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Seznam uporabljenih kratic

AJAX (angl. Asynchronous JavaScript and XML) — zbirka spletnih tehnologij

za gradnjo interaktivnih spletnih aplikacij

ANI (angl. automatic number identification) — funkcija telefonskega sistema za
samodejno identifikacijo klicoCe telefonske Stevilke dohodnega
klica

BRI (angl. basic rate interface) — Tip telefonske linije, navadno od ponudnika
javnih storitev telefonije proti naro¢niku, ki omogoca dva soCasna

govorna oziroma podatkovna kanala.

CDR (angl. call detail record) — Podatki o telefonskem klicu, ki jih generira
telefonski sistem.

CRM (angl. customer relationship management) — sistem za upravljanje

odnosov s strankami

CTI (angl. computer telephony integration) — tehnologija za povezavo

racunalniske opreme s telefonskim sistemom

DID (angl. direct inward dialing) — funkcija telefonskega sistema za translacijo
javnih telefonskih Stevilk v interne Stevilke

DN (angl. directory number) — Identifikacija elementov v zasebnem
telefonskem sistemu, kot so usmerjevalne tocke, telefonske linije in

terminali s telefonskimi Stevilkami.

DNIS (angl. dialed number identification service) — funkcija telefonskega
sistema za samodejno identifikacijo klicane telefonske Stevilke pri

dohodnem klicu, usmerjene na telefonski sistem

DOM (angl. document object model) — predstavitev elementov v HTML-,
XHTML- in XML-dokumentih
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DSP (angl. digital signal processing) — obdelava digitalnih signalov

DTMF (angl. dual-tone multi-frequency) — zvocni signal, generiran pri pritisku

na gumb Stevilcnice telefona

HTML (angl. hypertext mark-up language) — oznacevalni jezik za izdelavo

spletnih strani

IP (angl. Internet Protocol) — osnovni komunikacijski protokol za prenos

podatkov po spletnem omrezju

IVR (angl. interactive voice response) — funkcija telefonskega sistema za
komunikacijo z uporabnikom s pomocjo glasovnih sporocil in

tonskih signalov

JSON (angl. JavaScript object notation) — standard za prenos podatkov pri
spletnih tehnologijah

KPI (angl. key performance indicators) — kljuéni pokazatelji uspeha pri
merjenju vedenj ali uinkov
MVC (angl. model-view-controller) — arhitektura prikaza grafi¢nega vmesnika

na racunalniskih sistemih

NPM (angl. Node package manager) — upravljalec programskih knjiznic za
aplikativno okolje Node.js

PBX (angl. private branch exchange) — zasebni telefonski sistem podjetja

oziroma organizacije

POJO (angl. plain old JavaScript object) — osnovni programski gradnik v
okolju JavaScript

PRI (angl. primary rate interface) — Tip telefonske linije, navadno od
ponudnika javnih storitev telefonije proti naro¢niku, ki omogoca

vec soCasnih govornih oziroma podatkovnih kanalov.
PSTN (angl. public switched telephone network) — javno telefonsko omrezje

REST (angl. representational state transfer) — metode za izmenjavo podatkov s

spletnimi storitvami in strezniki

SIP (angl. session initiation protocol) — komunikacijski protokol za

signalizacijo in nadzor multimedijskih sej v spletnem omreZju

SMS (angl. short message service) — vrsta komunikacije s kratkimi sporo€ili,

navadno prek mobilnih naprav
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SOAP (angl. simple object access protocol) — protokol za izmenjavo podatkov

s spletnimi storitvami

SPA (angl. single-page application) — Spletna stran oziroma aplikacija, pri
kateri navigacija po strani ne povzroc¢a posodobitve celotne strani

spletnega brskalnika, ampak samo relevantni del.

VoIP (angl. Voice over Internet Protocol) — zbirka tehnologij za prenos

glasovne komunikacije prek spletnega omrezja

WebRTC (angl. Web Real-Time Communication) — zbirka tehnologij za prenos

govora in podatkov neposredno v spletnih brskalnikih in med njimi






Povzetek

Diplomsko delo opisuje tehnologijo kontaktnih centrov in razvoj aplikacije za
nadzor nad delom agentov.

