najnoviji popis agenata, redove Cekanja,
i brojeve za biranje.

Dohvaceni popis prikazuje postojeCa stanja raspoloZivosti agenata.
Korak 4 Kliknite Savjetovanje.
* Stanje Zatrazeno savjetovanje prikazano je pored mjeraCa vremena.

* Zahtjev za poziv za savjetovanje u skoCnom prozoru prikazuje najviSe devet varijabli. Odnosno, tri
zadane varijable (Ime agenta, DN agenta, Tim agenta) i maksimalno Sest varijabli koje je postavio
administrator. Tri zadane varijable odnose se na agenta koji je pokrenuo poziv za savjetovanje.
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Pokretanje poziva za savjetovanje .

* Kada agent prihvati zahtjev za poziv za savjetovanje, na radnoj povrSini prikazat Ce se dva okna Kontrola
interakcija zajedno s varijablama.

* Pozivatelj (kupac): okno Kontrola interakcija prikazuje pojedinosti o kupcu. Stanje se aZurira na
temelju postupaka koje izvodite. Na primjer, kada se savjetujete s agentom, stanje poziva kupca je
Poziv na ¢ekanju.

» Agent-savjetnik: Okno Kontrola interakcija prikazuje podatke o agentu-savjetniku (agent koji prima
poziv za savjetovanje). Stanje se aZurira na temelju postupaka koje izvodite. Na primjer, kada
zapoCnete savjetovanje s agentom, stanje se mijenja u Savjetovanje. Agenta-savjetnika moZete
staviti na Cekanje tako da kliknete Zadr zi. Status se mijenja u Savjetovanjenacekanju. Za dodatne
informacije pogledajte Stavljanje poziva na Cekanje i nastavak poziva, na stranici 66.

Agent za savjetovanje moZe izaCi iz poziva ako klikne | zlaz iz savjetovanja, pa se poziv nastavlja
izmedu vas i kupca.

Korak 5 (Neobvezno) MozZete obaviti sljedeCe tijekom savjetovanja s drugim agentom:

* Kliknite Nastavi kako biste savjetovanje postavili na Cekanje i uklonili kupca s Eekanja. Za dodatne
informacije pogledajte Stavljanje poziva na Cekanje i nastavak poziva, na stranici 66.

« Kliknite Prijenos za prijenos poziva na agenta za savjetovanje. Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit
Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Prijenos poziva, na
stranici 67.

* Kliknite Konferencija kako biste uspostavili trostranu komunikaciju izmedu vas, kupca i agenata za
savjetovanje. Za dodatne informacije pogledajte Pokrenite konferencijski poziv, na stranici 72.

Korak 6 Kliknite Kraj savjetovanja.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

U sljedecCoj tablici navedene su radnje koje svaki korisnik moZe obavljati tijekom poziva za savjetovanje:
Agent 1: odnosi se na agenta koji inicira poziv na savjetovanje.

Agent 2: odnosi se na agenta koji prihvaCa poziv za savjetovanje.

Uloga

Sazetak

Kupac

* Kupac ne moze zapoCeti poziv za savjetovanje.
» Kada se Agent 1 savjetuje s agentom 2, kupac je stavljen na Cekanje.

* Kupac moZe se ispustiti iz tekuCeg poziva s Agentom 1, €ime se zavrSava interakcija.
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Agent 1 * Agent 1 moZe inicirati i zavrSiti poziv za savjetovanje.
* Agent 1 moZe nastaviti poziv s kupcem koji je stavljen na Eekanje.
» Agent 1 se moZe savjetovati s Agentom 2 i staviti Agenta 2 na Cekanje.

» Agent 1 moZe prenijeti poziv agentu 2. Kada se zahtjev za prijenos zapoCne, pojavit Ce se dijaloSki
okvir Razlozi rekapitulacije za agenta 1. Poziv se nastavlja izmedu agenta 2 i kupca.

» Agent 1 moze zapoCeti konferencijski poziv s Agentom 2 i kupcem.

* Kada se kupac isklju€i iz poziva za savjetovanje, zavrSava interakcija i pojavljuje se dijaloSki okvir
Razlozi rekapitulacijeza Agenta 1.

* Agent 1 moZe zavrSiti savjetovanje ako klikne gumb Kr aj savjetovanjaili fiziCkim prekidom telefonske
veze. Kupac i Agent 2 iskljuCeni su iz poziva za savjetovanje.

Agent 2 » Kada Agent 1 nastavi poziv s kupcem koji je stavljen na Cekanje, Agent 2 se stavlja na Cekanje i kupac
je uklonjen s Cekanja.

» Agent 2 ne moZe nastaviti ili okonCati poziv za savjetovanje.
» Agent 2 ne moZe primijeniti razlog rekapitulacije poziva za savjetovanje.

* Agent 2 moZe zavrSiti poziv savjetovanja klikom na gumb |zlaz iz savjetovanja, a poziv se nastavlja
izmedu Agenta 1 i kupca.

» Agent 2 moZe prihvatiti zahtjev za prijenos koji tijekom poziva za savjetovanje poSalje Agent 1.

* Ako Agent 1 zapoCne konferencijski poziv kada se savjetuje s Agentom 2, Agent 2 Ce biti dio
konferencijskog poziva.

* Ako kupac ispadne iz poziva za savjetovanje, interakcija Ce se zavrSiti. Agent 2 je iskljuCen iz poziva
bez rekapitulacije.

Pokrenite konferencijski poziv

Za pokretanje trostranog konferencijskog poziva izmedu vas, kupca i drugog agenta:
Prije nego poCnete
Izgleda da ste pokrenuli poziv za savjetovanje. Za dodatne informacije pogledajte Pokretanje poziva za

savjetovanje, na stranici 69.

Postupak

Korak 1 Kliknite Konferencija dok se savjetujete s drugim agentom. Za dodatne informacije pogledajte Pokretanje
poziva za savjetovanje, na stranici 69.

Jl Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center Agent Desktop



| Upravljanje glasovnim pozivima

Korak 2

Pokrenite konferencijski poziv .

Ikona Konferencija prikazuje se pokraj mjeraCa vremena. Kupac viSe nije na Cekanju, pa vi, kupac i agent
za savjetovanje moZete medusobno komunicirati.

Napomena  + Sve varijable iz poziva za savjet prenesene su na konferencijski poziv. Varijable konferencijskog
poziva uklju€uju ime agenta-savjetnika i broj za biranje.

* Kliknite Prijenosza prijenos poziva na agenta za savjetovanje. Zahtjev za prijenos je pokrenut
i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte
Prijenos poziva, na stranici 67.

 Agent za savjetovanje moZe izaCi iz poziva ako klikne |zlaz iz konferencije, pa se poziv
nastavlja izmedu vas i kupca.

Kliknite Kraj konferencije.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

U sljedecCoj tablici navedene su radnje koje svaki korisnik moze obavljati tijekom konferencijskog poziva:
Agent 1 — odnosi se na agenta koji zapo€inje konferencijski poziv.

Agent 2 — odnosi se na agenta za savjetovanje koji sudjeluje u konferencijskom pozivu.

Uloga

Sazetak

Kupac

* Kupac ne moZe zapoCeti konferencijski poziv.

» Kada Agent 1 zapoCne konferencijski poziv, kupac je viSe nije na Eekanju. Poziv se nastavlja izmedu
Agenta 1, Agenta 2 i kupca.

* Kupac moze prekinuti poziv u tijeku s Agentom 1 i Agentom 2, Cime se zavrSava interakcija.

* Tijekom konferencijskog poziva, kupac se ne moZe staviti na Cekanje.

Agent 1

» Agent 1 moZe zapocCeti i zavrSiti konferencijski poziv.
* Agent 1 moze pokrenuti konferencijski poziv s Agentom 2 klikom na gumb Konferencije.
* Tijekom konferencijskog poziva, Agent 1 ne moZze staviti kupca ili Agenta 2 na Cekanje.

» Agent 1 moZe prenijeti poziv Agentu 2. Kada se zahtjev za prijenos zapoCne, pojavit e se dijaloSki
okvir Razlozi rekapitulacije za Agenta 1. Poziv se nastavlja izmedu Agenta 2 i kupca.

* Kada se kupac iskljui iz konferencijskog poziva, zavrSava interakcija i pojavljuje se dijaloSki okvir
Razlozi rekapitulacije za Agenta 1.

» Agent 1 moze zavrSiti konferencijski poziv ako klikne gumb Kraj konferencijeili fiziCkim prekidom
telefonske veze. Kupac i Agent 2 isklju€eni su iz konferencijskog poziva.
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. Upucivanije odlaznih poziva

Agent 2

» Agent 2 ne moZze zavrSiti konferencijski poziv.
» Agent 2 ne moZe primijeniti razlog rekapitulacije konferencijskog poziva.

» Agent 2 moze zavrSiti konferencijski poziv klikom na gumb |zlaz iz konferencije, a poziv se nastavlja
izmedu Agenta 1 i kupca.

» Ako Agent 1 zapoCne konferencijski poziv kada se savjetuje s Agentom 2, Agent 2 Ce biti dio
konferencijskog poziva.

» Agent 2 moze prihvatiti zahtjev za prijenos koji tijekom konferencijskog poziva poSalje Agent 1.

* Ako se kupac iskljuéi iz konferencijskog poziva, interakcija Ce se zavrSiti. Agent 2 je iskljuCen iz poziva
bez rekapitulacije.

Upucivanje odlaznih poziva

Korak 1

Korak 2

Ako je va$ profil postavljen za odlazne pozive, kupcu moZete uputiti odlazni poziv. Konfiguracija odlaznog
poziva ukljuCuje postavljanje plana biranja, adresara ili obje te stavke. Format broja telefona koji mozete
birati odreduje se postavkama u profilu vaSeg agenta. Na primjer, mozda vam ograniCenja neCe dopustiti
unos broja telefona odredene duljine ili odredenog pozivnog broja.

Odlazni poziv moZete izvrSiti kada ste u stanju Dostupan ili u bilo kojem stanju Mirovanja.

Ikona Odlazni poziv na vodoravno zaglavlje omoguCena je na temelju postavki vaSeg profila. Kada imate
aktivan dolazni poziv, ne moZzete izvrSiti odlazni poziv.

Za odlazni poziv:

Postupak

Kliknite ikonu S (odlazni poziv).

Ako je kontaktni centar dosegao maksimalno ograniCenje za istodobne pozive (dolazni i odlazni) koji je
postavljen za podatkovni centar ili klijenta, viSe ne moZete uputiti pozive. Odgovarajuci kodovi razloga
prikazani su na Radna povrSina.

Kod razloga Opis
26 Podatkovni centar dosegao je maksimalno ograniCenje za istodobne pozive.
27 Kupac je dosegao maksimalno ograniCenje za istodobne pozive.

Izaberite jedno od sljedeéeg:

* Adresar: MozZete odabrati trazeni kontakt s padajueg popisa ili upotrijebiti polje za pretraZivanje kako
biste filtrirali popis. Kontakti koji se pojavljuju u adresaru nalaze se u vaSem poslovnom adresaru koji
je postavio va§ administrator.
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Upucivanje odlaznih poziva .

* Tipkovnica za biranje: Unesite broj telefona s pomocCu tipkovnice za biranje. Profil vaSeg agenta mora
imati potrebne dozvole za biranje broja pomocu tipkovnice za biranje.

Napomena  * Ne moZete upotrijebiti kuéni broj za upuCivanje odlaznih poziva.

* Ne mozZete upotrijebiti broj ulazne to€ke kao broj za biranje za upuCivanje odlaznog
poziva.

* Broj telefona moZete unijeti u sljede¢im formatima:

* Format za SAD: + [pozivni broj drzave][pozivni broj][sedam-znamenkasti broj
telefona]

Na primjer, +12015532447
* E.164 format broja: [+][pozivni broj drzave][broj]
Na primjer, +11234567890

* Format IDD (medunarodno izravno biranje): [IDD][pozivni broj drzave][broj]

Na primjer, 01161123456789

* Radna povrSina podrzava samo posebne znakove + (plus), # (ljestve), * (zvjezdica)i :
(dvotoCka) na tipkovnici za biranje. Ako kopirate broj s posebnim znakovima na tipkovnici
za biranja broja, Radna povrS$ina zadrZzava samo one posebne znakove koji su podrzani i
uklanja sve druge posebne znakove prije nego Sto vam dopusti odlazni poziv.

Korak 3 (Neobavezno) Odaberite odlazni poziv ANI s padajuceg popisa Odaberi odlazni ANI. Ovaj se broj koristi
kao broj pozivatelja i prikazuje se u ID-u pozivatelja kupca. Padajuéi popis pojavit Ce se abecednim
redoslijedom.

Zauklanjanje odabranog odlaznog poziva ANI-a, odaberite oznaku Odaberi odlazni ANI s padajuCeg popisa.
Napomena  + Va$ administrator dodaje popis odlaznog ANI na va$ profil.

* Ako ne odaberete odlazni ANI, zadani odlazni ANI vaSe organizacije koristi se kao broj
pozivatelja. Zadani odlazni ANI postavio je va$ administrator.

Korak 4 Kliknite Poziv prikazan pored kontakta u adresaru ili na tipkovnici za biranje.
Va$ zahtjev za poziv Salje se na broj telefona koji ste naveli. U sko€nom prozoru prikazuje se oznaka odlaznog

poziva, ikona (odlazni poziv) ) broj telefona kontaktnog centra, DNIS (usluga identifikacije biranih brojeva),
red Cekanja koji vam je preusmjerio poziv i mjeraC vremena koji pokazuje vrijeme koje je proSlo otkad ste
primili poziv. Ako va$ administrator omoguéi znaCajku prekida poziva, gumb Odustani pojavit Ce se u
zahtjevu kartice kontakta.

Primate poziv na svom fizi€kom telefonu.
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Napomena Ako odlazni poziv ne uspije, Radna povrSina prikazuje poruke o pogreSkama u sljedeCim scenarijima:

* Odlazni poziv koji ste birali ne povezuje se s klijentom. Na primjer, zbog problema s
povezivanjem poziva.

* Odbili ste odlazni poziv. Na primjer, kada ste zauzeti s drugom interakcijom.
* Klijent prekida dolazni poziv. Na primjer, klijent otkazuje dolazni poziv.

* Klijent ne odgovara na dolazni poziv. Na primjer, poziv zvoni, ali klijent ne odgovara na poziv.

Korak 5 Odgovorite na poziv na vaSem fiziCkom telefonu i priekajte da kupac odgovori.

Kada kupac odgovori na va$ poziv, pokreCe se mjeraC vremena i prikazuje se okno Kontrola interakcija.

Korak 6 SljedeCe zadatke moZete izvrSiti u oknu Kontrola interakcija dok obradujete poziv:

« Stavite aktivni poziv na Cekanje i nastavite ga. Za dodatne informacije pogledajte Stavljanje poziva na
Cekanje i nastavak poziva, na stranici 66.

* Snimite i pauzirajte snimanje glasovnih poziva. Za dodatne informacije pogledajte Snimanje glasovnog
poziva, na stranici 67.

* Prijenos poziva u red Cekanja, agentu ili broju za biranje. Za dodatne informacije pogledajte Prijenos
poziva, na stranici 67.

Napomena Ako je administrator omogucio prijenos u red Cekanja za odlazni poziv, u dijaloSkom okviru
Zahtjev za prijenos imat Cete opciju Reda ¢ekanja. InaCe su dostupne samo opcije Agent i
Broj zabiranje.

