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_Capitulo

1  Agent Assistant

O Agent Assistant é um software que € instalado no equipamento do agente. Este software
permite estar em contacto permanente com o centro de atendimento telefénico integrado no
servidor de comunicacoes.

No modo de recepc¢do, o Agent Assistant recebe informacdes sobre a carga ACD (ACD), em
tempo real, podendo o agente consultar as estatisticas sobre o trafego. Ao mesmo tempo que
uma chamada € apresentada no telefone do agente, o Agent Assistant recebe todas as
informacdes sobre a chamada: o tempo de espera do emissor, 0 respectivo namero, etc.
Assim, o Agent Assistant pode interagir com sistemas informaticos externos para apresentar a
ficha do cliente.

Em modo de emissao, o Agent Assistant disponibiliza um complemento de facil utilizagcdo para
o telefone do agente. Este pode declarar-se com maior facilidade (activo, inactivo...) mas,
também, indicar as suas competéncias (grupos ACD), declarar-se em qualquer posicao
(posicéo livre) e classificar as chamadas.

Existem duas formas de ligar ao Agent Assistant:
- Como agente ACD, para processar chamadas de clientes (consultar: Ligar como agente )

- Como administrador de agentes, para gerir os direitos dos agentes (consultar: Ligar como
administrador de agentes )

1.2.1 Ligar como agente

Para ligar ao Agent Assistant:

1. Iniciar o Agent Assistant.
A janela de ligacao é apresentada:
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1.2.2

1 Agent Assistant

/| LR ——— )| [ e

Agent Assistant (%)

MName sen.
1192.168.201.90 |

Idiorma

IF’urtuguese ;1

Pal -passe : |

L ADMIN .
) Pierre 103 I
0 Jean 100

0 Maize 10 =
) David 106

3 Joseph 102 B
) Paul 104

) Jacques 105 -

Figura 1.1 : Janela de ligacdo de agente ACD

Seleccionar o seu identificador na lista de agentes declarados

Extensdo: introduzir o nimero de extenséo associado ao computador do agente
Nome do servidor: introduzir o nome ou endereco IP do servidor de comunicactes
Idioma: seleccionar o idioma do agente

o g M WD

Palavra-passe: introduzir a sua palavra-passe (opcional)
Este campo so é apresentado quando esté configurada uma palavra-passe.

7. Clicar em Ligar
Esta ligado como agente ACD e a janela principal é apresentada (consultar Interface do
Agent Assistant ).

Ligar automaticamente: seleccionar esta caixa de verificagdo para ligar automaticamente ao
mesmo servidor quando o Agent Assistant é iniciado.

Erros de ligacao

A ligacédo falha quando:

- O numero de agentes ligados excede o nimero da licenca:
* No pacote Alcatel-LucentWelcome Office, séo permitidos 10 agentes
* No pacote Alcatel-LucentWelcome Office Pro, sdo permitidos 20 agentes

- O agente seleccionado j& esta ligado a outro computador
- O computador ja esta a ser utilizado por outro agente
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1.2.3 Fechar o Agent Assistant

Quando o agente fecha a aplicacdo, € apresentada uma janela de confirmacao.

Quando o Agent Assistant é fechado, o estado do agente é definido de acordo com os
parametros do agente: Encerrar sesséo da extensdo (modo "suporte livre") e Conservar
o estado do agente ao encerrar sessao

Quando:

Nenhuma das caixas de verificacdo estiver seleccionada, o estado do agente ndo sera
alterado

A caixa de verificacdo Encerrar sessdo da extensdo (modo "suporte livre") estiver
seleccionada, o agente é automaticamente desactivado. No entanto, o agente tem a
possibilidade de utilizar o telefone para se colocar em servico e ficar activo.

