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1 Historie zmén

Historie zmén

Zmeény uvedené v nasledujicim seznamu jsou kumulativni.

Zmény ve V3R3 FR2

Dotéené kapitoly

Popis zmény

Aktualizace pro prepracovani UZIVATELSKEHO
ROZHRANI oznameni — vSechny podkapitoly

Zmény ve V3R3 FR1

Dotéené kapitoly

Zobrazeni vyskakovaciho okna na hlavnim panelu pfi
pfijeti chatové zpravy na strance 101

Popis zmény

Nové kapitoly

Adresare na strance 65

InstalacemyAgent na strance 17

ZacinamemyAgent na strance 18

Seznam hovorl na strance 42

Pridany informace tykajici se nastaveni uzivatele a
aktualizace licence.

Pfidana moznost zadani nazvu hostitele b&éhem
instalaéniho procesu.

Sloupec Agent/Stav nyni ukazuje, zda byl hovor
pfepojen.

Zména terminu pro zavolani zpét na strance 35

Nasténka (Podrobnosti o front&) na strance 47

Klavesové zkratky na strance 105

RGzné na strance 107

Pfidan krok, kde Ize vybrat konkrétniho agenta pro
provedeni zpétného volani.

Aktualizovany nazvy sloupcu.

Konfigurace neni migrovana pfi aktualizaci systému.

Stav dostupnosti na strance 82

Tlacitka Attendant na strance 74

Aktualizace profilovych fotografii uzivatel( se stavem
pFitomnosti.

Zmény ve V3R3

Dotcéené kapitoly
Stav dostupnosti na strance 82

Zmeéna stavu fronty UcCastnika na strance 84
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Popis zmény

Aktualizace a nova kapitola o licenci myAttendant a
stavu uzivatele.




Historie zmén

Dotcené kapitoly

Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory na strance
24

Razeni Zivych hovor(i na strance 24
Seskupovani zivych hovor( na strance 25
Predani faxu do fronty na strance 33

Otevfeni nebo zavieni panelu Interni adresar na
strance 67

Filtrovani interniho adresare na strance 69

Otevirani nebo zavirani okamzitych zprav na strance
70

Odeslani okamzité zpravy z interniho adresare na
strance 71

Odeslat okamzitou zpravu z vyta€eni/vyhledavani na
strance 71

Odeslani okamzité zpravy z tladitek ustfedny na
strance 72

Zobrazeni obrazku uzivatele na tlacitkach obsluhy na
strance 95

Povoleni sluzby CallMe na strance 85
Funkce panelu na strance 87

Aktivace nebo deaktivace vyskakovaciho okna
hlavniho okna pfi ukonceni hovoru na strance 97

Zobrazit vyskakovaci okno pfi pfichozich hovorech na
strance 99

Zobrazeni vyskakovaciho panelu pfi odchozich
hovorech na strance 100

Aktivace nebo deaktivace vyskakovaciho okna na
obrazovce Zaostreni na strance 98

Aktivace nebo deaktivace hlavniho okna pro
poplachovy stav na strance 99

Prehravani vystraznych tonu pfi poplachu na strance
99

Popis zmény

Nové kapitoly
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Historie zmén

Dotéené kapitoly

Prvky uzivatelského rozhrani na strance 12
Prvni kroky na strance 21

Funkce pro agenty na strance 22

Funkce pro supervizory nebo spravce na strance
50

Adresare na strance 65

Zasilani okamzitych zprav na strdnce 70
Tlacitka Attendant na strance 74
Funkce panelu na strance 87

Stav dostupnosti na strance 82

Konfigurace na strance 91

Typy témat na strance 11

Zpracovani faxu a e-mailu na strance 28

Popis zmény

Aktualizace UZIVATELSKEHO ROZHRANI v
kapitolach a podkapitolach.

V8echny nazvy kapitol aktualizovany do tvaru
pribéhového ¢asu.

PFejmenovani fax a e-maill na fax a e-mail ve v8ech
souvisejicich kapitolach.

Historie vylepSeni na strance 10

Zavedena kapitola o historii vylepSeni.

Zpracovani faxu a e-mailu na strance 28

Odebrana zminka o OS Office.

Zmény ve V3R2

Dotcené kapitoly
Odstranéni okamzité zpravy na strdnce 72

Opusténi konverzace okamzitych zprav na strance
73

Prvky uZivatelského rozhrani na strance 12

Zmény ve V3R1 FR1
Dotcené kapitoly

Kopirovani tlaCitek ustfedny od uzivatele na strance
104

Popis zmény

Pfidany nové kapitoly pro mazani okamzitych zprav a
opusténi konverzace

Pfejmenovano dostupné a stav dokonceni.

Popis zmény

Pfidana poznamka o zakazu kopirovani osobnich
kontaktu.

Zmény ve V3R1

Dotcéené kapitoly

Kopirovani tlacitek ustfedny od uzivatele na strance
104

Historie volajiciho na strance 46
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Nova kapitola

Nova kapitola




Historie zmén
Historie vylepSeni

Zmény ve V2R7

Dotcené kapitoly

Jak nainstalovat myAgent

Zobrazeni podrobnosti fronty

Jak zobrazit podrobnosti fronty (nasténka)

Dotcené kapitoly
Adresare

Stav dostupnosti

Zmény ve V2R6

1.1 Historie vylepseni

ID servisniho pfipadu
PRB000081463

Zmény ve verzi V3R4

Datum zmény

24. ledna 2025 - 5. Unora
2025

Popis zmény

Aktualizovan postup instalace

Pfidany informace o vizualni nasténce

Popis zmény

Podpora pro nazev skupiny

Poznamka o skryti stavu nemoci

Popis zmény

Odstranéna pfedchozi
aktualizace pracovni doby
pro opusténé a zmeskané
hovory.

Dotcené kapitoly

Pracovni ¢as na strance
33

Zmény ve V3R3 FR1

ID servisniho pfipadu
PRB000072382

Datum zmény
19. bfezna 2024

Popis zmény

Pfidana poznamka
tykajici se konfigurace
klavesovych zkratek
napfic¢ aplikacemi.

Dotcené kapitoly

Klavesové zkratky na
strance 105

Zmény ve V3R3

ID servisniho pfipadu

Datum zmény

Popis zmény

Dotcené kapitoly

PRB000064662, 5. Cervence 2023 Pfidany informace tykajici | ZacinamemyAgent na
PRB000065829 se omezeni aplikace strance 18
myAgent pfi sdileni nebo
rotaci pracovnich stolU.
PRB000064157 17. Cervence 2023 Pfidany podporované Nahrani obrazku na
formaty obrazku. strance 94
PRB000072484 25. ledna 2024 Pfidano vysvétleni funkce | Adresare na strance 65
rychlého vyhledavani.
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O této dokumentaci

Typy témat

2 O této dokumentaci

Tato Cast obsahuje nékteré uvodni informace o této dokumentaci.
2.1 Typy témat

Mezi typy témat patfi koncepty a nadvody k obsluze.

Typ tématu Obsah Titul
Koncept Vysvétluje ,,Co*“. Bez slovesa jako v
~Podrobnosti fronty*

nebo s gerundiem
jako v ,, Zobrazeni
podrobnosti fronty".

Pokyny krok za  Popisuje pfipady aplikaci Zacina gerundiem jako
krokem zaméfené na ukoly - tj. ,Jak® - a ve Vyména paneld.
predpoklada znalost souvisejicich
pojmu.

2.2 Pravidla formatovani

V této dokumentaci jsou riizné typy informaci uvedeny rliznym zpisobem.

Typ informace Formatovani Priklad

Prvky uZivatelského Tuéné Kliknéte na OK.

rozhrani

Rada polozek z nabidky > Soubor > Ukon¢it

Zvlastni ddraz Tucéné Neodstranujte Jméno.

KfiZzové odkazy Kurziva Dalsi informace najdete

v tématu Sit.

Vystup (zprava) Pismo se stejnou Ptikaz nebyl
rozteci, napf. Courier nalezen.

Vstup (zadavané udaje) Pismo se stejnou Zadejte slovo LOCAL
rozteci, napf. Courier jako nazev souboru.

Kombinace klaves Pismo se stejnou <Ctrl>+<Alt>+<Esc>

rozteCi, napt. Courier
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Uvod
myAgent

3 Uvod

Tento dokument je ur€en pro uZivatele aplikace myAgent a popisuje jeji
instalaci, konfiguraci a ovladani.

3.1 myAgent

myAgent je pohodina aplikace pro distribuci a vyfizovani hovor(, fax a e-mailt
pres agenty kontaktniho centra.

myAgent nabizi nasledujici funkce:

Zpracovavani

— Volani

— Fax

— e-mail

Funkce zpétného volani pro agenty

Zobrazit a zménit stav agenta

Zobrazeni a zména stavu pfitomnosti internich U¢astnik komunikaéniho
systému

Prezentace front v redlném Case

Zaznam hovor(, pokud je aktivovan v komunikaénim systému
Zasilani okamzitych zprav

Zadost o podporu prostfednictvim

— Dohled nad hovorem (v zavislosti na zemi)

— Prepinani volani

— Zasilani okamzitych zprav

Integrace interniho adresare, externiho adresare, externiho offline adresare
(LDAP) a kontaktu aplikace Outlook pro vyhledavani podle nazvu

Tvorba hlaseni na zakladé preddefinovanych Sablon hlaseni

V zavislosti na urovni opravnéni pfifazené agentovi kontaktniho centra je
agentum v aplikaci myAgentu k dispozici bud’ standardni sada funkci (agent),
nebo pokrodila sada funkci (supervizor nebo spravce) (viz Funkce agenta
nezavislé na trovni opravnéni).

3.2 Prvky uzivatelského rozhrani

Uzivatelské rozhrani myAgent se sklada z hlavniho okna s rliznymi ikonami a
seznamy.

Hlavni okno se sklada z nasledujicich prvk:

12
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1) Horni lista zobrazuje:

* Profilovou fotku, jméno, pfijmeni a aktualni stav agenta.
+ Pole Zavolat / Prohledavat
2) Postranni lista s nasledujicimi moznostmi:

Symbol Ukon Popis

Prihlasit Prinlaseni do front

)

Odhlasit Odhlaseni z front

i)

ﬂ Pomoc Otevfit okno Podpora a pozadat o
pomoc

/D Pracovni doba Vyzadat pracovni dobu (kroky po
60 sekundach)

c Prestavka Odejit na pfestavku

“ Pfijmout volani Znovu k dispozici pro pfijem volani

J Zivé hovory Otevtit nebo zavfit panel Zivé

hovory
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Uvod

Symbol Ukon Popis
- Okamzita zprava Otevfit okno Okamzita zprava
. Interni adresar Otevfit nebo zavfit panel Interni
1 adresar
T Tlaéitka ustfedny Otevfit nebo zavfit panel Tla€itka
ass ustiredny
e Nasténka Otevfit nebo zavfit panel
Wallboard
@ Seznam volani Otevfit nebo zavfit panel Seznam
volani
) Hlaseni Otevie okno Hlaseni pro vytvareni
& (Pouze pro agent hlaseni o hovorech, frontach,
S urovm’po ré?mérili agentech, drovnich sluzby (GOS) a
' op davodech nasledného zpracovani
supervizora nebo oo
. v aplikaci myAgent
spravce)
=N Spravce Otevrit WBM

(Pouze pro agenty
s urovni opravnéni
supervizora nebo
spravce)

o Nastaveni Otevfit okno Nastaveni pro
konfiguraci aplikace myAgent
Napovéda Spustit online napovédu

?

Pokud neni dostatek mista pro zobrazeni vSech moznosti postranni lity,

zobrazi se ikona *** dvojité elipsy a spodni ¢ast postranni listy. Kliknutim na
tuto ikonu zobrazite seznam moZznosti, které se do okna nevesly.

Modra svisla &ara vlevo od moznosti postranni listy znamena, Ze pfislusny
panel je otevien v hlavnim okné myAgent.

Svétle modra svisla ¢ara vlevo od mozZnosti postranni listy znamena, Ze
pfisludny panel je otevien v samostatném okné aplikace.

3) Seznam pfrirazeni agenti: Zobrazuje pfifazeni agentu do front, stejné jako
aktualni stav agenta.
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Uvod

4) Oblast panell: Zobrazuje az dva z nasledujicich panelu:
+ Zivé hovory
Zobrazuje podrobnosti o aktualnich hovorech, faxech a e-mailech
v realném Case.
+ Okamzita zprava
Umoznuje vymeénu textd jako okamzitych zprav, zatimco odeslané a

pfijaté zpravy se zobrazuji jako konverzace v okné Okamzita zprava.
* Interni adresar

Zobrazuje podrobnosti o kontaktech v internim adresafi.
+ Tlacitka ustredny

Poskytuje tlacitka pro rychly pfistup k internim Gc¢astnikam.
* Nasténka

Zobrazuje jednu z nasledujicich moznosti (pfepinatelnou pomoci
moznosti panelu):

— Wallboard (vychozi): Volani, faxy a e-maily za aktualni den
v tabulkové podobé.

— Graf Uroven sluzby: Volani, faxy a e-maily za aktualni den v grafické
podobé.

— Graf Primérné doby: Statistické udaje o ¢ekacich dobach a
dobach hovoru/éteni volani, fax a e-maild ve fronté v aktualni den
v grafickém diagramu.

+ Seznam volani

Zobrazuje podrobnosti o pfedchozich volanich, faxech a e-mailech.
5) Systémova lista s informacemi o verzi softwaru myAgent.

Po spusténi aplikace myAgent se v oblasti panelti zobrazi panely Zivé hovory
a Wallboard .

Panely mlzete otevirat nebo zavirat podle libosti. Oblast paneld hlavniho okna
aplikace myAgent vS§ak nemuze zobrazit vice nez dva panely najednou.

Pokud oblast panelll jiz zobrazuje dva panely, pak jakykoli novy panel, ktery
se otevie v hlavnim okné myAgent, nahradi stavajici panel v oblasti paneld.
poradi, ve kterém se v postranni li§té zobrazi ikona panelu. Panel Zivé hovory
ma nejvysSi prioritu zobrazeni a nelze jej automaticky nahradit jinym panelem
v hlavnim okné myAgent.

Pokud chcete mit otevieny vice nez dva panely sou¢asné, nékteré z nich musi
byt otevieny v samostatném okné aplikace. Ve vychozim nastaveni se panel
Interni adresar otevie v samostatném okné. MUzete také otevfit panel, ktery
je aktualné zobrazen v oblasti panell, a nechat jej otevfit v samostatném okné
aplikace, jak je popsano v ¢asti Zapojeni panelu na strance 87.

Popisy tlacitek

Popisy tlacitek jsou okénka, v nichZ aplikace myAgent zobrazuje dalsi
informace o urcitych objektech grafického uzivatelského rozhrani, napfiklad
o ikonach. Kdyz nechate ukazatel mysi nad odpovidajicim objektem né&jakou
dobu viset, zobrazi se popisek.

06/2025
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Souvisejici pojmy

Zpracovani hovoru na strance 25
Funkce volani na strance 36
Tlacitka Attendant na strance 74
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Instalace a spusténi myAgent
Instalace

4 Instalace a spusténi myAgent

Tato ¢ast vam poskytne podrobnosti o postupech pro instalaci a spusténi
aplikace myAgent a pro aktualizace a upgrady.

Poznamka:

Nezapomerite nahlédnout do aktuélnich poznamek v souboru
ReadMe first, ktery je umistén v adresafi k ukladani
instalacnich souboru.

4.1 InstalacemyAgent

A31003-P3030-U125-16-2D19,
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Predpoklady

K dispozici mate instalaéni soubor CommunicationsClients.exe.

Poznamka: Prectéte si poznamky v souboru ReadMe first.

Podrobny postup

1) Spustte instalaéni soubor CommunicationsClients.exe.

2) Jestlize se zobrazi okno nastroje Rizeni uzivatelskych uétii s hlasenim
Neznamy program pozaduje pristup k tomuto pocditaci, kliknéte
na Povolit.

3) Zadejte IP adresu nebo ndzev DNS (nazev hostitele) serveru OpensScape
Business a kliknéte na tlacitko Dalsi.

4) Po ovéreni IP adresy instalator zkontroluje, zda je k dispozici rozhrani .NET
4.8 nebo novéjsi, a pokud ne, nainstaluje je.

5) Kliknutim na poloZzku myAgent ji oznacte k instalaci.

Klikanim na aplikaci budete pfepinat mezi t€mito innostmi:

Symbol Funkce

Nainstalovat

Opravit

O Odebrat

6) Pokud chcete zménit cilovou sloZku instalace, zadejte odpovidajici cestu k
této slozce do pole Cil instalace:.

7) Kliknéte na tlacitko Nainstalovat.
8) Postupujte podle pokynu instalaéniho programu.

Souvisejici ulohy
ZacinamemyAgent na strance 18
Odinstalace myAgent na strance 19

06/2025
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4.2 ZacinamemyAgent

Predpoklady
myAgent je nainstalovan na vaSem pocitaci.

V komunika&nim systému jste nakonfigurovani jako agent.

Podrobny postup

1) Kliknéte na Start > Soubory programtli > Komunikace s klienty >
myAgent. Poté se zobrazi pfihlasovaci okno.

2) Do pole Uzivatelské jméno zadejte své uZivatelské jméno. Obvykle se
jedna o vase telefonni &islo. V pfipadé dotazu se obratte na spravce
systému.

Poznamka: Znamym omezenim systému je, ze pfi pouziti
hot deskingu by pro obé pfipony zapojené do hot deskingu
neméli byt pouzivani jini klienti.

3) Do pole Heslo zadejte své heslo, které musi obsahovat pouze Cislice.
Vychozi heslo pfi prvnim pfihlaseni je 1234. V pfipadé dotazu se obratte na
spravce systému.

Poznamka: V pfipadé, Ze je heslo zadano pétkrat Spatné,
pristup ke véem klientim kontaktniho centra a sady UC
Suite se zablokuje. Odemknuti m(iZze provést pouze spravce
vadeho komunika¢niho systému.

4) Pokud chcete, aby si myAgent vase pfihlasovaci udaje v budoucnu
pamatoval, zaskrtnéte pole Ulozit heslo.

Poznamka: Automatické pfihlaSeni byste méli pouzivat
pouze v pfipadég, Ze jste si jisti, Ze k vaSemu uZivatelskému
uctu Windows nema pfistup nikdo jiny. V opaéném pfipadé
by neopravnéni uzivatelé mohli napfiklad ziskat pfistup k
hlasové posté a faxovym zpravam nebo pfesmérovat €islo
vasi stanice na externi zpoplatnéné destinace.

5) Do pole Adresa serveru zadejte IP adresu nebo nazev DNS vaseho
aplikaéniho serveru.

6) Jestlize chcete zménit jazyk uzivatelského rozhrani, kliknéte na aktualni
preferovany jazyk v dolni ¢asti pfihlaSovaci obrazovky a vyberte jeden ze
seznamu.

7) Kliknéte na PFihlaseni.

Tip: Pfi prvnim spusténi programu myAgent budete vyzvani
ke zméné hesla. Tato vyzva se nezobrazi, pokud jste jiz
zmeénili heslo prostfednictvim sluzby myAttendant, myPortal
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for Desktop, myPortal for Outlook nebo prostfednictvim
telefonni nabidky hlasové schranky.

Do pole Pavodni heslozadejte své aktualni heslo (vychozi
heslo pfi prvnim pfihlaseni je 1234).

Do poli Nové heslo a Potvrdit heslo zadejte nové heslo,
které se musi skladat pouze z Cislic a obsahovat jich
nejméneé Sest.

Heslo plati pro myAgent, myReports, myAttendant, myPortal
for Desktop, myPortal for Mobile, myPortal for OpenStage,

myPortal for Outlook a Fax Printer a také pro telefonni
pfistup do hlasové schranky.

DalSi kroky

Pfihlaste se do fronty (front), abyste byli k dispozici pro hovory, fax a e-mail.

Souvisejici ulohy
InstalacemyAgent na strance 17
Prihlaseni do fronty na strance 22

4.3 Odinstalace myAgent

Podrobny postup
1) Zaviete myAgent.

Poznamka: Pfectéte si poznamky v souboru ReadMe
first.

2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
*  Windows XP: V nabidce Ovladaci panely poklepejte na Software.

Kliknéte na polozku Klienti komunikace a poté na Upravit.

+  Windows Vista: V nabidce Ovladaci panely poklepejte na Programy a
funkce.

V interaktivni nabidce CommunicationsClients kliknéte na Upravit.
* Windows 7: V nabidce Ovladaci panely kliknéte na Programy.
Kliknéte na Programy a funkce.
V interaktivni nabidce Klienti komunikace kliknéte na Upravit.
3) Aktivujte pfepina¢ Upravit a kliknéte na Dalsi.
4) Vyberte funkci myAgent, kterou chcete odinstalovat, a kliknéte na tlacitko
Dalsi.
5) Postupujte podle pokynl odinstalaéniho programu.

Zobrazi-li se hlaSeni o odstranéni sdilenych soubor(, kliknéte na Ne vSem.

Souvisejici ulohy
InstalacemyAgent na strance 17

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025
myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka 19



Instalace a spusténi myAgent
Automatické aktualizace

4.4 Automatické aktualizace

Automatické aktualizace udrzuji aplikaci myAgent stale v aktualnim stavu.

Jestlize aplikace myAgent zjisti, Zze existuje nové;jSi verze, nez ktera je pravé
spusténa, zobrazi se odpovidajici zprava. Automatické aktualizace probéhne po
ukonceni aplikace myAgent.

4.4.1 Provadéni automatickych aktualizaci

Predpoklady

Dostali jste zpravu, Zze: K dispozici je aktualizace klienta.
Pockejte prosim, neZ bude aktualizace dokoncena. Chcete-
1i pokracovat v aktualizaci, zavrete néasledujici
programy: [...].

Podrobny postup

UkoncCete vyjmenované programy.

Dalsi kroky

Po automatické aktualizaci aplikaci myAttendant restartujte.
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5 Prvni kroky

Prvni kroky
Pfihlaseni do fronty

Prvni kroky popisuji €¢innosti, které je vhodné provést hned na zacatku.
Prihlaseni do front
Prihlaste se do fronty (front), abyste byli k dispozici pro hovory, fax a e-mail.

Vlastni konfigurace

MyAgent muzete nakonfigurovat tak, aby vyhovoval vasim pozadavkim,
napfr. pfizplsobit jeho chovani pro volani. Podrobnosti o riznych moznostech
konfigurace naleznete v ¢asti Konfigurace.

5.1 Prihlaseni do fronty

A31003-P3030-U125-16-2D19,
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Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost P¥ihlaseni.

2) V rozeviracim seznamu Vyberte svou linku vyberte Cislo stanice telefonu,
ktery chcete pouzit jako agent, a kliknéte na Prihlasit se.

Poznamka: Pokud jste kromé& myAgent pfihlaSeni do jiné
aplikace, mlzete se pfihlasit do fronty pouze s telefonnim
Cislem, s nimz jste se pfihlasili do myAgent (vlastni linka).

06/2025
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Funkce pro agenty
Fronty

6 Funkce pro agenty

6.1 Fronty

Prostfednictvim klienta kontaktniho centra myAgent je agentim kontaktniho
centra s urovni opravnéni agent nabizena fada praktickych funkci pro
vyfizovani hovora, faxd a e-maild.

Fronta fadi pfichozi hovory, faxy a e-maily postupné podle jejich ¢asu pfichodu
a distribuuje je dostupnym agentiim.

Pfichozi hovor, fax nebo e-mail do fronty je obvykle pfesmérovan na agenta,
jehoz posledni hovor lezi nejdale v minulosti. Je také mozné definovat dalSi
pravidla distribuce (napfiklad na zakladé riznych drovni dovednosti agentu).
Pokud jsou vSichni agenti zaneprazdnéni, vSechny dalsi hovory, fax a e-mail
jsou umistény do fronty a poté distribuovany dal§imu volnému agentovi na
zakladé jejich priority a ¢ekaci doby.

Statistické informace
Grafy Wallboard, Uroven sluzby a Primérné doby poskytuji statistické

informace o frontach. Agenti s Urovni opravnéni agenta mohou nacist informace
o frontach, do kterych jsou pfifazeni.

6.1.1 Prihlaseni do fronty

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Prihlaseni.

2) V rozeviracim seznamu Vyberte svou linku vyberte Cislo stanice telefonu,
ktery chcete pouzit jako agent, a kliknéte na Prihlasit se.

Poznamka: Pokud jste kromé& myAgent pfihlaseni do jiné
aplikace, muzete se pfihlasit do fronty pouze s telefonnim
Cislem, s nimz jste se pfihlasili do myAgent (vlastni linka).

Souvisejici tlohy
ZacinamemyAgent na strance 18

6.1.2 Odhlaseni z fronty
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Podrobny postup
Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Pokud v soutasné dobé neprovadite hovor a nepfijimate hovor
z kontaktniho centra, kliknéte na Odhlasit se v bocni listé.
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6.2 Zivé hovory

Funkce pro agenty
Zivé hovory

Pokud prave telefonujete nebo pfijimate hovor z kontaktniho centra, zavrete
myAgent.

Poznamka: Jakékoli Cekajici volani do kontaktniho centra
pro vas bude vraceno do fronty, kdyZ zaviete myAgent.

Panel Zivé hovory zobrazuje podrobnosti o aktualnich hovorech, faxech a e-
mailech v realném Case.