Pri vecjih kontaktnih centrih se obiajno pojavlja problem Cloveskega faktorja
— visoka dinamika glasnosti in gibanja. Nadzorniki imajo v teh primerih nejasno
sliko, saj so tabelari¢ni podatki o organizaciji in stanju agentov v nadzorni aplikaciji
prikazani nepregledno.

Namen pricujo¢ega diplomskega dela je, prikazati prakti¢no reSitev problema s
spletno aplikacijo, v kateri je mogoce izrisati tloris prostora kontaktnega centra
skupaj z delovnimi mesti agentov. Z vizualizacijo podatkov in prostora se tako
odstranijo moteci dejavniki, kot je gibanje agentov po prostoru oziroma glasnost —

slika trenutnega stanja prostora pa je s tem veliko jasnejsa.

Kljuéne besede: kontaktni center, nadzor, agent, aplikacija
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Abstract

This thesis describes contact center technology and development of agent
monitoring application.

Larger contact centers usually face a human-factor problem — higher dynamics
of noise volume and movement. Supervisors have unclear overview due to obscure
presentation of tabular data regarding organization and agents states.

The goal is to present practical solution to the problem in form of a web
application, which allows agent work place representation in a floor plan drawing.
Real time data and contact center room visualization eliminates disturbing factors,
such as agent movement and noise — current situation overview becomes much
clearer.

Key words: contact center, monitoring, agent, application
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1 Uvod

Podjetja poleg svojih produktov in storitev vse bolj stremijo k zadovoljstvu
svojih uporabnikov, saj si na ta nadin zagotovijo zvestobo uporabnikov in
naklonjenost blagovni znamki. Uporabniki si Zelijo 24-urno razpolozljivost podjetja,
katerega izdelke oziroma storitve uporabljajo, ¢e potrebujejo pomo¢ oziroma
informacije. Iz tega razloga podjetja v svoje poslovne procese cedalje bolj
vklju€ujejo tudi nudenje svetovanja v povezavi s svojimi izdelki oziroma storitvami
in s tem spodbujajo zadovoljstvo strank, ki se povecuje zaradi takojSnjih
profesionalnih obravnav. Delovni ¢as podjetja in njegovih poslovalnic je navadno
omejen, marsikdaj pa je uporabnikom treba zagotoviti podporo ob kateri koli uri
dneva ter na njim najustreznej$i nacin. Podjetja se zato odlocajo za vzpostavitev
kontaktnega centra — tako so uporabniku na voljo za pomo¢ in informacije prek
razli¢nih kanalov hkrati, med katerimi lahko uporabnik izbere v danem trenutku zase
najprirocnejSega. Z vzpostavitvijo kontaktnega centra tako podjetju za konstantno
dosegljivost ni treba imeti odprtih poslovalnic, poleg tega pa razbremenitev
zaposlenih v poslovalnicah omogoca, da ti svoje primarne naloge opravljajo bolj
produktivno. Kontaktni centri omogocajo nadzor stroskov z ucinkovitejSo uporabo
sredstev in tehnologije podjetja in poslovalnic, kar povecuje tudi dobic¢konosnost [1].

Kontaktni center je centralna tocka podjetja, od koder so upravljani vsi stiki s
strankami [2]. Glavna razlika med klicnim in kontaktnim centrom je, da medtem ko
se klicni center osredotoca le na dohodne in odhodne klice, je kontaktni center
zmozen upravljanja tudi drugih vrst stikov, kot so elektronska sporocila, faks
sporocila, videoklici, ve¢ razli€nih vrst neposrednega sporocanja, kot so SMS-
sporocila, spletni klepet ter klepet prek javnih storitev neposrednega sporocanja —
Skype, Google Talk, Facebook, Twitter itd.