As caixas de verificagdo Conservar o estado do agente ao encerrar sessdo e Encerrar
sessdo da extensdo (modo "suporte livre") estiverem seleccionadas, o agente €
automaticamente desactivado e o computador associado deixa de ser gerido pelo Centro
de chamadas. Quando o agente pretender voltar a utilizar o terminal (como computador
gerido pelo Centro de chamadas), tem de reiniciar o Agent Assistant

1.3.1 Interface do Agent Assistant

®_ O

.
@ Agent Assistant | B | B3| | % | © | 2 — % ]

Pierre - Ext 103 (1.2)

i .:F: X | B3 | & | Quslificacsio de chamadas ks
=5 | Gy | 13

715U S =l
A aguardar chamadas

© @ ® .

Figura 1.2 : Janela principal do agente

A interface do agente contém varias areas:

1. Barra de ferramentas

2. InformagBes sobre os agentes

3. Estado do agente

4. Informacgdes sobre as chamadas

5. Actividade dos agentes: esta area é apresentada no manual do supervisor
1.3.2 Barra de ferramentas
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Capitulo 1 Agent Assistant

O Agent Assistant | [5) | &)

éé)é)é)é)

Figura 1.3 : Barra de ferramentas do agente

A barra de ferramentas permite o acesso a:
1. Registo de chamadas (consultar Registo de chamadas )

2. Informacgdes sobre os clientes (consultar Base de dados de clientes )

Parametros dos agentes (consultar ParAmetros dos agentes )

3
4. Janela de informacfes do Agent Assistant (apresenta a versao da aplicacéo)
5. Ajuda on-line

1.3.3 Informacdes sobre os agentes

Fierre - Ext. 103 (1.2)

Figura 1.4 : Area de informagfes sobre os agentes

Este campo contém:
- O identificador do agente
- O numero da extenséo do agente

- O(s) numero(s) do grupo a que o agente esta atribuido
1.3.4 Estado do agente

© Agent Assistant @J &J @J &J (— W]

Pierre - Ext.: 103 12)

mmmmm s

r?'g | | | | @ | | Qualificag8o de chamadas \z

p) | Gaal | O bl =

2 aguardar chamada:

Figura 1.5 : Area do estado do agente

Estes icones indicam o estado do agente. Para modificar o estado, clicar no respectivo icone:

icone Estado Significado
=y Em servico 0 agente esta pronto para atender chamadas
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O Trabalho de escritério |0 agente ndo esta pronto para atender chamadas.
& O agente esta a efectuar trabalho administrativo re-
lativo a uma chamada anterior.
> Ausénciatemporaria |0 agente ndo esta disponivel para atender chama-
é—(gj das
Fora serv. 0 agente ndo esta disponivel
1.35 Informacdes sobre as chamadas
A &rea de informacdes sobre as chamadas disponibiliza informages relativas a chamada em
curso.
ron L1 REE] | ® o000 | Qualificacio de chamadas .»
T | G [ Grupot | ®[ooon4s | [Saes -l
Figura 1.6 : Area de informacdes sobre as chamadas
icone Significado
0 Este campo apresenta o nimero emissor
@ Este campo apresenta o nUmero marcado
Este campo apresenta os niimeros DTMF marcados pelo emissor. Por exem-
plo: nimero de conta, nimero de ficha, etc...
Este campo apresenta o grupo para o qual foi efectuada a chamada. Um agen-
E@, te pode pertencer a varios grupos
@ Este campo apresenta o tempo de espera da chamada
Este campo apresenta o tempo despendido em comunicacao, trabalho de es-
G‘j critorio e auséncia temporéria

Qualificacdo de chamadas: 0 agente utiliza este menu de lista pendente para qualificar uma

chamada.

Esta qualificacdo é utilizada por agente/grupo de chamadas de agente e estatisticas de
duracdo (os significados e o total). Os itens na lista de qualificacdo de chamadas s&o
definidos pelo administrador para todos 0s grupos.