Jako agent muzete vidét hovory, faxy a e-maily kazdé fronty, do které jste
aktualné pfifazeni. Zobrazi se nasledujici informace:

ID volani

Jedinecné &islo identifikujici hovor, fax nebo e-mail. Zvy3uje se o jednu
s kazdym hovorem, faxem a e-mailem.
Stav hovoru

— Pro volani: ukazuje, zda volajici stale ¢eka nebo telefonuje (mluvi).
— Pro fax nebo e-mail: zobrazuje, zda fax nebo e-mail jiz byl precten.
Fronta

Nazev fronty.
Pozice ¢ekani

Umisténi ve fronté.
Cas ve fronté

Cas straveny éekanim v sekundach.
Mluvit

— Pro volani: Cas straveny hovorem v sekundach

— Pro fax nebo e-mail: €as straveny v sekundéach od otevieni faxu nebo e-
mailu do zavfeni interaktivniho okna

Upozornéni

— Doba, kdy je hovor ve fronté, nez ho agent pfijme.
CLI

— Pro volani: pfichozi hovory kontaktniho centra jsou pfifazeny k riznym
systémovym adresarim

— Pro fax nebo e-mail: pfichozi e-maily kontaktniho centra jsou pfifazeny
k rdznym systémovym adresarim

Pfijmeni

— Pro volani: Pfijmeni volajiciho, pokud je k dispozici, s telefonnim Cislem
v externim adresafi

— Pro fax nebo e-mail: Pfijmeni odesilatele, pokud je k dispozici, s Cislem
faxu nebo e-mailovou adresou v externim adresafi

Jméno

— Pro volani: Jméno volajiciho, pokud je k dispozici, s telefonnim Cislem
v externim adresafi

— Pro fax nebo e-mail: Jméno odesilatele, pokud je k dispozici, s faxovym
Cislem nebo e-mailovou adresou v externim adresafri

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025
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Funkce pro agenty

» Spoleénost

— Pro volani: nazev spolecnosti volajiciho, pokud je k dispozici,
s telefonnim Cislem v externim adresafi

— Pro fax nebo e-mail: nazev spolecnosti volajiciho, pokud je k dispozici,
s faxovym &islem nebo e-mailovou adresou v externim adresafi

Seznam zivych hovort Ize tFidit.

Hovory a e-maily, u nichz ¢ekaci doba ve fronté prekrocila mezni hodnotu
alarmu, se na panelu Zivé hovory zobrazuji Cervené.

6.2.1 Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory

E’odrobnosti o aktualnich hovorech, faxech a e-mailech se zobrazi na panelu
Zivé hovory .

Informace o této uloze

Pfi prvnim spusténi myAgent je panel ve vychozim nastaveni otevien.

Podrobny postup

1) Chcete-li zavfit panel Zivé hovory:
a) Pokud je panel otevfen v hlavnim okn& myAgent, kliknéte na Zivé
hovory na bocni listé.
b) Pokud je panel otevien v samostatném okné, kliknéte na X v pravém
hornim rohu.
2) Chcete-li otevfit panel Zivé hovory, kliknéte na Zivé hovory na boéni listé.
Panel se otevfe v hlavnim okné myAgent.

Souvisejici ulohy

Odsunuti panelu na strance 87

Zaména paneld na strance 88

PFiblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89

6.2.2 Razeni zivych hovort

24

Predpoklady

Panel Zivé hovory je otevieny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory
na strance 24.

Informace o této uloze

Sipka vedle zahlavi sloupce na panelu Zivé hovory oznaduije, Ze tento sloupec
se pouziva k fazeni seznamu zivych hovorl. Udava také, zda je seznam
sefazen vzestupné nebo sestupné.

Podrobny postup

1) Chcete-li zménit sloupec, ktery se pouziva pro fazeni, kliknéte na zahlavi
sloupce, ktery chcete pouzit, napf. Prijmeni.

2) Chcete-li obratit poradi tfidéni, kliknéte znovu na zahlavi sloupce.

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025
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Funkce pro agenty
Zpracovani hovoru

6.2.3 Seskupovani zivych hovoru

Predpoklady

Panel Zivé hovory je otevieny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory
na strance 24.

Podrobny postup

1) Umistéte ukazatel mysi na horni 8ast panelu Zivé hovory.
Zobrazi se panel nastrojl.

2) Otevrete panel nastroju panelu. Viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na
strance 89.

3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti seskupeni:

« Zadny

« Typ

* Fronta

+ Stav hovoru

+ CLI

+ Krestni jméno
+ Prijmeni

» Nazev spolec¢nosti

Vysledky

Zivé hovory jsou seskupeny podle vybrané moznosti.

6.3 Zpracovani hovoru

MyAgent mazete pouzit k pfijeti hovoru, zadani nebo vyhledani informaci
o volajicim a k pfifazeni hovoru do konkrétni kategorie (napf. Objednavky,
Reklamace, Servis atd.) po dokonéeni hovoru.

Bé&hem zpracovani hovoru muzete:
» Pfidat kontaktni udaje volajiciho:

U volajiciho s pfenesenym volanym Cislem si muzete ulozit nasledujici
kontaktni Udaje: Titul, jméno, pfijmeni a spoleénost. Tyto Udaje jsou
ulozeny v externim adresafi a nasledné zobrazeny na interaktivnim okné
PFichozi volani myAgent pro volani ze stejného Cisla, jakmile byl externi
adresar aktualizovan v klientovi. V tomto pfipadé je telefonni Cislo volajiciho
pfifazeno a nastaveno jako Zaméstnani 1.

* Prohlédnéte si poznamky k aktualnimu volajicimu nebo si pozndmky uloZte
pro budouci volani.

» Zobrazit historii volajiciho:

Historie volajiciho zobrazuje podrobnosti o v8ech pfedchozich hovorech
stejného volajiciho s €islem pfichoziho hovoru, telefonnim ¢islem
volajiciho, datem zahajeni, ¢asem zahdajeni, typem hovoru a

€islem fronty. Typ hovoru je reprezentovan symbolem (pfichozi hovor,
zaznamenany hovor atd.).
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Funkce pro agenty

6.3.1 Prijeti volani
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¢ Provedte shrnuti:

Béhem dodate¢ného zpracovani (pracovni doba) mizete pfifadit pfichozi
volani do konkrétni kategorie (napf. Objednavky, Reklamace, Servis atd.).
Zadani se provadi po dokon&eni hovoru (béhem pracovni doby) vybérem
dlvodu dodate¢ného zpracovani. Agent s Urovni opravnéni Nadfizeny
nebo Spravce muze definovat divody pro zabaleni uréené pro frontu ve
WBM a usporadat je do skupin. Pfitom také uréi, zda je zadani davodu
dodate¢&ného zpracovani povinné. Muzete také zadat divody hromadného
dodate¢ného zpracovani hovoru. Vyhodnocenim d{ivodU baleni mohou
agenti s urovni opravnéni Nadfizeny nebo Spravce napfiklad sledovat
uspésnost propagace.

Hlavnimi pomlckami pro zpracovani volani jsou interaktivni okno pfichoziho
volani myAgent a seznam Zivé hovory.

Interaktivni okno pfi volani

Kdyz agent obdrzi pfichozi volani, automaticky se mu otevfe interaktivni

okno, pokud agent s Urovni opravnéni Supervizor nebo Spravce tuto funkci

nakonfiguroval ve WBM. Kromé toho mlze agent také otevfit interaktivni okno

pro pfedchozi volani v seznamu volajicich. Interaktivni okno pfichozich volani

myAgent obsahuje kromé tlacitek pro funkce volani nasledujici polozky pro

zpracovani volani:

Informace o volani:

* Fronta, €islo volani volajiciho (pokud je pfeneseno), ID volani a pfipadné
Cislo zpétného volani.

» Pole pro kontaktni udaje.

* Moznost Podpora

+ Tlacgitko Prehrat

+ Koéd dodateéného zpracovani

* Poznamky od agentl o pfedchozich volanich od stejného volajiciho

» Historie volajiciho

Souvisejici pojmy
Prvky uzivatelského rozhrani na strance 12
Funkce volani na strance 36

Podrobny postup
Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Kliknéte na Prijmout a zacit pracovat s timto hovorem v interaktivnim
okné pfichoziho hovoru myAgent.

* V symbolech v oznamovaci oblasti pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na
tlag¢itko Odpovédét.
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Funkce pro agenty

6.3.2 Uprava kontaktnich Gdajti aktualniho volajiciho

Podrobny postup

1) V interaktivnim okné& pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlagitko Vd
Prejmenovat.

2) Zadeijte titul, jméno, pfijmeni a spole€nost.
3) Kliknéte na moznost Ulozit.

6.3.3 Pridani poznamky pro aktualniho volajiciho

Podrobny postup

1) V interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko
Poznamky.

2) Do pole Pridat poznamku zadejte poZadovany text.
Jakmile zadate poznamku, tlagitko + PFidat poznamku je povoleno.

3) Kiiknéte na PFidat poznamku +.

6.3.4 Uprava poznamky pro aktualniho volajiciho

Podrobny postup

1) V interaktivhim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko
Poznamky.
2) Vyhledejte , kterou chcete upravit, a poklepejte na ni.

3) Upravte poznamku a stisknéte Enter.

6.3.5 Zobrazeni historie volajiciho

Podrobny postup

V interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko Historie
volajiciho.

6.3.6 Dokonceni hovoru

Podrobny postup

1) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

V interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko <™
Zavésit .

* V symbolech v oznamovaci oblasti pfichoziho hovoru myAgent kliknéte
na tlagitko Zavésit.

2) Pokud je to relevantni, zadejte dlvod dodate¢ného zpracovani; viz Zadani
divodu dodate¢ného zpracovani na strance 28.
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Funkce pro agenty
Zpracovani faxu a e-mailu

3) Vinteraktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tladitko Zavrit.

Hovor je oznacen jako ] dokoncCeny ve sloupci Dokongéit volani na panelu
Seznam volani.

6.3.7 Zadani davodu dodate¢ného zpracovani

Predpoklady

Pro pfisluSnou frontu bylo povoleno jednoduché dodateé&né zpracovani nebo
hromadné dodate€né zpracovani.

Podrobny postup

1) V interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko Kéd
dodate¢ného zpracovani.

2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Kdyz Pak

Jednoduché dodate¢né Zaskrtnéte policko pro pozadovany
zpracovani je povoleno pro diivod dodate¢ného zpracovani.
prislusnou frontu.

Pro prislusnou frontubylo  Kjikngte na pozadovanou skupinu
povoleno hromadné dodatecné divodd dodate&ného zpracovani.
zpracovani.

Zaskrtnéte poliCka pro pozadovany
divod(y) dodatec¢ného zpracovani.
Pokud chcete zadat divod

dodatecného zpracovani jiné
skupiny, opakujte tyto dva kroky.

3) Kliknéte na tlacitko Zavfit.

6.3.8 Dostupnost po zmeskaném hovoru

Podrobny postup

V interaktivnim okné Zmeskany hovor kliknéte na Pfijmout volani.

6.4 Zpracovani faxu a e-mailu

28

Aplikaci myAgent mlzete pouzivat k pfijimani e-mailti a faxu a k jejich
pfifazovani do konkrétnich kategorii (objednavky, stiznosti, servis atd.).

PFi zpracovani faxu a e-mailu mlzete
+ Zobrazeni historie odesilatele v Historii volajicich.

VSechny pFedchozivfaxy a e-maily od stejného odesilatele se zobrazi s
moznosti Datum / Cas a Pfedmét.

* Provedte shrnuti:
Béhem shrnuti mlzete pfijaté faxy a e-maily pfifadit k urCitym kategoriim
(objednavky, reklamace, servis atd.). Toto pfifazeni se provede béhem
obdobi uzavirani vybérem dlvodu uzavirani. Agent s Urovni opravnéni
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Funkce pro agenty

Nadfizeny nebo Spravce muze definovat duvody pro zabaleni uréené
pro frontu ve WBM a uspofadat je do skupin. Pfitom také urci, zda je
zadani dlivodu zabaleni povinné. Pro pfijaté faxy a e-maily m{zete zadat
vice diivodl zabaleni. Vyhodnocenim divod( baleni mohou agenti s
urovni opravnéni Nadfizeny nebo Spravce napfiklad sledovat uspésnost
propagace.

Oznaceni faxu nebo e-mailu pro naslednou kontrolu.

Muzete nastavit dobu, po které vam bude fax nebo e-mail znovu dorucen.

Hlavnimi pomuickami pro zpracovani faxu a e-mailu jsou Zivé hovory, panely
Seznam hovort, vyskakovaci okna Pfichozi fax a Prijaty e-mail a Zivé
hovory.

Vyskakovaci okno Fax

Kdyz agent obdrzi pfichozi fax, automaticky se mu otevre vyskakovaci okno

Prichozi fax, pokud agent s Urovni opravnéni Nadfizeny nebo Spravce tuto

funkci nakonfiguroval ve WBM. Vyskakovaci okno PFrichozi fax obsahuje pro
zpracovani faxu nasledujici polozky:

Informace na faxu:

Fronta, telefonni Cislo odesilatele (pokud je prenaseno), Datum / Cas,
Kopie (dal$i pFijemci faxu, pokud existuji) a Predmét.

Tlagitko Prehled zprav

Tlacgitko Vytoé€it

Tlagitko Znovu naplanovat

Pfijmout

Odpoveédét

Historie

Obsah faxu se zobrazi na obrazovce ve formatu PDF nebo TIFF. Vas spravce
muze nakonfigurovat, zda se faxova zprava ulozi jako soubor PDF nebo TIFF.

Vyskakovaci okno E-mail

Kdyz agent obdrzi pfichozi hovor, automaticky se mu otevie obrazovka Prijaty
e-mil, pokud agent s urovni opravnéni Nadfizeny nebo Spravce tuto funkci
nakonfiguroval ve WBM. Vyskakovaci okno P¥ijaty e-mail obsahuje pro
zpracovani e-mailu nasledujici polozky:

Informace v e-mailu:

Fronta, Od (e-mailova adresa odesilatele), Datum / Cas, Kopie (dalSi
pfijemci e-mailu, pokud existuji) a Pfredmét.

Text e-mailu

Prilohy

Tlagitko Prehled zprav

Tlacitko Vytogit

Tlagitko Znovu naplanovat

Pfijmout

Odpoveédét

Historie
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Funkce pro agenty

6.4.1 Zobrazeni faxu

6.4.2 Prijeti e-mailu

6.4.3 Odpovéd na fax

Predpoklady

Podrobny postup

1) Kliknéte na PFijmout a zacit pracovat s timto hovorem v interaktivnim
okné faxové zpravy.
2) Kliknéte na kartu Faxova zprava.

Zobrazi se obsah faxové zpravy.

Podrobny postup

Kliknéte na Pfijmout a za€it pracovat s timto hovorem v interaktivnim okné e-
mailové zpravy.

Predpoklady

Fax jste pfijali, ale zatim jste nedokondili jeho zpracovani.

Podrobny postup

1) Kliknéte na kartu Odpovédét na obrazovce faxové zpravy.
2) Vyhledejte poZzadované kontakty v poli PFijemci a kliknéte na tlaitko OK.

3) Pokud je k dispozici, vyberte titulni stranku z rozeviraciho seznamu Titulni
stranka.

4) Stisknéte Odeslat.
Obdrzite potvrzovaci zpravu Vas fax byl zarazen.

6.4.4 Odpovéd na e-mail

6.4.5 Dokonceni faxu
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Podrobny postup

Ve vyskakovacim okné e-mailu kliknéte na Odpovédeét.

Predpoklady

Dokondili jste zpracovani faxu.

Podrobny postup

1) Zaskrtnéte poli¢ko Tento hovor byl dokonéen v interaktivnhim okné faxové
zpravy.

2) Z rozeviraciho seznamu na karté Kéd dodateéného zpracovani vyberte
divod dodate¢ného zpracovani.
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3) Kliknéte na Zavrit.

6.4.6 Dokonceni e-mailu

Predpoklady

Dokoncili jste zpracovani e-mailu.

Podrobny postup

1) ZaSkrtnéte policko Tento e-mail je dokonéen v interaktivnim okné e-mailu.

2) Kliknéte na Zavrit.

6.4.7 Naplanovani odeslani faxu pro naslednou kontrolu

Predpoklady

Fax jste pfijali, ale zatim jste nedokondili jeho zpracovani.

Podrobny postup
1) Ve vyskakovacim okné faxové zpravy kliknéte na moznost Naplanovat
tento hovor na pozdéji.

2) Zaskrtnéte pole Naplanovat na jinou dobu ve vyskakovacim okné
Dokonéit nebo naplanovat hovor.

3) Vyberte datum, €as, frontu a agenta pro zpracovani faxové zpravy. Pokud

budete faxovou zpravu zpracovavat vy, kliknéte na moznost Priradit mné.

4) Kliknéte na tla¢itko OK.

6.4.8 Naplanovani odeslani e-mailu pro naslednou kontrolu

Predpoklady

E-mail jste pfijali, ale zatim jste nedokon€ili jeho zpracovani.

Podrobny postup

1) Ve vyskakovacim okné& e-mailu kliknéte na Znovu naplanovat.
2) Vyberte datum a ¢as.

3) Kliknéte na tlacitko OK.

4) Kliknéte na Zavrit.

6.4.9 Zobrazeni historie aktualniho odesilatele faxu

A31003-P3030-U125-16-2D19,

myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka

Podrobny postup

Na obrazovce faxové zpravy kliknéte na kartu Historie volajiciho.
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6.4.10 Zobrazeni historie aktualniho odesilatele e-mailu

Podrobny postup

Ve vyskakovacim okné e-mailu kliknéte na Historie volajiciho.

6.4.11 Zadani diivodu dodateéného zpracovani faxu

Predpoklady

Pro pfisluSnou frontu bylo povoleno jednoduché nebo hromadné dodate¢né
zpracovani.

Podrobny postup

1) V interaktivnim okné faxové zpravy kliknéte na tlacitko Kéd dodateéného
zpracovani.

2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Kdyz Pak

Jednoduché dodate¢né Zaskrtnéte poli¢ko pro pozadovany
zpracovani je povoleno pro dlvod dodate¢ného zpracovani.
prislusnou frontu.

Pro pfisluSnou frontubylo  Kjikngte na pozadovanou skupinu
povoleno hromadné dodatecné divodd dodatedného zpracovani.
zpracovani.

Zaskrtnéte policka pro poZzadovany
ddvod(y) dodate¢ného zpracovani.

Pokud chcete zadat divod
dodateé&ného zpracovani jiné
skupiny, opakujte tyto dva kroky.

3) Kliknéte na Zavfit.

6.4.12 Zadani divodu dodateéného zpracovani e-mailu
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Predpoklady

Pro pfisluSnou frontu bylo povoleno jednoduché dodate¢né zpracovani nebo
hromadné dodate€né zpracovani.

Podrobny postup

1) V interaktivnim okné e-mailu kliknéte na Kéd dodateéného zpracovani.
2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Kdyz Pak

Jednoduché dodate¢né Zaskrtnéte policko pro pozadovany
zpracovani je povoleno pro diivod dodate¢ného zpracovani.
prisluSnou frontu.

Pro pfisluSnou frontu bylo Kliknéte na pozadovanou skupinu
povoleno hromadné dodatecné diivod(i dodateéného zpracovani.
zpracovani.
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Pracovni ¢as

Kdyz Pak
Zaskrtnéte poliCka pro pozadovany
davod(y) dodateéného zpracovani.

Pokud chcete zadat duvod
dodate€ného zpracovani jiné
skupiny, opakujte tyto dva kroky.

3) Kliknéte na Zavrit.

6.4.13 Predani faxu do fronty

Informace o této tloze

Podrobny postup

1) Kliknéte na Pfedat volani na jinou frontu..
2) Z rozbalovaciho seznamu vyberte frontu.

6.4.14 Odeslani e-mailu jménem fronty

6.5 Pracovni ¢as

A31003-P3030-U125-16-2D19,

myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka

Predpoklady

V nastaveni fronty musi byt zadana Zpatec¢ni emailova adresa.

Podrobny postup

1) Kliknéte na Agenti v hlavnim okné aplikace myAgent.

2) Kliknéte pravym tlagitkem mysi na frontu v myAgent a kliknéte na Odeslat e-
mail.
Systém vytvofi novy e-mail pfipraveny k dokon&eni a odeslani agentem.

ReZim pracovniho ¢asu umoznuje dokonéit pfipadné administrativni ukony,
které mohou byt vyZadovany po ukonceni hovoru nebo pfecéteni faxu &i e-mailu,
pred pfijetim dalSiho hovoru, faxu nebo e-mailu.

Po ukoné&eni hovoru (faxu nebo e-mailu) a zavfeni pfislusného vyskakovaciho
okna obrazovky se automaticky dostanete do vychoziho pracovniho ¢asu. Po
uplynuti této doby se automaticky vrétite do stavu pfihlaSeni.

Pracovni &as Ize volitelné prodlouZit, v pfipadé potfeby i vicekrat. Chcete-li byt k
dispozici pro nové hovory, fax nebo e-mail, je nutné ukongit probihajici pracovni
dobu nebo vy&kat na jeji vyprieni.

Maximalni podporovany pracovni ¢as je pfiblizné 16 minut (999 sekund).

06/2025
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Pfestavka

6.5.1 Prodlouzeni pracovni doby

Podrobny postup

Na boéni listé kliknéte na moznost Pracovni doba.

Poznamka: V pfipadé potfeby mulzete tento krok opakovat
tolikrat, kolikrat je potfeba, abyste ziskali dalSi pracovni dobu.

Pracovni doba nastavena pro vas v této fronté je prodlouzena.

6.5.2 Ukonceni pracovni doby

Podrobny postup

Na boéni li&té kliknéte na moznost Pfijmout volani.

6.6 Prestavka

Pfi zahajeni prestavky zadate typ a planovanou dobu trvani pfestavky. Abyste
byli opét k dispozici pro hovory, fax a e-mail, musite ukon¢it aktualni pfestavku.

Prestavka se ve vychozim nastaveni v postrannim panelu nezobrazuje.
Musi ji nakonfigurovat agent s urovni opravnéni Nadfizeny nebo Spravce
prostfednictvim VSAdmin ve WBM.

Dostupné typy pfestavek a délku trvani pfestavek rovnéz konfiguruje agent s
urovni opravnéni Nadfizeny nebo Spravce prostfednictvim VSAdmin ve WBM.
Maximalni podporovana délka pfestavky je 90 minut.

6.6.1 Zahajeni prestavky

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Prestavka.
Zobrazi se vyskakovaci okno Vyberte typ prestavky.

2) Kliknéte na Sipku doll a vyberte poZadovany typ pfestavky ze seznamu.
3) Do pole minuty zadejte pozadovanou dobu prestavky.
4) Kliknéte na tlacitko OK.

6.6.2 Ukonceni prestavky

Podrobny postup

Na boéni li&té kliknéte na moznost Pfijmout volani.
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Zpétné volani agenta

6.7 Zpétné volani agenta

Zpétné volani agenta umoznuje volajicimu ve fronté zanechat hlasovou zpravu
(zadost o zpétné volani) pro agenty. Hlasova schranka si zachova pozici

pavodniho volajiciho ve fronté. Jakmile se pfislusny agent uvolni, pfijme hovor,
uslysi hlasovou zpravu, kterou zanechal volajici, a poté mu mize zavolat zpét.

Pokud agent kontaktuje volajiciho, mlze zpétné volani oznacit jako dokonéené.
Pokud neni mozné volajiciho zastihnout, mize agent naplanovat ¢asované
pfipomenuti, aby se zpétné volani opakovalo. V dobé provedeni je umistén zpét
do pfidruzené fronty.

Aby mohl agent pfijimat zpétna volani, musi byt tato funkce zapnuta v jeho
pfifazeni agenta.

Pokud byl pro volajiciho nastaven preferovany agent, je nejprve proveden
pokus o smérovani pozadavkl na zpétné volani tohoto volajiciho

k preferovanému agentovi. Pokud preferovany agent neni k dispozici, je zadost
o zpétné volani pfesmérovana na kteréhokoli dostupného agenta.

6.7.1 Provedeni zpétného volani

Predpoklady

Pfijali jste zpétné volani a vyslechli jste zpravu volajiciho.

Podrobny postup

Kliknéte na Zavolat a poté na Zavolat.

6.7.2 Zavreni zpétného volani

Predpoklady

Zavolali jste zpét a spajili jste se s volajicim.

Podrobny postup

1) V interaktivnim okné prichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko ™
Zavésit .

2) Pokud je to relevantni, zadejte divod dodate¢ného zpracovani; viz Zadani
divodu dodate¢ného zpracovani na strance 28.

3) Vinteraktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko Zavrit.

6.7.3 Zména terminu pro zavolani zpét

A31003-P3030-U125-16-2D19,

myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka

Predpoklady

Volajicimu jste zavolali zpét, ale jesté jste se mu nedovolali.

Podrobny postup

1) Ve vyskakovacim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko
Zavésit.
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Funkce volani

6.8 Funkce volani
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2) Kliknéte na moznost Znovu naplanovat.
3) Vyberte poZzadované Datum a pozadovany Cas.

4) Volitelné vyberte pozadovaného agenta, ktery ma zpétné volani provést, a
kliknéte na tlacitko OK. Pokud neni vybran zadny agent, bude pfeplanované
zpétné volani nahodné pfesmérovano na dostupného agenta.

5) Kliknéte na Zavrit.

Pomoci myAgent muzete uskute¢riovat hovory, pfidrzovat hovory nebo pfedavat
hovory.

Obvykle m{izete provadét funkce volani v interaktivnim okné PFichozi volani
myAgent, stejné jako v poli Zavolat / Prohledavat v hlavnim okné myAgent.

Pridrzet volani

Strana, ktery byla pfidrZzena, slySi hudbu pfi pfidrzeni nebo ozndmeni, dokud
nepokracujete v hovoru.

Predani volani

Pro pfedani volani na agenta, frontu nebo U¢astnika muzete nakonfigurovat
nasledujici metody:

» PFedani bez ohlaseni (nazyvané také nesledované predani):

Hovor mUizete pfedat bez odpovédi od Ucastnika v cili pfedani.
+ Kontrolované pfedani (pfedani se zpétnym dotazem):

— Vyskakovaci okno: P¥eje si druha strana pfijmout toto
voléani? se zobrazi.

— Pokud ucastnik pfijme hovor a souhlasi s pfedanim, kliknéte na Ano.

