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SPIKON - Voicer

Aplikacja Voicer w platformie SPIKON dedykowana jest przede wszystkim konsultantom
kampanii wirtualnego Call Center. Dajac tatwy dostep do najwazniejszych funkcjonalnosci
platformy utatwia prace i poprawia wydajnosc¢. Wytaczajac czes¢ funkcjonalnosci Scisle
dedykowanych dziatowi Call Center Voicer to takze dobry dodatek do klasycznego konta
telefonicznego dajacy dostep do funkcji ksigzek telefonicznych, list potaczen czy
odstuchiwania nagranych potaczen.

Korzysci
v' Prosty i intuicyjny interfejs
v' Szybki dostep do mnogich funkcjonalnosci platformy SPIKON
v Zwiekszenie wydajnosci pracy konsultantéw Call Center
v Dostep do ksigzek telefonicznych z mozliwoscig inicjowania pofgczen

Funkcjonalnosci
v'Informacje o aktualizacjach aplikacji
v' Bezposrednie i state potgczenie z platforma Spikon
v' Mozliwos¢ zalogowania/wylogowania/wprowadzenia w stan pauzy konsultanta Call
Center
Ksigzki telefoniczne
Lista kont telefonicznych wraz z ich statusami
Lista pauz konsultanta Call Center
Monitoring (na zywo) kampanii Call Center
Lista potaczen nieodebranych dla wybranych kampanii Call Center
Lista potaczen telefonicznych
Odtwarzacz nagranych rozmoéw telefonicznych
Mozliwos¢ zainicjowania potaczenia telefonicznego
State potaczenie z ustugq informacji zwrotnych
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Zasada dzialania

Aplikacja Voicer taczy sie za posrednictwem sieci Internet z platforma Spikon w celu
pobierania danych i informacji wyswietlanych za jej posrednictwem. Aplikacja wymaga
posiadania konta w platformie Spikon i co najmniej jednego konta telefonicznego lub/i co
najmniej jednego konsultanta Call Center.

Poza wyswietlaniem danych Voicer umozliwia tez wykonywanie okreslonych akcji takich

jak manipulowanie stanem interfejsu konsultanta (logowanie, wylogowanie),
wprowadzanie w stan pauzy, czy zmiane wychodzacej kampanii Call Center.

Instrukcja obstugi i konfiguracji

Instalacja aplikacji Voicer

Po pobraniu pliku instalacyjnego aplikacji Voicer nalezy go uruchomic¢ na docelowym
komputerze. Proces instalacji jest szybki i nie wymaga duzej interakcji ze strony
uzytkownika. Po wybraniu jezyka instalacji nalezy doktadnie przeczytac i zaakceptowac
postanowienia licencji, wybra¢ miejsce docelowe instalacji i poczekac az instalacja sie
skonczy. Po zakoniczeniu instalacji na pulpicie pojawi sie skrét do nowo zainstalowanej
aplikacji Voicer.
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Pierwsze uruchomienie

Po pierwszym uruchomieniu pojawi sie okno logowania, do ktérego nalezy wprowadzic
dane konta telefonicznego, z ktérym aplikacja ma sie zintegrowac.

\Volle=ig

Zapamigeta]j mnie

Poza podaniem cyfr konta telefonicznego oraz jego hasta mamy mozliwos¢ zaznaczenia
opcji ,Zapamigtaj mnie” co spowoduje automatyczne zalogowanie podczas kolejnych
uruchomien. Wcisniecie przycisku ,Zaloguj” spowoduje uruchomienie aplikacji Voicer
(pod warunkiem poprawnosci wprowadzonych danych).

Wyglgd gtownego okna aplikacji Voicer

Gtéwne okno aplikacji Voicer pojawia sie na ekranie komputera zaraz po uruchomieniu.

Gtéwne menu

aplikacji Okno aktualnie

wybranego

KsigZzka telefonicana
modtuihi

b abd:

Nazwa Numer telefonu
Jan Kowaiski umnm

Jamina Kowalska 1311111112

Pasek gtéwnych
modutow
proaramu
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Wytaczenie okna nie powoduje wytaczenia aplikacji — zostaje ona zminimalizowana do
Paska Zadan systemu Windows. Ikona aplikacji ukazuje aktualny stan zalogowania oraz
pauzy konsultanta. Czerwony pasek oznacza stan wylogowania, a zielony zalogowania.
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Ikona aplikacji
Voicer

Pojedyncze klikniecie w ikone programu Voicer w Pasku Zadan spowoduje zmiane jego
widocznosci - ukazane okno schowa, a schowane ukaze. W celu catkowitego wytaczenia
aplikacji nalezy kliknag¢ prawym przyciskiem myszy na ikone w Pasku Zadan i wybrac
z menu kontekstowego opcje ,Zamknij”.