Zaposleni v kontaktnem centru, tako imenovani agenti, opravljajo naslednje
aktivnosti:

e odgovori na splo$na povprasevanja (razpoloZljivi produkti in storitve),

¢ menedzment profilov (posodobitve podatkov, menjava gesla ipd.),

17



18 1 Uvod

e naroCila,

e podpora,

e preklici in vracila,

e prodajni stiki z novimi strankami,

e proaktivne storitve za stranke (npr. informiranje o zamudah, dogovori o
dostavah ipd.),

e prodaja dodatnega izdelka/storitve, ki dopolni ze obstojece prodano
(angl. up-sell), ali ponujanje nepovezanih izdelkov/storitev, za katere se
na osnovi zbranih podatkov obstojeCe stranke sklepa, da bi jih le-ta
kupila (angl. cross-sell),

e izterjava dolgov,

e obnovitve (prodajni stiki z obstoje¢imi strankami),

e ankete (npr. o zadovoljstvu strank) [3].

V kontaktnih centrih $tejejo sekunde. Stiki s strani strank prihajajo hitro in zelo
pogosto, njihove zadeve pa pogosto zahtevajo takojSnjo obravnavo. Zaradi tega se je
pojavila potreba po razvoju tehnik za nadzor aktivnosti agentov, izboljSanje napovedi
vzorcev stikov in Casa obravnave stikov ter optimizacijo agentovega Casa, da se
ustreze povpraSevanju [4].

Na zacletku diplomskega dela na kratko opisujem osnovne gradnike
kontaktnega centra, ki so potrebni za obravnavo stikov, statistiko in ustrezen nadzor.
Nadalje opiSem osnovne elemente v poteku usmerjanja in obravnave stikov ter
princip statistike in nadzora. Zatem opiSem problem nadzora nad delom agentov, ki
se pojavlja z rastjo kontaktnih centrov oziroma razprSitvijo centrov po razlicnih
lokacijah. Namen mojega diplomskega dela je, ponuditi prakticno reSitev nadzora
nad delom agentov, ki jo predstavim v zadnjem delu. ReSitev predstavlja spletna
aplikacija, ki prikazuje vizualno stanje agentov in njihovega dela v prostorih
kontaktnega centra. Nadzornik kontaktnega centra si lahko v aplikaciji izriSe tloris
prostora kontaktnega centra z delovnimi mesti agentov. Aplikacija iz programske
opreme kontaktnega centra pridobiva informacije o stanju aktivnih agentov in to
stanje prikazuje na nastavljenih delovnih mestih v aplikaciji. To nadzornikom olajSa

pregled nad prostorom kontaktnega centra in delom agentov.



2 Osnovni gradniki IP-kontaktnega centra

2.1 Zasebni IP-telefonski sistem

Zasebni telefonski sistem, temeljeC na protokolu IP — IP PBX (angl. Internet
Protocol Private Branch Exchange), je telefonski sistem v podjetju oziroma
organizaciji, namenjen zmanjSevanju stroskov telefonije, hkrati pa uporabnikom
ponuja vecje Stevilo funkcij, kot bi jih dobili prek javnega ponudnika telefonije, in
prilagoditev le-teh zahtevam podjetja. Navadno je to skupek aplikacij za usmerjanje
klicev na posebej za to namenjeni napravi, v profesionalnem svetu so to industrijsko
preverjeni racunalniS$ki sistemi — preverjeni za delovanje 24/7/365. V osnovnejsi
obliki pa je to lahko tudi samo skupek aplikacij, ki se lahko namestijo na ustrezen
racunalniski sistem — kot samostojni streznik oziroma v virtualnem okolju [5].

