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- vam volat na kontakty a spravovat seznamy
Rozhrani call centra kontaktd. Obsahuje tyto asti:

Hlavni rozhrani call centra nabizi tyto prvky:

Oblast globalnich zprav - Nachazi se vpravo od

nazvu Call centra. Zobrazuje zpravy uréené uzivateli.

Konzole hovorii - Nachazi se v levé ¢asti hlavni

strany Call centra. Umoziuje vam spravovat aktualni

hovory.

Hlavni oblast Konzole hovorti zobrazuje vase aktualni

hovory a umoziuje vam s nimi pracovat.

Konzole hovori dale obsahuje tyto panely:

— Dialer- Zde vytacite libovolna Cisla.

— Konferencni hovor- Zde spravujete konferenéni
hovory.

Pole kontakti - Nachazi se v pravé ¢asti hlavni

obrazovky Call centra. Umoznuje

Panely Seznamti kontaktii- Pouzivate je pro
pristup ke kontaktiim a jejich spravu.

Panel Vyhleddvdni- Jeho prostrednictvim
prohledavate kontakty.

Panel Seznamy - Zde se konsoliduji kontakty
z nékolika seznamd.

. Odkazy na jina okna:
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CCRS a Reporting - Umoziuje pristup

k Reportingu call centra.

Nastaveni - Poskytuje pristup na stranky
konfigurace klienta.

Napovéda - Po kliknuti se otevie BroadWorks
Hosted Thin Call Center - Pfirucka pro
operatora/supervizora.

Odhlaseni - Po kliknuti se odhlasite z call centra
a mlze uloZit svij pracovni prostor.
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Stavy operatora pro automatickou
distribuci hovort (ACD)

Vas stav ACD muze nabyvat jednu z téchto hodnot:

E Dostupny - Jste k dispozici a mlzete pfijimat hovory.

S

hovory.

S

zpracovani hovoru, jste do¢asné nedostupni a nemuzete

Nedostupny - Nejste k dispozici a nemuzete pfijimat

Zavérecné zpracovani - Provadite zavérecné

prijimat hovory.

Nastaveni vaSeho stavu ACD po
prihlaseni
1. Na hlavni strané kliknéte na odkaz Nastaveni.

2. Na strance Nastavenikliknéte na zalozku Aplikace.

3. Nastavte svilj Stav ACD po prihldsenia Stav ACD po
hovoru.

4. Pokud nastavite Stav ACD po hovoruna ,Nedostupny®,
budete pfipadné muset zvolit kod vysvétlujici diivod své
nedostupnosti.

5. Pokud nastavite sviij Stav ACD po hovoruna ,Zavéreéné
zpracovani“, zaSkrtnéte policko Nastavit cas zavérecného
zpracovani a poté nastavte dobu, po jejimz uplynuti se po
skonceni hovoru vas stav zméni na Dostupny.

Zmeéna vaseho stavu ACD a nastaveni

kédu nedostupnosti

1.V pravé horni ¢asti hlavniho okna kliknéte na Stavy ACD
a zrozbalovaciho seznamu zvolte novy stav.

2. Pokud jsou k dispozici kody nedost
udsod Ispozict y . F'al:lll:lllall:lil'n

Zvolte kod, ktery nejlépe odpovida dlvodu vasi

ACD Nedostupny , zobral

nedostupnosti.

Volba identity pro odchozi hovory

1.V Dialerukliknéte na Odchozi CLID .
2. Z rozbalovaciho seznamu zvolte telefonni (':l'slo, se

zobrazi pfi vasich odchozich hovorech.

Call Centrum Basic

Zobrazeni informaci o prichozich
hovorech

Pokud je povolena funkce Oznameni, pfi pfijeti hovoru se
na systémové listé zobrazi oznamovaci okno se jménem a
¢islem volajiciho. U hovori z front zobrazuje:

*  Jméno volajiciho a islo,  |&

na némz byl hovor pfijat e
, {+1 2025551013)

=  Nazev call centra nebo [Customer Center - Wail Time: 720]
DNIS [ucted Cals ]

=  Doba ¢ekani hovoru
= Pocet hovort ve fronté

Otevireni URL

Ve svém prohlize¢i mizete oteviit stranku Uniform
Resource Locator (URL) a ziskat tak dal$i informace o
prichozim hovoru. Tato stranka obsahuje informace o
volajicim zakédované v jeho URL. Ve vyskakovacim okné
Oznameni hovoru, které zobrazi po pfijeti hovoru, kliknéte
na Web Pop URL. @

Ulozeni vCard

Pokud je spustén Outlook, mizete si v ném ulozit telefonni
Cislo a osobni udaje volajictho v podobé vCard. Ve
vyskakovacim okné Ozndmeni hovoru, které zobrazi po

pfijeti hovoru, kliknéte na Pfidat vCard .