— Jinak kliknéte na Ne. Pfedani volani je zruseno a vy pokracujete

v hovoru.
Predani volani na frontu nebo agenta
Agent, ktery pfijme hovor, mlze pfecist a upravit informace pro aktualniho
volajiciho a mlze také provést dodate¢né zpracovani.
Zvednuti hovoru

Je mozné zvednout hovor, ktery je signalizovan jinému agentovi. Napfiklad
pokud agenti opusti sv(j stal, aniz by zménili svij stav (pfestavka atd.).

Souvisejici pojmy

Prvky uZivatelského rozhrani na strance 12
Zpracovani hovoru na strance 25

Seznam hovor(l na strance 42
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6.8.1 Zahajeni volani

Funkce pro agenty

Podrobny postup

V poli Zavolat / Prohledavat v hlavnim okné myAgent provedte jednu
z nasledujicich akci:
» Zadejte telefonni Cislo ve vytocitelném nebo kanonickém formatu; poté

stisknéte Enter nebo kliknéte na € Zavolat v zaznamu seznamu vysledki
vyhledavani.

» Zadejte nékolik prvnich pismen jména (alespori 3 znaky). V seznamu
vysledkd hledani se zobrazi vSechna jména zacinajici vlozenymi pismeny.

V moznosti * Zavolat kliknéte na pozadovanou polozku.

Chcete-li zobrazit vSechny vysledky, stisknéte klavesu Enter; poté vyberte
pozadovanou polozku v seznamu cild a provedte jednu z nasledujicich akci:

— V kontextové nabidce kliknéte na pozadované Cislo stanice.
Kliknéte na £ Zalolat.

Souvisejici pojmy
Formaty telefonnich Cisel na strance 114

6.8.2 Volani ze seznamu volani

Predpoklady

Otevfe se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Poklepejte na pozadovany hovor v Seznamu volani.

2) V kontextové nabidce tohoto hovoru kliknéte na Zavolat a vyberte
pozadované telefonni Cislo.

Souvisejici ulohy
Otevieni nebo zavieni panelu Seznam volani na strance 43

6.8.3 Volani z interniho adresare

A31003-P3030-U125-16-2D19,

myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka

Predpoklady

Otevre se panel Interni adresar; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na bochni listé kliknéte na moznost Interni adresar.

2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Vyberte pFislusnou polozku adresare a kliknéte na ¢ Zavolat.

* Vinteraktivni nabidce kliknéte na pfisluSnou polozku adresare a vyberte
pozadované Cislo stanice.
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6.8.4 Uskutecnéni hovoru s tlacitkem ustredny

6.8.5 Pridrzet volani

Predpoklady

Otevie se panel Tladitka ustfedny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Interni
adresar na strance 67.

Podrobny postup

Kliknéte na pfislusné tlacitko ustfedny.

Souvisejici pojmy
Tlacitka Attendant na strance 74

Podrobny postup

1) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

V interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlagitko ]
Pridrzet.
» V symbolech v oznamovaci oblasti pfichoziho hovoru myAgent kliknéte
na tlagitko |l PFidrzet.
2) Pokud chcete hovor obnovit, mate nasledujici moznosti:

V interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlagitko >
Znovu pripojit.

* V symbolech v oznamovaci oblasti pfichoziho hovoru myAgent kliknéte
na tlagitko P> Znovu pfipoijit.

6.8.6 Predani volani na agenta
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Predpoklady

Prijali jste hovor.

Podrobny postup

1) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Ve vyskakovacim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko od
Predani.
Ve vyskakovacim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlagitko od
Predani.
2) Zaskrtnéte nebo zruste zaskrtnuti poliCka Zobrazit pouze dostupné
uzivatele.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
* Vyberte pozadovaného agenta a kliknéte na moznost Predani.
* Do pole Cil zadejte Cislo pozadovaného agenta a kliknéte na Predat.

4) Pokud se zobrazi okno s vyzvou: Preje si druhd strana prijmout
toto volani?, kliknéte na Ano.
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5) Kliknéte na tlacitko Zavrit.

Vysledky

Agent, ktery pfijme hovor, mlze pfecist a upravit informace pro aktualniho
volajiciho a mlze také provést dodate¢né zpracovani.

6.8.7 Predani volani na frontu

Predpoklady

Pfijali jste hovor.

Podrobny postup

1) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Kliknéte na P? Presmérovat tento hovor do jiné fronty v interaktivnim
okné pfichoziho hovoru myAgent.

Kliknéte na P? Presmérovat tento hovor do jiné fronty v symbolech
v oznamovaci oblasti pfichoziho hovoru myAgent.

2) Pro pfesmérovani hovoru kliknéte na pozadovanou frontu ze seznamu.

3) Pokud se zobrazi okno s vyzvou: Pfeje si druh& strana pf¥ijmout
toto volani?, kliknéte na Ano.

4) Kliknéte na tlacitko Zavrit.

Vysledky

Agent, ktery pfijme hovor, mGze precist a upravit informace pro aktualniho
volajiciho a muze také provést dodateéné zpracovani.

6.8.8 Predani volani pomoci tladitka ustredny

Predpoklady

Pfijali jste hovor.

Otevfe se panel Tlacditka Ustfedny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
Ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Kliknéte na tlaCitko Ustfedny poZzadovaného u€astnika.

2) Pokud se zobrazi okno s vyzvou: Pfeje si druh& strana pfrijmout
toto voléani?, kliknéte na Ano.

Tip:

Po pfedani se hovor jiZ nepovaZuje za hovor z kontaktniho
centra.

Souvisejici pojmy

Tlacitka Attendant na strance 74
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6.8.9 Zvednuti hovoru pro agenta

Predpoklady

Otevie se panel Interni adresafr; viz Otevieni nebo zavieni panelu Interni
adresar na strance 67

Podrobny postup

1) Na panelu Interni adresar kliknéte na £ 2 zagkrinste policko Zobrazit
pouze agenty.

2) V kontextové nabidce agenta, pro kterého je hovor signalizovan, kliknéte na
Prevzeti volani.
Po pfijeti volani si muzete precist a upravit informace pro aktualniho
volajiciho a také provést dodatecné zpracovani.

6.8.10 Prevzeti volani pomoci tla€itka ustredny

Predpoklady

Otevie se panel Tladitka ustfedny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Volani je signalizovano agentovi, kterému jste pfidélili tlacitko ustfedny.

Podrobny postup
V kontextové nabidce pfislusného tlacitka ustfedny kliknéte na Prevzeti volani.

Po prijeti volani si muzete precist a upravit informace pro aktualniho volajiciho
a také provést dodate¢né zpracovani.

Souvisejici pojmy
Tlacitka Attendant na strance 74

6.8.11 Zaznam hovoru

40

Predpoklady

Zivé nahravani je povoleno v komunikaénim systému a pfijali jste hovor.

Informace o této uloze

Bé&hem nahravani se v pravidelnych intervalech pfehrava a opakuje vystrazny
tén (pipnuti). Pokud je napfiklad komunikacni systém nakonfigurovan pro
Francii, obdrzi strany na za¢atku nahravani oznameni, ze hovor je nahravan.
Po dokon&eni zaznamu je pfidan do seznamu volajicich nahravaciho agenta.
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Podrobny postup

1) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Kliknéte na @ Kliknutim spust'te zaznam aktivniho volani.
v interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent.

Ve vyskakovacim okné pfFichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko o
Zaznam.

2) Pokud chcete zastavit nahravani pfed koncem hovoru, vyberte jednu
z nasledujicich moznosti:

Kliknéte na @ Kliknutim spust’te zaznam aktivniho volani.
v interaktivnim okné pfichoziho hovoru myAgent.

Ve vyskakovacim okné pfichoziho hovoru myAgent kliknéte na tlacitko a8
Zastavit zaznam.

Souvisejici ulohy
Poslech zaznamu volajiciho na strance 45

6.8.12 Zadost o podporu od supervizord nebo spravcti

Predpoklady

Pfijali jste hovor.

Informace o této tloze

Béhem hovoru miizete pozadat o pomoc agenta s Urovni opravnéni supervizora
nebo spravce. Pfi tom muzete specifikovat diivod a typ podpory, kterou
pozadujete: Okamzité zasilani zprav, dohled nad hovory nebo pfepojeni.
Naléhavost svého pozadavku muzete sdélit supervizorovi nebo spravci
vybérem pozadované doby odezvy.

Podrobny postup

1) V interaktivnim okné& prichoziho hovoru myAgent kliknéte tlacitko (2]
Podpora na bo¢ni listé.
Zobrazi se vyskakovaci okno Podpora.

2) Kliknéte na podtrzeny text v pravém hornim rohu okna Podpora a vyberte
jednu z dostupnych moznosti:

a) Pokud potfebujete podporu prostfednictvim okamzitych zprav od
agenta s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce, vyberte moznost
Vyzadana textova podpora.

b) Pokud vyzadujete podporu prostfednictvim napojeni agentem s urovni
opravnéni supervizora nebo spravce, vyberte moznost Vyzadano
napojeni do hovoru (vychozi).

c) Pokud vyzadujete pomoc prostfednictvim dohledu nad hovory
prostfednictvim zastupce s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce,
vyberte moznost Vyzadano sledovani hovoru.
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Seznam hovor

6.9 Seznam hovort
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3) Do pole Informace o zadosti zadejte diivod Zadosti a kliknéte na Zadost.

Poznamka: Pokud chcete Zadost o podporu pfed&asné
ukoncit, kliknéte na Zastavit a zaviete okno Podpora.

Pokud va$e Zadost o podporu nebude ve zvoleném ¢asovém
obdobi prijata, muzete zahajit novou zadost kliknutim na
tlagitko Zadost.

4) Poté, co obdrzite zpravu ... vam pomtZe s va$im hovorem, muzZete
si vymeénit dalSi okamzité zpravy se supervizorem nebo spravcem zadanim
okamZité zpravy do spodniho pole okna a stisknutim klavesy Enter.

Seznam hovor(l zobrazuje podrobnosti o pfedchozich hovorech, faxu a e-mailu.
V pfipadé potfeby mulzete tyto hovory filtrovat podle ¢asového obdobi, fronty,
agenta a dalSich kritérii. zaznamy je také mozné seskupit napfiklad podle typu,
data, fronty a agenta. V seznamu hovorll muzete vyhledavat podle jména,
pfijmeni a nazvu spolecnosti.

U kazdého hovoru, faxu a e-mailu obsahuje seznam hovort nasledujici
informace:

*  Typ hovoru (symbol)

Symbol Typ volani
J Prichozi volani

Zpétné volani

Fax

R
‘ Nahrané volani
Eh

E-mail

¢ ID hovoru

Zacina Cislem 1 a zvy8uje se o 1 pro kazdy novy hovor, fax a e-mail.
+ Datum zahajeni
+ Cas zahajeni
* Fronta

+ Agent/ Stav (Cislo hovoru agenta, stav hovoru, fax nebo e-mail, napf.
opustény hovor. U hovoru, které byly pfedany mimo kontaktni centrum,
zobrazuje informace o pfedani a cili.)

+ Cas ve fronté

*  Mluvit
* Upozornéni
« CLI

+ Titul volajiciho nebo odesilatele
» PFijmeni volajiciho nebo odesilatele
+ Jméno volajiciho nebo odesilatele
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» Spolec€nost volajiciho nebo odesilatele
» ID zakaznika

* Dokong¢it volani

* Podle planu

Pro kazdy hovor v seznamu hovort( je k dispozici také Historie volani s
nasledujicimi informacemi o pfedchozich hovorech téhoz volajiciho:

* Typ hovoru (symbol)

* ID hovoru

* Telefonni €islo volajiciho
« Datum/Cas

* Fronta

« Agent/ Stav (Cislo hovoru agenta / stav hovoru, faxu nebo e-mailu, napt.
Preruseny hovor. V pfipadé pfesmérovanych hovor(l se zobrazi informace o
tom, Zze hovor byl pfesmérovan, spolu s cilem pfesmérovani.)

U kazdého faxu a e-mailu v seznamu volani je k dispozici také historie volani s
nasledujicimi informacemi o pfedchozim faxu a e-mailu téhoz odesilatele:

* Typ hovoru (symbol)
« Datum/Cas

+ Predmét

Souvisejici pojmy
Funkce volani na strance 36

6.9.1 Otevreni nebo zavieni panelu Seznam volani

A31003-P3030-U125-16-2D19,
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Podrobnosti o pfijatych hovorech, pfijatych faxech a e-mailech a
nedokon&enych hovorech a e-mailech se zobrazi v panelu Seznam volani.

Podrobny postup

1) Chcete-li otevfit panel Seznam volani, kliknéte na Seznam volani v boc¢ni
liste.
Panel se otevfe ve vyskakovacim okné.
2) Chcete-li zavfit panel Seznam volani:
a) Pokud je panel otevien v hlavnim okné myAgent, kliknéte na Seznam
volani v bocni listé.
b) Pokud je panel otevien v samostatném okné, kliknéte na X v pravém
hornim rohu.

Souvisejici ulohy

Volani ze seznamu volani na strance 37
Odsunuti panelu na strance 87

Zaména panell na strance 88

Priblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89
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6.9.2 Filtrovani seznamu volani
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Predpoklady

Otevie se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Seznam volani kliknéte Onaa vyberte jednu z nasledujicich
moznosti: Dnes, v€era, tento tyden, tento mésic, tento rok.

2) Vrozeviracim seznamu Datum zahajeni, Cas zahajeni, Datum ukonéeni
a Cas ukongeni.

3) Vyberte pozadovanou frontu v rozeviracim seznamu front.
4) \Vyberte poZzadovaného agenta v rozeviracim seznamu agentu.
5)  Kiiknéte na jednu z nasledujicich moznosti pro pfichozi volani o7
» Pokud chcete zobrazit pfichozi volani, povolte posuvnik Prichozi
volani.
» Pokud nechcete zobrazit pfichozi volani, pfesurite posuvnik Prichozi
volani.
6)  Kiiknéte na jednu z nasledujicich moznosti e-mailu 02

» Pokud chcete zobrazit e-mail, povolte posuvnik E-mailové zpravy .
* Pokud nechcete zobrazit zadny e-mail, vypnéte posuvnik E-mailové
zpravy.
7) Kliknutim na tlagitko vyberte jednu z nasledujicich moznosti faxu zpétného

volani O:

* Chcete-li zobrazit fax, povolte posuvnik Faxové zpravy.
» Pokud nechcete zobrazit fax, vypnéte posuvnik Faxové zpravy.

8) Kiiknéte na jednu z nasledujicich moznosti pro zpétna volani o

+ Pokud chcete zobrazit zpétna volani, povolte posuvnik Zpétné volani.
» Pokud nechcete zobrazit zpétné volani, vypnéte posuvnik Zpétné
volani .

9)  Kiiknéte na jednu z nasledujicich moznosti pro dokoncena volani -
» Pokud chcete zobrazit dokonéena volani, povolte posuvnik Dokonéeno
* Pokud nechcete zobrazit dokonéena volani, vypnéte posuvnik
Dokonéeno .
10) Kiiknéte na jednu z nasledujicich moznosti pro nedokonéena volani 02

» Pokud chcete zobrazit nedokonéena volani, povolte posuvnik Neupiny.
+ Pokud nechcete zobrazit nedokonéena volani, vypnéte posuvnik
Neupiny.
1) Kiiknéte na jednu z nasledujicich mozZnosti pro naplanovana volani o]

* Pokud chcete zobrazit pouze naplanovana volani, povolte posuvnik
Pouze naplanovana volani .

+ Pokud nechcete zobrazovat naplanovana volani, vypnéte posuvnik
Pouze naplanovana volani .
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12) Pokud chcete sefadit seznam hovor( v alfanumerickém vzestupném
poradi, kliknéte na nazev prislusného sloupce. Pro sefazeni v sestupném
poradi kliknéte znovu.

13) Pokud chcete hovory seskupit, kliknéte na rozeviraci seznam Seskupit
podle a vyberte, zda maji byt zaznamy seskupeny, a pokud ano, podle
kterého kritéria.

Pokud nevyberete alespon jedno zaskrtavaci policko Pfichozi hovor, E-
mailové zpravy, Faxové zpravy, Zpétné volani, Dokonéené, Netplny a
Pouze naplanovana volani, nezobrazi se zadné volani.

6.9.3 Zobrazeni historie volajiciho

Predpoklady

Otevre se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Poklepejte na pozadovany hovor v seznamu hovoru.
2) V interaktivnim okné kliknéte na moznost Historie volajiciho.

6.9.4 Zobrazeni historie odesilatele faxu

Predpoklady

Otevre se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Poklepejte na pozadovany fax v seznamu volani.
2) V interaktivnim okné kliknéte na moznost Historie volajiciho.

6.9.5 Zobrazeni historie odesilatele e-mailu

Predpoklady

Otevfe se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Poklepejte na poZzadovany e-mail v seznamu volani.
2) V interaktivnim okné kliknéte na moznost Historie volajiciho.

6.9.6 Poslech zaznamu volajiciho

Predpoklady

Otevre se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025
myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka 45



Funkce pro agenty
Historie volajiciho

Podrobny postup

1) Poklepejte na pozadovany hovor v Seznamu volani. Hovory se zaznamy
maji symbol ® zaznam .

2) Kliknéte na Prehrat v kontextové nabidce tohoto hovoru.
Zaznam se piehrava prostfednictvim vychozi aplikace vaseho systému.

Souvisejici tlohy
Zaznam hovoru na strance 40
Nahravani hovoru jako supervizor nebo spravce na strance 59

6.10 Historie volajiciho
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V rozbalovacim okné pfichoziho hovoru se na karté Historie volajiciho zobrazi
historie volajiciho.

V historii volajiciho kazda polozka pfedstavuje hovor. Kazdy vstupni fadek
zobrazuje frontu, do které hovor vstoupil jako prvni, agenta, ktery tento hovor
pfijal, a datum zahajeni/ukon&eni hovoru, ktery tento agent z této fronty vyfidil.

Pokud ma zaznam hovoru vice segmentu, coZ znamena, Zze hovor byl pfedan
mezi agenty, ma vedle sebe rozeviraci Sipku. Kliknutim na tuto Sipku zobrazite
vSechny segmenty tohoto hovoru.

V poloZce hovoru se segmenty zobrazuje kazdy segment frontu, do které hovor
vstoupi, agenta, ktery tento hovor vyfizuje, a datum zahajeni/ukon&eni hovoru,
ktery tento agent z této fronty vyfidil.

V niZze uvedeném pfikladu byl zdznam hovoru s ID volani 275 zpracovan
dvéma agenty, ma tedy dva segmenty.

Prvni segment:

+ ID volani 275

» Volajici 603

+ Datum a ¢as zahajeni 30. 5. 2023 v 3:30:12
* Agent, ktery ukon&il hovor 602

* Fronta test641

Druhy segment:

+ Datum a Cas zahajeni 3:30:12

» Datum a ¢as ukonceni 3:30:47

* Agent, ktery zpo&atku pfijal hovor s601 netw_1
* Fronta test640
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Nasténka (Podrobnosti o fronté)

& Inbound Call: 275

teste41
Extension: 603

603 - £

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

Start Date End Date Agent Queue

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

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

6.11 Nasténka (Podrobnosti o fronté)
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Statistické informace o frontach jsou uvedeny v ¢asti Nasténka.
Nasténka
Nasténka obsahuje statistiky volani, fax( a e-mailu za aktualni den v tabulkové

podobé.

Jako agent s Urovni opravnéni agenta muzete vidét vSechny fronty, ke kterym
jste momentalné pfifazeni. Jako agent s Urovni opravnéni supervizora nebo
spravce mUizete vidét vSechny fronty véetné jejich celkovych hodnot. Zobrazi se
nasledujici hodnoty:

* Fronta

* Hovory ve fronté

Pocet hovor(, faxt a e-mail(.
+ Prfihlaseni agenti
Pocet prihlaSenych agentu.
* NejdelSi doba hovoru ve fronté

Doba ¢ekani nejstarsiho hovoru, faxu nebo e-mailu v sekundach.
* Nejdéle neé¢inny agent

Doba trvani v sekundach od pfijeti posledniho hovoru, faxu nebo e-mailu.
* Dnesni prijata volani

Celkovy pocet vyfizenych hovor( a pfijatych fax( a e-mailt za dnesek.
* Dnes odmitnuté hovory

Celkem odmitnutych hovor( a e-mailt za dnesek.

06/2025
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Uroven sluzby

* Celkovy pocet hovoru

Celkovy pocet pfijatych hovort, pfijatych faxu a e-mailll a zanechanych
hovord a e-maill (bez aktualné Cekajicich hovord, faxd a e-mailt).

6.11.1 Zobrazeni desky Wallboard

6.12 Uroven sluzby

Podrobny postup

1) Pokud deska Wallboard neni oteviena, kliknéte na bocni listé na Deska
Wallboard.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===
2) Otevrete panel nastroju; viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance
89.

3) Kiiknéte na ¥ Moznosti.
4) Z rozbalovaciho seznamu vyberte Wallboard.

Souvisejici ulohy

Odsunuti panelu na strance 87

Zameéna panell na strance 88

Priblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89

Polozka Uroven sluzby zobrazuje v realném éase sloupcovy diagram
statistickych informaci o kvalité spojovani ve frontach za aktualnich 24 hodin.

Jako agent s urovni opravnéni agent uvidite kazdou frontu, k niz jste pravé
pfifazen. Jako agent s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce uvidite
vSechny fronty.

Agenti s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce mohou v aplikaci WBM
specifikovat cilové hodnoty kvality pfepinani ve fronté. Posouzeni kvality Ize
uskutecnit porovnanim téchto hodnot se skute€nymi dobami ¢ekani volajicich
ve front8.

6.12.1 Zobrazeni grafu uroven sluzby

48

Podrobny postup

1) Pokud deska Wallboard neni oteviend, kliknéte na boéni listé na Deska
Wallboard.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===

2) Otevrete panel nastrojl; viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance
89.

3) Kiiknéte na & Moznosti.

4) Z rozbalovaciho seznamu vyberte Urovei sluzby.
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6.13 Primérné doby

Funkce pro agenty
Priimérné doby

Souvisejici ulohy

Odsunuti panelu na strance 87

Zaména panell na strance 88

Priblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89

Graf Pramérné doby zobrazuje sloupcovy diagram v redlném case se
statistickymi informacemi o ¢ekacich dobach ve frontach a dobach hovoru pro
aktualni 24hodinové obdobi.

Jako agent s Urovni opravnéni agenta muzete vidét vSdechny fronty, ke kterym
jste momentalné pfifazeni. Jako agent s urovni opravnéni supervizora nebo
spravce miizete vidét vSechny fronty . Zobrazi se nasledujici hodnoty:

» Primérna doba ve fronté (sekundy)

Aktualizovano po dokon&eni kazdého nového pfichoziho hovoru a kazdého
nového pfichoziho faxu a e-mailu.

* Primeérna doba hovoru (sekundy)

Aktualizovano po dokonéeni kazdého nového pfichoziho hovoru a kazdého
nového prichoziho faxu a e-mailu.

6.13.1 Zobrazeni grafu pramérnych dob

Podrobny postup

1) Pokud deska Wallboard neni oteviena, kliknéte na bocni listé na Deska
Wallboard.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko *=+.

2) Otevrete panel nastrojl; viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance
89.

3) Kiiknéte na 3 Moznosti.

4) Z rozbalovaciho seznamu vyberte Primérné doby.

Souvisejici ulohy

Odsunuti panelu na strance 87

Zaména panell na strance 88

Priblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025

myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka

49



Funkce pro supervizory nebo spravce
Vizualni deska Wallboard

7 Funkce pro supervizory nebo spravce

Zastupce s urovni opravnéni supervizora nebo spravce ma zvysena opravnéni.
Vedle obvyklych funkci dostupnych na Urovni opravnéni agenta mohou
supervizofi a administratofi pfistupovat k dalSim funkcim v aplikaci myAgent.
Napfiklad jeden nebo vice agentl muze byt pfitazen do fronty, odstranén

z fronty a také presunut mezi frontami. Pfifazeni agenta (vazba) Ize pouzit

k definovani vlastnosti agenta ve fronté.

7.1 Vizualni deska Wallboard

Vizualni desku Wallboard maji k dispozici pouze agenti s Urovni opravnéni
supervizora nebo spravce.

Zobrazuje nasledujici moznosti:
Pro kazdou frontu:

* Aktivni volani

+ Celkovy pocet hovoru

* Dostupni agenti

+ Celkovy pocet agentu

+ Uroven sluzby (v procentech)

» Prijata / neuskute¢néna volani (v procentech)
+ Cas/ Interval rotace

Pro kazdého agenta:

+ Stav agenta

*  Primérna doba hovoru

*  Primérna doba upozornéni
+ Celkem

7.1.1 Zobrazeni vizualni desky Wallboard

Podrobny postup
1) Pokud deska Wallboard neni oteviena, kliknéte na bo¢ni li§té na Wallboard.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===

2) Otevrete panel nastrojl; viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance
89.

3) Kiiknéte na & Moznosti.
4) Z rozbalovaciho seznamu vyberte Vizualni deska Wallboard.

7.1.2 Konfigurace vizualni desky Wallboard

Informace o této uloze

Vizualni desku Wallboard Ize nakonfigurovat tak, aby cyklovala v urcitych
intervalech mezi dostupnymi frontami a celkem.
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Funkce pro supervizory nebo spravce
Pfifazeni agenta (vazba)

Podrobny postup

1) Otevrete panel nastrojl; viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance
89.

2) Najedte mysi na Vizualni desku Wallboard a zobrazi se nabidka mozZnosti.

3) V &asti Zobrazit fronty vyberte nebo zruste vybér fronty, kterou chcete
zobrazit nebo skryt.

4) Chcete-li zobrazit nebo skryt informace tykajici se vSech front (celkem),
vyberte nebo zruste vybér Zobrazit soucet.

5) V zadavacim poli moznosti Rotovat kazdych [ ] sekund nastavte hodnotu
mezi 5 a 180 sekundami.