* Poziv za savjetovanje postavite u red Eekanja, poSaljite agentu ili broju za biranje. Za dodatne informacije
pogledajte Pokretanje poziva za savjetovanje, na stranici 69.

Korak 7 Kliknite Kraj.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Kada se odlazni poziv zavrSi, va$ stanje dostupnosti promijenit e se na temelju konfiguracije koju definira
va$ administrator. Ako je administrator definirao opciju Agent dostupan nakon odlaznog poziva kao Da,
nakon zavrSetka odlaznog poziva, vas stanje je postavljen kao Dostupno €ak i ako ste napravili odlazni poziv
u stanju Mirovanja.

Napomena Kada uputite odlazni poziv iz stanja Dostupan, postoji kratko razdoblje u kojem moZete primiti
dolazni poziv dok se odlazni poziv jo$ uvijek pokreCe.

U tom slu€aju, odlazni poziv neCe uspjeti i dobit €ete poruku o pogreSci.

Upucivanje odlaznog poziva Povijest interakcija agenata

Za upuCivanje odlaznog poziva iz okna Povijest interakcija agenata:
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Korak 1
Korak 2

Korak 3

Upucivanje odlaznog poziva Povijest interakcija agenata .

Prije nego poCnete

Za glasovni poziv morate zatvoriti razlog za rekepitulaciju. Okno Povijest interakcija agenata prikazuje vadu
prethodnu komunikaciju glasovnim pozivima s kupcem na karticama Sve i Pozivi.

Postupak

U oknu Povijest interakcija agenata odaberite karticu Sve ili karticu Pozivi.
Pomaknite pokazivaC miSa preko broja telefona kontakta koji Zelite nazvati i odaberite Klikni za poziv.

Napomena  + Ne moZete uputiti novi poziv iz okna Povijest interakcija agenata dok ste u aktivnom pozivu.

* Takoder moZete uredivati broj telefona ako je potrebno, prije pozivanja. Za uredivanje kliknite

ikonu & (Uredi prije poziva) i uredite broj telefona prikazan na Tipkovnici za biranje, a
zatim kliknite Poziv.

Va$ zahtjev za poziv Salje se na broj telefona koji ste naveli. U sko€nom prozoru prikazuje se oznaka odlaznog

poziva, ikona (odlazni poziv) _J broj telefona kontaktnog centra, DNIS (usluga identifikacije biranih brojeva),
red Cekanja koji vam je preusmjerio poziv i mjeraC vremena koji pokazuje vrijeme koje je proSlo otkad ste
primili poziv. Ako va$ administrator omoguéi znaCajku prekida poziva, gumb Odustani pojavit Ce se u
zahtjevu kartice kontakta.

Primate poziv na svom fizi€kom telefonu.
Napomena Ako odlazni poziv ne uspije, Radna povrSina prikazuje poruke o pogreSkama u sljedeCim scenarijima:

* Odlazni poziv koji ste birali ne povezuje se s klijentom. Na primjer, zbog problema s
povezivanjem poziva.

* Odbili ste odlazni poziv. Na primjer, kada ste zauzeti s drugom interakcijom.
* Klijent prekida dolazni poziv. Na primjer, klijent otkazuje dolazni poziv.

* Klijent ne odgovara na dolazni poziv. Na primjer, poziv zvoni, ali klijent ne odgovara na poziv.

Odgovorite na poziv na vaSem fiziCkom telefonu i pri€ekajte da kupac odgovori.

Kada kupac odgovori na va$ poziv, pokreCe se mjeraC vremena i prikazuje se okno Kontrola interakcija.

Dodatne informacije o zadacima koji e se izvrSavati u oknu Kontrola interakcija prilikom rukovanja pozivima potraZite u
odjeljku Upucivanje odlaznih poziva, na stranici 74.

Korak 4

Kliknite Kraj.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.
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UpucCivanje odlaznog poziva kampanje pregleda

Administrator kreira kampanje, konfigurira nain biranja (pregled) i dodjeljuje tim kampanji. Ako ste dio

tima za koji se dodjeljuju kampanje, prikazat Ge se ikona & (kontakt kampanje) na vodoravno zaglavlje, a
moZete i uputiti odlazni poziv kampanje pregleda.

Prije poziva u kampanji moZete pregledati podatke o kontaktu kupca.

Za odlazni poziv kampanje pregleda:

Prije nego poCnete

Morate biti u stanju Dostupno kako biste prihvatili odlazni poziv iz kampanje pregleda.

Postupak

Korak 1 Kliknite ikonu & (kontakt s kampanjom) prikazanu na vodoravno zaglavlje.
Dijalo8ki okvir Kontakt kampanje pojavljuje se s podacima o kontaktu kupca.

Korak 2 Nakon Sto pregledate podatke o kontaktu kupca, kliknite Poziv za upuCivanje poziva ili kliknite Preskoci
kako biste pregledali sljedeCi zahtjev za poziv kampanje pregleda.

Ako je kontaktni centar dosegao maksimalno ograni€enje za istodobne pozive koji su podeSeni za podatkovni
centar ili kupca, viSe ne moZzete uputiti pozive, a odgovaraju€i kodovi razloga prikazani su na Agent Desktop.
Dodatne informacije o maksimalnom ograni€enju istodobnih poziva potraZite u odjeljku UpucCivanje odlaznih
poziva, na stranici 74.

Ako prihvatite poziv, sustav upuCuje poziv kupcu, a ikona kontakta kampanje je onemoguéena. Kartica

kontakta poziva kampanje pregleda u oknu Popis zadataka prikazuje oznaku poziva kampanje, ikonu =

(kontakt kampanje), pojedinosti temeljene na konfiguraciji koje je odredio administrator i timer koji ukazuje
vrijeme koje je proteklo nakon Sto ste pokrenuli poziv kampanje pregleda. Status poziva prikazuje se kao
zvonjava. Ako administrator omoguéi znaCajku zavrSetka poziva, status zvona zamjenjuje se gumbom
Odustani u zahtjevu kartice kontakta.

* Ako kupac prihvati poziv, povezani ste s kupcem i prikazat ¢e se okno Kontrola interakcija. Dodatne
informacije o zadacima koje moZete izvrSiti prilikom obrade poziva potraZite u odjeljku Javljanje na
poziv

Napomena Ako pokuSaj ne uspije, omoguCena je ikona Kontakta kampanjei ponovno mozete pokrenuti
poziv kampanje.

* Kartica Vodi€ za poziv prikazuje se u oknu Pomoéne informacije ako je va$ administrator konfigurirao
pitanja i odgovore na razini kampanje. Od vas Ce se zatraziti da odgovorite na pitanje. Na temelju
odgovora, od vas Ce se zatraziti da prolazite kroz sljedeéi skup pitanja u vodi€u poziva. Morate poslati
svoje odgovore kako biste dovrSili Vodi€ za poziv.
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ZavrSavanje poziva .

ZavrSavanje poziva

Nakon $to ste pomogli kupcu s upitima, dobra je praksa zatraZiti od kupca da okonCa glasovni poziv. Kada
kupac zavrSi poziv, pojavit Ce se dijaloSki okvir Razloga rekapitulacije. Ako je potrebno, takoder moZete
zavrSiti poziv.

\)

Napomena Ne moZete prekinuti poziv kada je poziv na Eekanju. Za dodatne informacije pogledajte Stavljanje poziva
na Cekanje i nastavak poziva, na stranici 66.

Za zavrSavanje poziva:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev za poziv. Za dodatne informacije pogledajte Javljanje na poziv, na stranici
63.

Postupak

Korak 1 Kliknite Kraj.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Korak 2 (Neobavezno) Ako koristite slualicu ili sluSalice, morate prekinuti fiziCki telefon da biste mogli primiti
sljedeCi poziv.
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Upravljanje novim digitalnim kontaktima

Kontaktni centar Webex podrZava nove digitalne kanale — Facebook Messenger, WebChat, e-poStu, SMS i
WhatsApp s poboljSanim mogucnostima. Digitalni kanali poboljSavaju doseg bilo kojeg poslovanja. S
promjenom demografije, kao i individualnih navika, kupci oCekuju da Ce se tvrtkama moci obratiti pomoCu
Zeljenog kanala, u bilo koje vrijeme, pod bilo kojim uvjetom. Stoga je vazno za tvrtke da budu dostupne
putem svih popularnih kanala komunikacije.

* Upravljanje Facebook Messenger, na stranici 81

* Upravljanje SMS razgovorima, na stranici 85

* Upravljanje WebChat razgovorima, na stranici 88
* Upravljanje razgovorima u e-poSti, na stranici 92

* Upravljanje WhatsApp razgovorima, na stranici 95

Upravljanje Facebook Messenger

Kupci mogu kontaktirati agente putem opcije Facebook Messenger na Facebook stranici ili putem mobilne
aplikacije, a agenti mogu odgovoriti na Facebook poruke putem Facebook Messenger widgeta. Widget
Facebook Messenger je widget koji nudi Cisco, a agentima omogucuje da odgovore na Facebook poruke kroz
okno za razgovor.

Radnu povrSinu moZete koristiti za prijenos, konferenciju i zavrSetak Facebook Messenger razgovora.

0 widgetu Facebook Messenger
Widget Facebook Messenger podrzava sljedeCe znaCajke:
* Tekstni privici, na stranici 17

* PredloSci, na stranici 18

* Prilaganje predloSka, na stranici 18
* ZakljuCani predloSci, na stranici 18
* PredloSci sa zamjenjivim parametrima, na stranici 19

* PredloSci s dinami€kom zamjenom parametara sustava na konzoli razgovora, na stranici 19

* Obogaceno oblikovanje, na stranici 19
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* Proces rada okidaCa, na stranici 20
* Objave, na stranici 21
* Pre€aci tipkovnice, na stranici 21

* Potvrde o isporuci, na stranici 21

Widget Facebook Messenger podrzava sljedeCe interakcije:

» Odgovorite na Facebook Messenger razgovor, na stranici 82
* Prijenos Facebook Messenger razgovora, na stranici 83
* Pokretanje Facebook Messenger konferencijskog razgovora, na stranici 83

* ZavrSetak Facebook Messenger razgovora, na stranici 84

Odgovorite na Facebook Messenger razgovor

Nakon Sto vam se dodijeli razgovor Facebook Messenger, u sko€nom prozoru zahtjeva za kontakt prikazuje
se naziv reda Cekanja, izvoriSna stranica, mjeraC vremena i gumb Prihvati. Mjera€ vremena prikazuje vrijeme
koje je proSlo otkad ste primili Facebook Messenger razgovor.

Kako bi odgovorili na razgovor:

Prije nego poCnete
Kada ste u stanju RONA, ne moZete viSe primati zahtjeve za kontakt. Za primanje zahtjeva morate ru¢no

promijeniti stanje iz RONA u Dostupno.

Postupak

Korak 1 Kliknite gumb Prihvati u zahtjevu. Zahtjev se otvara u okviru za sastavljanje i prikazuje se okno interakcije.
Nakon toga agent mozZe pregledati sljedeCe pojedinosti u oknu interakcija:
* Ime kupca
* Naziv reda Cekanja
* Niz poruka
* Ime agenta
* Datum

* Mjera€ vremena

Napomena Poruke kupca prikazuje sivi oblaCi€ s inicijalima imena kupca unutar obla€ia. Poruke agenta
oznaCene su punim plavim oblaCi¢em.

Korak 2 Unesite svoj odgovor u okvir za sastavljanje.
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Korak 3

Prijenos Facehbook Messenger razgovora .

Napomena Okvir za sastavljanje podrzava maksimalno 1000 znakova. Kad god broj znakova prekoraCuje
postavljeno ogranienje, gumb PoSalji je onemogucen, a poruka o pogreSci prikazana je ispod
okvira za sastavljanje u crvenoj boji za ispravljanje ograni€enja znakova.

Kliknite Po3alji ili pritisnite tipku Enter na tipkovnici.
Kupac prima odgovor.

Prijenos Facebook Messenger razgovora

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Ako ne mozete rijeSiti upit kupca i Zelite eskalirati zahtjev za Facebook Messenger, moZete prenijeti zahtjev
za razgovor drugom agentu.

Za prijenos aktivnog zahtjeva za razgovor u red Cekanja ili agentu:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev Facebook Messenger. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na
Facebook Messenger razgovor, na stranici 82.

Postupak

Kliknite Prijenos.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za prijenos.
Izaberite jedno od sljedeéeg:
* Red ¢ekanja—moZete odabrati potrebni red Cekanja s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretrazivanje
kako biste filtrirali popis. Padajuci popis prikazuje redove Cekanja koji su dostupni za prijenos zahtjeva
7a razgovor.

» Agent: Mozete odabrati agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuci popis prikazuje imena dostupnih agenata. Ispred imena agenta nalazi se zelena ikona.
Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

(Neobavezno) Kliknite ikonu C (Osvjezi popis) kako biste dohvatili najnoviji popis redovi Cekanja i agenti.
Dohvaceni popis prikazuje postojeCa stanja raspoloZivosti agenata.

Kliknite Prijenos.
Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije
pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena Nakon Sto prenesete zahtjev za razgovor agentu, ako agent ne prihvati zahtjev za razgovor, zahtjev
za razgovor se odbacuje.

Pokretanje Facebook Messenger konferencijskog razgovora

Za stvaranje zahtjeva za trostrani konferencijski razgovor izmedu vas, korisnika i drugog agenta:
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. ZavrSetak Facebook Messenger razgovora

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev Facebook Messenger. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na
Facebook Messenger razgovor, na stranici 82.

Postupak

Kliknite Konferencija.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za konferenciju.

MozZete odabrati odredenog agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Ispred imena agenta prikazana je ikona koja ukazuje na trenutanu stanje dostupnosti. Na primjer,
ispred stanja Dostupno prikazan je zelena ikona. Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata,
na stranici 28.

Kliknite Konferencija.

Kada agent prihvati konferencijski razgovor, okno Kontrola interakcija mijenja stanje iz Zahtjev za
konferenciju u Konferencija. MoZete vidjeti poruku da se agent pridruzio razgovoru.

Kliknite Kraj konferencije.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena  + Agent koji sudjeluje u konferenciji mozZe izaCi iz konferencijskog razgovora klikom na | zlaz
iz konferencije. Razgovor se nastavlja izmedu vas i kupca.

ZavrSetak Facebook Messenger razgovora

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Nakon $to pomognete kupcu s upitima, morate zatraziti pristanak kupca za zavrSetak Facebook Messenger
sesije. Kada zavrSite sesiju pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije.

Za zatvaranje sesije Facebook Messenger:

Prije nego poCnete

Agent je vjerojatno prihvatio Facebook Messenger zahtjev. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na
Facebook Messenger razgovor, na stranici 82.

Postupak

U aktivnoj Facebook Messenger sesiji kliknite Kraj.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije.

MozZete odabrati potrebne razloge s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis.

Kliknite Slanjerekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici
49.
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Upravljanje SMS razgovorima

Kanal SMS poruka omoguc€uje kupcima da se jave agentima slanjem SMS-a s bilo kojeg mjesta, Cak i kada
nema povezivanja s podacima. Kupci mogu poslati SMS na Longcode, Shortcode ili besplatni broj. Novi
razgovor se kreira u widgetu SMS kada kupac poSalje poruku. Agenti nakon toga mogu obraditi razgovor i
poslati odgovor kupcu.

Widget SMS je widget koji nudi Cisco koji omogu€uje agentima da odgovore na SMS poruke kroz okno za
razgovor u opciji Agent Desktop.

Radnu povrSinu moZete koristiti za prijenos, konferenciju i zavrSetak SMS razgovora.