Vytoceni libovolného Cisla

V Dialeru zadejte Cislo, které chcete volat, a kliknéte na

Vyto€it .

Volani kontaktu

1.V poli Kontaktykliknéte na kontakt, ktery chcete volat, a
poté kliknéte na VOLAT.

2. Pokud chcete volat linku kontaktu, kliknéte na LINKA
nebo MOB, pokud chcete volat na mobilni ¢islo kontaktu.

Opakované volani

K dispozici je az 10 poslednich volanych ¢isel.

V Dialerukliknéte na tlacitko Opakovat volani a zvolte ¢islo
ze seznamu.
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Volani z historie hovoru

1.V Konzoli hovordkliknéte na Historii hovorti 2.

V dialogovém okné Historie hovordzvolte Zmeskané
hovory, Prijaté hovorynebo Odchozi hovory.

3. Rozkliknéte zaznam o hovoru a kliknéte na Volat.

Volani z Vyhledavani

1. Provedte vyhledani pomoci funkce Vyhledavani.

2. Kliknéte na poZzadovany kontakt a poté kliknéte na Volat
Prijeti hovoru

Hovory Ize pfijimat automaticky nebo manualné.

Automatické pfijimani hovort:

V Konzoli hovord kliknéte na Automatické pfijeti
Pozor, tato funkce funguje pouze v pfipadé, ze vas pristroj
je kompatibilni s Advanced Call Control (ACC). Pokud je
automatické pfijimani hovorti aktivovano na serveru, pak
funkci automatického pfijimani nesmite aktivovat v klientu.

Manualni pfijimani hovor(:

Presuiite my$ na prichozi hovor a kliknéte na PRLJ.

Prepojeni hovoru bez konzultace

Hovory lze prepojovat bez konzultace, pokud jsou aktivni,
podrzené nebo pokud vyzvanéji.

1. Pro prepojeni hovoru na ad hoc &islo zadejte prislusné
¢islo v Dialeru a kliknéte na Prepojit.

2. Pro prepojeni hovoru na kontakt kliknéte na pfislusny
kontakt v jednom ze seznamu kontakti a poté kliknéte na
TXR.

Prepojeni hovoru s konzultaci

Hovory Ize prepojovat, pokud jsou aktivni, podrzené nebo
pokud vyzvanéji.

1. Vytocte Cislo nebo kontakt, na néjz chcete hovor
prepojit.

2. Po prijeti hovoru pohovorte s uc¢astnikem.

3. Z Konzole hovoriivyberte plvodni hovor.

4. Presuiite kurzor mysi nad novy hovor a kliknéte na TXR.

Presunuti do fronty

1. Z Konzole hovoriivyberte hovor, ktery chcete presunout.
2.V poli Kontaktyrozkliknéte panel Fronty.

Call Centrum Basic

3. Rozkliknéte frontu a poté kliknéte na TXR.

Podrzeni hovoru

Tato funkce neni kdispozici ze vzdalené kancelare.
V Konzoli hovoriikliknéte PODRZET aktivni hovor.

Pokracovani hovoru

Tato funkce neni kdispozici ze vzdalené kancelare.
V Konzoli hovordkliknéte ANS u podrzeného hovoru.

Ukonceni hovoru

V Konzoli hovori presunite kurzor mysi nad hovor a kliknéte

na (G,

Sledovani hovoru

Vytvoreni sledovani aktualniho hovoru:

V Konzoli hovorti ptesuiite kurzor mysi nad hovor a kliknéte
na SLEDOVAT. Vytvoii se oznameni o sledovani hovoru

obsahujici jméno a adresu stran, ¢asovy udaj hovoru, ID
hovoru a systémové ID.