Pasek gtownych modutéw aplikacji

Pasek gtéwnych modutéw umieszczony z lewej strony gtéwnego okna aplikacji umozliwia
przetaczanie sie pomiedzy najwazniejszymi funkcjami programu Voicer.

Ksigzki
telefoniczne

Lista kont
telefonicznych

Lista pauz (Call
Center)*

Monitoring (Call
Center)*

Lista potaczen
nieodebranych
(Call Center)*

Lista pofaczen
telefonicznych

Telefonowanie

* Moduty dostepne tylko dla kont telefonicznych powigzanych z ustugq ,Konsultant Call Center”
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Gtowne menu aplikacji

Gtéwne menu umozliwia miedzy innymi wyfgczenie aplikacji Voicer. Dodatkowo
udostepnia narzedzia sprawdzania aktualizacji, czyszczenie pamieci nagran czy
kasowanie powigzania konta.

Yoicer | Ustawienia

Usun powiazanie konta
Usun pliki nagran (lokalnie)

Sprawdz dostepnosc aktualizacji

e Usun powigzanie konta
Spowoduje pojawienie sie okna logowania przy nastepnym uruchomieniu aplikacji

e Usun pliki nagran (lokalnie)
Spowoduje skasowanie wszystkich plikow odstuchanych nagran. Stosowane w celu
zwolnienia miejsca w pamieci komputera.

e Sprawdz dostepnos¢ aktualizacji
Spowoduje sprawdzenie czy w platformie Spikon jest dostepna do pobrania nowa
wersja aplikacji.

lkona w Pasku Zadan

Ikona aplikacji Voicer w Pasku Zadan poza podstawowg funkcjonalnoscig pokazywania i
chowania gtdwnego okna oraz zamykania aplikacji udostepnia szereg dodatkowych
funkcji:

& Konsultant r
@ Pauza r
€C Kampania wychodzaca r
®  Zamknij

e Menu ,Konsultant”
Umozliwia zalogowanie i wylogowanie konsultanta Call Center

e Menu ,Pauza”
Umozliwia wprowadzenie konsultanta w stan pauzy. Dostepne typy pauzy:
o Systemowa
Prywatna
Stuzbowa
Socjalna

O O O

e Menu ,Kampania wychodzaca”
Umozliwia zmiane domysinej wychodzacej kampanii Call Center.
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Opis modutow

Ksiqgzka telefoniczna

Modut stuzacy do wyswietlania ksigzek telefonicznych z konta na platformie Spikon.
Umozliwia wybor danej ksigzki telefonicznej.

KsigZzka telefoniczna

Lhiqika gléwna - |
Przycisk
Pole wyboru Murmer telefonu "Ods_w'e_z"
ksiazk sz g
telefonicznei i : telefscl)?TZiCZIne
Janina Kowalska 111111112

L

Lista numerow

aktualnej ksigzki

Wyszukiwanie
nazwy lub

numeru w danej
ksigzce
telefonicznei

Wryszukaj (nazwa lub numer)...

Dwukrotne klikniecie spowoduje zainicjowanie potaczenia z wybranym numerem z listy.
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Lista kont telefonicznych

Lista kont telefonicznych jak sama nazwa wskazuje wyswietla konta telefoniczne
dostepne w ramach konta w platformie Spikon. Wyswietla takie dane jak: publiczny

numer telefonu, numer wewnetrzny (o ile taki jest skonfigurowany), opis konta oraz jego
status.

Lista kont telefonicznych

Mr. telefonu  Mrowewn, Opis Status
999999999 Janina Kowalska Wyrejestrowany

Przycisk
999999998 lan Kowalski Wyrejestrowany ~Odswiez”

aktualizujacy
liste kont
telefonicznvch

-

Lista kont

telefonicznych
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Lista pauz (Call Center)

Modut ten prezentuje liste pauz z podziatem na typy uzytych przez konsultanta Call
Center danego dnia. Kazdy element prezentuje typ pauzy, jej poczatek i koniec oraz czas
trwania. Modut prezentuje takze sume wszystkich pauz niezaleznie od typu.