0 widgetu SMS

Widget SMS podrzava sljedeCe znaCajke:
¢ PredloSci, na stranici 18
* Prilaganje predloSka, na stranici 18
* Zaklju€ani predloSci, na stranici 18
* PredloSci sa zamjenjivim parametrima, na stranici 19

* PredloSci s dinami€kom zamjenom parametara sustava na konzoli razgovora, na stranici 19

* Proces rada okidaCa, na stranici 20
* Objave, na stranici 21
* PreCaci tipkovnice, na stranici 21

* Potvrde o isporuci, na stranici 21

Widget SMS podrzava sljedeCe interakcije:

* Odgovor na SMS razgovor, na stranici 85
* Prijenos SMS razgovora, na stranici 86
* ZapoCnite SMS konferenciju za razgovor, na stranici 87

* ZavrSetak SMS razgovora, na stranici 88

Odgovor na SMS razgovor

Nakon Sto se razgovor SMS dodijeli agentu, u skoCnom prozoru prikazuju se naziv reda Cekanja, telefonski
broj, broj izvora, mjera€ vremena i gumb Prihvati. MjeraC vremena pokazuje vrijeme koje je proSlo otkad
ste primili SMS razgovor.

Kada se SMS razgovor dodijeli agentu, odlazi u okno Popis zadataka raspolozivo u lijevom oknu Agent
Desktop. Agent moZe prikazati Naziv reda Cekanja, Broj telefona, Broj izvora, mjera€ vremena i gumb
Prihvati. MjeraC vremena pokazuje vrijeme koje je proSlo otkad ste primili SMS razgovor.
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. Prijenos SMS razgovora

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Kako bi odgovorili na razgovor:

Prije nego poCnete
Kada ste u stanju RONA, ne moZete viSe primati zahtjeve za kontakt. Za primanje zahtjeva morate ru¢no

promijeniti stanje iz RONA u Dostupno.

Postupak

Kliknite gumb Prihvati u zahtjevu. Zahtjev se otvara u okviru za sastavljanje i prikazuje se okno interakcije.
Nakon toga agent mozZe pregledati sljedeCe pojedinosti u oknu interakcija:

* Ime kupca

* Naziv reda Cekanja
* Niz poruka

* Ime agenta

* Datum

* MjeraC vremena

Napomena Poruke kupca prikazuje sivi oblaCi€ s inicijalima imena kupca unutar obla€ia. Poruke agenta
oznaCene su punim plavim oblaCi¢em.

Unesite svoj odgovor u okvir za sastavljanje.

Napomena Okvir za sastavljanje podrZzava maksimalno 1000 znakova. Kad god broj znakova prekoraCuje
postavljeno ograni€enje, gumb PoSalji je onemogucen, a poruka o pogreSci prikazana je ispod
okvira za sastavljanje u crvenoj boji za ispravljanje ograni€enja znakova.

Kliknite PoSalji ili pritisnite tipku Enter na tipkovnici.
Kupac prima odgovor.

Prijenos SMS razgovora

Ako ne moZete rijeSiti upit kupca i Zelite eskalirati zahtjev za SMS, moZete prenijeti zahtjev za razgovor
drugom agentu.

Za prijenos aktivnog zahtjeva za razgovor u red Eekanja ili agentu:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev SMS. Za dodatne informacije pogledajte Odgovor na SMS razgovor, na
stranici 85.
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Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Zapocnite SMS konferenciju za razgovor .

Postupak

Kliknite Prijenos.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za prijenos.

Izaberite jedno od sljedeCeg:
* Red ¢ekanja—moZete odabrati potrebni red Cekanja s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje
kako biste filtrirali popis. Padajuci popis prikazuje redove Cekanja koji su dostupni za prijenos zahtjeva
za 1aZgovor.

» Agent: MoZete odabrati agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuci popis prikazuje imena dostupnih agenata. Ispred imena agenta nalazi se zelena ikona.
Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

(Neobavezno) Kliknite ikonu C (OsvjeZi popis) kako biste dohvatili najnoviji popis redovi €ekanja i agenti.
Dohvaceni popis prikazuje postojeCa stanja raspoloZivosti agenata.

Kliknite Prijenos.
Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije
pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena Nakon Sto prenesete zahtjev za razgovor agentu, ako agent ne prihvati zahtjev za razgovor, zahtjev
za razgovor se odbacuje.

ZapocCnite SMS konferenciju za razgovor

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Za stvaranje zahtjeva za trostrani konferencijski razgovor izmedu vas, korisnika i drugog agenta:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev SMS. Za dodatne informacije pogledajte Odgovor na SMS razgovor, na
stranici 85.

Postupak

Kliknite Konferencija.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za konferenciju.

MozZete odabrati odredenog agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Ispred imena agenta prikazana je ikona koja ukazuje na trenutanu stanje dostupnosti. Na primjer,
ispred stanja Dostupno prikazan je zelena ikona. Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata,
na stranici 28.

Kliknite Konferencija.

Kada agent prihvati konferencijski razgovor, okno Kontrola interakcija mijenja stanje iz Zahtjev za
konferenciju u Konferencija. Mozete vidjeti poruku da se agent pridruzio razgovoru.

Kliknite Kraj konferencije.
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Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena  + Agent koji sudjeluje u konferenciji moZe izaCi iz konferencijskog razgovora klikom na | zlaz
iz konferencije. Razgovor se nastavlja izmedu vas i kupca.

ZavrSetak SMS razgovora

Nakon $to pomognete kupcu s upitima, morate zatraZiti pristanak kupca za zavrSetak SMS sesije. Kada
zavrSite sesiju pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije.

Za zatvaranje SMS sesije:
Prije nego poCnete
Agent je vjerojatno prihvatio SMS zahtjev. Za dodatne informacije pogledajte Odgovor na SMS razgovor,

na stranici 85.

Postupak

Korak 1 U aktivnoj SMS sesiji kliknite Kraj.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije.

Korak 2 MozZete odabrati potrebne razloge s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis.

Korak 3 Kliknite Slanjerekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici
49,

Upravljanje WebChat razgovorima

WebChat kanal omogucuje tvrtkama da se ukljuCe i podrzavaju posjetitelje i kupce njihova web-mjesta.

Kupci mogu inicirati WebChat s agentom i poslati poruke u razgovoru. Agenti nakon toga mogu obraditi
WebChat i poslati odgovor kupcu iz widgeta WebChat na radnoj povrSini.

Widget WebChat je widget koji nudi Cisco, a agentima omogucuje da odgovore na poruke u razgovoru kroz
okno za razgovor.

Radnu povrSinu moZete Koristiti za prijenos, konferenciju i zavrSetak WebChat razgovora.

0 widgetu WebChat

Widget WebChat podrZava sljedeCe znaCajke:

* Tekstni privici, na stranici 17

* PredloSci, na stranici 18
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* Prilaganje predloSka, na stranici 18
* ZakljuCani predloSci, na stranici 18
* PredloSci sa zamjenjivim parametrima, na stranici 19

* PredloSci s dinami€kom zamjenom parametara sustava na konzoli razgovora, na stranici 19

* Proces rada okidaCa, na stranici 20
* Objave, na stranici 21

* PreCaci tipkovnice, na stranici 21

Widget WebChat podrzava sljedeCe interakcije:

» Odgovorite na WebChat o suradnji, na stranici 89
* Prijenos WebChat razgovora, na stranici 90
* Pokretanje konferencije WebChat, na stranici 91

« ZavrSetak WebChat razgovora, na stranici 91

Odgovorite na WehbChat o suradnji

Nakon Sto se razgovor WebChat dodijeli agentu, u sko€nom prozoru prikazuju se ime/naziv klijenta, e-poSta,
naziv reda Cekanja, mjeraC vremena i gumb Prihvati. mjera€ vremena oznaCava vrijeme koje je proSlo otkad
ste primili WebChat razgovor.

Kako bi odgovorili na razgovor:

Prije nego poCnete
Kada ste u stanju RONA, ne moZete viSe primati zahtjeve za kontakt. Za primanje zahtjeva morate ru¢no

promijeniti stanje iz RONA u Dostupno.

Postupak

Korak 1 Kliknite gumb Prihvati u zahtjevu. Zahtjev se otvara u okviru za sastavljanje i prikazuje se okno interakcije.
Nakon toga agent moZe pregledati sljedeCe pojedinosti u oknu interakcija:
* Ime kupca
* Naziv reda Cekanja
* Niz poruka
* Ime agenta
* Datum

* Mjera€ vremena
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. Prijenos WebChat razgovora

Korak 2

Korak 3

Napomena Poruke kupca prikazuje sivi obla€i€ s inicijalima imena kupca unutar oblaciCa. Poruke agenta
oznaCene su punim plavim obla€i€em.

Unesite svoj odgovor u okvir za sastavljanje.

Napomena Okvir za sastavljanje podrzava maksimalno 1000 znakova. Kad god broj znakova prekoraCuje
postavljeno ogranienje, gumb PoSalji je onemogucen, a poruka o pogreSci prikazana je ispod
okvira za sastavljanje u crvenoj boji za ispravljanje ograni€enja znakova.

Kliknite Po3alji ili pritisnite tipku Enter na tipkovnici.
Kupac prima odgovor.

Prijenos WebChat razgovora

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Ako ne mozete rijeSiti upit kupca i Zelite eskalirati zahtjev za razgovor, moZete prenijeti zahtjev za razgovor
na drugog agenta ili nadzornika.

Za prijenos aktivnog zahtjeva za razgovor u red Cekanja ili agentu:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev WebChat. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na WebChat o
suradnji, na stranici 89.

Postupak

Kliknite Prijenos.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za prijenos.
Izaberite jedno od sljedeéeg:
* Red ¢ekanja—moZete odabrati potrebni red Cekanja s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretrazivanje
kako biste filtrirali popis. Padajuci popis prikazuje redove Cekanja koji su dostupni za prijenos zahtjeva
za 1azZgovor.

» Agent: Mozete odabrati agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuci popis prikazuje imena dostupnih agenata. Ispred imena agenta nalazi se zelena ikona.
Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

(Neobavezno) Kliknite ikonu C (Osvjezi popis) kako biste dohvatili najnoviji popis redovi Cekanja i agenti.
Dohvaceni popis prikazuje postojeCa stanja raspoloZivosti agenata.

Kliknite Prijenos.
Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije
pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena Nakon Sto prenesete zahtjev za razgovor agentu, ako agent ne prihvati zahtjev za razgovor, zahtjev
za razgovor se odbacuje.
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Pokretanje konferencije WebChat .

Pokretanje konferencije WebhChat

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Za stvaranje zahtjeva za trostrani konferencijski razgovor izmedu vas, korisnika i drugog agenta:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev WebChat. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na WebChat o
suradnji, na stranici 89.

Postupak

Kliknite Konferencija.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za konferenciju.

MozZete odabrati odredenog agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuéi popis prikazuje imena agenata. Ispred imena agenta prikazana je ikona koja ukazuje na
trenutaCnu stanje dostupnosti. Na primjer, ispred stanja Dostupno prikazan je zelena ikona. Za dodatne
informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

Kliknite Konferencija.

Kada agent prihvati konferencijski razgovor, okno Kontrola interakcija mijenja stanje iz Zahtjev za
konferenciju u Konferencija. Korisnik i vi mozete vidjeti poruku da se agent pridruzio razgovoru.

Kliknite Kraj konferencije.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena  + Samo vi moZete zavrSiti konferencijski razgovor, a ne agent s kojim ste imali konferenciju.

* Agent koji sudjeluje u konferenciji moze izaéi iz konferencijskog razgovora klikom na | zlaz
iz konferencije. Razgovor se nastavlja izmedu vas i kupca.

ZavrSetak WebChat razgovora

Nakon Sto ste pomogli kupcu s upitima, dobra je praksa zatrazZiti od kupca da okonCa sesija razgovora. Kada
kupac zavrSi sesiju razgovora, pojavljuje se poruka u razgovoru koja oznaCava da je kupac napustio razgovor.

Kada zavrSite sesiju razgovora pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi r ekapitulacije. Ako je potrebno, takoder
moZete zavrSiti razgovor. U tom slu€aju, kupac vidi poruku u kojoj piSe da je agent napustio razgovor.

Za zatvaranje sesije razgovora:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev WebChat. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na WebChat o
suradnji, na stranici 89.
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. Upravljanje razgovorima u e-posSti

Postupak

Korak 1 U aktivnoj sesiji razgovora, kliknite ZavrSi.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije.

Korak 2 MozZete odabrati potrebne razloge s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Odjednom moZete odabrati viSe od jednog razloga rekapitulacije.

Korak 3 Kliknite Slanjerekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici
49.

Upravljanje razgovorima u e-posti
Kanal e-poSte korisnicima omogucuje slanje poruka e-poSte s tablicama, ugradenim vezama i privicima.

Widget e-poSte koji nudi Cisco, koji agentima omoguCuje da odgovore na poruke e-poSte kroz okno za
razgovor.

Mozete koristiti radnu povrSinu za odgovaranje i prijenos konverzacije putem e-poSte.

N

Napomena  Ako naidete na problem s povezivanjem poput iskljuéene internetske veze, pojavit Ce se natpis s porukom
Nije otkrivena nijedna veza. PokuSaj povezivanja u pozadini. Kliknite Osvjezi kako biste runo osvjezili
vezu.

0 widgetu e-poSte
Widget e-poSte podrzava sljedeCe znaCajke:
* Privitci e-poSte, na stranici 17
* PredloSci, na stranici 18
* ZakljuCani predloSci, na stranici 18
* PredloSci sa zamjenjivim parametrima, na stranici 19

* PredloSci s dinami€kom zamjenom parametara sustava na konzoli razgovora, na stranici 19

* Proces rada okidaCa, na stranici 20
* Nacini obogaCenog sastavljanja, na stranici 20
* Obogaceno oblikovanje, na stranici 19
Widget e-poSte podrzava sljedeCe interakcije:
* Odgovorite na E-poSta razgovor, na stranici 93

* Slanje odgovora, na stranici 93
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Odgovorite na E-poSta razgovor .

* Prenesite razgovor u e-poSti, na stranici 95

Odgovorite na E-poSta razgovor

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Nakon $to se razgovor E-poSta dodijeli vama, u skoénom prozoru prikazuju se ime/nazivi klijenta, e-poSta,
naziv reda Cekanja, mjeraC vremena i gumb Prihvati. Mjera€ vremena pokazuje vrijeme koje je proSlo otkad
ste primili E-poSta razgovor.

Kako bi odgovorili na razgovor:

Prije nego poCnete
Kada ste u stanju RONA, ne moZete viSe primati zahtjeve za kontakt. Za primanje zahtjeva morate ru¢no

promijeniti stanje iz RONA u Dostupno.

Postupak

Kliknite gumb Prihvati u zahtjevu. Zahtjev se otvara u okviru za sastavljanje i prikazuje se okno interakcije.
Nakon toga agent moZe pregledati sljedeCe pojedinosti u oknu interakcija:

* S adrese e-poSte

* Na adresu e-poSte

* Predmet e-poSte

* Niz e-poSte (ako je primjenjivo)

* Vremenska oznaka i stanje e-poSte (Poslano/Primljeno/DRS)
* Objave

* Prilozi (ako ih ima u ulaznim porukama e-poSte)

* Ikone Odgovori, Odgovori svim, Proslijedi i Kopija

* Gumb prijenosa

Mozete odgovoriti na e-poStu i oblikovati tekst, dodavati slike poruci, prilagati datoteke i tako dalje. Za
dodatne informacije pogledajte Slanje odgovora, na stranici 93.