Zasebni telefonski sistem se v podjetju uporabi, da se lahko vsem zaposlenim
ponudi dostop do telefonskih komunikacij ne glede na njihovo pogostost uporabe.
Posameznega zaposlenega ni treba prikljuciti na javno telefonsko omrezje in zanj
placevati stroskov prikljucka samo za klice do ostalih zaposlenih, ampak je lahko
prikljuCen na telefonski sistem znotraj podjetja, kjer imajo zaposleni med seboj
brezplacne klice. Znotraj podjetja zaposleni uporabljajo krajSe interne telefonske
Stevilke za medsebojne klice, za klice v javno omrezje pa si delijo nekaj zunanjih
linij in telefonskih Stevilk, kolikor je potrebnih za nemotene klice v javno telefonsko
omrezje. Glede na same nastavitve telefonskega sistema se tako posamezni zaposleni
predstavljajo v javno omrezje s posamezno javno telefonsko Stevilko podjetja ter so
nanje tudi dosegljivi pri dohodnih klicih. Stevilo javnih telefonskih $tevilk je lahko
manjSe od zaposlenih, zato si lahko nekateri zaposleni delijo posamezno javno
telefonsko Stevilko — celoten oddelek v podjetju se lahko pri izhodnih klicih
predstavlja z eno skupno javno telefonsko Stevilko, pri dohodnem klicu pa se na to
Stevilko lahko oglasi kateri koli zaposleni v oddelku na svojem telefonu.

Telefonski sistem temelji na IP-protokolu, zato zvo¢ni promet med klici poteka

v digitalni obliki VoIP (angl. Voice over IP) in posamezniki uporabljajo IP-
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20 2 Osnovni gradniki IP-kontaktnega centra

telefonske aparate. Za posamezni telefonski aparat na delovnem mestu zaposlenega
ni treba speljati dodatnega ozicenja za aparat, kot je to potrebno pri tradicionalnih
analognih telefonskih sistemih, ampak lahko aparat uporablja obstoje¢o mrezno
povezavo, ki je Ze speljana na delovnem mestu zaposlenega. Zaposlenemu je prek
ene linije na voljo spletni dostop, kot tudi telefonska komunikacija, kar podjetju
prinasa fleksibilnost ob rasti organizacije ter ob tem zniza dolgoro¢ne operativne in
vzdrzevalne stroske.

Telefonski sistem opravlja naloge registracije internih telefonov, usmerjanja
dohodnih klicev na interne telefonske Stevilke glede na doloc¢ena pravila DID (angl.
direct inward dialing) in izbiro ustrezne zunanje linije pri klicu internega uporabnika
v javno telefonsko omrezje. Dodatno predvaja sistem Cakajo¢im klicem glasbo na
cakanju (angl. music on hold), omogocCa puS€anje in predvajanje glasovnih sporocil
(angl. voice mail), zdruzevanje telefonskih Stevilk v organizacijske skupine ter
naprednejse storitve, kot so hkratno zvonjenje na vec razli¢nih telefonskih Stevilkah,
prevzem klica na drugem telefonu, vpogled v stanje drugega telefona, pregled statusa
cakajocih klicev itd.

Na IP-telefonski sistem je mogoce poleg IP-telefonskih aparatov prek dodatnih
vmesnikov prikljuciti tudi digitalne in analogne naprave, tako telefonske aparate kot
tudi zunanje linije. Vmesniki pretvarjajo razli¢ne signalne protokole v IP-obliko, ki
jo uporablja telefonski sistem.

V nadaljevanju so predstavljeni glavni podsklopi IP-telefonske centrale, ki so
lahko loc¢eni glede na strojno opremo ali pa skupaj na isti napravi, odvisno od vrste

sistema.

2.1.1 Nadzorna enota

Nadzorna enota je osr¢je IP-telefonskega sistema in skrbi za povezavo vseh
ostalih enot v delujoco celoto. Enota vsebuje vse informacije o celotnem telefonskem
sistemu, kot so prikljuene dodatne enote, povezava proti javnemu ponudniku
telefonije, interne telefonske Stevilke telefonov in uporabnikov, nabor dodatnih
funkcij z njihovimi nastavitvami in podobno. Prek te enote je mogoca tudi
administracija celotnega telefonskega sistema z vsemi vklju¢enimi moduli.

Enota skrbi za registracijo in status internih telefonov ter dodatnih enot,
pravilno translacijo zunanjih telefonskih Stevilk v interne in obratno ter vzdrZuje
zunanje linije proti javnemu ponudniku telefonije [6].