Vytvoreni sledovani posledniho uvolnéného hovoru:

V hlavi¢ce Konzoly hovoriikliknéte na Sledovat

Oznaceni ACD hovoru dispozi¢nimi
kody

Hovoru Ize pfifadit nékolik dispozi¢nich kédu.
Pridéleni dispoziénich kédu aktualnimu hovoru:

1.V Konzoli hovori kliknéte na hovor.

2. Se seznamu, ktery se objevi, zvolte dispozi¢ni kad. Koéd
se aplikuje na hovor a odesle na server.

PFidéleni dispoziénich kédl pFi Zavérecéném zpracovani

1. Pti Zavérecném zpracovanikliknéte na Dispozicni kéd
v hlavicce Konzoly hovorii.

2. Z rozbalovaciho seznamu, ktery se objevi, zvolte kod.

Kéd se aplikuje na posledni uvolnény hovor.

Konference tfi Uéastnikua

1.V Konzoli hovorii zvolte jeden ze dvou hovorl do
konference.
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2. Presunite kurzor mysi nad druhy, nevybrany hovor, a
kliknéte na KONF. Hovory se pfesunou do panelu
Konferencni hovor.

Pridani ic¢astnika do konference
V Konzoli hovoriipresuite kurzor mysi nad hovor a kliknéte
na KONF.

Podrzeni ¢i pokracovani konference

Pro podrzeni konference kliknéte na PODRZET v hlaviéce
panelu Konferenéniho hovoru. Ostatni G¢astnici pokracuji v
konverzaci. Pro pokracovani podrzené konference kliknéte
na ANS.

Opusténi konference

Opustit mlzete pouze konferenci tfi ucastnikl. V panelu
Konferenéni hovor kliknéte na ODEJIT. Ostatni Gcastnici
pokraéuji v konverzaci a hovory jsou odstranény z panelu
Konferencni hovor.

Odstranéni hovoru z konference

V panelu Konferencni hovor zvolte hovor a kliknéte na

Podrzeni ucastnika konference
V panelu Konferenéni hovor presunte kurzor mysi nad
cilovy hovor a kliknéte na PODRZET.

Opétné zapojeni Gcastnika
konference

V panelu Konferencni hovor ptesuite kurzor mysi nad
cilovy hovor a kliknéte na ANS.

Ukonceni konference

V hlaviéce panelu Konferencni hovor kliknéte na END

VSechny hovory budou uvolnény.

Call Centrum Basic

Sledovani stavu supervizorova
telefonu

Pti eskalaci hovoru nebo hovoru v ptipadé mimoradné
situace je dobré védét, kteii supervizofi jsou k dispozici
pro pfijem hovoru.

1. Vpanelu Supervizorikliknéte na Edit .

2. Objevi se dialogové okno, v ném zvolte supervizory,
které chcete sledovat.

3. Kliknéte na UloZit. Zobrazi se stav telefont vybranych
supervizoru.

Stavy telefonl

LY

Necinny,

Stav telefonu supervizora muize byt

Probihajici hovor,

O Vyzvanéni, ° Nluéit, Soukromi,
E| Pfrepojovani nebo Q Neznamy.

Hovor supervizorovi v pripadé
mimoradné situace

Pti probihajicim hovoru kliknéte na Nouze v panelu
Supervizori a ponechte volbu supervizora na systému.
Nebo kliknéte na dostupného supervizora a nasledné
kliknéte na NOUZE.

Eskalace na supervizora bez
konzultace

1. Pii probihajicim hovoru kliknéte na Eskalovat &Q
v panelu Supervizofia ponechte volbu supervizora na
systému. Nebo kliknéte na dostupného supervizora a
kliknéte na ESC. V Konzoli hovord se objevi novy hovor.
2.V Konzoli hovori zvolte ptvodni hovor.

3. Bez ¢ekani na odpovéd supervizora presuiite kurzor
mysi nad hovor supervizorovi a poté kliknéte na TXR.
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Eskalace hovoru s konzultaci

&

1. P¥i probihajicim hovoru kliknéte na Eskalovat
v panelu Supervizori a ponechte volbu supervizora na
systému. Nebo kliknéte na dostupného supervizora a
kliknéte na ESC.