Kliknite Po3alji na tipkovnici.
Kupac prima odgovor.

Slanje odgovora

Mozete poslati odgovor ako Zelite oblikovati svoj odgovor na e-poStu, dodavati slike, priloziti datoteke ili
dodavati viSe primatelja.

Kako biste poslali odgovor:
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Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4
Korak 5
Korak 6
Korak 7
Korak 8

Upravljanje novim digitalnim kontaktima |

Prije nego poCnete

Morate biti u stanju Raspolozivo kako biste dobili zahtjev za e-poStu.

Postupak

Kliknite gumb Prihvati u zahtjevu za e-poStu. Zahtjev se otvara u okviru za sastavljanje e-poSte i prikazuje
se okno interakcije.

Kliknite ikonu =~ na gornjoj desnoj strani e-poSte za pregled tijela e-poSte i drugih moguénosti kao $to su
Odgovori, Odgovori svimai Prodlijedi.

Odaberite opciju Odgovori za slanje odgovora samo poSiljatelju ili odaberite opciju Odgovori svima za
odgovaranje na svim primateljima ili odaberite opciju Prodlijedi za slanje novom primatelju.

* Ako tijekom odgovaranja primite novu poruku e-poSte (na e-poStu), iznad alata za sastavljanje prikazuje
se natpis s porukom PrikaZi sve porukeradi poduzimanja daljnjeradnje Nova poruka e-poSte
prikazuje se plavom bojom na vrhu niti dopisivanja.

+ Kada Odgovar ate na poruku e-poSte, polja Prima i Predmet automatski se popunjavaju i ne mogu se
uredivati.

» Kada Odgovar ate svima na poruku e-poSte, polja Primai Predmet automatski se popunjavaju i ne
mogu se uredivati. Polje Kopija unaprijed se popunjava originalnom Kopijom te e-poSte. MoZete
dodavati ili uklanjati ID-ove e-poSte u polju Kopija.

* Kada Prodljedujete poruku e-poSte, polje predmeta automatski se popunjava. Mozete dodavati ili
uklanjati ID-ove u poljima Primai Kopija. Tijelo e-poSte popunjava se najnovijom e-poStom u okviru
za sastavljanje.

* Kada prijedete iz Odgovori na Odgovori svima, polja Prima automatski se popunjavaju. MoZete
dodavati ili uklanjati ID-ove u poljima Primai Kopija. Tijelo e-poSte zadrZava se u alatu za sastavljanje.

* Kada prijedete iz Odgovori na Prodlijedi, polja Prima i Kopija su prazna, a tijelo e-poSte zadrZava se
u alatu za sastavljanje.

* Kada prijedete iz Odgovori svimana Prodijedi, polja Primai Kopijasu prazna, a tijelo e-poSte zadrzava
se u alatu za sastavljanje.

* Kada prijedete iz Odgovori svimana Odgovori, polje Prima automatski se popunjava, polje Kopija
je prazno, a tijelo e-poSte zadrzava se u alatu za sastavljanje.

* Kada prijedete iz Prodlijedi na Odgovori, polje Primaautomatski se popunjava, a tijelo e-poSte zadrzava
se u alatu za sastavljanje.

* Kada prijedete iz Prodlijedi na Odgovori svima, polja Prima i Kopija automatski se popunjavaju, a
tijelo e-poSte zadrzava se u alatu za sastavljanje.

(opcija) Kliknite K opija za slanje kopije poruke e-poSte na viSe primatelja.
Sastavite e-poStu u tijelu e-poSte.

(opcija) MozZete primijeniti Obogaceno oblikovanje, na stranici 19.

(opcija) Mozete dodati Privitci e-poSte, na stranici 17.

(opcija) Mozete priloziti PredloSci, na stranici 18.
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Korak 9

Korak 10
Korak 11
Korak 12
Korak 13
Korak 14

Prenesite razgovor u e-posti .

Ako unesete tekst u okvir za sastavljanje, a zatim odaberete predlozak, postojeCi Ce se tekst zamijeniti
predloSkom.

MozZete Proces rada okidaCa, na stranici 20

MozZete kliknuti ikonu elipse u tijelu e-poSte kako biste pregledali cjelokupnu povijest konverzacije e-poStom.
MozZete kliknuti ikonu za smanjivanje kako biste smanjili okvir za sastavljanje.

MozZete kliknuti ikonu za poveCavanje kako biste pove€ali okvir za sastavljanje.

Mozete kliknuti ikonu za odbacivanje kako biste odbacili poruku e-poSte.

Kliknite Po3alji.

Prenesite razgovor u e-posti

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Ako je poruka e-poSte pogreSno klasificirana ili ne moZete rijeSiti upit kupca, moZete prenijeti e-poStu u
drugi red Cekanja. Kada pokrenete prijenos e-poSte, moZete odabrati red Cekanja e-poSte s popisa redova
Cekanja e-poSte u vaSoj tvrtki. Ne moZete prenijeti poruku e-poSte bilo kojem posebnom agentu ili nadzorniku.

Za prijenos zahtjeva e-poSte u red Cekanja:

Postupak

Kliknite Prijenos.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za prijenos.

MozZete odabrati potrebni red Cekanja s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuéi popis prikazuje redove Eekanja u koje mozZete prenijeti zahtjev za e-poStu.

Kliknite Prijenos.

Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Dodatne informacije
potraZite u odjeljku Primjena razloga rekapitulacije.

Upravljanje WhatsApp razgovorima

WhatsApp kanal omogucuje tvrtkama da u€inkovito komuniciraju sa svojim kupcima putem jednostavne,
brze i sigurne aplikacije. Kupci mogu kontaktirati agente putem WhatsApp poslovnog raCuna i inicirati
WhatsApp razgovor slanjem poruke na Whats App poslovni broj. MoZete odgovoriti na poruke kroz WhatsApp
widget.

WhatsApp widget je widget koji nudi Cisco koji vam omogucCuje da odgovorite na WhatsApp poruke putem
okna za razgovor u Agent Desktop.

MozZete koristiti Agent Desktop za prijenos, konferenciju i zavrSetak WhatsApp razgovora.
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. 0 WhatsApp widgetu

0 WhatsApp widgetu

WhatsApp widget podrzava sljedeCe znaCajke:
* Tekstni privici, na stranici 17
¢ PredloSci, na stranici 18
* Prilaganje predloSka, na stranici 18
* Zaklju€ani predloSci, na stranici 18
* PredloSci sa zamjenjivim parametrima, na stranici 19

* PredloSci s dinami€kom zamjenom parametara sustava na konzoli razgovora, na stranici 19

* Obogaceno oblikovanje, na stranici 19
* Dodajte emotikone WhatsApp razgovor
* Proces rada okidaCa, na stranici 20

* Objave, na stranici 21

* PreCaci tipkovnice, na stranici 21

* Potvrde o isporuci, na stranici 21

Odgovor na WhatsApp razgovor

Kada vam se dodijeli razgovor s platforme WhatsApp, u sko€nom prozoru prikazat e se ime/naziv klijenta,
broj telefona klijenta, broj izvora, naziv reda Cekanja i gumb Prihvati. Mjera€ vremena prikazuje vrijeme koje
je proSlo otkad ste primili WhatsApp razgovor.

Prije nego poCnete

Kada ste u stanju RONA, ne moZete viSe primati zahtjeve za kontakt. Za primanje zahtjeva morate ru¢no

promijeniti stanje iz RONA u Dostupno.

Postupak

Korak 1 Kliknite gumb Prihvati u zahtjevu.

Zahtjev se otvara u okviru za sastavljanje i pojavljuje se okno Kontrola interakcija koje prikazuje sljedeCe
pojedinosti:

* Ime kupca
* Naziv reda Cekanja
* Broj izvora
* Broj telefona kupca

* Niz poruka
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Korak 2

Korak 3

Prijenos WhatsApp razgovora .

* Vremenska oznaka

* Potvrde Citanja

Poruke kupca oznaCene su sivim obla€i¢em sa slovom C unutar oblaciCa. Poruke agenta oznaCene su punim
plavim oblagi¢em.

Unesite svoj odgovor u okvir za sastavljanje. Okvir za sastavljanje podrZzava maksimalno 4096 znakova.

Ako premasSite dopuSteno ograniCenje znakova, gumb PoSalji bit Ce onemogucCen. Prikazat Ce se poruka o
pogreSci koja Ce vas podsjetiti da trebate izbrisati znakove.

Kliknite PoSalji ili pritisnite tipku Enter na tipkovnici.

Prijenos WhatsApp razgovora

Korak 1
Korak 2

Korak 3

Korak 4

Korak 5

Ako ne mozete rijeSiti upit kupca i Zelite eskalirati zahtjev WhatsApp, zahtjev mozete prenijeti na drugog
agenta.

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili WhatsApp zahtjev. Za dodatne informacije pogledajte Odgovor na WhatsApp razgovor,
na stranici 96.

Postupak

Kliknite Prijenos.

Izvedite jednu od sljede¢ih mogucnosti:

* Odaberite odredenog agenta s padajuCeg popisa.

* PomocCu kriterija pretraZivanja filtrirajte popis.

Odaberite jednu od ovih moguénosti:

* Red ekanja: odaberite potrebni red Eekanja s padajuCeg popisa ili koristite polje za pretraZivanje kako
biste filtrirali popis. Padajuéi popis prikazuje redove €ekanja koji su dostupni za prijenos WhatsApp
zahtjeva.

* Agent: padajuci popis prikazuje imena dostupnih agenata. Odaberite agenta s padajuCeg popisa ili koristite
polje za pretrazivanje kako biste filtrirali popis. Ispred imena agenta nalazi se zelena ikona. Za dodatne
informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

(Neobavezno) Kliknite ikonu Osvjezi popis kako biste dohvatili trenutaCni popis redova Cekanja i agenata.
Popis prikazuje postojeCa stanja raspoloZivosti agenata.
Kliknite Prijenos.

Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije
pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.
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. Pokrenite konferenciju WhatsApp razgovora

Napomena Ako agent ne prihvati WhatsApp zahtjev koji ste prenijeli, WhatsApp zahtjev se prekida.

Pokrenite konferenciju WhatsApp razgovora

Korak 1
Korak 2

Korak 3

Korak 4

Korak 5

Mozete stvoriti trosmjernu konferenciju WhatsApp zahtjeva izmedu vas, kupca i drugog agenta.

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili WhatsApp zahtjev. Za dodatne informacije pogledajte Odgovor na WhatsApp razgovor,
na stranici 96.

Postupak

Kliknite Konferencija.

Izvedite jednu od sljede¢ih mogucnosti:

* Odaberite odredenog agenta s padajuCeg popisa.

* PomoCu kriterija pretrazZivanja filtrirajte popis.

Odaberite jednu od ovih moguénosti:

* Red ekanja: odaberite potrebni red Eekanja s padajuCeg popisa ili koristite polje za pretraZivanje kako
biste filtrirali popis. Padajuéi popis prikazuje redove €ekanja koji su dostupni za prijenos WhatsApp
zahtjeva.

* Agent: padajuci popis prikazuje imena dostupnih agenata. Odaberite agenta s padajuCeg popisa ili koristite
polje za pretraZivanje kako biste filtrirali popis. Ispred imena agenta nalazi se zelena ikona. Za dodatne
informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

Kliknite Konferencija.

Okno Kontrola interakcija se mijenja u stanje Konferencija. Kada izabrani agent prihvati zahtjev za
konferenciju, vi i kupac vidite poruku da se drugi agent pridruzio razgovoru.

Kada dovrSite konferenciju, kliknite Zavr 8i konferenciju.
Napomena Agent konferencije moze kliknuti | zadi iz konferencij e kako bi izaSao iz konferencije WhatsApp.

Razgovor se nastavlja izmedu vas i kupca.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Kraj WhatsApp razgovor

Nakon $to ste pomogli svom kupcu, dobra je praksa zatraziti od kupca da zavrSi WhatsApp sesiju. Kada
kupac zavr$i WhatsApp sesiju, WhatsApp razgovor prikazuje poruku da je kupac napustio sesiju.
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Kraj WhatsApp razgovor .

Ako je potrebno, mozZete zavrSiti WhatsApp sesiju. U tom slu€aju kupac vidi poruku da ste napustili sesiju.

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili WhatsApp zahtjev. Za dodatne informacije pogledajte Odgovor na WhatsApp razgovor,
na stranici 96.

Postupak

Korak 1 U aktivnoj WhatsApp sesiji, kliknite Kraj.
Korak 2 Provedite jednu od ovih radnji:

* Odaberite razloge rekapitulacije s padajuCeg popisa.

* Pomocu kriterija pretraZivanja filtrirajte popis i odaberite razloge rekapitulacije.

MozZete odabrati viSe razloga. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici
49.

Korak 3 Kliknite Slanjerekapitulacije.
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. Kraj WhatsApp razgovor
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Upravljanje razgovorima i e-poStom (zastarjelo)

* Upravljanje chatovima, na stranici 101
* Upravljanje e-poStom, na stranici 106

Upravljanje chatovima

Radnu povr8inu moZete koristiti za primanje i odgovaranje na zahtjeve kupca putem razgovora. Va$
administrator definira dozvole u postavkama multimedijalnih profila za pristup razgovorima.

Odgovorite na razgovor

Kada od klijenta primite zahtjev za razgovor, u sko€nom prozoru zahtjeva za kontakt prikazuju se ikona

(razgovor) o , ime/naziv klijenta ili jedinstveni ID, adresa e-poSte, red Cekanja koji vam je preusmjerio
razgovor i mjeraC vremena koji pokazuje koliko dugo razgovor ¢eka vaSe prihvaCanje.

Ako kupac koristi chatbot, ima unaprijed postavljene odgovore prije nego Sto agent odgovori kupcu. Ako ne
prihvatite zahtjev za razgovor unutar maksimalnog raspoloZivog vremena, zahtjev za razgovor se vraca u red
Cekanja, a sustav mijenja vaSe stanje u RONA. SkoCni prozor se prikazuje s opcijama za promjenu stanja u
Dostupnoili Mirovanje. Za viSe informacija o sko€nom prozoru RONA pogledajte Stanja dostupnosti
agenata, na stranici 28.

\)

Napomena Kada ste u stanju RONA, ne moZete viSe primati zahtjeve za kontakt. Za primanje zahtjeva za bilo koje
medijske kanale, uklju€ujuci nove razgovore, morate ruéno promijeniti svoje stanje iz RONA u
Dostupno.

Sigurnosna sukladnost

Kako bi se osigurala sigurnosna uskladenost, Payment Card Industry Data Security Standard (PCI DSS) ne
dopusta primanje ili slanje osjetljivih podataka kao Sto su podaci o kreditnoj kartici i druge osobne informacije
(PI). Ako je sadrzaj identificiran kao sadrzaj s podacima kojima se kr$i PCI DSS:

* Privitak razgovora nije poslan (ispuSten).

* Razgovor je prekriven (maskiran).
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. Odgovorite na razgovor

\)

Napomena Na temelju konfiguracije koju je odredio va§ administrator (prekriveno ili ispuSteno), poruka razgovora,

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Korak 5

ukljuCujuéi privitak, je ispuStena ili je odredeni sadrZaj prekriven.

Prije nego poCnete

Morate biti u stanju RaspolozZivo kako biste dobili zahtjev za razgovor.

Postupak

U zahtjevu za razgovor kliknite Prihvati.