7.2 Prifazeni agenta (vazba)

Pfifazeni agenta (vazba) definuje vlastnosti agenta ve fronté.
Pfifazeni agenta (vazba)

Agent s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce muaze pfiradit agenty do
jedné nebo vice front, odstranit agenty z front nebo pfesouvat agenty mezi
frontami. Kromé toho muaze definovat nasledujici vlastnosti pfifazeni agentu:

» Hlavni agent nebo Agent preteceni

Volani, faxy a e-maily jsou distribuovany rovnomérné hlavnim agentiim.
Agent preteCeni naproti tomu pfijme hovor, fax nebo e-mail pouze v pfipadé,
Ze je pfekroCen stanoveny pocet nebo stanovena Cekaci doba.

» Zapnout zpétné volani agenta

Zpétné volani agenta umoznuje volajicimu ve fronté zanechat hlasovou

zpravu pro agenty. Jakmile se pfislusny agent uvolni, pfijme hovor, uslySi

hlasovou zpravu, kterou zanechal volajici, a poté mu mize zavolat zpét.
+ Uroven dovednosti

Urovné dovednosti fidi distribuci volani, fax(i a e-mailti agentdm. V distribuci
maji pfednost agenti s vy8Simi urovnémi dovednosti. V pfipadech, kdy maji
vSichni agenti stejnou uroveri dovednosti, obdrZi dalSi hovor, fax nebo e-mail
agent, ktery je nejdéle necinny.

* Pracovni doba

Trvani vychozi pracovni doby v sekundéch. Pracovni doba umoZiiuje
agentum dokongit pfipadné administrativni Ukoly, které mohou byt
vyZadovany po ukonc¢eni hovoru nebo pfecteni faxu &i e-mailu, nez obdrzi
dal&i hovor, fax nebo e-mail.

» Preteceni po volanich ve fronté

Volani, faxy a e-maily, které prekracuji tento maximalni pocet, jsou pfijimany
agentem preteceni.
» Preteceni po sekundach ve fronté

Volani, faxy a e-maily, které prekracuji tuto ¢ekaci dobu, jsou pfijimany
agentem preteceni.

Oblast Seznam pfifazenych agentl zobrazuje, ktefi agenti jsou pfifazeni do
které fronty. Volitelné mlizete vybrat, zda maji byt tato pfifazeni zobrazena pro
v§echny fronty nebo pouze pro urcité fronty.
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Stav agenta

V oblasti Seznam pfifazenych agentt poskytuje symbol agenta informace o

jeho stavu.
Symbol Stav Dostupné
pro volani,
fax a
e-mail
® PFihlagen, hlavni agent X
Agent je pfihlaSen do fronty a je hlavnim agentem
v této fronté. Tito agenti si mohou vybrat a pfihlasit
se z libovolného bezplatného telefonu a pfijimat
volani z kontaktniho centra — seznam volani.
X

te)

PfihldSen, agent preteceni

Agent je pfihlaSen do fronty a je agentem prete€eni
v této fronté. Tito agenti si mohou vybrat a pfihlasit
se z libovolného bezplatného telefonu a pfijimat
volani z kontaktniho centra — seznam volani.

Odhlasen, hlavni agent

Agent neni pfihlaSen do front. Aby byl k dispozici
pro volani, fax a e-mail, musi se nejprve pfihlasit do
fronty.

OdhlaSen, agent prete€eni

Agent neni pfihladen do front. Aby byl k dispozici
pro volani, fax a e-mail, musi se nejprve pfihlasit do
fronty.

PFichozi volani (pfedtim, nez zazvoni telefon)

Telefon vyzvani

Zastupce vola

NN B W

()

(O

Agent je na telefonu

Nasledné zpracovani po hovoru, faxu nebo e-mailu

Po dokoné&eni hovoru nebo preéteni faxu nebo
e-mailu ma zastupce stale otevienou pfislusnou
obrazovku. Aby byl k dispozici pro volani, faxy a e-
maily, musi agent zavfit interaktivni okno.

Zpozdéni po volani, faxu nebo e-mailu

Po dokonc&eni hovoru nebo precteni faxu nebo
e-mailu nechal zastupce pfidruzenou obrazovku
otevienou pfili§ dlouho. Aby byl k dispozici pro
volani, faxy a e-maily, musi agent zavfit interaktivni
okno. Zpozdény Cas zacina poté, co agent zavie
vyskakovaci okno a vyprsi €as interaktivniho okna.
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Symbol Stav Dostupné
pro volani,
fax a
e-mail
fD Pracovni doba s indikaci nebo zbyvajici ¢as -

(v sekundach)

Po ukon&eni hovoru (faxu nebo e-mailu) a zavieni
pfidruzeného interaktivniho okna se agent
automaticky dostane do vychozi pracovni doby.
Po ukoné&eni pracovni doby je agent automaticky
umistén do dostupného stavu. Pracovni dobu
muZe agent volitelné prodlouzit, v pfipadé potfeby
i vicekrat. Chce-li byt opét k dispozici pro nova
volani, faxy a e-maily, musi nejprve ukongit
probihajici pracovni dobu nebo pockat na jeji
vyprseni.

0 O prestavce s uvedenim ¢asu navratu

Agent specifikuje typ a planovanou dobu trvani
na zacatku prestavky. Aby byli opét k dispozici
pro volani, faxy a e-maily, musi ukoncit aktualni
prestavku.

0 Zpozdéni po prestavce

Agent svou prestavku neukondil, i kdyZ planovana
doba pFestavky vyprSela. Aby byli opét k dispozici
pro volani, faxy a e-maily, musi ukongit aktualni
prestavku.

X Neni ur&eno pro trvale dostupné agenty:
Zmeskany hovor, fax nebo e-mail

Zastupce nepifijal hovor, fax nebo e-mail. Zobrazi
se interaktivni okno Zmeskany hovor se
zpravou: Zmeskali jste hovor. Chcete-
1i pokracovat v p¥ijimani voléni,
kliknéte na tla&itko niZze.Aby byl agent
znovu k dispozici pro volani, faxy a e-maily, musi
kliknout na interaktivni okno PFijmout volani .

Agent s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce mize zménit stav agenta.
To vyzaduje, aby pfislusny agent jiz spustil myAgent.

Pokud napfiklad agent nepfijal hovor, fax nebo e-mail, je mu pfidélen stav
nedostupny. Agenti s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce mohou tento
stav zménit tak, aby byl agent opét k dispozici pro hovory, faxy a e-maily.

Kromé toho mize byt agent pfihlasen do fronty nebo odhlasen z ni.

Poznamka: Kdykoli pfihlaSeny agent zméni svij stav
pritomnosti v aplikaci myPortal for Desktop, myPortal for Outlook
a myPortal @Work, je tento agent automaticky odhlasen

z fronty.

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025
myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka 53



Funkce pro supervizory nebo spravce

7.2.1 Prirazeni agentd do fronty

54

Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup
1) P¥i vybéru agenta zvolte jednu z nasledujicich moznosti:

» Pokud chcete vybrat agenta prostfednictvim interniho adresare,
postupuijte nasledujicim zplsobem:

Na boéni listé kliknéte na moznost Interni adresar.

Kliknéte na & v zobrazeném vyskakovacim okné Interni adresar.
Zaskrtnéte policko Zobrazit pouze agenty.

Pfetahnéte pfislusného agenta z interniho adresafe do poZadované
fronty v Seznamu pfirazeni agentu.

» Pokud chcete vybrat agenta prostfednictvim tlagitek ustfedny, postupuijte
nasledujicim zplsobem:

Na boéni listé kliknéte na moznost Tlaéitka ustiedny.

Pretahnéte pfislusného agenta z pfislusného tla¢itka ustfedny do
pozadované fronty v Seznamu pfirazeni agentu.

Zobrazi se vyskakovaci okno Pfifazeni agenta do fronty pro tohoto agenta.
2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Pokud ma agent pfijimat hovory, faxy a e-maily bez ohledu na zatizeni ve
fronté, vyberte v rozeviracim seznamu Typ moznost Hlavni agent .

» Pokud ma agent pfijimat hovory, faxy a e-maily pouze v pfipadé
prete€eni fronty, vyberte v rozeviracim seznamu Typ mozZnost Agent
preteceni.

3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Pokud ma byt agentovi povoleno pfijimat zpétna volani, zaskrtnéte
policko Zapnout zpétné volani agenta.
* Pokud ma byt agentovi zabranéno pfijimat zpétna volani, zruste
zaskrtnuti policka Zapnout zpétné volani agenta.
4) Zadejte procentualni hodnotu pro Uroven dovednosti agenta.

Urovné dovednosti vam umozniuji Fidit distribuci hovord, fax(i a e-mailG
agentlim ve fronté. Béhem distribuce jsou upfednostriovani agenti s vy$Simi
urovnémi dovednosti. V pfipadech, kdy maji vSichni agenti stejnou Uroven
dovednosti, obdrzi daldi hovor, fax nebo e-mail agent, ktery je nejdéle
necinny.

5) Do pole Pracovni doba zadejte automatickou pracovni dobu v sekundach
pro agenta v této fronté.

6) Pokud jste vybrali Agent preteceni:

a) Do pole Preteceni po volanich ve fronté zadejte maximaini pocet
hovoru, faxa a e-maild. Volani, faxy a e-maily, které prekracuji tento
maximalni pocet, jsou pfijimany agentem pfeteCeni.

b) Zadejte ¢as, po kterém by mél byt pfichozi hovor, fax nebo e-mail
prfesmérovan na agenta preteceni v poli Pfete¢eni po sekundach ve
fronté.
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7) Kliknéte na tlacitko OK.

Souvisejici ulohy

Uprava pfifazeni agenta na strance 55
Presun agentl mezi frontami na strance 56
Odebirani agentt z front na strance 56

7.2.2 Uprava pfifazeni agenta

A31003-P3030-U125-16-2D19,
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Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup
1) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Kliknéte na pfislusného agenta nebo kliknéte na Vlastnosti v kontextové
nabidce pfislusného agenta pfislusné fronty v oblasti Seznam pfirazeni
agentu.

Zobrazi se okno Pfifazeni agenta do fronty pro tohoto agenta.

2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

+ Pokud ma agent pfijimat hovory, faxy a e-maily bez ohledu na zatizeni ve
fronté, vyberte v rozeviracim seznamu Typ moznost Hlavni agent.
» Pokud ma agent pfijimat hovory, faxy a e-maily pouze v pfipadé
prete€eni fronty, vyberte v rozeviracim seznamu Typ Agent preteceni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

+ Pokud ma byt agentovi zapnuto zpétné volani, zaskrtnéte policko
Zapnout zpétné volani agenta.

+ Pokud ma byt agentovi zabranéno ve zpétném volani, zruste zaskrtnuti
policka Zapnout zpétné volani agenta .

4) Zadejte procentualni hodnotu pro Uroven dovednosti agenta.

Urovné dovednosti vam umozfuiji Fidit distribuci hovord, faxt a e-maild
agenttim ve fronté. B&hem distribuce jsou upfednosthovani agenti s vy$Simi
urovnémi dovednosti. V pfipadech, kdy maji v8ichni agenti stejnou urovern
dovednosti, obdrzi dalSi hovor, fax nebo e-mail agent, ktery je nejdéle
necinny.

5) Do pole Pracovni doba zadejte automatickou pracovni dobu v sekundach
pro agenta v této frontg.

6) Pokud jste vybrali Agent preteceni:

a) Do pole Preteceni po volanich ve fronté zadejte maximalni pocet
hovora, faxtl a e-mailll. Volani, faxy a e-maily, které prekracuji tento
maximalni pocet, jsou pfijimany agentem preteceni.

b) Zadejte ¢as, po kterém by mél byt pfichozi hovor, fax nebo e-mail
pfesmeérovan na agenta preteceni v poli Pfreteé¢eni po sekundach ve
fronté.

7) Kliknéte na tlacitko OK.

Souvisejici ulohy
Pfifazeni agentt do fronty na strance 54
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7.2.3 Pfesun agenti mezi frontami

Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup

1) Pretahnéte pozadovaného agenta z aktualni fronty a presunte jej do jiné
fronty v oblasti Seznam pfifazeni agentti. Zobrazi se okno Ptifazeni
agenta do fronty pro tohoto agenta.

2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

+ Pokud ma agent pfijimat hovory, faxy a e-maily bez ohledu na zatiZeni ve
fronté, vyberte v rozeviracim seznamu Typ moznost Hlavni agent .

» Pokud ma agent pfijimat hovory, faxy a e-maily pouze v pfipadé
prete€eni fronty, vyberte v rozeviracim seznamu Typ moznost Agent
preteceni.

3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

* Pokud ma byt agentovi zapnuto zpétné volani, zaskrtnéte policko
Zapnout zpétné volani agenta.

» Pokud ma byt agentovi zabranéno ve zpétném volani, zruste zaskrtnuti
policka Zapnout zpétné volani agenta.

4) Zadejte procentualni hodnotu pro Uroven dovednosti agenta.

Urovné dovednosti vam umoziiuji fidit distribuci hovord, fax(i a e-mailG
agentim ve fronté. B&hem distribuce jsou upfednostriovani agenti s vysSimi
urovnémi dovednosti. V pfipadech, kdy maji vSichni agenti stejnou troven
dovednosti, obdrzi dalSi hovor, fax nebo e-mail agent, ktery je nejdéle
necinny.

5) Do pole Pracovni doba zadejte automatickou pracovni dobu v sekundach
pro agenta v této fronté.

6) Pokud jste vybrali Agent preteceni:

a) Do pole Preteceni po volanich ve fronté zadejte maximalni pocet
hovor(, faxd a e-mail. Volani, faxy a e-maily, které prekracuji tento
maximalni pocet, jsou pfijimany agentem pfetec€eni.

b) Zadejte €as, po kterém by mél byt pfichozi hovor, fax nebo e-mail
pfesmérovan na agenta prete€eni v poli Pfete€eni po sekundach ve
fronté.

7) Kliknéte na tlacitko OK.

Souvisejici ulohy
Prifazeni agentu do fronty na strance 54

7.2.4 Odebirani agentt z front

56

Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup

V oblasti Seznam prifazeni agentt vyhledejte pfisluSného agenta pfislusné
fronty a kliknéte na Odebrat v jeho kontextové nabidce.
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Souvisejici ulohy
PFifazeni agentt do fronty na strance 54

7.2.5 Zména stavu agenta

Predpoklady
Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Dot€eny agent spustil myAgent.

Podrobny postup

V oblasti Seznam pfifazeni agenta vyhledejte pfislusného agenta pfislusné
fronty a kliknéte na jednu z nasledujicich moznosti v kontextové nabidce.

» Pokud chcete pfihlasit odhladeného agenta do fronty, kliknéte na PFihlasit
se do front.
» Chcete-li odhlasit pfihlaSeného agenta z fronty, kliknéte na Odhlasit se.

» Pokud chcete znovu zpfistupnit nedostupného agenta (napfiklad po
zmeskaném hovoru) pro hovory, faxy a e-maily, kliknéte na Prijimat volani.

7.2.6 Prizpusobeni zobrazeni seznamu pfirazeni agentu

Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup

1) Najedte mysi na Agenti v oblasti Seznam pfifazeni agentt a kliknéte na
o]

2) Posurite posuvniky pro fronty, které chcete zobrazit v oblasti Seznam
pFifazeni agentt, do zapnuté polohy.

3) Posurite posuvniky pro fronty, které nechcete zobrazovat v oblasti Seznam
prifazeni agentu, do vypnuté polohy.

7.2.7 Zobrazeni okna Prifazeni agenta do fronty

Informace o této tloze

Podrobny postup

V Seznamu pfifazeni agentu prejedte kurzorem pres agenta, pro kterého
chcete zobrazit podrobnosti.

Vyskakovaci okno Pfifazeni agenta do fronty zobrazuje nasledujici informace
tykajici se agenta:

+ Jméno

* Fronta

+ Typ agenta

+ Agent zpétného volani
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Sledovat volani a zadost o podporu

7.3 Sledovat volani a

58

« Uroven dovednosti
* Pracovni doba

zadost o podporu

Muzete nahravat hovory, abyste je mohli sledovat, ukladat je jako soubory WAV
nebo je odesilat e-mailem. Chcete-li pomoci agentiim, mlzete si vyménovat
okamzité zpravy, tiSe sledovat volani nebo dokonce pfepnout volani.

Zaznam hovoru

Béhem nahravani se v pravidelnych intervalech pfehrava a opakuje vystrazny
tén (pipnuti). Pokud je napfiklad komunikacni systém nakonfigurovan pro
Francii, obdrzi strany na za¢atku nahravani oznameni, Ze hovor je nahravan.
Po dokon&eni zaznamu je pfidan do seznamu volajicich nahravaciho agenta.

Dohled nad hovory (v zavislosti na zemi)

Muzete odposlouchavat hovor bez povsimnuti (Dohled nad hovory).

Abyste mohli v tichosti sledovat hovor, musite mit v komunikaénim systému
tfidu sluzby Dohled na hovory nebo Tiché sledovani.

Prepinani volani

Muzete také prepojit hovor a poskytnout agentovi pokyny, aniz by si toho
volajici v§iml. Béhem vyruSeni miize byt hovor pferusen az na dvé sekundy.

Chcete-li prepoijit hovor, musite mit v komunikaénim systému tfidu sluzby
Diskrétni volani.

Pozice hovoru ve fronté

Cekaijici hovor miizete presunout na prvni pozici ve fronté, aby se rychleji dostal
k dalSimu dostupnému agentovi.

Pomoc

V interaktivnim okné Podpora se nachazi seznam vSech agentu, ktefi
momentalné zadaji o podporu. Seznam obsahuje diivod, zbyvajici ¢as na
odpovéd, jméno, prijmeni a spole¢nost volajiciho, jakoz i druh pozadované
podpory: Vyzadana textova podpora (zasilani okamzitych zprav), vyzadano
prepojeni nebo vyzadan dohled nad hovorem. Okamzité zpravy jsou

k dispozici pro kazdy typ podpory. Na zadost o podporu mize$ odpovédét nebo
ji zamitnout. Pokud Zadost béhem doby odezvy nezpracuje$, bude zrusena.
Zadost o podporu muze piijmout pouze jeden agent s Grovni opravnéni
supervizora nebo spravce.

Ukladani a odesilani faxu a e-mailu
fax Ize ulozit ve formatu PDF nebo TIFF a odeslat e-mailem.

e-mail Ize ulozit ve formatu souboru EML a odeslat jako soubory EML e-mailem.
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7.3.1 Nahravani hovort jako supervizor nebo spravce

Predpoklady

Zivy zdznam je v komunika&nim systému povolen.

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Panel Zivé hovory je otevieny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory
na strance 24.

Podrobny postup

1) Na panelu Zivé hovory vyhledejte pfislugny hovor a v kontextové nabidce
tohoto hovoru kliknéte na moznost Nahrat.

2) Chcete-li nahravani ukoncit pfed koncem hovoru, kliknéte v kontextové
nabidce tohoto hovoru na moznost Zastavit nahravani.

Souvisejici ulohy
Poslech zaznamu volajiciho na strance 45

7.3.2 Ulozeni zaznamu hovoru

Predpoklady
Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevie se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavfeni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Seznam volani vyhledejte pfisludny hovor a v kontextové
nabidce tohoto hovoru kliknéte na moznost Ulozit jako.

2) Vyberte adresar, ve kterém ma byt soubor ulozen.

3) Do pole Nazev souboru zadejte pozadovany nazev a kliknéte na tlacitko
Ulozit.

7.3.3 Odeslani zaznamu hovoru e-mailem
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Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevie se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Seznam volani vyhledejte pfislusny zaznamenany hovor a
v kontextové nabidce tohoto hovoru kliknéte na mozZnost Odeslat v e-mailu.

Otevie se vychozi e-mailovy klient systému. Kontaktni jméno, telefonni Cislo
a informace o agentovi jsou uvedeny v textu e-mailu.
2) Do poli Komu a Kopie zadejte e-mailovou adresu pozadovanych pfijemc.
3) Do pole Pfedmét zadejte poZzadovany text.
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7.3.4 Ulozeni faxu

4) Kliknéte na moznost Odeslat.

Zaznam hovoru je odeslan jako soubor WAV v pfiloze e-mailu.

Predpoklady
Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevie se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Zivé hovory vyhledejte pfislugny fax a v kontextové nabidce
tohoto faxu kelpnéte na moznost Ulozit jako.

2) Vyberte adresaf, ve kterém ma byt soubor ulozen.

3) Do pole Nazev souboru zadejte pozadovany nazev a kliknéte na tlacitko
Ulozit.

7.3.5 Odeslani faxu e-mailem

Predpoklady
Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevie se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Seznam volani vyhledejte pfisluSny fax a v kontextové nabidce
kliknéte na moznost Odeslat v e-mailu.
Otevre se vychozi e-mailovy klient systému. Kontaktni jméno, telefonni Cislo
a informace o agentovi jsou uvedeny v textu e-mailu.

2) Do poli Komu a Kopie zadejte e-mailovou adresu pozadovanych pfijemcu.

3) v poli Predmét v pfipadé potieby zmérite pfedkonfigurovany text. Ve
vychozim nastaveni jsou k dispozici Cisla fronty a ID volani.
4) Kliknéte na moznost Odeslat.

Fax je odeslan jako soubor PDF nebo TIFF v pfiloze e-mailu.

7.3.6 Ulozeni e-mailu ve formatu EML
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Predpoklady

Jste agentem s urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevie se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Seznam volani vyhledejte pfislusny e-mail a v kontextové
nabidce tohoto e-mailu kliknéte na moznost Ulozit jako.
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Funkce pro supervizory nebo spravce

2) Vyberte adresar, ve kterém ma byt soubor ulozen.

3) Do pole Nazev souboru zadejte pozadovany nazev a kliknéte na tlacitko
Ulozit.

7.3.7 Odeslani e-mailové zpravy e-mailem

Predpoklady
Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevre se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavfeni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Seznam volani vyhledejte pfisluSny e-mail a v kontextové
nabidce kliknéte na mozZnost Odeslat v e-mailu.

2) V interaktivni nabidce tohoto e-mailu kliknéte na Odeslat v e-mailu.

3) Do pole Komu zadejte e-mailovou adresu pfijemce.

4) Zadejte pozadovany text pro Predmét.

5) Kliknéte na moznost Odeslat.

E-mail je odeslan jako soubor EML v pfiloze e-mailu.

7.3.8 Sledovani hovoru (v zavislosti na zemi)

Predpoklady

Jste agentem s urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Panel Zivé hovory je otevieny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory
na strance 24.

Podrobny postup

Na panelu Zivé hovory vyhledeite pfisluny hovor a v kontextové nabidce
tohoto hovoru kliknéte na moznost Sledovat tento hovor.

7.3.9 Potlaceni hovoru
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Predpoklady

Jste agentem s urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Panel Zivé hovory je otevieny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory
na strance 24.

Podrobny postup

Na panelu Zivé hovory vyhledejte pfislusny hovor a v kontextové nabidce
tohoto hovoru kliknéte na moznost Zasahnout do hovoru.

Tip: Béhem potladeni Ize hovor pferusit az na dvé sekundy.
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Funkce pro supervizory nebo spravce

Sledovat fronty

7.3.10 Zména pozice ve fronté hovoru

Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Panel Zivé hovory je otevieny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Zivé hovory
na strance 24.

Podrobny postup

Na panelu Zivé hovory vyhledeite pfislusny hovor a v kontextové nabidce
tohoto hovoru kliknéte na Pfesunout na nejvyssi pozici.

7.3.11 Prijimani zadosti o podporu

7.4 Sledovat fronty
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Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

8 se zobrazi v pravém hornim rohu hlavniho okna myAgent.

Podrobny postup

1) Kiiknéte na ikonu B,
Zobrazi se vyskakovaci okno Podpora.

2) Umisténim kurzoru mysi na zdznam agenta zobrazite moznosti konfigurace
Zadosti. Bud muzete na zadost odpovédét, nebo ji zamitnout.

3) Pokud chcete zadost odmitnout, kliknéte na Odmitnout a preskocte
zbyvajici kroky. V opacném pfipadé tento krok pfeskodte a pokracujte
krokem 4.

4) V zavislosti na typu Zadosti se zobrazi odliSna ikona podpory. Poskytnuti
podpory:

*  Pokud je poZadovano napojeni do hovoru, kliknutim na P prepojite

hovor agenta.

Pokud je pozadovana textova pomoc, kliknéte na & pro vyménu
okamzitych zprav s agentem.

Pokud je pozadovan dohled nad hovorem, kliknéte na Da poslouchejte
hovor agenta.

Okamzité zpravy lze také vyméfovat s agentem po pfepojeni hovoru agenta.

Do spodniho pole okna zadejte okamzitou zpravu a stisknéte klavesu Enter

5) Chcete-li tuto podporu ukoncit, kliknéte na tlacitko Zastavit.

Stav fronty Ize sledovat podle po&tu ¢ekajicich hovora a ¢ekaci doby hovoru.

Sledovani poétu ¢ekajicich hovoril, faxt a e-maild
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Funkce pro supervizory nebo spravce

V oblasti Seznam pfifazeni agentt poskytuje symbol agenta informace o jeho
stavu.

Symbol Stav
m Normaini
M Alarm poc¢tu ¢ekajicich hovort, faxt a e-maild

§

Pocet ¢ekajicich hovoru, faxi a e-mailt v této fronté prekrodil
mezni hodnotu. Pro kazdou frontu mize byt ve WBM agentem
nakonfigurovana mezni hodnota alarmu pro pocet ¢ekajicich
hovoru s Urovni autorizace supervizora nebo spravce.

Sledovani ¢ekaci doby hovort a e-mailt

Hovory a e-maily, u nichz ¢ekaci doba ve fronté pfekrocila mezni hodnotu
alarmu, se v zivych hovorech zobrazuji ervené. Pro kazdou frontu maze byt
ve WBM nakonfigurovana ¢asova mezni hodnota alarmu agentem s drovni
opravnéni supervizora nebo spravce.

Zprava alarmu

Agent s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce muze aktivovat nasledujici
funkce jako vystrahy pro alarmy v myAgent:

* myAgent vZdy nahofe pro alarmy
+ Ton alarmu

7.4.1 Povoleni nebo zakazani interaktivniho okna alarmu
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Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup
1) Na bochni listé kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko *=+.
2) Kliknéte na Oznameni.