2. Po prijeti hovoru pohovotte se supervizorem.

3.V Konzoli hovori zvolte ptivodni hovor.

4. Presuiite kurzor mysi nad novy hovor a poté kliknéte na
TXR.

Eskalace hovoru s konferenci nebo
predanim

1. Pfi probihajicim hovoru kliknéte na Eskalovat &
v panelu Supervizofia ponechte volbu supervizora na
systému. Nebo kliknéte na dostupného supervizora a
kliknéte na ESC.

2. Po prijeti hovoru pohovorte se supervizorem.

3.V Konzoli hovori zvolte puvodni hovor.

4. Presunte kurzor mysi nad hovor supervizorovi a kliknéte
na KONF. Hovor se objevi v panelu Konzole hovoridi.

5. Pro predani hovoru supervizorovi kliknéte na ODEJIT v
panelu Konferencni hovor. Zakaznik a supervizor budou
pokracovat v konverzaci.

Eskalace hovoru s podrzenim
konference

1. PFi probihajicim hovoru kliknéte na Eskalovat &
v panelu Supervizoria ponechte volbu supervizora na
systému. Nebo kliknéte na dostupného supervizora a
kliknéte na ESC.

2. Po prijeti hovoru pohovorte se supervizorem.

3.V Konzoli hovori zvolte puvodni hovor.

4. Presunte kurzor mysi nad hovor supervizorovi a kliknéte
na KONF.

5. Pro podrzeni konference kliknéte na PODRZET

v hlavi¢ce panelu Konferenéni hovor. Ostatni G¢astnici
pokracuiji v konverzaci a hovory zlistavaji v panelu
Konferencni hovor.

Odlozeni pri obsazeném kontaktu

1.V Konzoli hovorti zvolte hovor, ktery ma byt odlozen.

Call Centrum Basic

2.V seznamu Operatoridnebo Supervizori presunte kurzor
mysi nad obsazeny ¢i vyzvanéjici kontakt a kliknéte na
ODLOZIT. Hovor je odlozen a odstranén z Konzoly hovorii.

3. Pokud vyprsi nastaveny ¢as hovoru, hovor se znovu
prepoji na vas pfistroj a znovu se objevi v Konzoli hovorii.

Odeslani emailu kontaktu
1. Rozkliknéte zalozku Skupina/Firmanebo Oblibené
kliknéte na kontakt s emailem a poté na EMAIL.

2.V okné zpravy, ktera se objevi, zadejte pozadované
informace a poté kliknéte na Odeslat.

Zaznam hovoru

Pro zaznam vybranych hovori v Call centru musi byt
prostiednictvim webového portdlu nastavena funkce
zaznamu hovort na ,Na vyzadani“. V Konzoli hovorti zvolte
hovor, ktery chcete zaznamenat, a poté kliknéte na
Zaznam.

Zobrazeni historie hovoru

Vhistorii hovorli jsou zobrazeny odchozi, pfijaté a
zmeskané hovory.

1.V Konzoli hovortikliknéte na Historie hovorii 2. Chcete-li
zobrazit zdznamy o hovorech ve skupiné, zvolte skupinu
zrozbalovaciho seznamu Ukdzat.

Vymazani historie hovori :
1.V Konzoli hovordkliknéte na Historii hovort
2. Pro vymazani konkrétniho zaznamu o hovoru vyberte

ptisluény zaznam v dialogovém okné Historie hovorti a

poté kliknéte na Vymazat .

3. Pro vymazani zaznam{ o vSech hovorech kliknéte na

Vymazat vse. .':}

Zobrazit ¢i skryt kontakty

1.V horni ¢asti pole Kontaktykliknéte na Moznosti -
2. Objevi se menu, v ném vyberte Zobrazita poté Seznamy.

Zaskrtnéte seznamy, které chcete zobrazit a odsrtnéte ty,
které chcete skryt.