Razgovor i okno Kontrola interakcija Ce se pojaviti. Okno Radni prostor prikazuje pojedinosti o kupcu s kojim
razgovarate. Takoder prikazuje razgovor koji je chatbot imao s kupcem prije nego S$to je sustav preusmjerio
zahtjev za razgovor na vas.

Napomena Odgovor chatbot se prikazuje s oznakom. Primjerice, Customer Virtual Assistant. MoZete se
pomicati kroz razgovor kupca kako biste pregledali povijest razgovora.

Unesite svoj odgovor u okvir za sastavljanje.

Napomena VaSa poruka ne moze prekoraCiti ograni€enje od 1000 znakova.

Kliknite PoSalji ili pritisnite tipku Enter na tipkovnici.
Kupac prima odgovor zajedno s imenom agenta.

Napomena Ako je administrator postavio unaprijed definirane predloSke razgovora, moZete Koristiti ove
predloSke za komunikaciju s kupcima. Za dodatne informacije pogledajte Unaprijed definirani
odgovori razgovora, na stranici 103.

(Neobavezno) Kliknite Prilozi datoteke za prijenos datoteka zajedno sa svojim odgovorom iz okvira za
sastavljanje.

a) Zauklanjanje prenesene datoteke kliknite X.

Napomena  + Razgovor i privici moraju biti kompatibilni s PCI. Dodatne informacije potrazite u odjeljku
Sigurnosno uskladivanje.

* Tkona Prilozi datoteke dostupna je ako vam je administrator omogu€io slanje privitaka. MoZete
prenijeti viSe datoteka, a ukupna veli€ina datoteke mora biti manja od 35 MB. PodrZani formati
datoteke:

.html .mhtml .mht .odt .pdf .pdfxml .rtf .shtml .xps .xml .xhtml .txt .eml .msg .ods .dot .dothtml
.doc .dotx .dotm .pot .pothtml .ppthtml .pptmhtml .pptxml .pps .ppam .ppt .pub .pubhtml
.pubmhtml .xls .xIshtml .xIthtml .xIt .xlsm .xItx .xItm .xlam .xlsb .xIsx

* Ako pokuSate otiCi kada imate neposlani privitak ili tekst u okviru za sastavljanje, bit Cete
upozoreni porukom.

(Neobavezno) Kliknite karticu Povijest kontakta u oknu Pomoéne informacije da biste prikazali povijest
kontakta kupca. Dodatne informacije o detaljima kartice Povijest kontakta potrazZite u odjeljku Pomoéne
informacije okvir, na stranici 15.
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Unaprijed definirani odgovori razgovora .

Korak 6 (Neobavezno) U oknu Kontrola interakcija moZete izvrSiti sljedeCe zadatke:

* Prenijeti zahtjev za razgovor u red Eekanja ili agentu. Za dodatne informacije pogledajte Prijenos
razgovora, na stranici 103.

* Pokrenite trostranu komunikaciju izmedu vas, kupca i drugog agenta. Za dodatne informacije pogledajte
Pokrenite konferencijski razgovor, na stranici 104.

Korak 7 Kliknite Kraj. Za dodatne informacije pogledajte ZavrSavanje razgovora, na stranici 105.

Unaprijed definirani odgovori razgovora

Administrator definira unaprijed definirane poruke u razgovoru koje moZzete koristiti za komunikaciju s
kupcem.

Postupak

Korak 1 Kliknite Unaprijed definirani odgovori razgovora.

Korak 2 MozZete odabrati potrebne poruke s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis.

Napomena MozZete dodati viSe unaprijed definiranih odgovora za sastavljanje jednog odgovora tijekom razgovora
s kupcem.

Korak 3 (Neobavezno) Odgovor moZete urediti prije slanja kupcu.

Prijenos razgovora

Ako ne mozete rijeSiti upit kupca i Zelite eskalirati zahtjev za razgovor, moZete prenijeti zahtjev za razgovor
na drugog agenta ili nadzornika.

Za prijenos aktivnog zahtjeva za razgovor u red Cekanja ili agentu:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev za razgovor. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na razgovor, na
stranici 101.

Postupak

Korak 1 Kliknite Prijenos.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za prijenos.
Korak 2 Izaberite jedno od sljedeCeg:
* Red ¢ekanja—moZete odabrati potrebni red Cekanja s padajuceg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje
kako biste filtrirali popis. PadajuCi popis prikazuje redove Cekanja koji su dostupni za prijenos zahtjeva
za 1aZgovor.
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. Pokrenite konferencijski razgovor

Korak 3

Korak 4

» Agent: Mozete odabrati agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretrazivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuci popis prikazuje imena dostupnih agenata. Ispred imena agenta nalazi se zelena ikona.
Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata, na stranici 28.

(Neobavezno) Kliknite ikonu C (Osvjezi popis) kako biste dohvatili najnoviji popis redovi Cekanja i agenti.
Dohvaceni popis prikazuje postojeCa stanja raspoloZivosti agenata.

Kliknite Prijenos.
Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije
pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena Nakon Sto prenesete zahtjev za razgovor agentu, ako agent ne prihvati zahtjev za razgovor, zahtjev
za razgovor se odbacuje.

Pokrenite konferencijski razgovor

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Korak 4

Za stvaranje zahtjeva za trostrani konferencijski razgovor izmedu vas, korisnika i drugog agenta:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev za razgovor. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na razgovor, na
stranici 101.

Postupak

Kliknite Konferencija.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za konferenciju.

Mozete odabrati odredenog agenta s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Ispred imena agenta prikazana je ikona koja ukazuje na trenutanu stanje dostupnosti. Na primjer,
ispred stanja Dostupno prikazan je zelena ikona. Za dodatne informacije pogledajte Stanja dostupnosti agenata,
na stranici 28.

Kliknite Konferencija.

Kada agent prihvati konferencijski razgovor, okno Kontrola interakcija mijenja stanje iz Zahtjev za
konferenciju u Konferencija. Korisnik i vi mozete vidjeti poruku da se agent pridruzio razgovoru.

Kliknite Kraj konferencije.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Napomena  + Samo vi moZete zavrSiti konferencijski razgovor, a ne agent s kojim ste imali konferenciju.

* Agent koji sudjeluje u konferenciji moze izaéi iz konferencijskog razgovora klikom na | zlaz
iz konferencije. Razgovor se nastavlja izmedu vas i kupca.

U sljedecCoj tablici navedene su radnje koje svaki korisnik mozZe obavljati tijekom konferencijskog razgovora:

Agent 1 — odnosi se na agenta koji zapo€Cinje konferencijski razgovor.
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ZavrSavanje razgovora .

Agent 2 — odnosi se na agenta za savjetovanje koji sudjeluje u konferencijskom razgovoru.

Uloga

Sazetak

Kupac

*» Kupac ne moZe zapoCeti konferencijski razgovor.

* Kupac mozZe prekinuti razgovor u tijeku s agentom 1 i agentom 2, €ime se zavrSava interakcija.

Agent 1

» Agent 1 moZe zapoCeti i zavrSiti konferencijski razgovor.

* Agent 1 moze zavrSiti konferencijski razgovor klikom na gumb Kraj konferencije. Kupac i Agent
2 isklju€eni su iz konferencijskog razgovora.

* Kada se kupac iskljuCi iz konferencijskog razgovora, interakcija se zavrSava, a okvir za sastavljanje
je onemogucCen za agente. Agent 1 zavrSava konferenciju tako da klikne gumb Kraj konferencije, a
Agent 2 je iskljuCen iz konferencijskog razgovora.

Agent 2

* Agent 2 ne moZze zavrSiti konferencijski razgovor.
» Agent 2 ne moZe primijeniti razlog rekapitulacije konferencijskog razgovora.

» Agent 2 moze zavrSiti konferencijski razgovor klikom na gumb | zlaz iz konferencije. Razgovor se
nastavlja izmedu Agenta 1 i kupca.

* Ako se kupac iskljuCi iz konferencijskog razgovora, interakcija Ce se zavrSiti. Agent 2 je iskljuCen iz
razgovora bez rekapitulacije.

ZavrSavanje razgovora

Korak 1

Korak 2

Nakon Sto ste pomogli kupcu s upitima, dobra je praksa zatraZiti od kupca da okoncCa sesija razgovora. Kada
kupac zavrSi sesiju razgovora, pojavljuje se poruka u razgovoru koja oznaCava da je kupac napustio razgovor.

Kada zavrSite sesiju razgovora pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Ako je potrebno, takoder
moZete zavrSiti razgovor. U tom slu€aju, kupac vidi poruku u kojoj piSe da je agent napustio razgovor.

Za zatvaranje sesije razgovora:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev za razgovor. Za dodatne informacije pogledajte Odgovorite na razgovor, na
stranici 101.

Postupak

U aktivnoj sesiji razgovora, kliknite ZavrSi.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije.

MozZete odabrati potrebne razloge s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretrazivanje kako biste filtrirali
popis. Odjednom moZete odabrati viSe od jednog razloga rekapitulacije.
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. Upravljanje e-poStom

Korak 3 Kliknite Slanjerekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici
49.

Upravljanje e-poStom

Radnu povrSinu moZete koristiti za primanje i odgovaranje na zahtjeve e-poSta kupca. Va$ administrator
definira dozvole u postavkama multimedijskog profila za pristup e-po$ti kupaca.

Odgovor na e-postu

Kada primite e-poStu od klijenta, u sko€nom prozoru zahtjeva za kontakt prikazuju se ikona (e-poSte) —
ime/naziv klijenta, red Cekanja koji vam je preusmjerio e-poStu, ID e-poSte klijenta i mjeraC vremena koji
pokazuje vrijeme koje je proteklo od kada ste primili zahtjev e-poStom.

Ako ne prihvatite zahtjev za e-poStu unutar maksimalnog raspoloZivog vremena, zahtjev se vraca u red
Cekanja, a sustav mijenja va$ stanje u RONA. SkoCni prozor se prikazuje s opcijama za promjenu stanja u
Dostupnoili Mirovanje. Za vide informacija o skoCnom prozoru RONA pogledajte Stanja dostupnosti
agenata, na stranici 28.

\}

Napomena Kada ste u stanju RONA, ne moZete viSe primati zahtjeve za kontakt. Za primanje zahtjeva za bilo koje
medijske kanale, ukljuujuci novu e-poStu, morate ruCno promijeniti svoje stanje iz RONA u Dostupno.

Sigurnosna sukladnost

Kako bi se osigurala sigurnosna uskladenost, Payment Card Industry Data Security Standard (PCI DSS) ne
dopusta primanje ili slanje osjetljivih podataka kao Sto su podaci o kreditnoj kartici i druge osobne informacije
(PII). Ako je sadrZaj identificiran kao sadrZaj s podacima kojima se kr8i PCI DSS:

* Privitak e-poSte nije poslan (ispuSten).

* Razgovor e-poSte je prekriven (maskiran).

\}

Napomena Na temelju konfiguracije koju je odredio va$§ administrator (prekriveno ili ispu$teno), poruka e-poSte,
ukljuCujuéi privitak, je ispuStena ili je odredeni sadrZaj prekriven.

Prije nego poCnete

Morate biti u stanju Raspolozivo kako biste dobili zahtjev za e-poStu.

Postupak

Korak 1 U zahtjevu za e-poStu kliknite prihvati.
Zahtjev za e-poStu otvara se u okviru za sastavljanje e-poSte i prikazuje se okno Kontrola interakcija.
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Unaprijed definirani predloSci e-poSte .

Korak 2 Mozete odgovoriti na poruku e-poSte na jedan od ovih naCina:

* Brzi odgovori osiguravaju izravan naCin odgovora na jednostavne upite. Za dodatne informacije pogledajte
PoSaljite brzi odgovor, na stranici 107.

* Standardni odgovori omoguCuju oblikovanje teksta, dodavanje slika poruci, prilaganje datoteka i tako
dalje. Za dodatne informacije pogledajte PoSaljite standardni odgovor, na stranici 108.

Napomena Ako je administrator postavio unaprijed definirani predloZak e-poSte, moZete koristiti ovaj
predlozak za komunikaciju s kupcem. Prema zadanim postavkama, unaprijed definirani odgovor
popunjava se u okviru za sastavljanje. Za dodatne informacije pogledajte Unaprijed definirani
predloSci e-poSte, na stranici 107.

Korak 3 (Neobavezno) Kliknite karticu Povijest kontakta u oknu Pomoéne informacije da biste prikazali povijest
kontakta kupca. Dodatne informacije o detaljima kartice Povijest kontakta potrazite u odjeljku Pomo¢ne
informacije okvir, na stranici 15.

Napomena Za pregled korespondencije e-poStom na kartici Povijest kontakta kliknite Prikazi poruku e-poste.

Korak 4 (Neobavezno) Prijenos zahtjeva e-poSte u red Cekanja. Za dodatne informacije pogledajte Prijenos poruke
e-poSte, na stranici 110.

Korak 5 (Neobavezno) Kliknite Kraj.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Unaprijed definirani predloSci e-poSte

Administrator definira unaprijed definirane predloSke e-poSte koje moZete koristiti za komunikaciju s kupcem.
Kada kliknete Odgovori ili Odgovori svima, tijelo e-posSte prikazuje unaprijed definirani tekst (temeljen na
postavljenim varijablama) sa sljedeCim pojedinostima:

* Ime kupca
* Unaprijed definirano tijelo e-poSte

* Ime agenta (vaSe ime kako je prikazano u profilu)

Mozete urediti poruku predloSka kako biste omogucili potpun i precizan odgovor kupcu.

N

Napomena Ne moZete koristiti unaprijed definiran predloZak e-poSte za brzi odgovor e-poStom.

PosSaljite brzi odgovor

Kada dolazni zahtjev e-poStom zahtijeva jednostavan odgovor, moZete poslati brzi odgovor.

\}

Napomena Ne moZete koristiti unaprijed definiran predloZak e-poSte za brzi odgovor e-poStom.
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. Posaljite standardni odgovor

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Za slanje brzog odgovora:

Prije nego poCnete

Morate biti u stanju Raspolozivo kako biste dobili zahtjev za e-poStu.

Postupak

U zahtjevu za e-poStu kliknite prihvati.
Zahtjev za e-poStu otvara se u okviru za sastavljanje e-poSte i prikazuje se okno Kontrola interakcija.

Unesite svoj odgovor u tekstni okvir Brzi odgovor ovdje.

Napomena  * Va$ razgovor e-poStom mora biti kompatibilan s PCI. Dodatne informacije potrazite u odjeljku
Sigurnosno uskladivanje.

* Ako napuState okvir za sastavljanje e-poSte kada imate sadrZaj u tijelu e-poSte, skica se sprema.

* Brzi odgovor ovdje podrzava samo stil oblikovanja obiCnog teksta. Dodatne informacije o
stilu oblikovanja obogaCenog teksta potrazite u odjeljku PoSaljite standardni odgovor, na
stranici 108.

Kliknite Po3alji.
Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Posaljite standardni odgovor

Korak 1

Korak 2

Korak 3
Korak 4

MozZete poslati standardni odgovor ako Zelite oblikovati svoj odgovor na e-poStu, dodavati slike, priloZiti
datoteke ili dodavati viSe primatelja.

Za slanje standardnog odgovora:

Prije nego poCnete

Morate biti u stanju Raspolozivo kako biste dobili zahtjev za e-poStu.

Postupak

U zahtjevu za e-poStu kliknite prihvati.

Zahtjev za e-poStu otvara se u okviru za sastavljanje e-poSte i prikazuje se okno Kontrola interakcija.
Odaberite Odgovori kako biste poslali odgovor samo poS$iljatelju ili odaberite Odgovori svima kako bi
odgovorili svim primateljima.