3) Pokud pocet ¢ekajicich hovoru, fax(i a e-mailt ve fronté prekrocil mezni
hodnotu alarmu, vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

+ Pokud chcete, aby se myAgent automaticky zobrazoval v popfedi pfi
podminkach alarmu, zaskrtnéte policko Otevfit interaktivni okno, kdyz
volani vyvola podminku pro alarm.

+ Pokud nechcete, aby se myAgent automaticky zobrazoval v popfedi pro
podminky alarmu, zruSte zaskrtnuti policka Otevfit interaktivni okno,
kdyz volani vyvola podminku pro alarm.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.
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Funkce pro supervizory nebo spravce

DalSi funkce

7.4.2 Aktivace nebo deaktivace varovného tonu

7.5 Dalsi funkce

Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===

2) Kliknéte na Oznameni.

3) Pokud pocet ¢ekajicich hovoru, fax a e-mailt ve fronté prekrocil mezni
hodnotu alarmu, vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
* Chcete-li povolit ton alarmu, zaskrtnéte policko Prehrat vystrazné

signaly, kdyz volani vyvola podminky pro alarm.

» Pokud chcete vypnout tén alarmu, zruste zaskrtnuti policka Prehrat
vystrazné signaly, kdyz volani vyvola podminky pro alarm.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

Poznamky volajiciho muzete v interaktivnich oknech odstranit.

7.5.1 Odstranéni poznamek volajiciho
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Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevie se panel Seznam volani; viz Otevieni nebo zavieni panelu Seznam
volani na strance 43.

Podrobny postup

1) Na panelu Seznam volani poklepejte na pozadovany hovor.
Zobrazi se vyskakovaci okno Prichozi volani.
2) V interaktivnim okné kliknéte na Poznamky.

3) V seznamu poznamek kliknéte na pozadovanou polozku a poté na .
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8 Adresare

V adresafich jsou uspofadany vaSe kontakty.

Adresare

Aplikace myAgent nabizi nasledujici adresare, které podporuji nasledujici

funkce:

Symbol

=teo

Adresar

Interni adresar
Obsahuje nasledujici polozky:

» Uzivatelé, konkrétni interni ucastnici

a skupiny MULARP, pro které je

v systému aktivovano zobrazeni se
stavem jejich dostupnosti (pouze
systémové telefony). Jestlize neni
ucastnik pfitomen, zjistite planovany ¢as
jeho navratu ve sloupci Doba navratu
(pokud povolil, aby se vam jeho stav
dostupnosti zobrazoval). Zobrazi se také
jakykoli informacni text, ktery mohl zadat
ucastnik.

Virtualni uzivatelé, oznaceni ikonou

Skupiny oznacené ikonou i

» Skupiny UCD, coZ znamend skupiny
predplatitell, ktefi jsou dosazitelni na
jediném telefonnim Cisle. Jsou oznadeny

ikonou 9.

Ve vychozim nastaveni se v internim
adresafi zobrazuji pouze Uzivatelé.
Aktivaci odpovidajiciho zaskrtavaciho
policka muzete filtrovat interni adresar
tak, aby se v ném zobrazovaly nasledujici
polozky: Uzivatelé, Virtualni uzivatelé,
Skupiny nebo Skupiny UCD.

PFi zaSkrtnuti policka Zobrazit pouze
agenty zobrazi interni adresar pouze
ucastniky, ktefi jsou agenty.

Externi adresar:

Obsahuje kontakty z podnikového adresare
a v aplikaci WBM musi byt nakonfigurovan
agentem s urovni opravnéni supervizor
nebo spravce.
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Zavolani

Hledani
podle
jména
X

Zména
stavu
dostupnosti

X

Odeslani
okamzité
Zpravy

X
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Adresare

Symbol
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Adres

Q.
-<

Externi adresér offline (LDAP):

Obsahuje kontakty z podnikového
offline adresare a v aplikaci WBM musi
byt nakonfigurovan agentem s urovni
opravnéni supervizor nebo spravce.

K vyhledavani se pouziva pouze externi
offline adresar.

Rychlé vytaceni:

Obsahuje v§echna systémova cisla,
uzivatele s feSenim UC i bez ného. Mezi
uzivatele bez feSeni UC patfi stanice, které
nemaiji licence UC, a virtualni stanice, jako
je fax a ustfedna AutoAttendant.

Zavolani

Hledani
podle
jména
X

Zména
stavu
dostupnosti

Odeslani
okamzité
zpravy

Poznamka: Telefonni ¢isla uloZzena v nastaveni a adresarich

uzivatele musi byt zadana v kanonickém formatu, aby byla

pFistupna z feSeni UC i ze zafizeni. PFistupovy kéd nesmi byt

soucasti Gisla.

Prohledavat adresare

Muizete si vybrat, zda prohledavat interni adresar a/nebo externi adresar a/nebo

externi offline adresar (LDAP) a/nebo adresaF Kontakty Outlook.

Vyhledavani v internich i externich adresafich a rychlé vytad€eni jsou rychlejsi.
Proto jsou vysledky vyhledavani v téchto adresafich zobrazeny nejdfive.
Zobrazeni vysledk( v externim off-line adresafi (LDAP) se objevi po kratkém

zpozdéni.

VSimnéte si, Ze dialogové okno jednoduchého (rychlého) vyhledavani rozhoduje

na zakladé nastaveni v hlavnim vyhledavacim okné, zda se ma pouzit Uplna

nebo ¢aste¢na shoda slov. U obou scénail se jako operator pro dotazy pouziva

OR. Pokud je v poli kontaktu nalezeno nékteré z kli¢ovych slov (oddélenych
mezerou , “), jedna se o shodu a je vracen vysledek.

Kontaktni udaje v internim adresafri

V zobrazeni seznamu kontaktl se vedle stavu pFitomnosti zobrazuji nasledujici

Udaje: Pripona, Dobavnévratu, Pfijmeni, Jméno, Mobil, €. na asistenta,
Externi 1, Externi 2, C. domu, Fax, E-mail, Oddéleni, Pracovisté. Sitka
vSech sloupcl je variabilni.

Tridéni kontaktd v internim adresari

Kontakty interniho adresare mizete sefadit podle jakéhokoli sloupce ve
vzestupném nebo sestupném abecednim poradi. Vzestupné nebo sestupné
pofadi je indikovano smérem natoceni trojuhelniCku v z&hlavi sloupce.
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Adresare
Otevieni nebo zavieni panelu Interni adresar

Prejiti k zaznamu v internim adresafri

Pokud chcete pfejit na urcitou polozku, zadejte ve sloupci, podle kterého

jsou polozky Ffazeny, postupné pozZzadovana pismena. Postupnym zadanim
jednotlivych pismen miizete napfiklad prejit na prvni pfijmeni, které zacina na
~oen”. Tuto metodu Ize pouzivat také ve vysledcich hledani.

Kopirovani kontaktda do externiho adresare

Agent mlze ukladat (kopirovat), upravovat a odstrafiovat kontaktni idaje volani
(Titul, Jméno, Prijmeni a Spole¢nost) v externim adresafi prostfednictvim
interaktivniho okna. V tomto pfipadé je telefonni Cislo volajiciho pfifazeno

a nastaveno jako Zaméstnani 1.

Poznamka: KdyZ se stav licence zméni, vaSe uZivatelské
konfigurace zUstanou zachovany, s vyjimkou nastaveni hlasové
posty.

Souvisejici pojmy
Stav dostupnosti na strance 82

8.1 Otevreni nebo zavreni panelu Interni adresar

Podrobnosti o kontaktech interniho adresare jsou zobrazeny na panelu Interni
adresar .

Podrobny postup

1) Chcete-li otevfit panel Interni adresar, kliknéte na Interni adresar na bocni
listé.
Panel se otevie ve vyskakovacim okné.

2) Chcete-li zavfit panel Interni adresar:

a) Pokud je panel otevien v hlavnim okné& myAgent, kliknéte na Interni
adresar na bocni listé.

b) Pokud je panel otevien v samostatném okné, kliknéte na X v pravém
hornim rohu.

Souvisejici ulohy
Zapojeni panelu na strance 87

8.2 Vyhledavani v adresarich

Podrobny postup

1) V poli Zavolat / Prohledavat v hlavnim okné myAgent zadejte hledany vyraz
a stisknéte klavesu Enter.

Zobrazi se vyskakovaci okno Hledat se seznamem vysledk( vyhledavani.

Poznamka: Pokud se hledany vyraz shoduje s telefonnim
Cislem v Ciselném nebo kanonickém formatu a stisknete
klavesu Enter, bude na toto telefonni Cislo zahajen hovor.

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025
myAgent, Uzivatelska pfiru¢ka 67



Adresare
Tridéni interniho adresare

2) V pfipadé nutnosti kliknéte na polozku Moznosti a zobrazte polozku
MozZnosti hledani.

3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti hledani:

* Chcete-li hledat celé slovo, zaskrtnéte policko Hledat celé slovo.

Poznamka: Kdyz je zaskrtnuté policko Hledat celé
slovo, nesmi hledany vyraz obsahovat zadny znak
mezery.

» Chcete-li hledat &ast slova, zruSte zaSkrtnuti policka Hledat celé slovo.

Poznamka: Hledané pojmy obsahujici mezery se
vztahuji pouze k polim Krestni jméno a Pfijmeni.

4) Vyberte, které adresare maji byt prohledavany, a to vybérem nebo zrusenim
pfislusnych policek Interni adresar, Rychlé vytaceni, Externi adresar,
Externi adresar Offline a Kontakty aplikace Outlook.

Ve vychozim nastaveni jsou vybrany vS§echny moznosti adresara.

Hledani v internich a externich adresafich a rychla vytaceni jsou rychlejsi.
Proto jsou vysledky vyhledavani v téchto adresarich zobrazeny nejdfive.
Zobrazeni vysledku v externim off-line adresafi (LDAP) se objevi po kratkém
zpozdéni.

5) Pokud jste vybrali interni adresar, mizete vybrat jednu nebo vice
z nasledujicich moznosti filtru:

+ Uzivatelé
+ Virtualni uzivatelé
* Skupiny
* Skupiny UCD
6) Chcete-li provést rozsifené hledani, kliknéte na polozku RozsSifené hledani,
do pfislusnych poli zadejte hledany vyraz a kliknéte na Hledat.

JestliZze hledani pfinese vysledky, aplikace myAgent zobrazi jejich
seznam. Kromé toho mulzete omezit délku seznamu hitd vybérem jednoho
z prepinac¢ Max. pocet zasahu: 50, 100, 200, 300 nebo Vse

7) Chcete-li pferusit probihajici hledani, kliknéte na moznost Zastavit.

8.3 Tridéni interniho adresare

Predpoklady

Otevfe se panel Interni adresafr; viz Otevieni nebo zavieni panelu Interni
adresar na strance 67

Podrobny postup

1) Na panelu Interni adresar kliknéte na jeden z nazvd sloupct interniho
adresare, napf. PFijmeni, pro sefazeni kontaktt podle tohoto kritéria ve
vzestupném alfanumerickém pofadi.

2) Pokud chcete zménit poradi fazeni, kliknéte znovu na zahlavi sloupce.
Interni adresar je sefazen na zakladé vybéru. Sloupec pouzity pro sefazeni
je oznacen Sipkou sméfujici nahoru nebo doll v zavislosti na poradi fazeni.
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Adresare
Filtrovani interniho adresare

8.4 Filtrovani interniho adresare
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Interni adresar mulzete filtrovat tak, aby zobrazoval vSechny uzivatele, virtualni
uzivatele, skupiny nebo skupiny UCD a také aby zobrazoval pouze agenty nebo
vSechny uc€astniky v kazdém z nich.

Predpoklady

Otevre se panel Interni adresar; viz Otevieni nebo zavieni panelu Interni
adresar na strance 67

Podrobny postup

1) Na panelu Interni adresar kliknéte na 0 pro zobrazeni moznosti adresare.
2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti filtru:

+ Uzivatelé

* Virtualni uzivatelé

+ Skupiny

» Skupiny UCD

Ve vychozim nastaveni jsou vybrany véechny mozZnosti.

3) Pokud chcete zobrazit pouze agenty, zaskrtnéte policko Zobrazit pouze
agenty. Jinak zruste zaSkrtnuti policka Zobrazit pouze agenty.
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Zasilani okamzitych zprav

Otevirani nebo zavirani okamzitych zprav

9 Zasilani okamzitych zprav

Zasilani okamzitych zprav umoznuje vyménu textovych zprav jako zasilani
okamzitych zprav s internim odbératelem.

Odeslané a prijaté okamzité zpravy budou zobrazeny vam i vasim partnerdm ve
formé dialogu v okné Okamzita zprava.

Okno Okamzita zprava také zobrazuje aktualni stav pfislusného interniho
ucastnika.

Napfiklad pro u€astnika John Doe:
* John Doe je offline

Ugastnik John Doe je odhlasen (offline). V takovém p¥ipadé komunikaéni

systém ulozi okamzitou zpravu a zobrazi ji pfi pfistim pfihlaseni u¢astnika.
* John Doe

Ugastnik John Doe je piihlasen (online). Ugastnik muze pfijimat a odesilat

okamZité zpravy.

Souvisejici tlohy

Odsunuti panelu na strance 87

Zaména panell na strance 88

Priblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89
Zapojeni panelu na strance 87

9.1 Otevirani nebo zavirani okamzitych zprav

Podrobnosti o konverzacich s internimi u¢astniky se zobrazuji v okné Okamzita
zprava .

Podrobny postup

1) Pro otevieni okna Okamzita zprava kliknéte na Okamzita zprava na bo¢ni
liste.
Zobrazi se vyskakovaci okno Okamzita zprava.

2) Okno Okamzita zprava zaviete kliknutim na x v pravém hornim rohu.

9.2 Odeslat okamzitou zpravu
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Predpoklady

Odesilani okamzitych zprav neni spravcem vaseho komunikacéniho systému
vypnuto.

Otevre se vyskakovaci okno Okamzité zpravy; viz Otevirani nebo zavirani
okamzitych zprav na strance 70
Podrobny postup

1) Ve vyskakovacim okné Okamzita zprava zvolte polozku Nova konverzace
a vyberte uZivatele, s nimz chcete konverzovat.
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Zasilani okamzitych zprav
Odeslat okamZitou zpravu z vyta€eni/vyhledavani

2) Pokud chcete do konverzace pfidat dalSi komunikaéni partnery (vytvofit
skupinovou konverzaci), pfetahnéte je ze slozky Interni adresar, Tlacitka
ustredny nebo Vyhledat do vyskakovaciho okna Okamzita zprava.

Chcete-li zobrazit vyskakovaci okno Hledat, viz \/yhledavani v adreséfich na
strance 67.

3) Zadejte texto do pole Zadat zpravu.
4) Stisknéte klavesu Enter.

9.3 Odeslat okamzitou zpravu z vyta€eni/vyhledavani

Predpoklady

Odesilani okamzitych zprav neni spravcem vaseho komunika¢niho systému
vypnuto.

Vyskakovaci okno Hledat se otevie po provedeni vyhledavani v poli Zavolat /
Prohledavat, viz \/yhledavani v adresafrich na strance 67.

Podrobny postup

1) Ve vyskakovacim okné Hledat vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Vyberte pfisludnou polozku vyhledavani a kliknéte na "™,

» V kontextové nabidce pfislusné polozky vyhledavani kliknéte na Odeslat
okamzitou zpravu .

Zobrazi se vyskakovaci okno Okamzita zprava.

2) Pokud chcete do konverzace pfidat dalSi komunikacni partnery (vytvofit
skupinovou konverzaci), pfetahnéte je ze slozky Interni adresar, Tlacitka
ustredny nebo Vyhledat do vyskakovaciho okna Okamzita zprava.

Chcete-li zobrazit vyskakovaci okno Hledat, viz \/yhledavani v adresarich na
strance 67.

3) Zadejte texto do pole Zadat zpravu.
4) Stisknéte klavesu Enter.

9.4 Odeslani okamzité zpravy z interniho adresare

Predpoklady

Odesilani okamzitych zprav neni spravcem vaseho komunikaéniho systému
vypnuto.

Otevre se panel Interni adresafr; viz Otevieni nebo zavieni panelu Interni
adresar na strance 67
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Zasilani okamzitych zprav

Odeslani okamzité zpravy z tladitek ustfedny

Podrobny postup

1) Na panelu Interni adresar vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

Vyberte pfislusnou polozku adresare a kliknéte na & Odeslat
okamzitou zpravu.

* V kontextové nabidce pfislusné polozky adresare kliknéte na Odeslat
okamzitou zpravu.

Zobrazi se vyskakovaci okno Okamzita zprava.

2) Pokud chcete do konverzace pfidat dal$i komunikacni partnery (vytvofit
skupinovou konverzaci), pretahnéte je ze slozky Interni adresar, Tlacitka
ustfedny nebo Vyhledat do vyskakovaciho okna Okamzita zprava.

Chcete-li zobrazit vyskakovaci okno Hledat, viz \/yhledavani v adresafich na
strance 67.

3) Zadejte texto do pole Zadat zpravu.
4) Stisknéte klavesu Enter.

9.5 Odeslani okamzité zpravy z tla€itek ustredny

Predpoklady

Odesilani okamzitych zprav neni spravcem vaseho komunika¢niho systému
vypnuto.

Otevfe se panel Tlaégitka ustfedny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
Ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na panelu Tlaéitka ustfedny kliknéte na Konverzace v kontextové nabidce
pfislusného tlagitka ustiedny.
Zobrazi se vyskakovaci okno Okamzita zprava.

2) Kliknéte na Nova konverzace a vyhledejte kontakt.

3) Pokud chcete do konverzace pfidat dal$i komunikaéni partnery (vytvofit
skupinovou konverzaci), pfetdhnéte je ze slozky Interni adresar, Tlacitka
ustiedny nebo Vyhledat do vyskakovaciho okna Okamzita zprava.

Chcete-li zobrazit vyskakovaci okno Hledat, viz Vyhledavani v adresafich na
strance 67.

4) Zadejte text do pole Zadat zpravu.
5) Stisknéte klavesu Enter.

9.6 Odstranéni okamzité zpravy

72

Muzete smazat jednu zpravu nebo vSechny zpravy, které jste odeslali
v konverzaci.
Predpoklady

Otevie se vyskakovaci okno Okamzité zpravy; viz Otevirani nebo zavirani
okamzitych zprav na strance 70
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Zasilani okamzitych zprav
Opusténi konverzace okamzitych zprav

Podrobny postup
Ve vyskakovacim okné Okamzita zprava vyberte konverzaci a:
a) Chcete-li smazat jednu zpravu, kterou jste odeslali, najedte mysi na zpravu

a kliknéte na tlagitko X.
Zprava je odstranéna pro vSechny ucastniky.

b) Chcete-li smazat vSechny zpravy v konverzaci, kliknéte na tlacitko fa
vyberte Odstranit zpravy.

VSechny vase zpravy budou odstranény pro vSechny uc€astniky.

Poznamka: Moznost Odstranit zpravy je k dispozici take
po kliknuti pravym tlacitkem mySi na konverzaci v seznamu
konverzaci.

9.7 Opusténi konverzace okamzitych zprav
Konverzaci mizete kdykoli ukongit.

Predpoklady

Otevfe se vyskakovaci okno Okamzité zpravy; viz Otevirani nebo zavirani
okamzitych zprav na strance 70

Informace o této tloze

KdyZ opustite konverzaci pouze s jednou osobou, konverzace je trvale
odstranéna pro vas oba.

KdyZ opustite konverzaci s vice lidmi, konverzace se odstrani ze seznamu
konverzaci, ale ostatni u€astnici ji mohou i nadale pouZivat.

Nez opustite konverzaci, midzete v ni smazat vSechny své zpravy.

Podrobny postup

1) Ve vyskakovacim okn& Okamzita zprava vyberte konverzaci, kterou chcete

opustit, kliknéte na tlacitko fa vyberte moznost Odejit.
Zobrazi se vyskakovaci okno.

2) Pokud je konverzace pouze s jednou osobou, kliknéte na Ano.
3) Pokud konverzujete s vice lidmi, provedte jednu z nasledujicich akci:

a) Pokud chcete pfed odchodem smazat vSechny zpravy v konverzaci,
kliknéte na Ano.

b) Pokud chcete, aby vase zpravy zUstaly v konverzaci, kliknéte na Ne.

Vysledky

Poznamka: Moznost Odejit je také k dispozici v kontextové
nabidce konverzace v seznamu konverzaci.
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Tlacitka Attendant

Otevieni nebo zavieni panelu Tladitka ustfedny

10 Tlacitka Attendant

Tlacitka Attendant zobrazuji jméno a stav pfitomnosti internich ucastnika.
Nabizeji rychly zplsob, jak témto u¢astnikim zavolat nebo na né prepaijit
hovory.

Pro tlacitka Attendant mizete nastavit vice zalozek, napf. pro rlizna oddéleni.

Tlacitka Attendant Ize nakonfigurovat tak, aby zobrazovala obrazek uzivatele,
pokud je k dispozici. Pokud uzivatel nema zadny obrazek, zobrazi se
nekonfigurovatelna barva vygenerovana na zakladé jména uzivatele.

Zobrazuiji také stav internich ucastnikd (barva ohrani¢eni kruhu):
* Modra: Dostupny nebo Necinny

+  Zluta: Vyzvanéni

+ Cervena: Zaneprazdnén

Kromé toho mohou zobrazovat stav pfitomnosti uzivateld, pokud je stav
Zaneprazdnén (Cervena); viz Stav dostupnosti na strance 82.

Na karté je k dispozici az 300 tladitek Attendant (ve vychozim nastaveni 100).
Pokud zadné jméno neexistuje, zobrazi se telefonni €islo.

Tlagitka Attendant na karté jsou ve vychozim nastaveni sefazena podle
pfijmeni v alfanumerickém vzestupném pofadi. Stanice bez nazvu jsou
sefazeny za stanicemi, pro které Ize zobrazit nazev. Externi kontakty jsou vzdy
zafazeny na konci seznamu.

Vétsina konfiguraci pro tlacitka Attendant je k dispozici také na panelu nastroj
funkci panelu; viz Otevieni nabidky MozZnosti panelu na strance 89.

Souvisejici pojmy

Prvky uzivatelského rozhrani na strance 12

Stav dostupnosti na strance 82

Souvisejici ulohy

Uskutecnéni hovoru s tlacitkem ustfedny na strance 38
Predani volani pomoci tlaCitka ustfedny na strance 39

Pfevzeti volani pomoci tlacitka ustfedny na strance 40

10.1 Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka ustredny

74

Konfigurovana tlagitka Ustfedny se zobrazi na panelu Tla€itka ustfedny .

Podrobny postup

1) Chcete-li otevfit panel Tladitka ustifedny, kliknéte na Tladitka ustfedny na
boéni listé.
Panel se otevie v hlavnim okné myAgent.
2) Chcete-li zavrit panel Tladitka ustredny:
a) Pokud je panel otevien v hlavnim okné& myAgent, kliknéte na Tlacitka
ustfedny na bocni listé.
b) Pokud je panel otevien v samostatném okné, kliknéte na X v pravém
hornim rohu.
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Tladitka Attendant
Razeni tlagitek ustfedny

Souvisejici ulohy

Odsunuti panelu na strance 87

Zaména panell na strance 88

Priblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89

10.2 Razeni tlaéitek Ustfedny

Predpoklady

Otevre se panel Tlacitka ustfedny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na panelu Tlacitka ustredny kliknéte na poZzadovanou kartu.

2) V interaktivni nabidce libovolného tladitka ustfedny vyberte jednu
z nasledujicich moznosti:
+ Seradit > Seradit podle kiestniho jména
+ Seradit > Seradit podle pfijmeni

Poznamka: Externi kontakty jsou vyplnény na konci.

3) Tlacitka ustfedny muzete také sefadit vybérem Moznosti > Sefadit na
panelu nastroju, viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance 89.

10.3 Prifazeni u€astnika k tla¢itku ustredny

Predpoklady

Otevre se panel Tlacgitka ustfedny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na panelu Tlacitka ustredny kliknéte na pozadovanou kartu.

2) Na bo¢ni listé kliknéte na moznost Interni adresar.
Zobrazi se vyskakovaci okno Interni adresar.

3) Pretahnéte pozadovaného Ucastnika z interniho adresare na tlacitko
ustredny.

4) Chcete-li k tlacitku pfifadit dalSi ucastniky, opakujte krok 3.

5) Kontakt, ktery chcete pfidat, mizete také vyhledat kliknutim pravym
tlaitkem my3i na tlaCitko Ustfedny a kliknutim na Pridat kontakt.

6) Pripadné muzete pretahnout u€astnika na tlaCitko ustfedny ze Seznamu
pfifazeni agentu.
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Tladitka Attendant
Odebrani u€astnika z tlacitka ustfedny

10.4 Odebrani u€astnika z tla€itka ustredny

Predpoklady

Otevie se panel Tlacgitka ustredny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na panelu Tlaéitka ustifedny kliknéte na pozadovanou kartu.
2) V kontextové nabidce pfisluSného tlacitka ustfedny kliknéte na Odebrat.

10.5 Zobrazeni obrazku uzivatele na tlacitkach obsluhy

Predpoklady

Otevre se panel Tlacitka ustredny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na panelu nastroji panelu kliknéte na O Moznosti, viz Otevieni nabidky
Moznosti panelu na strance 89

2) Kliknéte na Zobrazit obrazky uzivatele na tlacitkach obsluhy.
Uzivatel obrazku (pokud je k dispozici) se zobrazi na ikoné korespondence
na v8ech kartach na panelu Tlagitka ustfedny.
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Hlaseni

r

11 HIaSeni

Jako agent s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce mizete pouzit
preddefinované Sablony hlaseni k vytvareni hlaseni pro hovory, fronty, agenty,
urovni sluzeb (GOS) a duvodu dodatecného zpracovani v myAgent.