1.3.6 Registo de chamadas

A janela Registo de chamadas apresenta o histérico das chamadas que ocorreram na
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Capitulo 1 Agent Assistant

magquina local.
Para aceder a janela do Registo de chamadas, clicar no botdo |

© Agent Assistant | [ ) 1@ |12 (— (>
Jacques - Ext. ;105 (1) - @
: ; | | | | | | Qualificagio de chamadas
v .o el
% 5 0| | Gal | -]

& aguardar chamadas

Lista chamadas N
Data: |06/09/2010 = | |06/0a/z010 = | Grp pedida - | &l

Tipo : - Dur. : -
i ‘ J Total: 3, Qualficado: 1
Data | Cliente | Ag | Diur | Chamado | Chamadar | Tipo | Grp pedido
0E/09/2010 12:46:27 7. Jacques 00:00:18 506 101 -
0E/09/2010 13:45:54 7. Jacques O0:07:06 50 101 Marketing
06/09/2010 12:38:29 7. Jacques 00:00:17 506 Ll .
< >

Exportar Fechar

Figura 1.7 : Janela do registo de chamadas

A parte superior da janela é utilizada para definir filtros. Estes filtros limitam o namero de itens
apresentados.

E possivel definir filtros para:
- Data: sdo apenas apresentadas as chamadas recebidas entre as duas datas indicadas
- Tipo: sdo apenas apresentadas as chamadas com a qualificacédo indicada

- Grupo solicitado: sdo apenas apresentadas as chamadas do grupo indicado.

Se uma chamada for apresentada com um Grupo diferente (definido pelo filtro), tal
significa que, no momento da chamada, o grupo solicitado estava fechado ou saturado e
gue a chamada foi processada por um grupo diferente.

- Duracdo: sdo apenas apresentadas as chamadas com uma duracdo superior a
seleccionada no menu de lista pendente

As informag@es sobre cada uma das chamadas séo apresentadas e contém:
- Hora: a data e a hora da chamada

- Cliente: o nome do cliente

- Agente: 0 nome do agente que processou a chamada
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- Duracéo: a duracdo da conversa com o agente

- Receptor: o nimero para o qual foi efectuada a ligagédo

- Emissor: o nimero a partir do qual foi efectuada a ligacéo
- Tipo: a qualificagéo da chamada

- Grupo solicitado: o grupo solicitado

Exportar

Cligue em Exportar para criar um ficheiro de texto com as informacdes da janela do registo
de chamadas. Neste ficheiro de texto, os campos séo separados por um caracter "; .

O nome predefinido: j our nal . t xt pode ser modificado e a pasta onde guardar o ficheiro
pode ser alterada.

1.3.7 Base de dados de clientes

A base de dados de clientes contém informag8es sobre os clientes.
Existe uma ficha de cliente por cliente.
Para apresentar a ficha de cliente:

- Apresentacdo manual: clicar no botéo =) para apresentar a lista de clientes e

seleccionar o seu cliente (consultar: Lista de clientes ).

- Apresentacdo automatica: quando estd com a chamada de um cliente, a ficha de cliente
correspondente é apresentada automaticamente (consultar: figura : Ficha de cliente ).
O sistema obtém informac¢des sobre o cliente de acordo com:

» O cddigo do cliente, transmitido via DTMF

e O ndmero emissor

Para seleccionar as informacdes utilizadas, consultar a documentacdo de especialista.
Quando o cddigo do cliente e o nimero emissor sdo desconhecidos na base de dados, o
sistema opera como se se tratasse de um novo cliente. E apresentada uma ficha de
cliente vazia.

A apresentacdo automatica necessita que o seu parametro Apresentacdo automatica
esteja validado (consultar: Pardmetros dos agentes ).