Pojavit Ce se tijelo e-poSte za odgovor. Polja Primai Predmet automatski se popunjavaju. Ta polja ne mozete
uredivati.

(Neobavezno) Kliknite kopija za slanje kopije vaSe poruke e-poSte na viSe primatelja.

UpiSite svoj poruku odgovora u tijelo e-poSte.
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Korak 5

Korak 6

Posaljite standardni odgovor .

Napomena Ako je administrator postavio unaprijed definirani predloZak e-poSte, moZzete koristiti ovaj predlozak
za komunikaciju s kupcem. Prema zadanim postavkama, unaprijed definirani odgovor popunjava
se u okviru za sastavljanje. Za dodatne informacije pogledajte Unaprijed definirani predloSci e-poSte,

na stranici 107.

Poruku odgovora moZete prilagoditi pomoCu stilova oblikovanja obogaCenog teksta. Ovo su opcije oblikovanja

poruke odgovora:

lkone

Opis

Zaglavlje 1

Primjenjuje unaprijed postavljen font i stil na tekst.

Podebljano Podebljava tekst.
Kurziv Tekst mijenja u kurziv.
Podcrtaj Podcrtava tekst.
Precrtaj Precrtava tekst.

Boja teksta Mijenja boju teksta.

Popis prema redoslijedu

Stvara numerirani popis.

Popis prema grafiCkim oznakama

Stvara popis s grafiCkim oznakama.

Blokiranje navoda

Uvladi tekst i obiljeZzava ga kao citat s okomitom
linijom na lijevoj margini.

Tablica Umece tablicu u podruCje teksta. U tablicu mozete
dodavati retke i stupce ili ih izbrisati.
Veza Umece hipervezu u odabrani tekst.

Uvuci desno

Uvlaéi tekst udesno.

Uvuci lijevo

Uvladi tekst ulijevo.

Kliknite Prilozi datoteke za prijenos datoteka u e-poSti odgovora. Administrator postavlja maksimalnu
veli€inu datoteke i maksimalan broj datoteka koje moZete poslati. MoZete prenijeti maksimalno deset datoteka,

a ukupna veli€ina datoteke mora biti manja od 25 MB.

a) Zauklanjanje prenesene datoteke kliknite X.

Napomena  « Va$ razgovor e-poStom i prilozi moraju biti kompatibilni s PCI. Dodatne informacije potraZite

u odjeljku Sigurnosno uskladivanje.

* PodrZani formati datoteke:

.html .mhtml .mht .odt .pdf .pdfxml .rtf .shtml .xps .xml .xhtml .txt .eml .msg .ods .dot .dothtml
.doc .dotx .dotm .pot .pothtml .ppthtml .pptmhtml .pptxml .pps .ppam .ppt .pub .pubhtml
.pubmhtml .xls .xIshtml .xlthtml .xIt .xlsm .xItx .xItm .xlam .xlsb .xlsx

* Ako napuState okvir za sastavljanje e-poSte kada imate sadrZaj u tijelu e-poSte, skica se sprema.
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. Prijenos poruke e-poSte

Korak 7

Korak 8

Korak 9

(Neobavezno) Kliknite Pregled izvorne poruke e-poste za pregled e-poSte kupca.

Napomena Prilikom sastavljanja poruke e-poSte, ako se prebacujete izmedu Prikaza izvorne e-postei opcije
Odgovor ili Odgovor svima, vaSa Ce se skica spremiti.

(Neobavezno) Kliknite gumb trotoCke kako biste Prikazali prethodni nizili Sakrij prethodni niz razgovora
s kupcem.

Kliknite PoSalji.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije pogledajte Primjena razloga
rekapitulacije, na stranici 49.

Prijenos poruke e-poSte

Korak 1

Korak 2

Korak 3
Korak 4

Ako je poruka e-poSte pogreSno klasificirana ili ne moZete rijeSiti upit kupca, moZete prenijeti e-poStu u
drugi red Cekanja. Kada pokrenete prijenos e-poSte, mozete odabrati red Cekanja e-poSte s popisa redova
Cekanja e-poSte u vaSoj tvrtki. Ne moZete prenijeti poruku e-poSte bilo kojem posebnom agentu ili nadzorniku.

Za prijenos zahtjeva e-poSte u red Cekanja:

Prije nego poCnete

Izgleda da ste prihvatili zahtjev za e-poStu. Za dodatne informacije pogledajte Odgovor na e-poStu, na stranici
106.

Postupak

Kliknite Prijenos.

Pojavit Ce se dijaloSki okvir Zahtjev za prijenos.

MozZete odabrati potrebni red Cekanja s padajuCeg popisa ili koristiti polje za pretraZivanje kako biste filtrirali
popis. Padajuéi popis prikazuje redove Cekanja u koje mozete prenijeti zahtjev za e-poStu.

(Neobavezno) Kliknite ikonu C (Osvjezi popis) kako biste dohvatili najnoviji popis redovi Cekanja.
Kliknite Prijenos.

Zahtjev za prijenos je pokrenut i pojavit Ce se dijaloSki okvir Razlozi rekapitulacije. Za dodatne informacije
pogledajte Primjena razloga rekapitulacije, na stranici 49.
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Upravljanje widgetima

Widgeti su sastavni dio prilagodbe radne povrSine. Widget je komponenta s nekim specifiCnim ugradenim
funkcionalnostima, izvozi se kao prilagodeni HTML element koji se nalazi unutar radne povrSine.

Vrste widgeta

Vas$ administrator postavlja razliCite vrste widgeta temeljenih na organizacijskim postavkama. RazliCite vrste
widgeta su:

* Zadani widgeti — widgeti koji su dio radne povrSine i prikazani su na temelju vaSih postavki profila. Na
primjer, Statistika u€inkovitosti agenta je widget stranice i moZe se pristupiti iz Traka za navigaciju. Za
dodatne informacije pogledajte Statistika u€inkovitosti agenta IzvjeS$Ca, na stranici 117.

» Widgeti u ponudi tvrtke Cisco — widgeti koji nudi Cisco i prikazani su na temelju vaSih organizacijskih
postavki. Na primjer, widgeti Cisco Webex Experience Management i Transkript [IVR-a.

* Prilagodeni widgeti — widgeti za aplikacije treCe strane, a dodaju se na temelju organizacijskih zahtjeva.
Na primjer, Google Maps. Prilagodeni widgeti mogu biti dio prilagodenih stranica, prilagodenih kartica
u oknu Pomo¢ne informacije ili vodoravno zaglavlje opcije Agent Desktop.

Administrator moZe postaviti da kartice na prilagodenim stranicama i prilagodeni widgeti budu stalni.
Vas$ odabir kartica na prilagodenim stranicama i prilagodeni widgeti mogu se vratiti na zadanu karticu
kada se odjavite iz Agent Desktop, ponovo uitate / osvjezite preglednik ili o€istite predmemoriju
preglednika.

* Trajni widgeti — administrator moZe postaviti da bilo koji prilagodeni widget bude stalni. Trajni
widgeti prikazuju se na svim stranicama opcije Agent Desktop. Kada imate bilo kakav aktivan
zahtjev za kontakt ili razgovor, trajni widget se prikazuje kao nova kartica u oknu Pomoc¢ne
informacije. .

N

Napomena Trajni widgeti se ne prikazuju na poCetnoj stranici na nacin na koji su
prikazani na drugim stranicama. Medutim, ako imate aktivnu interakciju,
trajni widgeti prikazuju se u oknu Pomo¢ne informacije.

Opcije prikaza

Va$ administrator postavlja prikaz widgeta. Opcije za prikaz widgeta u suCelju radne povrSine:
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. Cisco Webex Experience Management

» Zaglavlje — prikazuje widgete na vodoravno zaglavlje.

* Prilagodena kartica — prikazuje widgete na prilagodenim karticama okna PomocCne informacije. Svaka
kartica u oknu moZze imati jedan ili viSe widgeta.

* Prilagodena stranica — prikazuje prilagodenu stranicu u srediStu su€elja radne povrSine (okno Radni
prostor). Prilagodenoj stranici moZe se pristupiti putem ikona na Traka za navigaciju. Svaka prilagodena
stranica moze sadrZavati jedan ili viSe widgeta.

Dodatne informacije o suCelju radne povrSine potrazite u odjeljku Agent Desktop suCelje, na stranici 5.

)

Napomena * Widgetu bez naslova ne moZe se promijeniti veli€ina.

« Kako biste maksimizirali widget, kliknite “ . Kada se widgeti proSiruju, i dalje moZete pregledavati
Vodoravno zaglavlje, Traka za navigaciju, Popis zadataka okno, Povijest interakcija agenata okno
i trajno Kontrola interakcija okno tijekom aktivnog glasovnog poziva. Cak i kada je widget proSiren,
postoji sposobnost da se odmah odgovori na bilo koji novi zahtjev.

* Webex Contact Center omogucCuje interakciju Common Identity i Single Sign-On (SSO). Dodatne
informacije o upravljanju prilagodenim widgetima za korisnike s omogu€enim SSO-om zatraZite
od administratora.

Prilagodba rasporeda radne povrSine

Izgled radne povrSine moZete prilagoditi uredivanjem zadanog izgleda koji je postavio va$ administrator. Za
dodatne informacije pogledajte Uredivanja izgleda radne povrSine, na stranici 113.

* Cisco Webex Experience Management, na stranici 112
* Transkript IVR-a, na stranici 113

* Uredivanja izgleda radne povrSine, na stranici 113

* Resetirajte izgled radne povrSine, na stranici 115

Cisco Webex Experience Management

Sljedeci widgeti Experience Management prikazani su na radnoj povrSini samo ako je va$ administrator
postavio widgete za vas.

Customer Experience Journey (CEJ) — Prikazuje sve prethodne odgovore ankete kupca kronoloSkim redom.
Widget pomaze da se dobije kontekst o kupcu pro$lih iskustava s poslovanjem te da se na odgovarajuci nacin
angaZirate u vezi s kupcem. Ovaj se widget automatski aktivira kada se agent angaZira u vezi s kupcem putem
poziva, razgovora ili e-poSte. Agent moze vidjeti ocjene i rezultate, kao Sto su neto rezultat promotora (NPS),
zadovoljstvo kupaca (CSAT) i rezultat napora kupca (CES) zajedno sa svim drugim povratnim informacijama
prikupljenim od kupca.

Customer Experience Analytics (CEA) — Prikazuje ukupni impuls kupaca ili agenata kroz industrijske metrike
kao Sto su NPS, CSAT i CES ili drugi KPI-jevi koji se prate unutar Experience Management.

Jl Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center Agent Desktop



| Upravljanje widgetima
Transkript IVR-a .

Kada se agent prijavi, CEJ widget prikazuje prethodne odgovore kupaca; KD widget prikazuje kljune metrike
i KPI prikupljen iz prijaSnjih interakcija agenta s kupcima. To uklju€uje NPS, CES, i druge KPI-je, kao Sto
su agentova ljubaznost, entuzijazam, komunikacijske vjeStine i tako dalje.

Transkript IVR-a

Transkript IVR-a widget prikazuje transkript razgovora izmedu virtualnog pomocnika i kupca (pozivatelja).
Widget se prikazuje na radnoj povrSini samo ako je va$ administrator postavio widget za vas. Ovaj pregled
samo za widget pomaze da se dobije kontekst o zahtjevu kupca i da se na odgovaraju¢i na€in angazira oko
kupca, Sto pove€ava uCinkovitost usluge kupcima.

Uredivanja izgleda radne povrSine

Izgled radne povrSine moZete prilagoditi uredivanjem zadanog izgleda koji je postavio vas administrator.

Ako je administrator omogucio znaCajke povlaCena i ispuStanja te promjenu veli€ine, ikona ol (Uredivanje
izgleda) prikazuje se u donjem desnom dijelu prilagodene stranice ili prilagodenog widgeta.

Mozete uredivati prilagodene stranice ili prilagodene widgete kojima pristupate iz Traka za navigaciju i
prilagodene widgete kojima pristupate iz okna Pomoc¢ne informacije.

Povucite i ispustite i promijenite veliCinu widgeta

* ZnaCajka povlaCenja i ispuStanja omogucCuje da povuCete (i ispustite) widget na potreban poloZaj u
izgledu radne povrSine.

* ZnaCajka promjene veliine omoguCuje smanjivanje ili proSirivanje widgeta na prilagodenu veliinu na
radnoj povrSini.

Radna povrSina zadrZava vaSe izbore kada ponovno pristupite pregledniku. Dodatne informacije o ponovnom
postavljanju na zadani izgled radne povrSine potrazite u odjeljku Resetirajte izgled radne povrSine, na stranici
115.

N

Napomena  Ove znaCajke takoder su primjenjive i za widgete tre€ih strana.

Ograni€enjai grani¢ne vrijednosti
U nastavku su ograniCenja i grani€ne vrijednosti za znaCajke povlaCenja i ispuStanja te promjene veliCine:

* Radnje preuredenja i promjene veliCine koje se izvrSavaju na widgetu specifiCne su za prijavljenog
korisnika, koriSten preglednik i koriSten ureda;.

* Radnje preuredenja i promjene veli€ine ne primjenjuju se za widgete zaglavlja i zadane stranice. Na
primjer, Statistika u€inkovitosti agenta.

* Preuredenje i promjena veliCine widgeta prilagodenih kartica u oknu PomoCne informacije primjenjuje
se samo kada imate aktivan zadatak.
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. Povucite i ispustite widget

\)

Napomena * Ako administrator izmijeni zadani izgled, promjene koje ste napravili poniStavaju se pomocu

zadanih postavki izgleda radne povrSine. Promjene se odraZavaju kada se ponovno osvjeZite ili
ponovno prijavite.

* Tijekom naCina uredivanja, onemogucCene su funkcije widgeta.

* Prilagodene ikone ili prilagodeni widgeti prvo se uCitavaju na temelju predmemorije, a zatim na
temelju sinkronizacije posluZitelja. Ako vas administrator aZurira konfiguraciju izgleda radne
povrSine, morate o€istiti predmemoriju i ponovno ucitati Agent Desktop za pregled najnovijih
prilagodenih ikona ili prilagodenih widgeta. PokuSaj ponovnog uCitavanje bez CiS€enja
predmemorije moZe uzrokovati treptanje zaslona i takoder moZe dovesti do neoCekivanog ponaSanja.

Povucite i ispustite widget

Korak 1

Korak 2
Korak 3

Korak 4

Va$ administrator je omogu€io znaCajku povlaCenja i ispuStanja. ZnaCajka povlaCenja i ispuStanja omogucCuje
da povuCete (i ispustite) widget na potreban poloZaj u izgledu radne povrSine.

Widget povlaCenja i ispuStanja:

Prije nego poCnete
Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.

Postupak

Pristupite widgetima prilagodene stranice klikom na prilagodenu ikonu na Traka za navigaciju ili odaberite
widget s prilagodenim karticama u oknu Pomoc¢ne informacije.

Kliknite Uredivanjeizgleda.

Postavite pokaziva¢ na widget. Kada se pokaziva¢ promijeni u ¥/, kliknite i povucite widget na potreban
polozaj na radnoj povrSini.

PovlaCenje i ispuStanje koje se izvr8avaju na widgetu specifi€ne su za prijavljenog korisnika, koriSten
preglednik i koriSten uredaj.Tijekom naCina uredivanja, onemogucCene su funkcije widgeta.

Kliknite Spremi izgled.