Pfed vytvofenim hlaSeni musi byt nastaveny parametry hladeni pro urceni
obdobi (datum, ¢as) a entit (agenti, fronty atd.), které by meély byt méfeny.
HlaSeni se zobrazuji ve webovém prohliZeci jako soubory PDF a poté je Ize
ulozit nebo vytisknout.

Provedeni nasledujicich funkci z telefonu agenta maze vést ke zkresleni
informaci v hlasenich:

* Prevzeti volani z kontaktniho centra — seznam volani neagenty

» Predani volani (napf. prostrednictvim klavesy Direct Station Select (DSS))
kontaktniho centra — seznam volani na neagenty

» Konference
» Alternativni (Pfepnout/Spojit)
» Parkovani

Tip: Funkce ,Konzultaéni pfidrzeni* je transparentni pro
prezentaci kontaktniho centra — seznam volani v hlaSenich a
mohou ji pouZivat agenti bez ohledu na cil konzultace.

Ochrana udajt

Pokud spravce myReports povolil ochranu dat pfi konfiguraci myReports,
posledni Ctyfi Cislice telefonnich Cisel (sloupec CLI) budou ve vSech
relevantnich hlaSenich nahrazeny ¢tyfmi hvézdiCkami ****.

Pokud uc&astnik oznacil své soukromé Cislo, €islo mobilniho telefonu, externi
Cislo 1 a/nebo externi Cislo 2 jako neviditelné, nebudou tato telefonni Cisla
zobrazena v zadnych pfisluSnych hlasenich.

Sablony hlaseni

K dispozici jsou tyto Sablony hlaseni:

Sablona hlaseni Popis
Neuskutecnéna Tabulka s poétem a procentem volani, které volajici
volani — statistika opustili pfed kontaktovanim agenta, na frontu.

Filtruje neuskutecnéna volani, kde je doba &ekani
ve fronté plus doba pFevzeti stejna nebo vétsi nez
nakonfigurovana prahova hodnota neuskute¢nénych
volani ve fronté.

Cekaci doby pro volajici v 30sekundovych intervalech
na frontu

Celkové hodnoty pro vSechna volani, faxy a e-maily
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Sablona hlaseni

Neuskutec¢néna
volani za hodinu

Procento hovort
prijatych agenty
(vSechny fronty)

Procento hovort
prijatych agenty
(Podle fronty)

Popis

Sloupcovy graf a tabulka s po¢tem a procentem
volani, ktera volajici ukondili pfed kontaktovanim
zastupce, za hodinu

VoliteIné pouze bé&éhem nakonfigurované pracovni
doby

Sloupcovy graf a tabulka s po¢tem a procentem
pfijatych volani, fax( a e-mail( a procentem doby
hovoru/¢teni na agenta

Celkové hodnoty pro vSechny agenty

Sloupcovy graf a tabulka s po¢tem a procentem
pfijatych volani, fax( a e-mailG a procentem ¢asu
hovoru/€teni na agenta pro vybranou frontu

Celkové hodnoty pro vSechny agenty pro vybranou
frontu

Podrobnosti o
vykonnosti agenta

Tabulka s Casem zahgjeni, dobou pfevzeti, dobou
hovoru/€teni a GOS (urovni sluzby) pro kazdé volani,
fax a e-mail pro vybraného agenta

Celkové hodnoty na frontu a celkové hodnoty v8ech
front

Vytizeni fronty podie
agenta

Sloupcovy graf a tabulka s po¢tem a procentem
volani, faxl a e-maild na frontu pro vybraného agenta

Celkové hodnoty pro vSechny fronty

Primérna uroven
sluzby podle agenta

Carovy graf s priimérnou drovni sluzby pro vybraného
agenta v hodinovych intervalech.

Primérna aroven
sluzby podle agenta
(denné)

Pramérna uroven
sluzby podile fronty
Primérny stupen
sluzby podile fronty
(Denné)

Zmeskana volani —
prehled

Carovy graf s primérnou trovni sluzby pro vybraného
agenta v hodinovych intervalech na denni bazi.

Carovy graf s primérnou trovni sluzby pro vybranou
frontu v hodinovych intervalech.

Carovy graf s pramérnou trovni sluzby pro vybranou
frontu v hodinovych intervalech na denni bazi.

Tabulka s dobou hovoru, ID volani, telefonnim

Cislem, jménem zakaznika a nazvem spolecnosti pro
zmeskana volani, faxy a e-maily pro vybrané fronty na
denni bazi

VoliteIné pouze béhem nakonfigurované pracovni
doby
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Sablona hlaseni

Zmeskana volani na
frontu

Kontaktni centrum —
seznam volani

Seznam volani podle
agenta

Popis

Kola€ovy graf a tabulka s po¢tem a procentem
ztracenych volani, fax a e-maild na frontu

Celkové hodnoty pro vSechny fronty

VoliteIné pouze bé&éhem nakonfigurované pracovni
doby

Tabulka s ID volani, dobou hovoru, agentem, frontou,
Cekaci dobou, CLI (telefonni Cislo/faxové Cislo/e-
mailova adresa) a jménem zakaznika/spole¢nosti
pro v8echna volani, faxy a e-maily klasifikované jako
zmesSkana, neuskutecnéna a pfijata volani, faxy a e-
maily na denni bazi

VoliteIné pouze bé&hem nakonfigurované pracovni
doby

INFORMACE: ZmesSkany hovor, zmeskany fax nebo
zmeskany e-mail agentovi se mlze také objevit jako
pfijaty hovor, pfijaty fax nebo pfijaty e-mail u jiného
agenta nebo jako neuskute¢nény hovor, fax nebo e-
mail.

Tabulka s Casem zahgjeni, ¢asem ukond&eni, frontou,
Cekaci dobou, dobou hovoru/¢teni, CLI (telefonni
Cislo/faxové Cislo/e-mailova adresa) a GOS (Urovni
sluzby) pro kazdé volani, fax a e-mail pro vybraného
agenta

VoliteIné pouze b&hem nakonfigurované pracovni
doby

Statistika prijatych
hovoru

Tabulka s poétem hovor, faxt a e-maild, procentem
pfijatych hovord, fax( a e-mailt, maximaini ¢ekaci
dobou a po¢tem a procentem pfijatych hovort, faxt a
e-mailll v zavislosti na ¢ekaci dobé na frontu

Celkové hodnoty pro v3echna volani, faxy a e-maily

Kontaktni centrum —
hodinovy provoz

Carovy graf a tabulka s po&tem a procentem vsech
hovort, faxtl a e-mailt v hodinovych intervalech

INFORMACE: Jedna se o uzite€nou pomoc pfi
zajistovani dostatecného poctu agentl béhem Spicky,
aby byla zachovéana urcita uroven sluzby.

Kontaktni centrum
— hodinovy provoz
(Denné)

Carovy graf a tabulka s poétem a procentem véech
hovort, fax a e-mailt v hodinovych intervalech na
denni bazi

INFORMACE: Jedna se o uzite¢nou pomoc pfi
zajistovani dostatecného poctu agentl b&€hem Spicky,
aby byla zachovéana urcita uroven sluzby.
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Sablona hlaseni

Kontaktni centrum
— hodinovy provoz
podie fronty (denné)

Fronty — porovnani
provozu

Fronta — podrobny
pirehled

Popis

Carovy graf a tabulka s potem a procentem vsech
hovor(, faxd a e-maill v hodinovych intervalech
denné pro vybranou frontu

INFORMACE: Jedna se o uzite€nou pomoc pfi
zajistovani dostate¢ného poctu agenttd b&éhem $picky,
aby byla zachovana urcita uroven sluzby.

Kolacovy graf a tabulka s po¢tem a procentem
hovord, faxt a e-mail(i zpracovanych ve fronté

Celkové hodnoty pro vSechny fronty

VoliteIné pouze b&hem nakonfigurované pracovni
doby

Sloupcovy graf a tabulka s po¢tem pfijatych a
neuskutec¢nénych volani, faxd a e-mailli, poctem
zbyvajicich volani, maximalni, minimalni a primérnou
Cekaci dobou pro pfijata a neuskute&néna volani, faxy
a e-maily a maximalni, minimalni a pramérnou dobou
hovoru/€teni pro pfijaté hovory, faxy a e-maily pro
vybranou frontu

Primérna uroven sluzby pro vybranou frontu

INFORMACE: Zbyvajici volani jsou volani, které byla
napf. vyfizena neagentem.

Kontaktni centrum
— prehled (VSechny
typy volani)

Tabulka s poétem volani, faxtl a e-mailli, primérnou
dobou pfevzeti, primérnou dobou hovoru/¢teni a
priimérnou ¢ekaci dobou, po¢tem zpétnych volani a
celkovou €ekaci dobou na frontu

Celkové hodnoty pro vdechny fronty

Volitelné pouze b&hem nakonfigurované pracovni
doby

Kontaktni centrum
— prehled (Pfijaté
hovory)

Tabulka s poctem pfijatych volani, fax a e-maild,
primérnou dobou pfevzeti, primérnou dobou hovoru/
¢teni a primérnou ¢ekaci dobou na frontu

Celkové hodnoty pro vSechny fronty

VoliteIné pouze béhem nakonfigurované pracovni
doby

Seznam
nedokonéenych
volani

Tabulka s po¢tem nedokoncenych volani, faxd a e-
maild na frontu

Celkové hodnoty pro vSechny fronty

Vyuziti kodt

pro dodatec¢né
zpracovani (VSechny
fronty)

Kolacovy graf a tabulka s po¢tem a procentualnim
vyuzitim, primérnou dobou hovoru/&teni, celkovou
dobou hovoru/éteni a pramérnou ¢ekaci dobou na
dlivod dodate¢ného zpracovani

Volitelné pouze pro nakonfigurovanou pracovni dobu
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Hlaseni
Vytvareni hladeni

Sablona hlaseni
Vyuziti kodua
pro dodate¢né
zpracovani

Prijaté hovory
(Nasledné
zpracovani)

11.1 Vytvareni hlaseni

Predpoklady

Popis

Sloupcovy graf a tabulka s poétem a procentualnim
vyuzitim, primérnou dobou hovoru/¢teni, celkovou
dobou hovoru/¢teni a primérnou ¢ekaci dobou na
dlvod dodateéného zpracovani pro vybranou frontu.

VoliteIn& pouze pro nakonfigurovanou pracovni dobu

Tabulka s ID volani, dobou hovoru, agentem,
dlvodem dodateéného zpracovani, telefonnim &islem/
faxovym Cislem/e-mailovou adresou a jménem
zékaznika/nazvem spole¢nosti pro kazdy pfijaty
hovor, faxem a e-mailem pro vybrané fronty na denni
bazi

Volitelné pouze pro nakonfigurovanou pracovni dobu

Jste agentem s urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Hlaseni.

V piipadé potfeby kliknéte na tlagitko **-.
2) Vyhledejte poZzadovanou Sablonu zaznamu a kliknéte na ni.

3) Pomoci parametra hlaseni definujte dle potfeby ¢asové obdobi a entity, které
se maji sledovat (fronty, agenti).

Tip: Parametry hlaSeni zavisi na vybrané Sabloné hlaseni.

4) Pokud se zobrazi zaSkrtavaci poli¢ko Pouze v pracovni dobé, vyberte
jednu z nasledujicich mozZnosti:

+ Pokud chcete omezit vykazované obdobi na pracovni dobu, zasSkrtnéte
policko Pouze v pracovni dobé.

+ Pokud nechcete omezit vykazované obdobi na pracovni dobu, zruste
zaSkrtnuti policka Pouze v pracovni dobé.

5) Kliknéte na Zobrazit.

6) Kliknéte na tlacitko Zavrit.

Dalsi kroky

V pfipadé potieby ulozte nebo vytisknéte soubor PDF.
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Stav dostupnosti

12 Stav dostupnosti

82

Stav dostupnosti poskytuje informace o dostupnosti internich u¢astnikd (véetné
stanic Mobility Entry). Zobrazuje se ve vnitinim adresafi a na tlacitkach obsluhy.

Jako agent (agent, nadfizeny nebo spravce) s aktivni licenci myAttendant
muzete meénit stav pfitomnosti ostatnich ucastnikd prostfednictvim interniho
adresare nebo tlacitek obsluhy.

Pro kazdou zménu stavu dostupnosti (kromé stavu Kancelar) mazete rovnéz
definovat planovany ¢as vaseho navratu do stavu Kancelar.

Pfi zméné stavu pritomnosti agenta se agent automaticky odhlasi ze vSech
front. Pro obnoveni pfijmu hovorl se musi agent znovu ruéné pfihlasit do fronty,
protoze neni k dispozici zadna funkce automatického pfihlaseni, pokud se
agent nepfihlasi do fronty prostfednictvim svého telefonu.

Ugastnikovi mizete pfifadit nasledujici stavy pritomnosti:

Symbol Stav dostupnosti Dostupnost
‘ Kancelar Dostupny na normalnim pracovisti
‘(_u CallMe Dostupny na alternativnim pracovisti
Porada Zaneprazdnén, mozna nebude moci
S o
odpovédét
+ Nemoc Nepfitomen
G Prestavka Nepfitomen
x Mimo kancelar Nepfitomen
Svatek Nepfitomen
"H Obéd Nepfitomen
Domu Nepfitomen

A
Nerusit Nerusit
S|

Poznamka: Stav dostupnosti ,Nemoc* nemusi byt k dispozici.
Zavisi to na nastaveni systému, které provedl spravce.

V internim adresafi a na tlacitkach obsluhy jsou k dispozici nasledujici dalsi
symboly:

Symbol Stav dostupnosti nebo pripojeni
‘ Ugastnik pfijima volani
J Ugastnik je na telefonu
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Stav dostupnosti
Zména stavu pfitomnosti U€astnika

Symbol Stav dostupnosti nebo pfipojeni
'_] Stanice Mobility Entry pfijima volani nebo vola
Stanice Mobility Entry je na telefonu
]

Stav dostupnosti neni viditelny

Telefon neni pfipojen

Poznamka: U ucastnikd bez systémovych telefont (napf. u
Ucastniku s telefony ISDN nebo analogovymi telefony) se na
tlagitkach vnitfniho adresare a obsluhy zobrazuje pouze stav
spojeni.

Souvisejici pojmy
Adresare na strance 65
Tlacitka Attendant na strance 74

12.1 Zména stavu pritomnosti u€astnika

A31003-P3030-U125-16-2D19,
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Predpoklady

Jste agent (agent, nadfizeny nebo spravce) s aktivni licenci myAttendant.

Otevre se panel Tlaéditka ustredny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na panelu Tlacditka ustfedny vyberte moznost Zménit stav v kontextové
nabidce pro pozadovaného ucastnika.

Zobrazi se vyskakovaci okno Zménit stav.

) Poznamka: Pokud licence myAttendant neni aktivni, je
pfi kliknuti pravym tlacitkem mySi na obsluzné tlacitko
uZivatele moznost Zménit stav.

2) V piipadé potieby zadejte informaéni text pro stav pfitomnosti u€astnika do
pole Sdilet néco se svymi kolegy.

3) Vybérem jedné z nasledujicich moznosti zadejte datum a ¢as navratu:

+ Kliknéte na jedno ze C&tyf tlacitek s poZzadovanou dobou trvani
nepfitomnosti.

+ V nabidce vyberte datum a €as navratu pfedplatitele.
4) Kliknéte na tlacitko OK.
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Stav dostupnosti

Zmeéna stavu dostupnosti U¢astnika v kancelafi

12.2 Zména stavu dostupnosti U¢astnika v kancelari

Predpoklady

Jste agent (agent, nadfizeny nebo spravce) s aktivni licenci myAttendant.

Otevie se panel Tlacgitka ustredny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Na panelu Tlaéitka ustiedny vyberte moznost Kancelar v ¢asti Zménit
stav v kontextové nabidce obsluzného tlac¢itka pro pozadovaného ucastnika.
Zobrazi se vyskakovaci okno Zménit stav.

2) Vyberte moznost Navrat do kancelare.

3) V pripadé potfeby zadejte informacni text do pole Sdilet néco se svymi
kolegy.

4) Kliknéte na tlacitko OK.

12.3 Zména stavu fronty ucastnika

12.4 Sluzba CallMe

84

Stav fronty (nebo stav agenta) popisuje stav agenta ve fronté a jeho dostupnost
pro pfFijem hovoru.

Predpoklady

Spravci nebo nadfizeni bez aktivni licence myAttendant mohou ménit stav
fronty jiného agenta pouze ze Seznamu vazeb agentu.

Podrobny postup
1) V Seznamu vazeb agenti vyberte v kontextové nabidce pro poZzadovaného
agenta pfislusny stav fronty.
2) Vybérem jedné z nasledujicich moznosti urcite stav fronty agenta:
* Od Odhlasen(a) po Prihlasen(a) do front
* Od Pracovni doba, Prestavka, Zmeskana volani po Pfijem hovort
» Z kazdého stavu fronty na Odhlasen(a)

Pomoci sluzby Call-Me, miizete nadefinovat libovolny telefon na alternativnim
pracovisti jako cil CallMe, na kterém je agent dosazitelny pod svym vlastnim
Cislem klapky. Klienta UC mGze agent pouzivat stejné jako ve své kancelafi, a
také z cile CallMe telefonovat ven.

Prichozi volani
Volani na klapku agenta jsou pfesmé&rovana na cilové pracovisté CallMe.

Telefonni €islo linky agenta se zobrazi volajicimu. Nepfijatd volani budou po 60
sekundéach pfedana do hlasové schranky.
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Odchozi volani

Pokud v klientu UC agent vytoci €islo, komunikaéni systém agenta nejprve

zavola na cil CallMe. Jestlize agent volani pfijme, komunikacni systém pak

zavola pozadovaného uc€astnika a agenta s nim spoji. Volanému se zobrazi
vase klapka agenta (sluzba jednoho ¢isla).

Stav dostupnosti

Je-li sluzba CallMe zapnuta, zobrazi se na displeji vaseho telefonu zprava
,CallMe aktivni®(neplati pro analogové telefony a telefony DECT). Ostatni
Ucastnici uvidi stav pfitomnosti agenta jako Kancelar, zatimco agent je
automaticky odhlasen ze vSech front.

Zapnuti

Agenti s urovni opravnéni supervizora nebo spravce mohou aktivovat sluzbu
CallMe pro agenty ru¢né. Kromé toho se sluzba CallMe znovu aktivuje

také automatickym resetem stavu dostupnosti agenta, ktery nasleduje po
nepritomnosti, pokud byla dfive aktivni. Nasledujici typy cili CallMe nejsou
podporovany:

» Skupina
* Presmérovany telefon
Vypnuti

Sluzba CallMe zustane aktivni, dokud se stav pfitomnosti agenta ru¢né
nezméni na Kancelar.

12.4.1 Povoleni sluzby CallMe
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Predpoklady

Jste agentem s Urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Otevre se panel Tlacditka ustredny; viz Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka
ustfedny na strance 74.

Podrobny postup

1) Kliknéte na Zménit stav > Kancelar, v kontextové nabidce tlacitka Ustfedny
pro pozadovaného agenta.
Zobrazi se vyskakovaci okno Zménit stav.

2) Vyberte pfepina¢ Zapnout sluzbu CallMe .

3) Nastavte telefonni &islo alternativniho pracovisté jednou z nasledujicich
moznosti:

+ Kliknéte na Sipku dol( a vyberte jedno z telefonnich Cisel ze seznamu.
+ Zadejte telefonni Cislo ve formatu, ktery Ize vytocit, nebo v kanonickém
formatu.

Poznamka: Jako cilové pracovisté CallMe nezadavejte
skupinu ani pfesmérovany telefon.
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Stav dostupnosti

4) V pfipadé potreby zadejte informacni text do pole Sdilet néco se svymi
kolegy.

5) Kliknéte na tlacitko OK.
Stav agenta se automaticky zméni naOdhlagend .
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Funkce panelu
Odsunuti panelu

13 Funkce panelu

13.1 Odsunuti panelu

13.2 Zapojeni panelu

A31003-P3030-U125-16-2D19,
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Muzete nastavit vyskoCeni, zaskoCeni a vyméneéni panelll v oblasti panell
myAgent. Kromé toho muzete panel pfiblizit a oddalit. Chcete-li zobrazit funkce
panelu, najedte mySi na horni ¢ast panelu.

Panel mlzete odsunout z hlavniho okna myAgent a nechat jej otevfit
v samostatném okné.

Predpoklady

V hlavnim okné myAgent je otevien alespori jeden z nasledujicich panelu:
« Zivé hovory

+ Okamzita zprava

* Interni adresar

+ Tlacitka ustfedny

+ Nasténka

» Seznam hovort

Podrobny postup

1) Najedte kurzorem mysi na horni ¢ast panelu.
Zobrazi se panel nastrojl.

2) Na panelu nastroju kliknéte na moznost h Vyskakovaci okno.
Zobrazi se vyskakovaci okno panelu.

Souvisejici pojmy

Zasilani okamzitych zprav na strdnce 70

Souvisejici ulohy

Otevieni nebo zavfeni panelu Zivé hovory na strance 24
Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka ustfedny na strance 74
Otevieni nebo zavieni panelu Seznam volani na strance 43
Zobrazeni desky Wallboard na strance 48

Zobrazeni grafu uroven sluzby na strance 48

Zobrazeni grafu praimérnych dob na strance 49

Zapojeni panelu na strance 87

V hlavnim okné myAgent muzete pfesunout samostatné okno a nechat ho
zobrazit v jedné ze dvou pevnych panelu.

Predpoklady

Je otevieny alespon jeden z nasledujicich panell ve zvlastnim okné:

« Zivé hovory

+ Okamzita zprava
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Funkce panelu
Zaména panelud

* Interni adresar

+ Tlacitka ustredny
* Nasténka

* Seznam hovort

Podrobny postup

1) Najedte kurzorem mySi na horni ¢ast vyskakovaciho okna panelu.
Zobrazi se panel nastrojl.

2) Na panelu nastroji kliknéte na moznost &4] Vstoupit.
Panel se objevi v oblasti paneld hlavniho okna myAgent.

Souvisejici pojmy

Zasilani okamzitych zprav na strance 70

Souvisejici ulohy

Odsunuti panelu na strance 87

Zaména panell na strance 88

Priblizeni nebo oddaleni panelu na strance 89

Otevieni nebo zavfeni panelu Interni adresar na strance 67

13.3 Zaména paneli
Horni a dolni panel oblasti panelu myAgent miizete prohodit.

Predpoklady

Oblast panelu myAgent zobrazuje dva z nasledujicich panell:
« Zivé hovory

+ Okamzita zprava

* Interni adresar

+ Tlagitka ustredny

* Nasténka

+ Seznam hovoru

Podrobny postup
1) Najedte kurzorem mysSi na horni ¢ast panelu.
Zobrazi se panel nastroj.

2) Na panelu nastrojl kliknéte na moznost + Vyménit panely.
Panely hlavniho okna myAgent se prohodi.

Souvisejici pojmy

Zasilani okamzitych zprav na strance 70

Souvisejici ulohy

Otevfeni nebo zavfeni panelu Zivé hovory na strance 24
Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka ustfedny na strance 74
Otevfeni nebo zavieni panelu Seznam volani na strance 43
Zobrazeni desky Wallboard na stréance 48

Zobrazeni grafu Uroven sluzby na strance 48
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Funkce panelu
Priblizeni nebo oddaleni panelu

Zobrazeni grafu praimérnych dob na strance 49
Zapojeni panelu na strance 87

13.4 Priblizeni nebo oddaleni panelu

Panel v oblasti panelu myAgent mizete pfiblizit nebo oddalit.

Predpoklady

Je otevreny alespon jeden z nasledujicich paneld:
« Zivé hovory

+ Okamzita zprava

* Interni adresar

» Tlacitka ustredny

* Nasténka

* Seznam hovort

Podrobny postup

1) Najedte kurzorem mysi na horni ¢ast panelu.
Zobrazi se panel nastroju.
2) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti panelu nastroju:

Pokud chcete snimek pfiblizit, posurite posuvnik Q doprava.

Pokud chcete snimek oddalit, posurite posuvnik Q doleva.

3) Pripadné kliknéte na aktualni aroven pfiblizeni a vyberte pfeddefinovanou
hodnotu ze seznamu.

Souvisejici pojmy

Zasilani okamzitych zprav na strdnce 70

Souvisejici tlohy

Otevieni nebo zavfeni panelu Zivé hovory na strance 24
Otevieni nebo zavieni panelu Tlacitka ustfedny na strance 74
Otevieni nebo zavieni panelu Seznam volani na strance 43
Zobrazeni desky Wallboard na strance 48

Zobrazeni grafu uroven sluzby na strance 48

Zobrazeni grafu praimérnych dob na strance 49

Zapojeni panelu na strance 87

13.5 Otevieni nabidky Moznosti panelu
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V oblasti panelu myAgent mlzete nakonfigurovat rizné moznosti pro panel.

Predpoklady

Je otevieny alespon jeden z nasledujicich panelu:
« Zivé hovory

* Tlacitka ustiedny

» Nasténka

06/2025
89



Funkce panelu

Podrobny postup

1) Najedte kurzorem mysSi na horni ¢ast panelu.

Zobrazi se panel nastroj.

2) Na panelu nastrojd kliknéte na £} Moznosti.

Zobrazi se moznosti pro konkrétni panel.
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Konfigurace

14 Konfigurace

MyAgent muzete nakonfigurovat tak, aby vyhovoval vasim pozadavkim, napf.
pfizpUsobit jeho chovani pro volani.

Osobni udaje

Kromé telefonniho Cisla do kancelare (linky) mizete zadat €islo mobilniho
telefonu, dvé riizna externi Cisla a telefonni €islo domd. Pro kazdé z téchto Cisel
muzete nakonfigurovat, zda maiji byt zobrazena v internim adresafi.

Muzete zadat svou e-mailovou adresu, abyste byli k dispozici e-mailem.

Aby bylo mozné pouzivat e-mail, spravce vaseho komunikacniho systému bude
muset nakonfigurovat odesilani e-mailu.
Obrazek

Muzete pouzit obrazek s libovolnou velikosti souboru. Komunikaéni systém
ulozi jeho kopii s Sifkou a vySkou omezenou na 200 pixeld.