1.3.7.1 Lista de clientes
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1.3.7.2

1-8

1 Agent Assistant

© Agent Assis [@ Gestdo de inf. cliente 9 ©0

Fierre - Ext. 1103 ( [~ Aplicar filtro pesquisa

=2 ®) Perindo fim contrato entre [~ 133,-‘0?;20 i0 _:_j & |23_,-g_7_320 i0 _:_j W _‘
ﬁl f_@ (] Empresa: Telefone : Cad. i : . ’
o f ne: Rl —j'“
Mame : Cid. : Cdd. postal :

A aguardar chamadas »
Lista Ne: 3
Cad. cli. Empreza Nome Cdd. postal Cid.
9939 Alzatel Demo Fran E7200 Strasbourg
1200 Afican cosmetic shop Dién Ca E7097 Strazbourg
1360 Tatal Dup Fran FR050 Pariz

Figura 1.8 : Separador Lista de clientes

O separador Lista apresenta a lista de clientes.
Pode:

Apresentar (ou modificar) detalhes de clientes: efectuar duplo cliqgue num cliente, a ficha
do cliente é apresentada (consultar figura : Ficha de cliente )

Criar um novo cliente: efectuar duplo clique em Nova ficha, a ficha do cliente é
apresentada (consultar figura : Ficha de cliente )

Filtrar a lista de clientes: seleccionar a caixa de verificacdo de Aplicar filtro de pesquisa
e preencher um ou mais campos

Eliminar um cliente:

1. Seleccionar uma ficha

2. Clicar com o botéo direito do rato

3. Seleccione: Eliminar a ficha

4. Confirmar a eliminacéo

Ficha de cliente

3EH21055BQAA - Ed.06 - Otubro 2010 - Aplicagio de agente
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O Agent As g gestio de inf. cliente (- N x] ©0
Jacques - Ext [~ Aplicar filtro pesquisa
"
e .. | e - s
2 imel| e -
A aguardar chamadz
Lista Informagies cliente | Ne:
Informagdes cliente X
Cad. clhi. - 9999 Data criagdo : 06/09/2010
Empresa: Alsatel Telefone : 0123456789
Nome : DEMO Inicio :
N.Pr.: Fran GSM : 0987654321
Morada : Fau:
Carr. =
Lista chamadas : [Lista chamadas]
Cad. postal : B7000
Cid. : Strasbourg Drata fim contrato : [~
Comentarios :
Alt. x Canc.

Figura 1.9 : Ficha de cliente

O separador Informacdes sobre os clientes permite aceder aos detalhes do cliente.

Pode:

- Modificar os campos directamente nas paginas Informac8es sobre os clientes,
Clicar em Alterar para confirmar as alteragdes.

- Consultar as informacdes sobre os clientes, clicar em Cancelar para fechar a pagina
Informacdes sobre os clientes apds a consulta

Nota:

O campo Data de termo do contrato tem um valor meramente informativo. Este ndo esta associado a
nenhuma funcionalidade, podendo ser utilizado para indicar a data de termo do contrato do cliente, por

exemplo.

1.3.8 Parametros dos agentes

Estes pardmetros definem o ambiente de trabalho do agente.

Para modificar os parametros dos agentes:

1. Clicar no botao

hJ

A janela Parametros dos agentes € apresentada:

3EH21055BQAA - Ed.06 - Otubro 2010 - Aplicagio de agente
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1-10

1 Agent Assistant

© Agent Assistant | E A O© |2 (- M}
Pierre - Ext. 1103 (1.2)
/';.‘ F?‘ ‘(?' |Q‘ J r?ﬂ [ | ‘ | @ ‘ | Qualificazio de chamadas
.ﬂ J‘l ‘!}
CHCIBSIE o | Gal | ® ] =
A aguardar chamadas
Parametros do agente

[ Desligar extensio [moda de posto livie] [~ Modificar pal.-passe
[ Iniciar com agente em servigo Palavra-pazse actual :
Maova palavra-passe

Iv Guardar estado do agente ao terminar sessdo

[~ Sempre wizivel

Confirmar palavra-passe

[ Dcultar aplicagdo ao iniciar [ Graf.

[ Apesentagdo auto. info. cliente

Grupos
1.Grupol
2 Grupo?
] 3.Grupo3
] 4. Grupod
] 5. Grupo5
] B.Grupof
] 7.Grupa?
] 8 GrupoB

[™ Ligar automaticamente (192,168, 200.50)

A S J {)( Cane.