Strana 6z 12



Spojovatelka
Presence

Mogk))!!zietn?sti linky
D hlas Chat

Call Centrum Basic

Sjednocena
komunikace
Obsazenosti linky

Video hovor

=
S
s
5
=
S
=
S
@
S
IS
=
=

2

55w
EE2
R
» S0
w\-o—
S
N

NevyruSovat Video hovor

.g_Chat Sdilené Mobilita

pracovni misto

3. Pokud chcete zobrazit &i skryt obsah seznam, kliknéte

na Oteviit E| ¢i Zavrit v panelu seznamu.

4. Pro zobrazeni seznamu v panelu Seznamy zvolte
prislusny seznam k zobrazeni z rozbalovaciho seznamu.
Pro zobrazeni viech seznami zvolte Zobrazit vse.

5. Pro zobrazeni seznamu pod Konzoli hovordv panelu
Seznamu zvolte Ukdzat vse a kliknéte na tlacitko Vytahnout

seznam .
Vyhledani kontaktl

1.V panelu Vyhleddvanizvolte v rozbalovacim seznamu ty
seznamy, v nichZ se ma vyhledavat.

2. Pro omezeni vyhledavani na kontakty zacinajici
hledanym textem zaskrtnéte policko Zacina.

3. Do textového pole Vyhleddvanizadeijte hledany text a
stisknéte ENTER. Muzete zadat i éasteéné informace,
napfr. ¢ast jména nebo Cisla. Text je porovnan se vsemi
atributy a vysledky jsou zobrazeny v panelu Vyhleddvani.
4. Pro vymzani vysledku hledani kliknéte na Reset.

Pozor, vyhlénl’ nerozliSuje velka a mala pismena.

Sprava  zrychleného volani a
osobnich seznam

1.V panelu Zrychlené voldaninebo Osobnikliknéte na Edit

. Objevi se dialogové okno Edlifovat zrychlené
volani/Editovat osobni kontakty.
2. Pro pridani polozky kliknéte na Pfidat. Objevi se nova
fadka.

— U polozky Zrychleného voldnizvolte kéd vytaceni

a zadeijte Cislo a popis kontaktu.

— U Osobnipolozky zadejte jméno a Cislo.
3. Pro vymazani polozky zvolte prislusnou polozku a
kliknéte na Vymazat.
4. Pro Upravu polozky Zrychleného voldnidvakrat kliknéte
na prislusnou polozku tak, aby ji bylo mozno editovat a
upravit informace dle potieby. Pozor, Osobn/polozky nelze
upravovat.
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Ukony supervizora

Tvorba vykazu | PF é okno | i | Napovéda | Odhlasit se

+44 GTS Call Center =
& Dostupny v Josef Slepicka

PANEL SPRAVY HOVORU B Kontakty . Hovory ve fronté

255729702 l ﬁl Zopakovat volbu Eisla

Zadné poloZky k zobrazeni

Spole¢nost

+ Spoleény

Osobni

+ Operatori

+ Zkracena volba

v Fronty

CallCentrum_Premium

+ KONFERENENI HOVOR

Zadné poloZky k zobrazeni

~ SEZNAMY WB %

420255729708, 420255729708 4l
420255729709, 420255729709 =
420255729710, 420255729710
Novotna, Blanka
CallCentrum_Premium, Call Center
CallCentrum_Standard, Call Center

Sledovani operétorﬁ 3. Pokud jste zvolili Nedostupny, budete
Operét | ledovat , lu Operétofi i ptipadné muset zvolit i divod Atz
peratory lze sledovat pomoci panelu Operatofi v poli nedostupnosti Vuwu‘:‘

Kontakty. Timto se v redlném Case ukaze stav sledovanych suno
operatort, ktery je mozno zménit.
Vybér operatora ke sledovani: Zvednuti operatorova hovoru

1.V panelu Operdtorikliknéte na operatora ve stavu
1.V panelu Operatorikliknéte na tlacitko Edit . Vyzvénéni.

2. Objevi se dialogové okno, v ném zaskrtnéte operatory, 2. Kliknéte na ANS. Hovor se objevi v Konzoli hovord.
které chcete sledovat.

3. Kliknéte na UloZit. U zvolenych operatord se zobrazi

kombinovany stav telefonu a ACD. Ikona stavu operatora, TIChé Sl edovénl’ operétorova
ktery aktualné neni zaclenén do call centra, je ,zhasnuta“. L,
aktualniho hovoru

Zména ACD stavu operatora Sledovny operétor musi mit pravé jeden aktivni hovor.