Lista pauz (Call Center)

Rodzaj Poczatek Koniec Czas trwania
Systernowa 2015-01-23 14:17:25 2015-01-23 14:17:29 00:00:04
Prywatna  2015-01-23 14:17:35 2015-01-23 14:17:40 00:00:05 el A
»~0Odswiez
aktualizujacy
liste pauz
Suma 00:00:09
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Monitoring (Call Center)

Monitoring Call Center ukazuje podstawowe dane dotyczace kampanii Call Center oraz jej
konsultantéw. Modut aktualizuje dane automatycznie co 15 sekund.

Monitoring (Call Center) 15

|1nfo|inia - |
Podstaw iz Czas pozostaty
Pole wyboru Odebranych i] Potgczenia nieodebrane 0 zaktua::i];owania
kampanii Polaczen w kolejce 0 Sredni czas oczekiwania 00:00 danych
Max. iloS¢ oczekujacych 0 Sredni czas rozméw 00:00 monitorinau
Mierzony czas SLA 00:00 SLA 0 %
Login Odebranych Status Opis
111 0 Woalny  Jan Kowalski

-

Lista

konsultantow
Call Center

Podstawowe dane prezentowane na monitoringu:

e Odebranych - Liczba potaczen odebranych w ramach danej kampanii Call Center

e Potaczen w kolejce - Liczba potaczen aktualnie oczekujacych na odebranie

e Max. Ilo$¢ oczekujacych - Maksymalna ilo$¢ os6b mogacych czekac w kolejce
potaczen (0 — bez ograniczen)

e Mierzony czas SLA - Maksymalna dtugos¢ oczekiwania na odebranie potaczenia.
Parametr wymagany dla wskaznika SLA. Wartos¢ prezentowana jest w postaci
minuty:sekundy

» Potaczenia nieodebrane - Liczba potaczen nieodebranych

e Sredni czas oczekiwania — Sredni czas oczekiwania klienta na odebranie
potaczenia ]

e Sredni czas rozméw - Sredni czas rozmow prowadzonych w ramach danej
kampanii

e SLA - Procent potaczen gtosowych odebranych w mierzonym czasie SLA.
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Lista potqgczen nieodebranych (Call Center)

Modut pokazujacy liste potaczen nieodebranych dla wybranej kampanii. Nalezy mie¢ na
uwadze, ze prezentowane sg potaczenia tzw. nieodzyskane. Potaczenie nieodzyskane to
potaczenie, ktére kontaktowato sie raz lub wiecej i ani razu nie zostato odebrane oraz nie
zostato wykonane zadne skuteczne potgczenie zwrotne.

Lista potgczen nieodebranych (Call Center)

| Infolinia - | [ Pokaz ]

Murner Prob Ostatnia proba

99999994949 1 2015-01-2314:17:25
Lista

nieodebranych
potaczen

Pole wyboru
kampanii
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Lista potgczen telefonicznych

Modut umozliwiajgcy odnalezienie potaczen wykonanych lub odebranych w danym
zakresie dat.

Lista potaczen telefonicznych
(s 2015-01-23 00:00 |5 Do 2015-01-23 23:59 |5

Data Mr. Zrédbowy M. Docelowy Czas trwania
2015-01-23 999999999 999999999 14:17:25

Pola wyboru
daty i godziny

poczatkowej
oraz koncowej

Lista

znalezionych
pofaczen

Dwukrotne klikniecie na danym elemencie spowoduje wyswietlenie jego szczegotow oraz
umozliwi odtworzenie nagrania:

Odtwarzanie nagran

Informacie o polaczeniu

Data 2014-11-24 15:31:20 Czas trwania 00:00:02
Mr. Zrodiowy 999999999 Mr. docelowy 999999999
Odtwarzanie

00:00:00/00:00:02 | |

~m

Przed odtworzeniem nagranie jest pobierane z platformy Spikon.
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Telefonowanie

Modut umozliwiajacy inicjowanie potaczen telefonicznych na dowolny numer telefonu. Po
wprowadzeniu numeru za pomocg klawiatury komputera lub wirtualnej klawiatury
numerycznej programu Voicer oraz kliknieciu przycisku ,,Zadzwon” zostanie zainicjowane
potaczenie miedzy wybranym numerem oraz kontem telefonicznym, na ktory zalogowany

jest Voicer.
C
1 2 3
4 5 6
7 8 9
* 0 #
Zadzwon
Kontakt

SPIKON Sp. z o.0.
81-451 Gdynia
Al. Zwycigstwa 96/98

www.spikon.pl
E-mail : serwis@spikon.pl
Tel.: 58 727 07 77
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