Napomena Za odustajanje od uredivanja izgleda radne povrSine kliknite Otkazi uredivanje.

Promjena veliCine widgeta

ZnacCajku promjene veli€ine omogucuje administrator. ZnaCajka promjene veli€ine omoguCuje smanjivanje
ili proSirivanje widgeta na prilagodenu veli€inu na radnoj povrSini.

Jl Korisnicki vodi¢ za Cisco Webex Contact Center Agent Desktop



| Upravljanje widgetima

Resetirajte izgled radne povrSine .

\)

Napomena Ne moZete promijeniti veli€inu widgeta ako imate samo jedan widget na prilagodenoj stranici ili

Korak 1

Korak 2
Korak 3

Korak 4

prilagodenoj kartici.

Za promjenu veliCine widgeta:

Prije nego poCnete
Morate biti prijavljeni na Radna povrSina. Dodatne informacije potraZite u odjeljku Prijavite se u Agent
Desktop.

Postupak

Pristupite widgetima prilagodene stranice klikom na prilagodenu ikonu na Traka za navigaciju ili odaberite
widget s prilagodenim karticama u oknu Pomoc¢ne informacije.

Kliknite Uredivanjeizgleda.

Postavite pokaziva€ na obrub widgeta. Kada se pokaziva€ promijeni u T (drzag za promjenu veli€ine), kliknite
i povucite $ kako biste promijenili veliinu widgeta u izgledu radne povrSine.

Promjena veliCine opcije koje se izvrSavaju na widgetu specifiCne su za prijavljenog korisnika, koriSten
preglednik i koriSten uredaj. Tijekom naCina uredivanja, onemogucCene su funkcije widgeta.

Napomena . . . - « . iy
P $ oznaCava vertikalnu promjenu veliCine, a <> oznaCava vodoravnu promjenu veliCine.

Kliknite Spremi izgled.

Napomena Za odustajanje od uredivanja izgleda radne povrSine kliknite Otkazi uredivanje.

Resetirajte izgled radne povrsSine

Ako ste izmijenili izgled radne povrSine pomoc€u znaCajke povlaenja i ispuStanja ili znaCajke promjene
veli€ine, izgled prilagodene stranice ili prilagodene kartice moZe se vratiti na zadani prikaz.

Za resetiranje prilagodene stranice ili prilagodenog izgleda widgeta s karticama:

Prije nego poCnete

Izgled radne povrSine moZete prilagoditi uredivanjem zadanog izgleda. Za viSe informacija pogledajte Povucite
i ispustite widget, na stranici 114 ili Promjena veli€ine widgeta, na stranici 114.
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. Resetirajte prikaz cijele radne povrSine

Korak 1

Korak 2

Korak 3

Postupak

Pristupite widgetima prilagodene stranice klikom na prilagodenu ikonu na Traka za navigaciju ili odaberite
widget s prilagodenim karticama u oknu Pomoc¢ne informacije.

Pritisnite Uredi izgled > Vracanjeizvornog pregleda.

Prikazat Ce se poruka potvrde za resetiranje odabranog izgleda.

Kliknite U redu.
Zadani prikaz izgleda radne povrSine vraCen je za odabranu stranicu ili prilagodeni widget s karticama.

Resetirajte prikaz cijele radne povrSine

Korak 1
Korak 2

Korak 3

Ako ste promijenili izgled radne povrSine pomocCu znaCajke povlaCenja i ispuStanja ili promjene veliCine,
izgled cijele radne povrSine moZe se vratiti na zadani prikaz.

Za resetiranje izgleda cijele radne povrSine:

Prije nego poCnete

Izgled radne povrSine moZete prilagoditi uredivanjem zadanog izgleda. Za viSe informacija pogledajte Povucite
i ispustite widget, na stranici 114 ili Promjena veli€ine widgeta, na stranici 114.

Postupak

Kliknite Korisni€ki profil u gornjem desnom kutu radne povrSine.

U odjeljku Korisni¢ke postavke kliknite Resetirajte prikaz cijele radne povrsine.
Prikazat Ce se poruka potvrde za resetiranje izgleda cijele radne povrSine.

Kliknite U redu.
Zadani prikaz izgleda radne povrSine vraCa se za razne stranice i prilagodene widgete s karticama.
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Statistika uCinkovitosti agenta lzvjeS¢a

PomocCu Agent Desktop moZete pristupiti izvjeS€ima statistike o u€inkovitosti. Statistika u€inkovitosti agenta
je zadani widget stranice koji se prikazuje na temelju konfiguracije koju definira vas administrator.

Postoje dvije vrste statistiCkih izvjeSca:
* IzvjeS¢€e povijesti — prikazuje podatke povijesti. IzvjeS€a se aZuriraju svaka 24 sata.

* IzvjeS€a u stvarnom vremenu — prikazuju trenutaCne podatke. IzvjeSCa se aZuriraju u vremenskom
intervalu koji je postavio va$ administrator.

\)

Napomena * Kartica koju odaberete u Statistika u€inkovitosti agenta izvjeSCima Cuva se Cak i ako prijedete na
bilo koju drugu stranicu, a zatim se vratite na Statistika u€inkovitosti agenta stranicu izvjeS¢a.
Odabir kartice vraca se na zadanu karticu kada se odjavite iz Agent Desktop, osvjezite/ponovo
uCitajte preglednik ili o€istite predmemoriju preglednika.

* IzvjeSca Statistika uCinkovitosti agenta prikazana u Agent Desktop slijede vremenske zone
preglednika.

* IzvjeS¢€a Statistika u€inkovitosti agenta prikazana u Agent Desktop ne podrzavaju funkcionalnost
dubinske analize.

* Pristup do Statistika u€inkovitosti agenta, na stranici 117
* IzvjeSCe saZetka, na stranici 118

Pristup do Statistika uCinkovitosti agenta

* Za pristup izvjeS€ima kliknite Statistika u€inkovitosti agenta u Traka za navigaciju. U oknu Radni
prostor prikazuju se sljedeCa izvjeScCa:

* IzvjeSCe sazetka, na stranici 118
» Statistika agenta — povijesna, na stranici 120
» Statistika agenta — stvarno vrijeme, na stranici 122

» Statistika agenta prema stanju — povijesna, na stranici 123
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. lzvjeScée saZzetka

» Statistika agenta prema stanju — u stvarnom vremenu, na stranici 124

» Statistika tima — povijesna, na stranici 125

* Statistika tima — stvarno vrijeme, na stranici 125

» Statistika reda Cekanja — povijesna, na stranici 126

* Statistika reda €ekanja — izvjeSCe u stvarnom vremenu, na stranici 126
» Statistika agentovih odlaznih poziva — povijesna, na stranici 127

» Statistika agentovih odlaznih poziva — u stvarnom vremenu, na stranici 128

Dodatne informacije o izvjeSCima potrazite u odjeljku Korisnicki vodi¢ Cisco WWebex Contact Center Analyzer.

)

Napomena * Kada se odjavite s radne povrSine, morate zatvoriti preglednik. Otvorite preglednik i ponovo se
prijavite na radnu povrSinu kako biste koristili azuriranja konfiguracije Cisco Webex Contact
Center Analyzer.

* Ako do Statistika u€inkovitosti agenta pristupate u anonimnom naCinu rada (privatno pretraZivanje),
morate omoguciti uspjeSno ucitavanje kola€i€a treCih strana za Statistika u€inkovitosti agenta za
uspjedno ucitavanje izvjeSca.

IzvjesCe sazetka
IzvjeScCe saZetka predstavlja broj kupaca koje ste obradili i prosje€no vrijeme za rekapitulaciju razgovora s

kupcem.

Odaberite opcije iz padajuceg popisa Naziva tima, Naziva reda ¢ekanja, Vrstekanalai Trajanja za
filtriranje izvjeS¢a.

VaSe odabire filtriranja Agent Desktop zadrzava Cak i ako se odjavite ili osvjezite ili ponovno u€itate
preglednik. Da biste resetirali filtre na zadanu vrijednost, kliknite vezu Resetirgj filtre.

)

Napomena  Veza za Ponovno postavljanjefiltara pojavit ¢e se kada promijenite zadanu vrijednost na padajuéem
popisu kako biste filtrirali izvjeSce.

Odaberite neke od opcija na sljede€¢im padajuéim popisima:
* Naziv tima
* Sve (zadano)

* SpecifiCan tim. Nazivi tima prikazani su na padajuem popisu na temelju postavki profila vaSeg
agenta.

* Naziv reda Cekanja
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lzvjeSce saZetka .

* Sve (zadano)
* SpecifiCni red Cekanja. Nazivi redova Cekanja prikazani su na padajuem popisu na temelju postavki

profila vaSeg agenta.

* Vrsta kanala
* Sve (zadano)
* Razgovor
* E-poSta
* DruStveno

* Telefonija

)

Napomena Vrsta druStvenog kanala pojavljuje se na temelju vaSih organizacijskih
postavki.

* Trajanje
* Danas
* JuCer
* Ovaj tjedan
* Prosli tjedan
* Posljednjih 7 dana (zadano)
* Ovaj mjesec
* ProSli mjesec

* Ove godine

N

Napomena

Kako biste ru€no osvjezili prikazane podatke, kliknite ikonu ‘- (Osvjezi).

U sljedecoj tablici popisani su parametri prikazani u IzvjeS¢u saZetka:

Parametar Opis

Kartica ukupno upravljanih — timovi Ukupan broj interakcija s kupcima koje je va$ tim obradio u
navedenom trajanju.

Kartica prosjeCnog vremena upravljanja— | ProsjeCno vrijeme koje je timu potrebno za rekapitulaciju
timovi interakcije s kupcima.
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. Statistika agenta — povijesna

Parametar

Opis

ProsjeCno vrijeme rekapitulacije — timovi

ProsjeCno vrijeme koje je timu potrebno za rekapitulaciju
interakcije s kupcima.

Kartica ukupno obradenih — ja

Ukupan broj interakcija s kupcima koje ste obradili.

Prosje€no vrijeme obrade — ja

Prosje€no vrijeme koje vam treba za obradu interakcije s
kupcima.

Kartica prosjeCnog vremena rekapitulacije —
ja

Prosje€no vrijeme koje vam je potrebno kako bi se izvrSila
rekapitulacija interakcije s kupcima.

Kontakti u redu €ekanja — stvarno vrijeme

Broj kontakata s kupcima koji su u redu Cekanja za vaSe
timove u realnom vremenu.

Dostupni agenti — stvarno vrijeme

Broj agenata u raspoloZivom stanju za vaSe timove u realnom
vremenu

Statistika agenta — povijesna

IzvjeSce Statistika agenta — povijesna predstavlja vaSu povijesnu statistiku.

Odaberite mogucnosti s padajucCeg popisa | nterval ili Trajanje kako biste filtrirali izvjeSc€e.

VaSe odabire filtriranja Agent Desktop zadrzava Cak i ako se odjavite ili osvjezite ili ponovno u€itate
preglednik. Da biste resetirali filtre na zadanu vrijednost, kliknite vezu Resetirgj filtre.

)

Napomena Veza za Ponovno postavljanjefiltara pojavit Ce se kada promijenite zadanu vrijednost na padaju¢em

popisu kako biste filtrirali izvjeSce.

Opcije koje se prikazuju na padajuéem popisu | ntervala ovise o odabranom Trajanju. Na primjer, ako je
odabrano TrajanjePosjednjih 7 dana, padajuci popis Intervala prikazuje sljedeCe opcije:

* 30 min
* Po satu

* Dnevno (zadano)

Odaberite neke od sljedeéih opcija na padajuéem popisu Trajanje:

* Danas

* JuCer

* Ovaj tjedan

* Pro8li tjedan

* Posljednjih 7 dana (zadano)

* Ovaj mjesec
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* ProSli mjesec

* Ove godine

Statistika agenta — povijesna .

Sljedeca tablica prikazuje padajuci popis | ntervala ovisno o odabranom Trajanju.

Tablica 6: Trajanje i odgovarajuce opcije intervala

Trajanje Interval
* Danas * 15 min
* JuCer * 30 min
* Po satu
* Dnevno
* Ovaj tjedan * 30 min
* Prosli tjedan * Po satu
* Posljednjih 7 dana * Dnevno
* Ovaj mjesec * Dnevno
* Pro8li mjesec * Tjedno
Ove godine * Dnevno
* Tjedno
* MjeseCno

)

Napomena

Kako biste ru€no osvjezili prikazane podatke, kliknite ikonu

IzvjeSce o povijesnoj statistici prikazuje se kao grafiCki prikaz podataka u odjeljku Tablica statistike agenta,
a sazetak izvjeSC€a u odjeljku tablice Detaljan sazetak.

Za pregled izvjeS€a u opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer, kliknite ikonu Pokreni koja se prikazuje
na desnoj strani Grafikona statistike agenta ili Detaljan sazetak.

\}

Napomena Morate imati dozvole za pristup opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer.

SljedecCi su parametri prikazani u tablici Detaljan sazetak izvjeSca statistike agenta — povijesni:

Parametar

Opis

Interval

Vremenski interval za izvjeSce.
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. Statistika agenta — stvarno vrijeme

Parametar Opis

Vrsta kanala Nacin interakcije s kupcem kao Sto su razgovor, e-poSta, druStvene
mreZe ili telefonija.

Vrijeme poCetne prijave Datum i lokalno vrijeme prijave agenta.

Vrijeme posljednje prijave Datum i lokalno vrijeme odjave agenta.

# obradeni kontakti Ukupan broj dolaznih interakcija s klijentima koje agent obraduje unutar
intervala.

Prosje€no vrijeme rjeSavanja Prosje€no vrijeme koje agent poduzima kako bi obradio zahtjev kupca.
ProsjeCno vrijeme sadrzi vrijeme povezivanja, vrijeme Cekanja i vrijeme
rekapitulacije.

Pros;j. vrijeme rekapitulacije Prosje€no vrijeme koje je agentu potrebno za rekapitulaciju interakcije
s kupcima.

SaZetak izvjeScCa prikazan je na kraju odjeljka tablice Detaljan saZzetak.

Statistika agenta — stvarno vrijeme

Statistika agenta — izvjeSCe u stvarnom vremenu predstavlja vaSu statistiku u stvarnom vremenu.

)

Napomena

Kako biste ru€no osvjezili prikazane podatke, kliknite ikonu ‘- (Osvjezi).

IzvjeScCe o statistici u stvarnom vremenu prikazuje se kao graficki prikaz podataka u Statistici agenta u
stvarnom vremenu, a saZetak izvjeSca u tablici Detaljan sazetak.

Za pregled izvjeS€a u opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer, kliknite ikonu Pokreni koja se prikazuje
na desnoj strani Statistika agenta u stvarnom vremenu ili Detaljan sazetak.

\}

Napomena Morate imati dozvole za pristup opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer.

Sljedeci su parametri prikazani u tablici odjeljka Detaljan sazetak izvjeSca statistike agenta — u stvarnom

vremenu:
Parametar Opis
ID sesije agenta String za prepoznavanje sesije prijave agenta.
Vrsta kanala Nacin interakcije s kupcem kao $to su razgovor, e-poSta, druStvene mreZe
ili telefonija.
Vrijeme prijave Datum i lokalno vrijeme prijave agenta.
Vrijeme odjave Datum i lokalno vrijeme odjave agenta.
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Statistika agenta prema stanju — povijesna .

Parametar Opis
# obradeni kontakti Ukupan broj dolaznih interakcija s klijentima koje agent obraduje unutar
intervala.