1.V poli Kontaktyrozkliknéte panel Operdtori. 2. Kliknéte
na operatora a poté kliknéte na SM.

V panelu Konferencni hovor se vytvori novy hovor. Mate
zfizenu konferenci s danym hovorem a vas hlasovy vstup je
ztlumen.

1.V panelu Operdtorikliknéte na operatora a poté na
tlacitko ACD.

2. Z rozbalovaciho seznamu vyberte novy stav.
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V panelu Operdtofikliknéte na vybraného operatora a poté S LB ! :
kliknéte na SMN. Poté, co operator pfijme dalsi hovor,
budete mit zfizenu konferenci s danym hovorem a vas
hlasovy vstup bude ztlumen.
OperétoH Typy tlenstvi prrT— Pramérné hodnoty

Sledovani nasledujiciho hovoru call
centra (PREMIUM CALL CENTER)

1.V poli Kontaktyrozkliknéte panel Fronty a kliknutim
oteviete zvolené call centrum.

2. Kliknéte na SMN prislusného call centra. Pro zvolené call
centrum se sestavi sledovaci hovor. Poté, co operator
pfijme nasledujici hovor, budete mit zfizenu konferenci

s danym hovorem a vas hlasovy vstup bude ztlumen.

Zapnuti hlasového vstupu do tiSe
sledovaného hovoru

Pfi tichém naslouchani hovoru kliknéte na VSTOUPIT v
panelu Konferencni hovor. Nyni se miizete zapojit do
konverzace.

Vstup do operatorova hovoru

Operator musi mit pravé jeden aktivni hovor.

1.V poli Kontakty rozkliknéte panel Operatori.

2. Kliknéte na zvoleného operatora a poté kliknéte na
VSTOUPIT. Budete mit zfizenu konferenci s danym
hovorem.

3. Pokud chcete konferenci opustit, kliknéte na ODEJIT v
panelu Konferencni hovor.

Zobrazeni statistik operatort a front

Vredlném Case mizete prostiednictvim okna Prehled
zobrazit statistiky sledovanych call center a pridélenych
operatoru.

Prehled front zobrazuje klicové ukazatele vykonnosti
v§ech vami spravovanych call center.

Prehled operatord zobrazuije kliové ukazatele
vykonnosti vami vedeného tymu operatort.

Jméno Fronty (celken Cas pfihlasen Trvani pfihlas Stav hovoru (¢ Stav operator: Prim. dostup. Prim. trv. pfic Pram. trv. odc Prim. trv. souv.

Zadné polozky k zobrazeni

—
Pozor, statistiky operatori se ve vychozim nastaveni
nezobrazuiji.

Zobrazeni statistik operatori call centra:

V Prehledu front zaskrtnéte policko Zobrazit operdtory
v fadku pfislusného call centra.

Sledovani front

Pole Hovory ve fronté zobrazuje zvolena call centra, ktera
fidite. Kazdé call centrum je zobrazeno na samostatném
panelu.

Vybér call center ke sledovani:
1.V pravé horni ¢asti pole Hovory ve fronté kliknéte na

Moznosti - av menu zvolte Dialog editace oblibenych
front.

2.V dialogovém okné, které se zobrazi, zaskrtnéte call
centra, ktera chcete zobrazit.

3. Kliknéte na ULozit. Zvolena call centra se zobrazi v poli
Hovory ve fronté.

U kazdého call centra se zobrazi tyto informace:

= Nazev a telefonni ¢islo call centra

= lkona/tlacitko provozniho rezimu

. lkona ¢ekajici zpravy & (pokud existuji nové
zpravy)

] Pomér mezi poétem hovord ve fronté a kapacitou call
centra
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lkona provozniho rezimu zobrazuje rezim call centra -
Normaini, Noéni sluZzba, Potlaceni reZimu nocni sluzby,
Nucené presmérovania Sluzba o svatcich.

Panel call centra oteviete kliknutim na tladitko Otevfit u
prislusného panelu. Po otevieni se zobrazi hovory, které
jsou ve fronté pfislusného call centra.