Figura 1.10 : Janela Parametros dos agentes

2. Seleccionar uma ou mais caixas de verificacao:

Encerrar sessdo da extensdo (modo "suporte livre"): seleccionar a caixa de
verificagdo para alterar o estado do agente para Fora serv. ao fechar a aplicacéo.
Consultar Fechar o Agent Assistant

Comecar com agente em servico: seleccionar a caixa de verificagcdo para alterar o
estado do agente para Em servico ao iniciar a aplicacédo

Conservar o estado do agente ao encerrar sessdo: seleccionar a caixa de
verificagdo para conservar o mesmo estado do agente ao fechar a aplicagéo.
Consultar Fechar o Agent Assistant

Sempre visivel: seleccionar a caixa de verificacdo para apresentar sempre a janela
do Agent Assistant em primeiro plano

Ocultar aplicac&o ao iniciar: seleccionar a caixa de verificagdo para ocultar a janela
principal da aplicagdo ao iniciar. Clicar no icone da barra de tarefas para apresentar a
janela da aplicacdo

Apresentacdo automatica: seleccionar a caixa de verificacdo para apresentar as
informacgdes sobre o cliente ao receber uma chamada

Grupos: este campo apresenta a lista de grupos disponiveis. Seleccionar a respectiva
caixa de verificacdo para atribuir o grupo ao agente. Um agente € atribuido a um
grupo pelo supervisor ou pode ser atribuido pelo agente (conforme os direitos de
acesso especificos do agente).

Modificar a palavra-passe: seleccionar esta caixa de verificacdo e preencher os
campos associados para modificar a palavra-passe do agente. Sao necessarios
direitos especificos.

Grafico: seleccionar esta caixa de verificacdo para apresentar o trafego do grupo
(consultar: Visualizacao do trafego )
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e Ligar automaticamente: seleccionar esta caixa de verificagcdo para ligar
automaticamente ao mesmo servidor quando o Agent Assistant € iniciado

3. Clicar em OK para validar

1.3.9 Visualizacao do trafego

A janela da visualizagdo do trafego apresenta, em tempo real, a fila de espera de cada grupo.
A visualizagdo do trafego é apresentada quando a caixa de verificacdo Gréafico da janela
Parametros dos agentes ( ParAmetros dos agentes ) é validada.

© Agent Assistant |B | B | % (© | ? — M ]
Pierre -Ex. 1103 (1.2.3,4,5.6.7.8)
# ] r% [111 ] ® [o00000 | QualificagBo de chemadas ¥
'ES | [t [ Grupet | ®[ooo01a | |Sees -
|.
. .l. * e
*®
|
1
1
I
1
1
1
CQueue Status : Agents in Conversation

Figura 1.11 : Apresentacéo do trafego

As informacdes que se seguem sdo apresentadas para cada um dos grupos:

- Agentes em conversacéo (do lado direito da janela)
Cada um dos circulos verdes corresponde a um agente em conversagao com um cliente

- Estado de cada uma das chamadas em espera (do lado esquerdo da janela)
Cada um dos circulos corresponde a uma posi¢éo na fila de espera. A cor de cada circulo
indica o estado da posicéo:

» Cinzento: esta posicao esta vazia
* Branco: existe uma chamada em espera nesta posi¢ao

e Cor de laranja: o tempo de espera de uma chamada excede o limiar S1 (definido nos
parametros do sistema)

*  Vermelho: o tempo de espera de uma chamada excede o limiar S2 (definido nos
parametros do sistema)

Nota 1:

O numero de circulos é definido pela Extenséo da fila de espera. A extensao da fila de espera é
definida pelo nimero de agentes atribuidos a fila de espera multiplicado pelo nimero de chamadas
por agente. O pardmetro Extenséo da fila de espera é configurado pelo administrador do sistema.