Tento obrazek se zobrazi ostatnim ucastnikim, kdyz umisti ukazatele mysi nad
vas zaznam v internim adresafi (sloupec Linka).

Vzhled

Mduzete pFizplsobit vzhled myAgent vybérem mezi dvéma rliznymi barvami
rozhrani, zobrazenim uzivatelskych obrazku v tlacitcich ustfedny a zobrazenim
statistik v popiscich pfifazenych agentd.

Oznameni

Interaktivni okno muzete pfizpUsobit tak, aby zobrazovala pouze oblasti, které
opravdu chcete zobrazit.

Tlacitka ustredny

PFizplUsobte tlacitka ustfedny pfidanim, pfejmenovanim, automatickym
vyplnénim skupin obsluhy, kopirovanim od jiného uZzivatele nebo nastavenim
poctu tlacitek ustiedny.

Viditelnost fronty

Jako zastupce muzete vybrat, které fronty by mély byt zobrazeny v seznamu
pfifazeni agenta.

Klavesové zkratky

Pomoci klavesovych zkratek mazete praci s aplikaci myAgent urychilit.
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Konfigurace
Osobni udaje

14.1 Osobni udaje

Globalni klavesové zkratky

Funkéni klavesy F1-F12 na klavesnici vaseho klientského pocitate muzete
pouzit spole€né s kombinacemi klaves Ctrl1+shift, Ctr1+Alt nebo
Shift+Alt jako klavesové zkratky pro nasledujici funkce:

— Prijmout / rozpojit volani
— Predat
— Zobrazit interaktivni oknop

Jedinou podminkou je, aby klavesa nebo kombinace klaves poZzadované
funkce jiz nebyla pouzivana jinou aplikaci.
Klavesové zkratky pro aplikace

Funkénim klavesam F1 az F12 a/nebo numerickym klavesam na klavesnici
klientského pocitate muzete pfifadit nasledujici funkce:

— Napovéda (spusti online napovédu)
— Nastaveni

— Interni adresar

— Seznam hovort

— Hledat

— Prijmout / rozpojit volani
— Pridrzet / Znovu pfripojit
— Predani hovoru

— Znovu naplanovat

— Zavolat

— Zaznam

Citlivost

Umozriuje konfigurovat, zda ostatni uzivatelé uvidi volajiciho, se kterym
mluvite, a zda mohou zkopirovat vase rozvrzeni BLF.

Razné

Nakonfigurujte metodu pfenosu vybérem jedné ze dvou moznosti: Pfedani bez
ohlaseni, Kontrolované pfedani. Povolte nebo zakazte také konfiguraci zivého
vyhledavani a exportu.

Kromé telefonniho &isla do kancelare (linky) muzete zadat €islo mobilniho
telefonu, dveé razna externi Cisla a telefonni ¢islo doma.

14.1.1 Urceni dodatecného telefonniho cCisla

92

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko **=.

2) Kliknéte na Osobni udaje.
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3) Do jednoho z nasledujicich poli zadejte dalSi telefonni Cislo ve formatu, ktery

Ize vytogit, nebo v kanonickém formatu: Cislo mobilniho telefo

cislo 1, externi C¢islo 2, soukromé cislo nebo Cislo asistenta.
4) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

nu, externi

+ Pokud nechcete, aby se €isla z poli Mobilni telefon, Externi ¢islo 1,
Externi Cislo 2 nebo Soukromé ¢islo zobrazovala v internim adresafi,

zruste zaSkrtnuti policka Viditelny vedle daného &isla.

» Pokud chcete, aby se ¢isla z poli Mobilni telefon, Externi ¢islo 1,
Externi ¢islo 2 nebo Soukromé ¢islo zobrazovala v internim adresafi,

zaSkrtnéte policko Viditelny vedle daného &isla.
5) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.1.2 Zadani e-mailové adresy

14.1.3 Zména hesla

Predpoklady

Spravce vaseho komunikac¢niho systému nakonfiguroval odesilani e-maild.

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V piipadé potfeby kliknéte na tlagitko **=.
2) Kliknéte na Osobni udaje.
3) Do pole E-mailova adresa zadejte svou e-mailovou adresu.
4) Kliknéte na moznost Ulozit.

Informace o této tloze

Poznamka: Heslo mlzete rovnéz zménit prostfednictvim
telefonni nabidky hlasové posty.

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V pfipadé potfeby kliknéte na tladitko *=+.

2) Kliknéte na Osobni udaje.

3) Kliknéte na tlacitko Zménit v poli Heslo.
4) V poli Pivodni heslo zadejte dosavadni heslo.

Poznamka:

V pfipadé, Ze je heslo zadano pétkrat Spatné, pfistup ke
vSem klientdm kontaktniho centra a sady UC Suite se

zablokuje. Odemknuti muze provést pouze spravce vaseho

komunikaéniho systému.
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14.2 Obrazek

5) Do poli Nové heslo a Potvrdit heslo zadejte nové heslo.

a) Heslo se musi skladat pouze z Cislic a musi obsahovat alespon Sest
Cislic.

b) Jsou povoleny maximalné dva opakujici se znaky a maximalné tfi znaky
s po sobé jdouci hodnotou.

c) Nazev Uctu (uvedeny obracené ¢i nikoli) nemuze byt soucasti hesla.

d) Po prvnim pouziti si uzivatel musi zménit vychozi heslo.

e) Je povoleno maximalné pét chybnych pokusu o pfihlaseni.

Poznamka: Heslo je platné pro vSechny klienty UC Suite
a slouzi i pro pfistup k hlasové schrance prostfednictvim
telefonu.

6) Kliknéte na OK a poté na Ulozit.

Muzete pouzit obrazek s libovolnou velikosti souboru. Komunikacni systém
ulozi jeho kopii s Sitkou a vySkou omezenou na 200 pixeld.

14.2.1 Nahrani obrazku

Predpoklady

Mate soubor s obrazkem v jednom z nasledujicich formatt: BMP, JPG/JPEG/
JFIFI, PNG.

Velikost souboru s obrazkem nepiesahuje 10 MB.

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V pfipadé potfeby kliknéte na tladitko **=.
2) Kliknéte na Moje obrazky.
3) Kliknéte na Vybrat.
4) V/yberte pozadovany soubor a kliknéte na moznost Otevfit.
5) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.2.2 Odstranéni obrazku
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Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===

2) Kliknéte na Moje obrazky.

3) Kliknéte na Vymazat.
4) Kliknéte na moznost Ulozit.
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14.3 Vzhled

Muzete pfizpUusobit vzhled myAgent vybérem mezi dvéma rdznymi barvami
rozhrani.

14.3.1 Zména jazyka uzivatelského rozhrani

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===

2) Kliknéte na Vzhled.

3) Vyberte pozadovany jazyk kliknutim na aktualni preferovany jazyk v horni
Casti okna.
4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.3.2 Zména barvy uzivatelského rozhrani

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V piipadé potfeby kliknéte na tlagitko **-.

2) Kliknéte na Vzhled.

3) Vyberte jednu ze dvou moznosti pro barvu uzivatelského rozhrani.
4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.3.3 Zobrazeni obrazku uzivatele na tlacitkach obsluhy

Informace o této tloze

Chcete-li zobrazit obrazky uZivatele na tlagitkach obsluhy:

Podrobny postup

1) Na bochni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko *=+.

2) Kliknéte na Vzhled.

3) Kliknéte na Zobrazit obrazky uzivatele na tlacitkach obsluhy.
4) Kliknéte na moznost Ulozit.

Vysledky

Muzete také zobrazit uZivatelské obrazky na tlacitkach ustfedny otevienim
panelu Moznosti a vybérem moznosti Zobrazit obrazky uzivatele na
tlacitkach obsluhy, viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance 89.
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14.4 Oznameni
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Muzete si pfizplUsobit nastaveni oznameni, abyste efektivné ovladali hlavni
okno, dostupna vyskakovaci oznameni v oznamovaci oblasti (tray pops) a
alarmy pfi pouzivani aplikace myAgent.

Mduzete pfizplsobit nasledujici nastaveni oznameni:

* Vyskakovaci aplikace pfi pfichozich hovorech:

Kdyz na uzivateloveé lince zvoni hovor, myAgent vyhleda vyskakovaci okno
(screen pop), které je s timto hovorem spojeno. Pokud je vyskakovaci okno
nalezeno, bude pfeneseno do popfedi. Pokud vyskakovaci okno nalezeno

neni, zobrazi se misto né&j hlavni okno.

» Vyskakovaci aplikace po ukonéeni hovoru:

Stejnym zplsobem jako Vyskakovaci aplikace u pfichozich hovort a
Vyskakovaci obrazovka pfi odpovédi, VyfeSené okno se zobrazi, kdyz
uzivatel ukonci hovor.

* Minimalizovat pfi zavéseni:
Po dokoné&eni zpracovani hovoru bude hlavni okno aplikace myAgent
minimalizovano. Dulezité je, ze k tomu dojde pouze tehdy, kdyz agent
nema pfifazeny Zadné hovory. Napfiklad pokud agent pracuje na e-
mailovém hovoru a zahaji hlasovy hovor, ukon&eni tohoto hovoru nevede k
minimalizaci aplikace, protoZe stale pracuje na e-mailu.

» Zobrazit vyskakovaci panel u pfrichozich a odchozich hovort:

Toto nastaveni umoZziuje uzivateli aktivovat nebo deaktivovat vyskakovaci
oznameni v oznamovaci oblasti pfi zpracovani hovord.

+ Zobrazit upozornéni na zmeskany hovor pomoci vyskakovaciho
panelu:

Pokud je aktivovano a agent zmeska hovor, zobrazi se vyskakovaci
oznameni v oznamovaci oblasti Pokud je deaktivovano, zobrazi se misto
toho zprava v hlavnim okné aplikace myAgent.

» Vyskakovaci panel se pri zobrazeni zaostfi:

Pouziva se pro vyskakovaci aplikaci pfi pfichozich hovorech, zobrazeni
okna pfi pfijeti hovoru a zobrazeni aplikace pfi ukonéeni hovoru. Pokud
je tato moznost zaskrtnuta, bude fokus oken pfesunut na zobrazené
vyskakovaci okno.
* Vysunuti zasobniku pfi odpovédi:
Podobné detekce okna pro zobrazeni pfi pfijeti hovoru ur€i, které okno ma
byt pfesunuto do popfedi, ale spusti se az tehdy, kdyZ agent hovor pfijme.
* Vysunuti zadsobniku, kdyz hovory dosahnou stavu alarmu:

Kdyz jsou spustény alarmy, hlavni okno aplikace myAgent se pfesune do
popredi.

* Prehravani téont budiku, kdyz hovory dosahnou podminek pro alarm:
Kdyz jsou spustény alarmy, bude uzivateli pfehravan vystrazny ton, dokud
nebudou vSechny alarmy vymazany.

» Zobrazit oznameni o pozadavcich asistenta:

Pokud je tato moznost zaskrtnuta, bude vedoucimu zobrazena oznameni
(toast naotifikace) vzdy, kdyz budou aktivni zadosti o pomoc.
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14.4.1 Okno aplikace / obrazovka fronty se objevi

14.4.1.1 Aktivace nebo deaktivace vyskakovaciho okna hlavniho okna pfi prichozich
hovorech

Podrobny postup
1) Kliknéte na mozZnost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

* Pokud chcete, aby se hlavni okno myAgent automaticky zobrazilo v
popredi pfi pfichozich hovorech, zaskrtnéte toto policko Kdyz zvonim,
presun hlavni okno do popredi, pokud hovor nema obrazovkové
upozornéni.

+ Pokud nechcete, aby se hlavni okno myAgent automaticky zobrazovalo
v popfedi pfi pfichozich hovorech, zruste zaskrtnuti tohoto policka
Kdyz zvonim, pfived’ hlavni okno do popiedi, pokud hovor nema
obrazovkové zobrazeni.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.1.2 Aktivace nebo deaktivace zobrazeni na obrazovce pri prijeti hovoru

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tladitko kliknutim na <.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Pokud chcete, aby se pfi pfijeti pfichozich hovorl zobrazila vyskakovaci
okna, vyberte tuto moznost Kdyz pfijmu hovor, prepnout na obrazovku
hovoru, pokud je k dispozici, jinak zobrazit hlavni okno zaskrtavaci
poli¢ko.

» Pokud nechcete, aby se pfi pfijimani pfichozich hovor( otevirala
vyskakovaci okna, zruste zaskrtnuti moznosti Kdyz pfijmu hovor,
pfived’ na popredi obrazovku hovoru, pokud je k dispozici, jinak
hlavni okno zaskrtavaci policko..

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.1.3 Aktivace nebo deaktivace vyskakovaciho okna hlavniho okna pfi ukonéeni
hovoru
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Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Pokud chcete, aby se hlavni okno myAgent automaticky zobrazilo v
popfedi po dokonceni hovoru, zaskrtnéte toto policko Kdyz dokonéim
hovor, pfived’ na popredi obrazovku hovoru, pokud je dostupna,
jinak hlavni okno.

» Pokud nechcete, aby se hlavni okno myAgent automaticky zobrazovalo
v popfedi po ukon&eni hovoru, zruste zaskrtnuti tohoto policka Kdyz
dokoncim hovor, prived’ na popiedi obrazovku hovoru, pokud je
k#dispozici, jinak hlavni okno

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.1.4 Minimalizace hlavniho okna po ukonéeni hovoru

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich mozZnosti:
» Pokud chcete, aby se hlavni okno myAgent minimalizovalo po ukon&eni
hovoru, zaskrtnéte toto policko Kdyz hovor skonéi, skryj obrazovku
hovoru (call screenpop), pokud je dostupna, jinak hlavni okno.

» Pokud nechcete, aby se hlavni okno myAgent minimalizovalo po
dokonc€eni hovoru, zruste zaskrtnuti tohoto policka Az dokonéim hovor,
skryj obrazovku hovoru, pokud je k dispozici, jinak hlavni okno.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.
14.4.1.5 Aktivace nebo deaktivace vyskakovaciho okna na obrazovce Zaostreni

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tladitko kliknutim na ss<.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Pokud chcete, aby se vyskakovaci okna pfi zobrazeni zaostfila, vyberte
Kdyz se zobrazi vyskakovaci okno, prevezme fokus klavesnice
zaSkrtavaci policko.

» Pokud nechcete, aby se vyskakovaci okna pfi zobrazeni zaostfila,
zru$te zaskrtnuti Kdyz se zobrazi vyskakovaci okno, prevezme fokus
klavesnice zaskrtavaci poli¢ko.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.
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14.4.2 Poplach

14.4.2.1 Aktivace nebo deaktivace hlavniho okna pro poplachovy stav

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

+ Pokud chcete, aby se pfi dosazeni poplachového stavu oteviely
automaticky obrazovky, vyberte tuto moznost Kdyz hovor nebo
fronta dosahne poplachovych podminek, zobrazi se hlavni okno
zaSkrtavaci poli¢ko.

» Pokud nechcete, aby se pfi splnéni poplachové podminky otevirala

vyskakovaci okna, zruste zaskrtnuti Kdyz hovor nebo fronta dosahne
poplachovych podminek, zobrazi se hlavni okno zaskrtavaci policko.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.2.2 Piehravani vystraznych ténu pfi poplachu

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na <.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

+ Pokud chcete, aby se pfi splnéni podminky alarmu pfehravaly vystrazné
tény, vyberte tuto moznost Kdyz hovor nebo fronta dosahne
poplachovych podminek, prehrajte vystrazné tony zaskrtavaci
poli¢ko.

+ Pokud nechcete, aby se pfi vzniku alarmové podminky piehravaly
vystrazné tény, zruste zaskrtnuti Kdyz hovor nebo fronta dosahne
vystraznych podminek, prehrajte vystrazné tény zaskrtavaci policko.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.3 Oznameni ve formé vyskakovacich oken (tray pop)

14.4.3.1 Zobrazit vyskakovaci okno pfi prichozich hovorech
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Informace o této uloze

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

* Pokud chcete zobrazovat vyskakovaci okna na listé pro pfichozi hovory,
faxy nebo e-maily, zaskrtnéte policko Kdyz prijmu pfichozi hovor,
zobrazit oznameni v systémové listé.

» Pokud nechcete zobrazovat vyskakovaci oznameni na hlavnim panelu
pro pfichozi hovory, faxy nebo e-maily, zruste zaskrtnuti tohoto policka
Kdyz pfijmu prichozi hovor, zobrazit oznameni v oznamovaci
oblasti.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.3.2 Zobrazeni vyskakovaciho panelu pfi odchozich hovorech

Informace o této uloze

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich mozZnosti:

» Pokud chcete zobrazovat vyskakovaci okna na hlavnim panelu pfi
odchozich hovorech, zaSkrtnéte toto policko Kdyz uskuteénim odchozi
hovor, zobrazi se vyskakovaci okno na listé.

» Pokud nechcete zobrazovat vyskakovaci okna na listé pfi odchozich

hovorech, zruste zaskrtnuti tohoto policka Kdyz uskuteénim odchozi
hovor, zobrazi se oznameni v listé.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.3.3 Zobrazeni vyskakovaciho okna pfi zmeskaném hovoru

Informace o této uloze

Tip: Vyskakovaci okno pro zme&kané hovory, faxy nebo e-maily
se nezobrazuje u trvale dostupnych agentd.

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
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3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

* Chcete-li zobrazovat vyskakovaci oznameni na hlavnim panelu pro
zmesSkané hovory, faxy nebo e-maily, zaskrtnéte toto policko Kdyz
zmeskam hovor, zobraz oznameni v listé.

+ Pokud nechcete zobrazovat vyskakovaci okna na hlavnim panelu pro
zmeskané hovory, faxy nebo e-maily, zruste zaskrtnuti tohoto policka
Kdyz zmeskam hovor, zobrazit oznameni v listé.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.3.4 Zobrazeni vyskakovaciho okna na hlavnim panelu pfri prijeti chatové zpravy

Informace o této uloze

Podrobny postup
1) Kliknéte na mozZnost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
* Chcete-li zobrazovat vyskakovaci okna na li§té pfi pfijimani chatovych

zprav, zaskrtnéte toto policko Kdyz obdrzim zpravu v chatu, zobrazit
oznameni na listé.
Zasobnik se zobrazi pouze tehdy, kdyZ je klavesnicové zaméfeni na jinou
aplikaci, a proto se okno Rychlé zpravy nemuze zobrazit.

» Pokud nechcete zobrazovat vyskakovaci okna na hlavnim panelu pfi
pfijimani chatovych zprav, zruste zaskrtnuti tohoto policka Kdyz obdrzim
zpravu v chatu, zobraz oznameni v oznamovaci oblasti.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.4.3.5 Zobrazeni vyskakovaciho okna pfi pozadavcich na asistenci

A31003-P3030-U125-16-2D19,
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Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby zobrazte toto tlagitko kliknutim na **s.
2) Kliknéte na moznost Oznameni.
3) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

+ Pokud chcete, aby se zobrazovala oznameni o zadostech o pomoc,
vyberte Kdyz agent pozada o pomoc, ukazte vyskakovaci tac
zaSkrtavaci poli¢ko.

» Pokud nechcete, aby se zobrazovala oznameni o zadostech o pomoc,
zruste zaskrtnuti Kdyz agent pozada o pomoc, zobrazte vyskakovaci
panel (tray pop). zaskrtavaci poli¢ko.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.
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Tlacitka ustfedny

14.5 Tlacitka ustredny

Poskytuje tlacitka pro rychly pfistup k internim Gcastnikam.

Pomoci obsluznych tla¢itek muzZete provadét mnoho akci, véetné nasledujicich:
» Prfidavat nebo odebirat kontakty

* Vytvaret nové skupiny a automaticky je vyplfiovat

» Uskute¢hovat hovory

* Chatovat

» Tlagitka fazeni podle jména nebo pfijmeni

*  Zménit stav uZivatele

* Zménit pocet tlacitek

» Zobrazit obrazky uzivatele

14.5.1 Zména poradi karet tla€itek ustredny

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na mozZnost Nastaveni.
V pfipadé potteby kliknéte na tlagitko **+.
2) Kliknéte na Tlacitka ustredny.
3) V poli Nazev skupiny kliknéte na kartu, kterou chcete pfesunout.
4) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:
* Kliknéte na Pfesunout nahoru.
» Kliknéte na Pfesunout dolu.
5) Podle potfeby opakujte kroky 3 az 4.
6) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.5.2 Pridani karet tlacitek ustredny

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ==
2) Kliknéte na Tlacitka ustredny.
3) Kliknéte na tlacitko Pridat.
4) Zadejte nazev nové karty a kliknéte na tla€itko OK.
5) Kliknéte na moznost Ulozit.

Vysledky

Novou kartu mlzete pfidat také otevienim polozky Moznosti panelu a vybérem
Nova skupina, viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na strance 89.
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14.5.3 Odstranéni karet tlacitek ustredny

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V piipadé potfeby kliknéte na tlagitko *==.
2) Kliknéte na Tlacitka ustredny.
3) V poli Nazev skupiny kliknéte na kartu, kterou chcete odstranit.
4) Kliknéte na Odebrat.
Objevi se obrazovka pro potvrzeni funkce Odstranit.
5) Kliknéte na Ano.
6) Kliknéte na moznost Ulozit.

Vysledky

Kartu muzete také odstranit otevfenim panelu Moznosti a vybérem jedné
z dostupnych karet v ¢asti Odstranit, viz Otevieni nabidky Moznosti panelu na
strance 89.

14.5.4 Prirazeni tla€itek ustredny

Podrobny postup
1) Na bocni li5té kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===
2) Kliknéte na Tlacitka ustredny.
3) Kliknéte na pozadovanou skupinu v ¢asti Nazev skupiny.
4) Kliknéte na Automaticky naplnit skupiny ustiredny
Zobrazi se vyskakovaci okno Automaticky naplnit skupiny ustfedny
5) V rozeviracim seznamu Vytvorit skupiny zalozené na zvolte jednu
z nasledujicich mozZnosti:

» Pokud chcete vytvofit kartu pro kazdé oddéleni, kliknéte na Oddéleni.
+ Pokud chcete vytvofit kartu pro kaZzdou stanici, kliknéte na Stanice.

6) V rozeviracim seznamu Seradit skupiny podle zvolte jednu z nasledujicich
moznosti:

+ Jméno
* Prijmeni
7) Vyberte jednu z nasledujicich moznosti:

» Chcete-li zachovat své stavajici karty kromé téch, které byly vytvofeny
automaticky, kliknéte na prfepinac Nové skupiny pfipojit na konec
mych stavajicich skupin a poté kliknéte na tlacitko OK.

» Pokud chcete stavajici panely nahradit panely vytvofenymi automaticky,
kliknéte na pfepina¢ Znovu vytvorit strukturu skupiny a poté kliknéte
na tlaCitko OK.

8) Kliknéte na moznost Ulozit.

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025

myAgent, UzZivatelska pfiru¢ka

103



Konfigurace

Vysledky

Tlacitka ustfedny miizete také automaticky pfifadit otevienim panelu Moznosti
a vybérem moznosti Automaticky naplnit skupiny ustredny, viz Otevreni
nabidky Moznosti panelu na strance 89.

14.5.5 Kopirovani tlacitek ustfedny od uzivatele

Predpoklady

Povolit ostatnim uzivateliim kopirovat mé BLF rozvrzeni musi byt povoleno
uzivatelem, ktery chce kopirovat tlacitka ustfedny.

Informace o této uloze

Muzete zkopirovat tlaCitka ustfedny jiného uzivatele.

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===
2) Kliknéte na Tlacitka ustredny.
3) Kliknéte na pozadovanou skupinu v ¢asti Nazev skupiny.
4) Kliknéte na tlacitko Kopirovat od uzivatele.

Zobrazi se vyskakovaci okno Kopirovat od uzivatele.

5) Kliknéte na Sipku dol(l a vyberte uzivatele, ktery ma tlacitka, ktera chcete
zkopirovat ze seznamu.
Az zvolite uzivatele, zobrazi se souhrn skupin.

Poznamka: Uzivatelé bez skupin nejsou k dispozici pro
vybér a nezobrazi se v rozeviracim seznamu.

Pokud nejsou k dispozici zadni uzivatelé, ze kterych Ize
kopirovat, zobrazi se tato zprava: Je nam lito, ale zadni
uzivatelé neudélili opravnéni ke kopirovani rozlozeni
jejich tlacitek.

6) Kliknéte na moznost Ulozit.

Vysledky

Skupiny a tlagitka BLF se kopiruji mistnimu uzivateli a potlaci jakékoli
konfigurace skupin, které jiz mistni uzivatel mize mit.

Poznamka: Osobni kontakty uzivatele nemate moznost
kopirovat.

Tlagitka ustfedny mizete také automaticky pfifadit tak, Ze oteviete Moznosti
panelu a vyberete moznost Kopirovat od uzivatele, viz Otevieni nabidky
Moznosti panelu na strance 89.

14.5.6 Zména cisla tlaitek ustredny
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Viditelnost fronty

Informace o této uloze

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V piipadé potreby kliknéte na tlagitko *=-.
2) Kliknéte na Tlacitka ustredny.
3) Vyberte Cislo z rozeviraciho seznamu v poli Pocet tla€itek obsluhy.
4) Kliknéte na moznost Ulozit.

Vysledky

Pocet tlacitek obsluhy muzete také ménit otevienim panelu Moznosti a
vybérem mozZnosti Po€et tla€itek obsluhy, viz Otevieni nabidky MozZnosti
panelu na strance 89.

14.6 Viditelnost fronty

Jako zastupce muizete vybrat, které fronty by mély byt zobrazeny v seznamu
pfifazeni agenta.

14.6.1 PrizpUsobeni zobrazeni fronty

Predpoklady

Jste agentem s urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup
1) Kliknéte na moznost Nastaveni.

V piipadé potreby kliknéte na tlagitko s+=.
2) Kliknéte na Viditelnost fronty.