Pro kazdy hovor se zobrazi tyto informace:
= |kona stavu hovoru, ktera muze byt:
— Hovor ¢eka na prijeti.
- Volajicimu je prehravana zprava.
- ovoru bylo zménéno poradi.
H byl éné fadi
- Hovor nebyl vytizen.

= Nazev/¢islo volaného call centra (pfipadné DNIS)

= Celkova doba hovoru a v zavorkach (ptipadné)
doba v aktualni fronté

Po kliknuti se hovor otevie a zobrazi se dalsi udaje:

= Trida priority hovoru (Premium call center)
= Pozice hovoru ve fronté

=  Jméno

Telefonni islo volajiciho (je-li k dispozici)

Zapnuti potlaceni no¢ni sluzby Ci
nuceného presmérovani

1.V poli Hovory ve fronté kliknéte na Provozni rezim v
panelu Call centrum.

2. Objevi se dialogové okno Editovat oblibené fronty.
Zaskrtnéte Potlaceni nocni sluzbynebo Nucené
presmérovanipro kazdé call centrum, v némz chcete tyto
rezimy zapnout.

3. U Nuceného presmérovani’zadejte destinaci
presmérovani.

Pozor, Nucené presmérovani ma prednost pred
Potla¢enim noéni sluzby.

Posunuti hovoru ve fronté vzhiru
(Premium Call Center)

1.V poli Hovory ve fronté rozkliknéte panel Call centrum.

2. Kliknéte na hovor, ktery chcete posunout a poté kliknéte
na POSUNOUT VZHURU. Hovor ve fronté se posune na

Call Centrum Basic

Pozice hovoru ve fronté
1.V poli Hovory ve fronté rozkliknéte panel Call Centrum.
2. Kliknéte na vybrany hovor a poté na ZMENIT PORADI.

3. Zobrazi se rozbalovaci seznam, v ném vyberte novou
pozici. Hovor se zaradi na novou pozici ve fronté.
Pozor, hovor nemuzete umistit pfed nevyfizeny hovor.

Presun hovoru na prvni misto ve
fronté

1.V poli Hovory ve fronté rozkliknéte panel Call Centrum.
2. Kliknéte na vybrany hovor a poté na ZMENIT PORADI.

3. Zobrazi se rozbalovaci seznam, v ném zvolte Odes/at na
prvni misto.

Prevzeti hovoru z fronty

1.V poli Hovory ve fronté rozkliknéte panel Call Centrum.

2. Kliknéte na vybrany hovor a poté na PREVZIT. Hovor se
zobrazi v Konzoli hovorda mlzete s nim pracovat jako
s jinymi hovory.

Prepojeni hovoru z fronty operatorovi
1.V poli Hovory ve fronté zvolte hovor, ktyry chcete
prepoji.

2.V poli Kontaktyrozkliknéte panel Operatori.

3. Kliknéte na vybraného operatora a poté kliknéte na TXR.

Prepojeni hovoru z fronty na telefonni
cislo

1.V poli Hovory ve fronté zvolte hovor, ktery chcete
prepojit.
2.V Dialeruzadeite Cislo a kliknéte na Prepojit.

Prepojeni hovoru mezi frontami
1.V poli Hovory ve fronté zvolte hovor, ktery chcete
prepojit.

2.V poli Kontaktyrozkliknéte panel Fronty.

3. Kliknéte na cilovou frontu a poté kliknéte na TXR.

Reporting
Call Center poskytuje Server reportingu call centra (CCRS)
a Pokrogily reporting.

K dispozici mate tyto reporty CCRS:
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- Cinnost operatora (historicka nebo v redlném
Case) - Poskytuje udaje o tom, jak operatori
v ramci call centra vyfizuji hovory.

- Vyuziti operatora (historické) - Poskytuje udaje o
vykonnosti operatort call centra pfi vyfizovani
hovord.

- Analyza vysledkd fronty (historicka nebo
v redlném case) - Poskytuje tdaje tykajici se
vysledkt ACD call centra.
- Uroven sluzby (historicka) - Poskytuje tdaje
tykajici se rychlosti pfijeti hovori ACD.
Pokrocilé reporty Ize konfigurovat, reporty vam dostupné
vychazeji z konfigurace vaseho systému. Vice informaci
vam poskytne vas spravce. Pozor, operatoii mohou
pozadovat pouze reporty tykajici se jich samych.