Pri klicih enota skrbi za njihovo vzpostavitev, potek in prekinitev ter generira
podatke o klicih CDR (angl. call detail record). Enota pri dodatnih funkcijah, kot so
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prevezave klicev, interaktivni meniji IVR (angl. interactive voice response) in

podobno, skrbi za njihovo pravilno izvajanje in delovanje.

2.1.2 Medijska enota

Medijska enota je sestavljena iz enega ali ve¢ strojnih oziroma programskih
procesnih enot DSP (angl. digital signal processing), katerih namen je obdelava
zvocnih kanalov aktivnih klicev [7].

Enota skrbi za pretvorbo zvo€nih kanalov razli¢nih zapisov v skupni zapis, ki
ga razume konCna toCka klica, navadno je to telefonski aparat. Enota pretvarja
zvocne signale med razlicnimi telefonskimi zvo¢nimi protokoli, naj bo to pretvorba
[P-zvoc¢nega kanala med razlicnimi [P-zapisi ali pa pretvorba med razli¢nimi tipi
signalov (analogni, digitalni, IP), kar je uporabljeno pri medijskih prehodih za
komunikacijo z zunanjimi telefonskimi sistemi oziroma ostalo telefonsko
komunikacijsko opremo.

Enota omogoca zdruzevanje razli¢nih govornih kanalov v enega samega pri
konferen¢nih klicih ter kot zacasna kon¢na toc¢ka pri parkiranih klicih — to so klici, ki
¢akajo na zakljucitev na koncnem telefonu. Lahko se priklopi na zvo¢ni kanal klica
in predvaja vnaprej posnete odzivnike oziroma glasbo na ¢akanju. Enota je sposobna
zaznati tonske signale DTMF (angl. dual-tone multi-frequency) znotraj zvocnega
kanala in jih posredovati nadzorni enoti za ustrezno uporabo med klicem.

Medijska enota ni vedno prisotna pri vzpostavljenem klicu, temvec jo nadzorna
enota ustrezno vstavi v potek klica glede na protokol zvo¢nega signala in kon¢no
toCko klica. V povezavi s kontaktnim centrom je medijska enota uporabljena pri
predvajanju posnetih odzivnikov klicoCi osebi in zadrzevanju klica v ¢akalni vrsti,

preden je klic posredovan na kon¢ni interni telefonski terminal.

2.1.3 Medijski prehod

Medijski prehod je namenjen priklopu IP-telefonske centrale na javno
telefonsko omrezje PSTN (angl. public switched telephone network) oziroma
povezavi z drugo telefonsko komunikacijsko opremo, kjer povezava ne poteka prek
protokolov, ki jih zna nadzorna enota neposredno uporabljati [8].

Prehod vsebuje strojne module, na katere se lahko prikljucijo razli¢ne vrste
komunikacijskih  linij:  analogne, digitalne BRI/PRI (angl. basic rate
interface/primary rate interface), ter ostale manj uporabljene vrste linij. Prav tako se

na te module prikljucujejo analogni in digitalni interni telefonski terminali. Moduli
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pretvarjajo promet prek teh linij v skupni protokol IP, ki ga uporablja telefonski
sistem pri svoji interni komunikaciji med razli¢nimi enotami.

Za nadzor nad medijskim prehodom ter prikljucenimi komunikacijskimi
linijami skrbi nadzorna enota, ki usmerja govorne kanale prek strojnih modulov in po
potrebi med klicem vkljucuje medijsko enoto.

Zdaj ze vsi ponudniki javnih telefonskih storitev nudijo priklop linij na
telefonski sistem prek protokola SIP (angl. session initiation protocol), tako da ni vec
potrebe po medijskih prehodih. Medijski prehodi v zasebnih IP-telefonskih centralah
se navadno uporabljajo samo Se za prikljucitev analognih linij, ki se Se uporabljajo

pri prenosu faks sporocil.

2.2 Telefonski terminal

Telefonski terminal omogoca govorno komunikacijo na daljavo.