Prosje€no vrijeme rjeSavanja | Prosje€no vrijeme koje agent poduzima kako bi obradio zahtjev kupca.
Prosje€no vrijeme sadrZi vrijeme povezivanja, vrijeme Cekanja i vrijeme
rekapitulacije.

Prosj. vrijeme rekapitulacije Prosje€no vrijeme koje je agentu potrebno za rekapitulaciju interakcije s
kupcima.

SaZetak izvjeS€a prikazan je na kraju odjeljka tablice Detaljan sazetak.

Statistika agenta prema stanju — povijesna

IzvjeSce statistike agenta prema stanju — povijesno, prikazuje statistiku za aktivnost na temelju vaSeg stanja.
Odaberite moguénosti s padajuCeg popisa Interval ili Trajanje kako biste filtrirali izvjeScée.

VaSe odabire filtriranja Agent Desktop zadrzava Cak i ako se odjavite ili osvjezite ili ponovno u€itate
preglednik. Da biste resetirali filtre na zadanu vrijednost, kliknite vezu Resetir g filtre.

)

Napomena Veza za Ponovno postavljanjefiltara pojavit ¢e se kada promijenite zadanu vrijednost na padajuem
popisu kako biste filtrirali izvjeSce.

Opcije koje se prikazuju na padajuéem popisu I ntervala ovise o odabranom Trajanju. Na primjer, ako je
odabrano TrajanjePosljednjih 7 dana, padajuci popis I ntervala prikazuje sljedeCe opcije:

* 30 min
* Po satu
* Dnevno (zadano)
Odaberite neke od sljede€ih opcija na padajuéem popisu Trajanje:
* Danas
* JuCer
* Ovaj tjedan
* ProSli tjedan
* Posljednjih 7 dana (zadano)
* Ovaj mjesec
* ProSli mjesec

* Ove godine

Dodatne informacije potraZite u odjeljku Tablica 6: Trajanje i odgovarajuCe opcije intervala.
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. Statistika agenta prema stanju — u stvarnom vremenu

\)

Napomena

Kako biste ru€no osvjezili prikazane podatke, kliknite ikonu ‘- (Osvjezi).

IzvjeSce o povijesnoj statistici prikazuje se kao grafi€ki prikaz podataka u Grafikonu statistike agenta
prema stanju, a saZetak izvjeS€a u tablici Detaljan sazetak stanja.

Za pregled izvjeS€a u opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer, kliknite ikonu Pokreni koja se prikazuje
na desnoj strani Tablice statistike agenta prema stanju ili Detaljan sazetak stanja.

)

Napomena Morate imati dozvole za pristup opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer.

Ovo su parametri prikazani u tablici odjeljka Detaljan sazetak stanjaizvjeS¢a statistike agenta prema stanju
—u stvarnom vremenu:

Parametar Opis

Interval Vremenski interval za izvjeSce.

ID sesije agenta String za prepoznavanje sesije prijave agenta.

Stanje aktivnosti Stanje koje postavlja agent ili sustav, kao Sto je Mirovanje, Dostupan i
tako dalje.

Trajanje stanja Vrijeme koje agent utro$i u odgovarajuCem stanju.

Sazetak izvjeScCa prikazan je na kraju odjeljka tablice Detaljan sazetak.

Statistika agenta prema stanju — u stvarnom vremenu

IzvjeSca statistike agenta prema stanju — u stvarnom vremenu predstavljaju statistike za aktivnost na temelju
stanja u stvarnom vremenu.

\)

Napomena

Kako biste runo osvjezili prikazane podatke, kliknite ikonu ‘- (Osvjezi).

IzvjeScCe o statistici u stvarnom vremenu prikazuje se kao grafiCki prikaz podataka u Grafikonu statistike
agenta prema stanju, a saZetak izvjeS€a u tablici Detaljan saZetak stanja.

Za pregled izvjeS€a u opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer, kliknite ikonu Pokreni koja se prikazuje
na desnoj strani Tablice statistike agenta prema stanju ili Detaljan sazetak stanja.

)

Napomena Morate imati dozvole za pristup opciji Cisco Webex Contact Center Analyzer.

SljedeCi su parametri prikazani u tablici odjeljka Detaljan sazetak stanja izvjeSca statistike agenta prema
stanju — u stvarnom vremenu:
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Statistika tima — povijesna .

Parametar Opis

ID sesije agenta String za prepoznavanje sesije prijave agenta.

Stanje aktivnosti Stanje koje postavlja agent ili sustav, kao Sto je Mirovanje, Dostupan i
tako dalje.

Trajanje stanja Vrijeme koje agent utroSi u odgovarajuem stanju.

SaZetak izvjeSCa prikazan je na kraju odjeljka tablice Detaljan saZzetak.

Statistika tima — povijesna

Statistika tima — povijesno izvjeS€e prikazuje povijesnu statistiku svih timova za koje ste mapirani.

Sljedeci su parametri prikazani u statistikama tima — povijesno izvjeS€e:

Parametar Opis

Interval Vremenski interval za izvjeScCe.

Naziv tima Naziv tima.

Ime agenta Ime agenta.

# obradeni kontakti Ukupan broj interakcija kupaca koje je agent obradio unutar intervala.
Ukupno rijeSenih kontakata Ukupan broj interakcija s kupcima koje je agent obradio za vrstu kanala

(na primjer, glasovni poziv).

Obradeni ulazni kontakti Ukupan broj ulaznih interakcija s kupcima koje je agent obradio.

Obradeni povrati pozivi Ukupan broj povratnih poziva za interakciju s kupcima koje je agent
obradio.

Obradeni odlazni pozivi Ukupan broj odlaznih poziva za interakciju s kupcima koje je agent
obradio.

Prosje€no vrijeme rjeSavanja ProsjeCno vrijeme koje agent potroSi kako bi obradio kupca. ProsjeCno
vrijeme sadrZi vrijeme povezivanja, vrijeme Cekanja i vrijeme
rekapitulacije.

ProsjeCno vrijeme rekapitulacije ProsjeCno vrijeme koje je agentu potrebno za rekapitulaciju interakcije
s kupcima.

Sazetak izvjeSc€a prikazuje se na kraju tablice.

Statistika tima — stvarno vrijeme

Statistika tima — izvjeS€e u stvarnom vremenu prikazuje statistiku u stvarnom vremenu svih timova za koje
ste mapirani.

SljedeCi su parametri prikazani u statistikama tima — izvjeS€e u stvarnom vremenu:
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. Statistika reda Cekanja — povijesna

Parametar Opis
Naziv tima Naziv tima.
Ime agenta Ime agenta.

TrenutaCno stanje

Stanje agenta kao $to je Mirovanje, Dostupno i tako dalje.

# obradeni kontakti

Ukupan broj interakcija kupaca koje agent obraduje unutar intervala.

Prosje€no vrijeme rjeSavanja

Prosje€no vrijeme koje agent potroSi kako bi obradio kupca. ProsjeCno
vrijeme sadrzi vrijeme povezivanja, vrijeme Cekanja i vrijeme
rekapitulacije.

Prosje€no vrijeme rekapitulacije

ProsjeCno vrijeme koje je agentu potrebno za rekapitulaciju interakcije
s kupcima.

SaZetak izvjeScCa prikazuje se na kraju tablice.

Statistika reda Cekanja — povijes

Statistika reda Cekanja — povijesno izvjeScCe prikazuje povijesnu statistiku za sve redove Cekanja u koje ste

mapirani.

SljedeCi su parametri prikazani u

statistikama reda Cekanja — povijesno izvjeScCe:

Parametar

Opis

Interval

Interval izvjeSc€a.

Vrsta kanala

Nacin interakcije s kupcem kao Sto su razgovor, e-poSta, druStvene mreze
ili telefonija.

Naziv reda Eekanja

Naziv reda Cekanja.

# kontakti

Broj kontakata kupaca kojima agent odgovori prag razine usluge kojima
je administrator dodijelio red Cekanja.

Prosje€no vrijeme Cekanja u
redu Cekanja

Prosje€no vrijeme koje kontakt s kupcem €eka u redu €ekanja prije nego
Sto agent odgovori.

Kartica najduzeg Cekanja
kontakta u redu

Najdulje vrijeme koje kontakt s kupcem utro$i u redu Cekanja prije nego
Sto agent odgovori.

# napuSteni kontakti

Broj kontakata s kupcem na koje nijedan agent ne reagira.

Sazetak izvjeScCa prikazuje se na kraju tablice.

Statistika reda Cekanja — izvjeSCe u stvarnom vremenu

Statistika reda Cekanja — izvjeSCe
Cekanja u koje ste mapirani.

u stvarnom vremenu prikazuje statistiku u stvarnom vremenu za sve redove
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Statistika agentovih odlaznih poziva — povijesna .

SljedeCi su parametri prikazani u statistikama reda Cekanja — izvjeSCe u stvarnom vremenu:

Parametar

Opis

Vrsta kanala

Nadin interakcije s kupcem kao Sto su razgovor, e-poSta, druStvene mrezZe
ili telefonija.

Naziv reda Cekanja

Naziv reda Eekanja.

# kontakti

Broj kontakata kupaca kojima agent odgovori prag razine usluge kojima
je administrator dodijelio red Cekanja.

#obradeni kontakti

Ukupan broj interakcija s klijentima koji se obraduju za red Cekanja.

# kontakata koji €ekaju u redu

Broj kontakata kupaca u redu Cekanja u odredenom trenutku.

Prosje€no vrijeme Cekanja u
redu Cekanja

ProsjeCno vrijeme koje kontakt s kupcem Ceka u redu Eekanja prije nego
Sto agent odgovori.

Najdulje rjeSavani kontakt iz
reda Cekanja

Najdulje vrijeme koje kontakt s kupcem utroSi u redu €ekanja prije nego
Sto agent odgovori. Pozivi primljeni u posljednja 24 sata uzimaju se u obzir.
Pozivi koji su trenutaCno u redu Cekanja ne uzimaju se u obzir.

# napuSteni kontakti

Broj kontakata s kupcem na koje nijedan agent ne reagira.

Sazetak izvjeScCa prikazuje se na kraju tablice.

Statistika agentovih odlaznih poziva — povijesna

Statistika agentovih odlaznih poziva — povijesno izvjeSCe prikazuje u povijesnu statistiku za odlazne pozive

agenta.

Slijede parametri koji se prikazuju u statistici agentovih odlaznih poziva — povijesna izvjeSc¢a:

Parametar Opis
Ime agenta Ime agenta.
Interval Vremenski interval za izvjeScCe.

Vrsta kanala

Nacin interakcije s kupcem kao Sto su razgovor, e-poSta, druStvene
mreZe ili telefonija.

Vrijeme poCetne prijave

Datum i lokalno vrijeme prijave agenta.

Obradeni kontakti uz odlazne pozive

Broj odlaznih poziva koje je agent obradio unutar intervala.

pozivom

Prosje€no vrijeme obrade odlaznim

Prosje€no vrijeme koje je agentu potrebno za obradu odlaznog poziva.
ProsjeCno vrijeme sadrZi vrijeme povezivanja, vrijeme Cekanja i
vrijeme rekapitulacije.

pozivu

Vrijeme povezanosti pri odlaznom

Ukupan iznos vremena koje agent utroSi na razgovor s kupcem tijekom
odlaznog poziva, uklju€ujuci vrijeme Cekanja.
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. Statistika agentovih odlaznih poziva — u stvarnom vremenu

Parametar Opis

ProsjeCno vrijeme povezanosti ProsjeCno vrijeme koje agent utroSi na razgovor s kupcem tijekom
sustava pri odlaznom pozivu odlaznog poziva, uklju€ujuci vrijeme Cekanja.

Vrijeme razgovora pri odlaznom Ukupan iznos vremena koje agent utro$i na razgovor s kupcem tijekom
pozivu odlaznog poziva, bez vremena Cekanja.

Broj prijenosa Broj prijenosa poziva.

Prosje€no trajanje konzultacijskog | Prosje€no trajanje za koje se agent konzultirao s drugim agentom ili
razgovora treCim osobama, drzeCi pozivatelja na Cekanju.

Sazetak izvjeScCa prikazuje se na kraju tablice.

Statistika agentovih odlaznih poziva — u stvarnom vremenu

Statistika agentovih odlaznih poziva — izvjeSCe u stvarnom vremenu prikazuje statistiku u stvarnom vremenu
za odlazne pozive agenta.

Slijede parametri koji se prikazuju u statistici agentovih odlaznih poziva — izvjeSée u stvarnom vremenu:

Parametar Opis

Interval Vremenski interval za izvjeScCe.

Ime agenta Ime agenta.

Vrsta kanala Nacin interakcije s kupcem kao Sto su razgovor, e-poSta,

druStvene mreZe ili telefonija.

Vrijeme prijave Datum i lokalno vrijeme prijave agenta.

Obradeni kontakti uz odlazne pozive Broj odlaznih poziva koje je agent obradio unutar intervala.

Prosje€no vrijeme obrade odlaznim pozivom | ProsjeCno vrijeme koje je agentu potrebno za obradu odlaznog
poziva. ProsjeCno vrijeme sadrZi vrijeme povezivanja, vrijeme
Cekanja i vrijeme rekapitulacije.

Vrijeme povezanosti pri odlaznom pozivu | Ukupan iznos vremena koje agent utro$i na razgovor s
kupcem tijekom odlaznog poziva, uklju€ujuci vrijeme
Cekanja.

Prosje€no vrijeme povezanosti sustava pri | Prosje€no vrijeme koje agent utroSi na razgovor s kupcem
odlaznom pozivu tijekom odlaznog poziva, ukljuCujuéi vrijeme Cekanja.

Vrijeme razgovora pri odlaznom pozivu Ukupan iznos vremena koje agent utro$i na razgovor s
kupcem tijekom odlaznog poziva, bez vremena Cekanja.

SaZetak izvjeScCa prikazuje se na kraju tablice.
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Mrezni preduvjeti

* Pojasna Sirina, na stranici 129

Pojasna Sirina
Ovo su zahtjevi za propusnost za opciju Agent Desktop:

* Optimalne performanse: internetska veza velike brzine potrebna je uz minimalnu preporu€enu mreZnu
propusnost od 512 Kbps (kilobita u sekundi).

* Zahtjevi za podatkovno optereCenje: raspon podatkovnog optereCenja iznosi od 1 do 100 kbps u prosjeku,
a na vrhuncu, vrijednost varira od 2 do 3 MB.

)

Napomena Podatkovno optereCenje varira ovisno o Agent Desktop aktivnostima,
zahtjevima i uCestalosti aktivnosti ili zahtjeva.

* Dodatna propusnost: minimalna preporuCena propusnost mreze od 100 kbps mora biti dodijeljena
odvojeno za glasovni promet za sve krajnje toCke agenta koje podrzava Webex kontaktni centar.

\}

Napomena  Pri prvom pristupu opciji Agent Desktop ili je predmemorija o€i$€ena, naziv kupca, logotip kupca i
ikone kupca u€itavaju se u Traka za navigaciju nekoliko sekundi kasnije.

Procijenjeno vrijeme za pokretanje Agent Desktopa

Kada pokrenete aplikaciju Agent Desktop po prvi put, u€itavanje traje manje od 8 sekundi. Ako su podaci
aplikacije Agent Desktop predmemorirani, aplikacija se u€itava za manje od Cetiri sekunde. Vrijeme ovisi o

brzini i dostupnosti mreZe.

Ako se aplikacija Agent Desktop ne ucita, primit Cete poruku o pogreSci. Detalje mozZete podijeliti s
administratorom kako biste ispravili pogreSke.
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. Pojasna Sirina
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