Spusténi reportu CCRS

1. Na hlavni strance Call centrakliknéte na odkaz CCRS.
2.V okné Reportzvolte pozadovany druh reportu.

3. Objevi se dialogové okno, zadejte do néj poZzadované
informace.
4. Kliknéte na Odeslat. Report se objevi v Okné reportii.

Aktualizace reportu CCRS

Pouze reporty vrealném case lze aktualizovat tak, aby
ukazovaly nejnovéjsi data.

Pro aktualizaci reportu kliknéte na Aktualizovat.

Tisk nebo export reportu GCRS

CCRS report muzete vytisknout nebo exportovat do
souboru, jenz Ize oteviit v Excelu nebo v textovém editoru.

Call Centrum Basic

Tisk reportu: Chcete-li report
vtisknout, kliknéte na Tisk v dolni ¢asti reportu.

Export reportu do souboru: 1.V dolni éasti
reportu kliknéte na Export a zvolte format Exce/ XML nebo
CcSV. 2. Vyberte misto, kam chcete soubor
ulozit.

Spusténi pokrocilého reportu

1. Na hlavni strance Call centrakliknéte na odkaz
Reporting.

2.V okné Reportzvolte pozadovany druh reportu.

3. Objevi se dialogové okno, zadejte do néj poZzadované
informace.

4. Kliknéte na Spustit report. Report se objevi v Okné
reportd.

Naplanovani pokrocilého reportu
1. Na hlavni strance Call centrakliknéte na odkaz
Reporting.
2.V okné Reportzvolte pozadovany druh reportu.
3. Objevi se dialogové okno, zadejte do néj poZzadované
informace:
a. U Typuzvolte Pldnovany.
b. Uvedte nazev a popis reportu.
Uvedte vzorec opakovani reportu a jeho ¢asovy
ramec.
d. Zadejte emailové adresy pfijemct reportu.
e. Zadejte zbyvajici parametry.
4. Kliknéte na Naplanovat report. Nyni je report
naplanovan. Bude spustén v zadanych ¢asech a odeslan
pfijemctm dle planu reportu.

Sprava planovanych report

1. Na hlavni strance Call centrakliknéte na odkaz
Reporting.

2.V rozbalovacim seznamu zvolte moznost Planované
reporty. Objevi se dialogové okno Pldnované reporty se
seznamem reportl, které jste naplanovali.

3. Pro editaci reportu kliknéte na Nahrat Eih v fadce
prislusného reportu a upravte report dle potieby.

5%

v fadce

4. Pro smazani reportu kliknéte na Smazat
prislusného reportu.
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Klavesové zkratky

Pri pouzivani klavesovych zkratek se ujistéte, ze okno
hlavniho rozhrani je aktivni.

Klavesa Odpovidajici akce mysi

ESC Kliknuti na tlacitko Zavfit v dialogovém okné.

ESC Zruseni zmén.

/ Kliknuti na textové pole Dialeru.

? Kliknuti na textové pole Vyhledavani.

$IPKA DOLU Kliknuti na posuvnou listu ¢i dalsi polozku
seznamu.

SIPKANAHORU  Kliknuti na posuvnou listu i predchozi polozku
seznamu.

STRANKADOLU  Posun dolii o jednu stranku.

STRANKA Posun nahoru o jednu stranku.

NAHORU

1.9 Volba hovoru v Konzoli hovorti.

MEZERNIK Kliknuti na Pfijmout u zvoleného prichoziho hovoru
v Konzoli hovortd.

<PERIOD> Kliknuti na Konec u zvoleného hovoru v Konzoli
hovori.

ENTER Kliknuti na Vytocit.

ENTER Kliknuti na Vyhledat.

+ Kliknuti na Prepojit v Dialeru.

SHIFT+1..9 Volba vyzvanéjiciho hovoru a kliknuti na Pfijmout.

SHIFT+1..9 Volba aktivniho hovoru a kliknuti na Podrzet.

SHIFT+1..9 Volba podrzeného hovoru a kliknuti na Prevzit.

Snebos Kliknuti na odkaz Nastaveni.

B nebo b Kliknuti na odkaz Zpét na aplikaci.
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