V IP-telefonskem sistemu uporabljeni telefonski terminali se v osnovi delijo
na: fizi€no strojno opremo — fizicni telefonski aparat (angl. hardphone) in
programsko opremo, namesS¢eno na raCunalniku oziroma mobilni napravi (angl.
softphone). Vsak tip aparata ima svoje prednosti in slabosti v smislu funkcionalnosti
in zanesljivosti.

Za namen uporabe v kontaktnem centru je mogoce nekatere vrste terminalov
prirediti za lazjo uporabo pri obravnavi klicev. Nekatere od teh funkcij so:
samodejno predvajanje osebnega pozdravnega sporocila ob sprejetju novega klica,
prijava v razli¢ne skupine za sprejemanje klicev, pregled statusa ¢akajoCih klicev,

pregled osebne statistike itd.

2.2.1 Fizi¢ni telefonski terminal

Fizi¢ni telefonski aparat je z vidika uporabnika lazji in bolj intuitiven za
uporabo.

Glede na tip aparata in podprto funkcionalnost na telefonskem sistemu lahko
aparat omogoca Se nekatere dodatne funkcije, kot so: ve¢ razlicnih linij z isto ali
drugo interno Stevilko, pregled stanja zasedenosti drugih uporabnikov, prevezava
aktivnih klicev na drugo Stevilko itd. Poleg funkcij telefonskega klica lahko aparat
vsebuje tudi spletni brskalnik, interni imenik zaposlenih, videokamero za

vzpostavitev videokonferencnega klica ipd.
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Fizi¢ni telefonski aparat je v kontaktnem centru bolj zaZelen od programskega,
saj deluje neodvisno od uporabnikovega racunalnika. V primeru izpada oziroma
napake racunalnika se aktivni klic ne prekine, uporabnik lahko $e vedno nadaljuje s
pogovorom. Prav tako uporabnika ne moti dodatna aplikacija na ra¢unalniku, kot je

to v primeru telefonskega aparata v programski obliki.

2.2.2 Programski telefonski terminal

Programski telefonski aparat je nameS¢en na operacijskem sistemu naprave, to
je lahko racunalnik ali mobilna naprava. Tako kot fizini aparat se poveze na
telefonski sistem, kjer lahko opravlja enake funkcije.

Kot programski dodatek operacijskemu sistemu se lahko programski aparat
integrira v sam sistem oziroma v aplikativno okolje sistema, kjer omogoca dodatne
funkcionalnosti: klicanje Stevilk z izbiro telefonske Stevilke (angl. click to dial),
odpiranje dolocenih aplikacij pri dohodnih oziroma odhodnih klicih (angl. screen
popup), nastavljanje trenutnega stanja uporabnika in pregled stanja drugih
uporabnikov (angl. presence), neposredno sporocanje z drugimi uporabniki (angl.
instant messaging) itd.

Glede na tip programskega telefona in telefonskega sistema lahko programski
telefon omogoca pogovor prek zvocne kartice raCunalnika oziroma mobilne naprave
ali pa samo kot nadzor fizicnega telefona. V slednjem nacinu izvedba klica prek
raCunalnika sprozi klic na fizicnem telefonu, pri ¢emer ni potrebe po ro¢nem

vpisovanju telefonske Stevilke.

2.3 Programska oprema kontaktnega centra

Programska oprema kontaktnega centra je sestavljena iz vec¢ razli¢nih sklopov.
Poleg telefonskega sistema, ki skrbi za usmerjanje klicev, so potrebni tudi deli za
obravnavo multimedijskih stikov, kot so elektronska sporocila in neposredno
sporocanje. Vse vrste stikov so uporabniku prikazane na nacin, na katerega se lahko
glede na vrsto stika ustrezno odzove, ¢emur so namenjene posebne aplikacije za delo
v kontaktnem centru. Vse delo v kontaktnem centru se ustrezno beleZi tako z vidika
obravnavanih stikov kot tudi s strani zaposlenih.