Exemplos:

Em figura : Apresentacéo do trafeqo :

- Nafila de espera RD, h& quatro posicdes vazias (quatro circulos cinzentos) e esta um agente em
conversacdo (1 circulo verde)

- Nafila de espera Taxacé&o:

3EH21055BQAA - Ed.06 - Otubro 2010 - Aplicagio de agente 1-11
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1 Agent Assistant

* Ha seis posi¢des de espera

* O tempo de espera de duas chamadas excede o limiar S2 (dois circulos vermelhos)
* O tempo de espera de uma chamada excede o limiar S1 (um circulo cor de laranja)
* Esta fila de espera esta cheia (nenhum circulo cinzento)

* Estao trés agentes em conversagao (trés circulos verdes)

Nota 2:

Quando uma fila de espera esta cheia, as chamadas novas sédo dissuadidas.

Na fila de espera Vendas, s6 ha uma chamada em espera e dois agentes em conversacao (dois
circulos verdes)

As restantes filas de espera estéo fechadas

1.4 Modo de administracéo de agentes
14.1 Ligar como administrador de agentes
Para ligar ao Agent Assistant:
1. Iniciar o Agent Assistant.
A janela de ligacao é apresentada:

Agent Assistant (%]
Maome sen, ;
1192.168.201.90 |
Idioma :
IPurtuguese ;i
Pal -passe :
O ADMIN "
) Piene 103
0 Jean 100
) Maize 101 E
7 David 106
0 Jozeph 102 |
7 Paul 104
'f-} Jacques 105 -

Figura 1.12 : Janela de ligacdo de administracdo de agentes
2. Seleccionar ADMIN na lista de agentes declarados
3. Extensdo: este campo ndo € usado. Deixar este campo vazio ou manter o valor
1-12
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predefinido.
O administrador de agentes ndo tem nenhuma extensao.

Nome do servidor: introduzir o nome ou endereco IP do servidor de comunicacfes
Idioma: seleccionar o idioma do agente

Palavra-passe: introduzir a palavra-passe ADMIN.
Quando a palavra-passe esta correcta, a cor do botdo Ligacdo muda para verde, para
indicar que esta activo.

7. Clicar em Ligar

Esta ligado como administrador de agentes e a janela de configuracdo de agentes é
apresentada (consultar Administracdo do Agent Assistant ).

1.4.2 Administragdo do Agent Assistant
A janela de administracéo do Agent Assistant é utilizada para efectuar algumas operacdes de

administracdo e para modificar os direitos dos agentes. S0 o administrador de agentes pode
aceder a esta janela.

Agent Assistant - Administrac&o
Lista todos 03 agentes
00 ADMIN

1 Fiere

b2 Jean 100 ;

33 Moise 106 Dir. agertes

b4 David .
()6 Joseph 102 .

IE Paul 104 Ritulo; ADMIN

>7 Jacques 105 Al grupo ACD : [

~E defien 1o Modificar pal.-passe : [©

£rs Barnabé 108

Pal -passe

Lista chamadas: [~ Apagar

Base dados de clientes . & pModo integrado (padrdo)
" Modo ligada [script]
" Modo especifico

Apl. azzociada:

o para permitir modificagdes de agente

Fechar

Figura 1.13 : Janela de configuracéo dos direitos de administrador

Para modificar os direitos dos agentes:

1. Seleccionar um agente na Lista de todos os agentes
Os direitos dos agentes em curso sao apresentados.
2. Modificar os direitos:

« Ao seleccionar o item ndmero O: ADMIN, os direitos de administrador sao
apresentados do lado direito da janela (consultar: figura : Janela de configuracdo dos

3EH21055BQAA - Ed.06 - Otubro 2010 - Aplicagio de agente 1-13



Capitulo

1-14

1 Agent Assistant

direitos de administrador )
Pode modificar as seguintes informacdes:

« Palavra-passe: introduzir uma nova palavra-passe

» Registo de chamadas: seleccionar esta caixa de verificacdo para eliminar todas
as informacdes do registo de chamadas da maquina local.