3) Posunte posuvniky pro fronty, které chcete zobrazit v seznamu pfifazeni
agentl, do zapnuté polohy. Pfipadné kliknéte na Zobrazit vSe pro zobrazeni
vSech front.

4) Posunte posuvniky pro fronty, které nechcete zobrazovat v seznamu
pfifazeni agent(, do vypnuté polohy. Pfipadné kliknéte na Skryt vse, abyste
skryli vdechny fronty.

5) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.7 Klavesové zkratky

Praci s aplikaci myAgent mlzete urychlit pomoci klavesovych zkratek.

Globalni klavesové zkratky nejsou pfi aktualizaci aplikace myAgent migrovany.

Poznamka: Nakonfigurované klavesové zkratky musi byt
jedine¢né a musi fungovat globalné ve v8ech aplikacich,
napfiklad myPortal for Desktop, myPortal for Outlook a
myAgent. Prvni aplikace, ktera poZaduje kldvesovou zkratku,
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si zachova vyhradni pfistup. Jakékoli nasledné aplikace, které
se pokousSeji pouzit stejnou nakonfigurovanou klavesovou
zkratku, nelze s touto zkratkou spojit. Chcete-li pro klavesovou
zkratku upfednostnit jinou aplikaci, restartujte vSechny relevantni
aplikace a zajistéte, aby se tato preferovana aplikace spustila
jako prvni. Pfipadné zavrete konfliktni aplikaci, znovu otevrete
nastaveni a kliknutim na moznost ,ulozit* obnovte sluzby
klavesovych zkratek.

14.7.1 Aktivace nebo deaktivace globalnich klavesovych zkratek

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko **+.
2) Kliknéte na moznost Klavesové zkratky.

3) Kliknéte na Klavesova zkratka zapnuta vedle jedné z nasledujicich
moznosti: Pfijmout / rozpojit volani, Predani, Zobrazit interaktivni okno.

4) Chcete-li klavesovou zkratku deaktivovat, zruste zaSkrtnuti policka
Klavesova zkratka zapnuta vedle této klavesy.

5) Stisknéte kombinaci klaves Ctr1+Shift, Ctrl+Alt nebo Shift+Alt
spole¢né s nékterou z funkénich klaves r1-F12. Toto se zobrazi, pokud Ize
stisknutou klavesu nebo kombinaci klaves pouZzit pro myAgent.

6) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.7.2 Konfigurace klavesovych zkratek aplikace

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na mozZnost Nastaveni.

V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko ===
2) Kliknéte na moznost Klavesové zkratky.

3) Chcete-li pfifadit funkéni klavesu jedné z dostupnych klavesovych
zkratek aplikace, vyberte ji v rozeviracim seznamu spojeném s funkci
(sloupecFunkéni klavesy).

4) Chcete-li pfifadit klavesu Ciselné klavesy jedné z dostupnych klavesovych
zkratek aplikace, vyberte ji v rozeviracim seznamu spojeném s funkci
(sloupec Pocet klaves).

5) Kliknéte na moznost Ulozit.

Tip:

Pokud omylem stisknete funkéni klavesu nebo pfifadite
klavesu na klavesnici dvakrat, pfi ukladani se objevi chybové
hlaseni a poté muzete neplatnou polozku opravit.
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Citlivost

14.7.3 Resetovani klavesovych zkratek aplikace

14.8 Citlivost

Podrobny postup
1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V piipadé potfeby kliknéte na tlagitko *==.
2) Kliknéte na moznost Klavesové zkratky.
3) Kliknéte na moznost Vynulovat klavesové zkratky.
4) Kliknéte na moznost Ulozit.

Umoznuje konfigurovat, zda ostatni uzivatelé uvidi volajiciho, se kterym
mluvite, a zda mohou zkopirovat vase rozvrzeni BLF.

14.8.1 Umoznéni uzivatelim kopirovat vase rozvrzeni BLF

Informace o této uloze

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V piipadé potfeby kliknéte na tlagitko **-.

2) Kliknéte na Utajeni.

3) Zaskrtnéte policko Povolit ostatnim uzivateliim kopirovat mé BLF
rozvrzeni.

14.8.2 Umoznéni uzivatelim zobrazit podrobnosti o volajicim

14.9 Razné
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Informace o této tloze

Podrobny postup

1) Na bocni listé kliknéte na moznost Nastaveni.
V piipadé potfeby kliknéte na tlagitko *==.

2) Kliknéte na Utajeni.

3) Vyberte zaskrtavaci pole Povolit ostatnim uzivatelim, aby vidéli, s kym
hovofiim.

Muzete nakonfigurovat vychozi zptsob predavani hovor( a povolit nebo
zakdazat funkci Zivého vyhledavani.

Rlzna nastaveni nejsou pfi aktualizaci myAgent migrovana.
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14.9.1 Konfigurace metody predani

Podrobny postup

1) Kliknéte na moznost Nastaveni.
2) Kliknéte na Riizné.
3) Vrozeviracim seznamu Metoda predani vyberte jednu z nasledujicich
moznosti:
* Chcete-li pouzit predani bez ohlaseni (bez kontroly), vyberte moznost
Predani bez ohlaseni.
» Chcete-li pouzit konzultaéni (ij. kontrolované) pfedani, vyberte moznost
Kontrolované predani.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.

14.9.2 Povoleni nebo zakazani funkce Live Search

108

Pokud je funkce Live Search deaktivovana, musi uzivatelé pro vyhledani
kontaktu kliknout na moznost Vyhledat v okné vyhledavani. Kdyz je aktivovana
funkce Live Search, vysledky vyhledavani se zobrazuiji tak, jak uZivatelé
zadavaji do vyhledavaciho pole.

Podrobny postup
1) Kliknéte na mozZnost Nastaveni.

V pfipadé potteby kliknéte na tlagitko **+.
2) Kliknéte na Rizné.
3) Vyberte jednu z nasledujicich mozZnosti:
* Pokud chcete povolit vyhledavani b&éhem zadavani jména, zadkrtnéte
policko Povolit aktivni vyhledavani.

» Pokud chcete zakazat vyhledavani pfi zadavani jména, zruste zaskrtnuti
policka Povolit aktivni vyhledavani.

4) Kliknéte na moznost Ulozit.
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15 Spousténi VSAdmin

Predpoklady

Jste agentem s urovni opravnéni supervizor nebo spravce.

Podrobny postup

Na bocni listé kliknéte na tlacitko Spravce.
V pfipadé potfeby kliknéte na tlagitko *=.
VSAdmin se otevie ve WMB.

A31003-P3030-U125-16-2D19, 06/2025
myAgent, UzZivatelska pfiru¢ka 109



Dodatek

Funkce agenta nezavislé na urovni opravnéni

16 Dodatek

Dodatek obsahuje podrobnosti o riznych Urovnich opravnéni (tfidach sluzeb)
agentl kontaktniho centra, moznych omezenich v pouziti systémovych

funkci a nejriznéjsich formatech telefonnich Cisel. Dale obsahuje také
poznamky o sou¢asném vyuziti aplikace myAgent a ostatnich klientll UC Suite
prostfednictvim jediného uzivatelského uctu UC Suite.

16.1 Funkce agenta nezavislé na urovni opravneéni

110

Pfi konfiguraci agenta spravcem komunikaéniho systému jsou prava agenta
definovana vybérem Urovné opravnéni (Agent, Supervizor nebo Spravce).
Zastupce s Urovni opravnéni supervizora nebo spravce ma zvySena opravneéni.

Rozdily mezi arovnémi opravnéni jsou shrnuty v nasledujici tabulce.

myAgent: Autorizacni uroven (tfida sluzby)
Aktivita Agent Supervisor Spravce
Prifadit agenta do - X X

fronty

Pfesunout agenta do - X X

jiné fronty

Odebrat agenta - X X

z fronty

Zmeénit stav agenta - X X
Zobrazit / skryt Pfifazené VSechny fronty VSechny fronty
seznam pfifazeni fronty

agentud

Upravit pfifazeni - X X
agenta

Zobrazit seznam Pfifazené VSechny fronty VSechny fronty
hovort kontaktniho fronty

centra

Automaticky aktivovat - X X
interaktivni okno

myAgent pro alarmy

Aktivovat tén alarmu - X X
Zobrazit desku Pfifazené VSechny fronty VSechny fronty
Wallboard fronty

Zobrazit graf uroven Pfifazené V3echny fronty V3echny fronty
sluzby fronty

Zobrazit graf Pfifazené VSechny fronty VSechny fronty
priimérnych dob fronty

PFfesunout volani na - X X

prvni pozici ve fronté
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Poznamky k sou¢asnému pouzivani klientd myAgent a UC Suite

myAgent: Autorizaéni uroven (tfida sluzby)

Aktivita Agent Supervisor Spravce

Nahrat hovor Aktualni VSechny hovory VSechny hovory
volani

Ulozit zaznam hovoru - X X

jako soubor WAV

nebo jej odeslat jako

soubor WAV e-mailem

Ulozit fax jako soubor - X X

nebo odeslat e-

mailem

Ulozit e-mail jako - X X

soubor EML nebo

odeslat jako soubor

EML e-mailem.

Dohled nad hovory - X X

(v zavislosti na zemi)

Pfepinani volani — X X

Pfijmout Zadost o - X X

podporu

Vytvofit hlaSeni — X X

Otevrit WBM - X X

16.2 Poznamky k sou¢asnému pouzivani klienta myAgent a UC Suite
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Kdyz se pouzivaji klienti myAgent a ostatni klienti UC Suite v ramci jednoho
uctu OpenScape Office sou€asné, nelze vylou€it moznost vzajemnych interakci.

Vyraz myPortal je vyuzivan v tomto oddile vSeobecné a pfedstavuje aplikace

myPortal for Desktop, myPortal for Outlook a myPortal to go.

Pfiklady vzdjemnych interakci:

06/2025
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Poznamky k pouzivani telefond DECT

Zmeéna stavu dostupnosti prostfednictvim myPortal

Priklady se tykaji vychoziho nastaveni Hlasova posta pro vSechny cile
pfesmérovaného volani.

— myAgent: Agent je pfihlasen.
myPortal: Automaticky reset stavu dostupnosti na Kancelar je vypnuty.

Zména stavu dostupnosti prostfednictvim myPortal zplsobi okamzité
odhlaseni agenta z fronty(front). Az se agent prostfednictvim aplikace
myAgent odhlasi, stav dostupnosti se vynuluje na Kancelar.

Zména stavu agenta prostfednictvim aplikace myAgent (napf. na
Prestavka) se registruje pomoci myPortal, ale to se nevztahuje na
Prihlasit se, Odhlasit se a Pracovni doba.

— myAgent: Agent je pfihlasen.
myPortal: Automaticky reset stavu dostupnosti na Kancelar je zapnuty.

Pokud agent zméni svUj stav prostfednictvim aplikace myAgent na
Prestavka, po vyprseni ¢asu prestavky bude znovu automaticky
dostupny.
Zména stavu dostupnosti prostfednictvim aplikace myPortal na
Prestavka zpUsobi okamzité odhlaseni agenta z fronty(front).
— myAgent: Agent je pfihlasen.
Zména stavu dostupnosti prostfednictvim aplikace myPortal na
Nevyrusovat zpusobi okamzité odhlaseni agenta z fronty(front).
Odchozi volani prostfednictvim myPortal

Stav dostupnosti ucastnika je viditelny prostfednictvim aplikace myAgent.

Hovory se objevuji pouze v seznamu volani myPortal. Pfenos do statistiky
kontaktniho centra se neuskute¢ni, protoze se nejedna o hovory kontaktniho
centra.

Pfichozi volani na Cislo stanice agenta
Stav dostupnosti ucastnika je viditelny prostfednictvim aplikace myAgent.

Hovory se objevuji pouze v seznamu volani myPortal. Pfenos do statistiky
kontaktniho centra se neuskutecni, protoZe se nejedna o hovory kontaktniho
centra.

Zaznam hovoru

Zaznam volani prostfednictvim aplikace myPortal neni aplikaci myAgent
registrovan. myAgent nabizi tuto funkci, i kdyz se zaznam hovoru
prostfednictvim aplikace myPortal jiz uskutecnil.

16.3 Poznamky k pouzivani telefonit DECT

112

Telefony DECT Ize pouzit jako telefony pro agenty kontaktniho centra. Ale musi
se pocitat s rozdily mezi jejich ovladanim, ve srovnani s telefony pfipojenymi

kabelem.

Predpoklady pro pouzivani telefonti DECT

Lze pouzit pouze telefony DECT, které jsou momentalné uréeny k provozu
s HiPath Cordless Office a OpenScape Business Cordless.
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Omezeni pfi pouzivani systémovych funkci

V oblasti, v niz se agenti kontaktniho centra pohybuji, musi byt zajisténo
uplné bezdratove pokryti.

Pocet zakladnovych stanic musi byt takovy, aby bylo pro telefony DECT
agent( kontaktniho centra k dispozici dostatek B kanalu.

Pokud je to mozné, agent kontaktniho centra by nemél opoustét oblast
bezdratového pokryti, pokud je pfihlaSen do fronty kontaktniho centra.

Rozdily v ovladani, ve srovnani s telefony pripojenymi kabelem

PFihlaSeni do fronty kontaktniho centra je mozné pouze prostiednictvim
aplikace myAgent.

Na displeji telefonu DECZ se nezobrazuji zadné zpravy jako napf. Dostupny
nebo Prestavka.

Ovladani telefonu DECT z aplikace myAgent (napf. prostfednictvim oblasti
Telefonie hlavniho okna aplikace myAgent nebo interaktivniho okna
pfichoziho volani myAgent) neni mozné.

Z telefonu DECT Ize pfijimat pouze pfichozi volani.

Odchozi volani se musi aktivovat z telefonu DECT.

Hlediska, ktera je nutno posoudit pfi pouzivani telefonti DECT:

Doba vyhledavani

U pfichoziho volani maze vyhledani telefonu DECT trvat nékolik sekund
(v nejhorsim pfipadé az 20 sekund), nez bude volani na telefonu DECT
signalizovano. B&hem vyhledavani volajici uslysi vyzvanéci ton.

Kontaktni centrum tuto dobu vyhodnocuje jako ,dobu pfevzeti“. Skute¢na
doba pfevzeti agentem kontaktniho centra se proto sklada z doby
vyhledavani a doby upozornéni (tj. doba, nez je volani pfijato).

Pokud agent kontaktniho centra opusti oblast bezdratového pokryti se svym
telefonem DECT, doba vyhledavani mize byt delsi.
Telefon DECT nelze vyhledat

Pokud volani kontaktniho centra pfekroli pfedepsany €as, v némz musi
agent volani pfijmout (napf. protoze je kontaktni centrum mimo dosah),
agent je z odpovidajici fronty nebo front automaticky odhlasen. Dalsi
prihlaseni je mozné pouze prostfednictvim aplikace myAgent.

16.4 Omezeni pfi pouzivani systémovych funkci

Bé&hem operace kontaktniho centra existuji jista omezeni tykajici se pouziti
systémovych funkci agenty.

Nasledujici systémové funkce nejsou agentim dostupné nebo se na né vztahuji
omezeni. Tyto funkce vSak nejsou pro agenty zavazné, protoze pfidélovani
hovor( se zpracovava automaticky ve stfedisku kontakt(. Pridéleni zavisi na
sadé pravidel a dostupnosti agentu.
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Formaty telefonnich &isel

e Zablokované funkce

Jakmile bude Ucastnik komunikaéniho systému nakonfigurovan jako agent,
nasledujici funkce nebudou dale dostupné.

Druhé volani

druhé volani

Napojeni na volani agenta (vyjimka: agenti s drovni opravnéni supervizor
nebo spravce)

Skupinové volani

Stav NevyruSovat (pro pfihlaSené agenty)

* Funkce, které ovliviuji pfesmérované volani

Nasledujici funkce mohou potencionalné zménit pfesmérovani volani
v kontaktnim centru a proto by je neméli provadét agenti.

Pfesmérovani volani

Pokud pfihladeny agent aktivuje pfesmérovani volani, prob&hne
odhlaseni.

PFesmérovani volani bude vypnuto, jakmile se agent pfihlasi k fronté.
NevyruSovat

Pokud pfihladeny agent aktivuje stav NevyruSovat prostfednictvim klienta
UC Suite, probéhne automatické odhlaseni.

Stav NerusSit bude vypnut, jakmile se agent pfihlasi k fronté.

Premistit

PFi pfemisténi telefonu se zméni logické pfifazeni stanice. Pfifazeni
noveého Cisla stanice se pfenasi pouze po restartu kontaktniho centra.
Skupina

Agenti nemaji dovoleno ¢lenstvi ve skupiné (Skupinové volani, Skupina
sdruzenych linek) nebo MULAP. Toto omezeni plati také pro systémové

funkce pouzité v kombinaci s MULAP, napf. Konfigurace tymu (Skupinovy
tym), Vedeni / Sekretarka (Skupina vedeni) a Mobility Entry.

16.5 Formaty telefonnich Cisel

Telefonni Cisla Ize uvadét v riznych formatech.

Format Popis Priklad
Zakladni Zacina znaménkem plus a | +49 (89) 7007-98765

Volitelny Cislo je stejné, jako byste . 321 (interni)

114

vzdy obsahuje volaci Cislo
dané zemé a oblasti a Uplné
mistni Cislo stanice. Lze
pouzit i mezery a zvlastni
znaky: + () /-:;.

jej zadali do systémového |, 5700798765 (mistni sit)
telefonu ve sve kanceldfl, |, 059700798765 (statni it -
vzdy s Cislem zemé a I

mezimésto)

oblasti.
+ 0004989700798765
(mezinarodni)
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Zobrazeni nedostatkd systému

Tip: Pokud je to mozné, méli byste vzdy pouZivat zakladni
format telefonniho Cisla. To zaruduje, Ze telefonni Cislo bude
vzdy uplné, jedinecné a konzistentni pro sit a mobilni stanice
v kazdé situaci.

PFi vytaceni externiho ucastnika (volitelny format) ru¢né musi byt vzdy vyto¢eno
i Cislo zemé a oblasti. PFi ruénim zadani cilového €isla (volitelny format) pro
sluzbu CallMe (UC Suite) v klientech UC musi byt pfistupovy kéd CO stejné
stanoven.

PFi vytaCeni externiho telefonniho €isla ve volitelném formatu z adresare (a
pfi pouziti funkce Volba z pracovni plochy a Volba ze schranky pro urcité
klienty UC) komunikacéni systém automaticky pfida pfistupovy kéd CO (trasa
1). Automatické pfidani pfistupového kédu CO probéhne i v pfipadé, kdy jako
cilové Cislo pro sluzbu CallMe (UC Suite) vyberete telefonni Cislo z vlastnich
osobnich dat (Cislo mobilniho telefonu, Soukromé &islo apod.).

Poznamka: Pro volani na uzemi USA prostfednictvim CSTA
na Cislo v zakladnim formatu se telefonni Cisla konvertuji do
volitelného formatu.

Souvisejici ulohy
Zahajeni volani na strance 37

16.6 Zobrazeni nedostatk( systému

A31003-P3030-U125-16-2D19,

myAgent, UzZivatelska pfiru¢ka

Prostfedi OpenScape Business vyuziva k pfekédovani datové ¢asti z ISDN/
TDM na IP a naopak procesor digitalniho signalu (DSP). Dostupné prostredky
DSP jsou spravovany dynamicky prostfedim OpenScape Business. Pocet
pozadovanych DSP kanal(l zavisi jednak na pfipojenych telefonech a
zafizenich a rovnéz na frekvenci hovoru.

Prostredky kanalu DSP

V pfipadé, zZe kontaktni centrum OpenScape nem(ze tfikrat pfedat volani
agentovi kvuli chybéjicim prostfedkiim DSP, v mistnim okné na agentové
pracovni ploe se zobrazi nasledujici zprava alarmu:

Volani nelze v soucCasné dobé odbavit kvili omezenym
systémovym prost¥edktm. Obratte se na odbornou pomoc.
JestliZze se objevi tato zprava, agent bude pro toto konkrétni volani do¢asné
vyfazen. Ostatni volani budou odeslana agentovi jako obvykle. Volani,
ktera nemohla byt doru€ena, budou odeslana ostatnim dostupnym agentiim
v ramci fronty. Pokud je volani odeslano vSem agentim nelspésné, odesle
se znovu prvnimu agentovi. Jakmile bude volani uspé&sné doruéeno jinému
agentovi, mistni okno na agentové pracovni ploSe se automaticky uzavfe.
Nedostatek kanalu DSP Ize napravit bud zafazenim pfidavného DSP modulu
do OpenScape Business na hlavni desce (pouze modely X) nebo zamezenim
prekoédovani TDM/ IP. To Ize realizovat nahrazenim TDM telefon( agentd za
telefony IP.

06/2025
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Rejstiik

A

adresar 65
hledat 67
fadit 67, 68
adresar LDAP 66
agent 110
odebrat z fronty 56
odhlaseni z fronty supervizorem/spravcem 57
pfesunout do jiné fronty 56
pfihlaseni ve fronté supervizorem/spravcem 57
pfifadit do fronty 54
zména stavu supervizorem/spravcem 57
agent - volani zpét
znovu naplanovat volani zpét 35
alarm 63
automatické aktualizace 20
provést 20
autoriza¢ni Uroven (tfida sluzby) 110, 110

C
CallMe 84

D

dodate¢né zpracovani volani
upfesnéte davod 28

E

e-mail
dokoncit 31
odeslat e-mail 61
odpovédét na 30
pfijmout 30
pfiznak pro sledovani 31
ulozit jako e-mail 60
Externi adresar 65
externi adresar offline (LDAP) 66

F
fax
odeslat e-mail 60
prijmout 30
pfiznak pro sledovani 30
ulozit 60
format telefonniho ¢&isla 114
fronta 22
agent 21, 22
odhlasit 22
pfesunout agenta 56
prifadit agenta 54
116

pfizpUsobit zobrazeni 105
sledovat 62
zména pozice hovoru 58
zménit pozici hovoru 62
funkce agenta
autorizacni Groven agenta (tfida sluzby) 22

Uroveri opravnéni supervizora/administratora 50

funkce pro agenty 22
funkce volani 36
funkéni klavesa 91

H

historie e-maili 43

aktualniho odesilatele, zobrazeni 32
historie e-mailll odesilatele

zobrazit ze seznamu volani 45
historie faxu 43

aktualniho odesilatele, zobrazeni 31
historie faxu odesilatele

zobrazit ze seznamu volani 45
historie volani 43

volajiciho ze seznamu volani, zobrazit 44, 45
hlaseni 77

vytvorit 81
hledat 66

informace o volajicim 25
odstranit 64
interni adresar 65

K

klavesa na numerické klavesnici 92
klavesova zkratka 91
aktivovat nebo deaktivovat 106
konfigurace 106
pienastavit 107
kontakt 66
Kontaktni centrum
pouzivani telefontt DECT 112
kontaktni udaje volajiciho 25

metoda predani 36
konfigurace 108

myAgent 12
instalace 17
odinstalace 19
zaginame 18
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N

nastaveni 91
nasténka 47

(o)

odeslat okamzitou zpravu 70, 71, 71, 72
ochrana udaju 77
okamzita zprava 70
Okamzita zprava
displej 70
omezeni systémovych funkci 113

P
podpora supervizora/spravce 58
pfijmout zadost 62
zadost 41

podrobnosti fronty 47
displej 48, 48, 49, 50
potlacit 61
poznamky k sou¢asnému pouzivani klientd myAgent a UC
Suite 111
pracovni doba
konec 34
prodlouzeni 34
pracovni doba pro volani 26
pracovnici v pohybu 84
Pravidla formatovani 11
pramérné doby 49
prvni kroky 21
pfepnout 58
prestavka
konec 34
zac¢iname 34
pfifazeni agenta 51
upravit 55
pfifazeni agenta (vazba)
pfizpusobit zobrazeni seznamu 57
pfifazeni agenta (vazba): pfizpisobeni zobrazeni front 105

S

seznam hovord 42
seznam pfifazeni agent(; seznam pfifazenych agentt 51,
57
Seznam volani
displej 43
shrnuti e-mailu 28
upfesnéte davod 32
shrnuti faxu 28
sledovat volani 58
Sluzba CallMe 84
spravce 110
statistické informace 22
stav agenta 52
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stav dostupnosti 82
zména stavu Géastnika 83, 84, 85
supervisor 110

v

S

Sablony hlaseni 77

T

tiché sledovani 61
tichy monitoring 58
Tlacgitka ustredny
automaticky pfiradit 103
displej 74
kopirovat od uzivatele 104
odebrat uzivatele 76
pridat kartu 102
prifadit uzivatele 75
fadit 75
smazat kartu 95, 103
zména poradi karet 102, 105
tén alarmu
povolit a zakazat 64

U

Urovef sluzby 48
uzivatelské rozhrani
prvky 12
vybér jazyka 95
zménit barvu 95
zménit téma 95

\"

vlani: pfedani na ugastnika 39
volani
dokongit 27
nahravani (jako supervizor nebo spravce) 59
potladit 61
predani do fronty 36, 39
predani na agenta 38
pfedani na ucastnika 36
prepnout 58
pridrzet 36
pfijmout 26
tiché sledovani 61
tichy monitoring 58
zaznam (jako agent) 40
zaznam (jako nadfizeny/spravce) 58
zména pozice ve fronté 58
volani: prevzeti agentem 40
volitelny format telefonniho ¢isla 114
vyskakovaci okna
upfesnéte pozici 100
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vyskakovaci okno
e-mail 29
fax 29
pro volani 26
vzhled 91

w

WBM
zadiname 109

Y4

zakladni format telefonniho ¢isla 114
zasilani okamzitych zprav 70
zaznam 40, 58
zaznam volani
odeslat e-mail 59
ulozit jako soubor WAV 59
zménit heslo 93
zménit pozici ve fronté 62
zpétné volani agenta 35
provést zpétné volani 35
ukongit zpétné volani 35
zpracovani e-mailu 28
zpracovani faxu 28
zpracovani hovoru 25
zprava alarmu 63

v

Y4

Zivé hovory 23
displej 24
fadit 24
skupina 25
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