» Base de dados de clientes:
O responsavel pelo centro de atendimento telefénico indica o modo de ligacéo a
base de dados de clientes.
As opcdes disponiveis sdo as seguintes:

¢ O modo integrado (standard) € o modo predefinido: a aplicacdo de agente é
fornecida com um programa de gestéo das fichas de clientes (GestFiche.exe)
que permite guardar as principais informacdes sobre os clientes e garantir a
apresentacao do ecra de sobreposicéo de cliente (Screen popup) quando uma
chamada é recebida.

e Modo ligado (script): este modo permite executar um script (Windows

Scripting Host) quando uma chamada é recebida e quando o agente clica no
botéo Gestéo de fichas na aplicagcdo de agente.
A aplicagdo de agente é fornecida com um ficheiro de script, por predefinigcao.
A linguagem utilizada é VBScript. No entanto, o responséavel pelo centro de
atendimento telefénico pode alterar o ficheiro de script a sua vontade, de modo
a que este funcione com as suas aplicacdes. Este modo de funcionamento é
normalmente utilizado para aceder a uma base de dados de clientes no MS
Outlook. Este modo de ligacao € muito flexivel, pois é possivel introduzir todas
as alteracBes no script sem que a aplicacdo de agente seja modificada. Para
qualquer informacdo adicional sobre a utilizacdo de scripts personalizados,
contacte o seu distribuidor Alcatel-Lucent Enterprise.

* Modo especifico: Este ultimo modo funciona através da ligacéo da aplicacéo
de agente a outra aplicacdo. Ha muitas empresas que utilizam o seu préprio
software de "Gestdo de comunicagcdo com clientes". O responséavel pelo centro
de atendimento telefénico pode, nomeadamente, seleccionar uma aplicagédo
para ser chamada pela aplicacdo de agente quando for recebida uma
chamada ACD. Quando uma chamada ¢é atribuida a um agente, a aplicagdo de
agente associada executa a linha de comandos introduzida neste tépico,
seguida de trés parametros especificos da chamada: o nimero do emissor, o
namero de receptor e o codigo do utilizador.

A sintaxe é a seguinte:

programa [ opc¢ao] / 1: nGrer o_em ssor / 2: namrer o_r ecept or
/3:codigo_utilizador

Por predefinicdo, a titulo de exemplo, programa [opc¢ao] poderda ser
Wscri pt. exe post_it.vbs.

e Ao seleccionar outro item, os direitos do agente seleccionado sao apresentados do
lado direito da janela:

3EH21055BQAA - Ed.06 - Otubro 2010 - Aplicagio de agente



Agent Assistant

Agent Assistant - Administragio
Lista todos o3 agentes
ADMIN

Fierre
Jean 100 .
Maise 108 Dir. agentes
Dravid 7
;Zsuelnh }gi Rétulo: Jacques
E3 Al grupo ACD : v
Jeffrien 107 Modificar pal -passe : v
Bamabé 108

Pal -pazze :

Lista chamadas : [~ Apagar

Ho para permitit modificagtes de agente

\ Modif.

Fechar

Figura 1.14 : Janela de configuracédo dos direitos de agente
Pode modificar as seguintes informagoes:

« Mudar de grupo ACD: seleccionar a caixa de verificagdo para permitir que o
agente altere os grupos que lhe foram atribuidos

* Modificar a palavra-passe: seleccionar a caixa de verificagdo para permitir que o
agente altere a sua palavra-passe

» Palavra-passe: introduzir uma nova palavra-passe

* Registo de chamadas: seleccionar esta caixa de verificag8o para eliminar todas
as informacdes do registo de chamadas relativo a este agente da maquina local

3. Clicar em Modificar para validar
4. Reiniciar a aplicagd@o para que as modifica¢cdes sejam tidas em consideragéo

Para fechar a ligacdo ADMIN: clicar em Fechar no canto inferior direito da janela.
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