V nadaljevanju so na kratko opisani glavni sklopi programske opreme.
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2.3.1 Komunikacija s telefonskim sistemom

Klic je sicer le eden od mogocih na¢inov stikov, ki jih programska oprema
kontaktnega centra lahko obravnava, a e vedno najpogostejsi. Programska oprema
mora upostevati, koliko klicev je trenutno aktivnih in koliko jih je Se v ¢akalni vrsti —
tako se agentom lahko ustrezno dodeljujejo tipi stikov glede na ¢as ¢akanja in
prioriteto. Za povezavo programske opreme s telefonskim sistemom skrbi CTI-
komponenta (angl. computer telephony integration).

Komponenta vsebuje ustrezno logiko in protokole za komunikacijo s
telefonskim sistemom. Prek nje lahko programska oprema spremlja dogajanje na
telefonskem sistemu: trenutno stanje aktivnih klicev, pregled ¢akalnih vrst in stanja
posameznih telefonov, ki jih uporabljajo agenti. Pridobljene podatke programska
oprema uporabi pri dodeljevanju klicev agentom ter statistiki klicev in agentov pri
obravnavi le-teh.

Prek CTI-komponente je mogoca prepoznava parametrov klica na telefonskem
sistemu, kot sta Stevilka klico¢ega — ANI (angl. automatic number identification) in
dohodna Stevilka, na katero je klic dospel — DNIS (angl. dialed number identification
service). Glede na te podatke se lahko klic drugace obravnava — prek
CTI-komponente se klic v telefonskem sistemu razlicno usmeri oziroma prekine.
Prek te komponente je mogoc¢ tudi priklop na zvo¢ni kanal klica, kar se v kontaktnem
centru lahko uporabi pri snemanju klica oziroma predvajanju posnetkov, ki niso
doloceni v samem poteku usmerjanja klica.

Zaledni sistemi, kot je na primer sistem za upravljanje odnosov s strankami
CRM (angl. customer relationship management) in podobni, lahko prek te
komponente prepoznajo klicoco osebo na osnovi telefonske Stevilke in agentu
prikazejo ustrezno CRM-masko z informacijami, prav tako pa lahko izvajajo izhodne

klice, kot je na primer klicanje izbrane Stevilke iz imenika sistema.

2.3.2 Statistiéni in nadzorni del

Statistika in nadzor sta v kontaktnem centru zelo pomembna. Z njima je
mogoce analizirati preteklo delovanje in uspesnost centra ter trenutno stanje agentov
in ¢akajocih stikov.

Programska oprema kontaktnega centra vsebuje statisticne in nadzorne module,
ki omogocajo shranjevanje oziroma pregled trenutnega stanja tako glasovnih klicev
kot tudi ostalih multimedijskih stikov. Ti deli so povezani prek CTI-komponente na

telefonski sistem, prek katerega se izvajata statistika in nadzor glasovnih stikov. Za
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multimedijske stike statistiko navadno belezijo kar komponente, ki pridobivajo in
usmerjajo stike.

Statistika se belezi v podatkovno bazo, iz katere se prek ustreznega orodja
izvajata analiza podatkov in njihov prikaz. Za nadzor navadno obstaja samostojna
aplikacija, ki je namenjena prikazu stanja vseh trenutno aktivnih oziroma ¢akajoc¢ih
stikov in agentov. Nadzorniki lahko imajo dodatno aplikacijo, prek katere za
posameznega agenta vidijo vsebino trenutno aktivnega stika oziroma se vkljucijo v

klic glasovnega stika.

2.3.3 Uporabniski profili

Zaposleni v kontaktnem centru pri svojem delu s stiki uporabljajo posebno
orodje, prek katerega dobivajo stike in z njimi povezane dodatne informacije. To
orodje je lahko aplikacija na osebnem racunalniku agentovega delovnega mesta ali
spletna aplikacija (v nadaljevanju aplikacija). Seveda je mogoce informacije o stiku
dobiti tudi neposredno iz telefonskega aparata v primeru klica oziroma elektronsko
sporocilo prejeti kar v agentov elektronski predal, vendar gredo v teh primerih stiki
zunaj meja programske opreme kontaktnega centra, kar pomeni pomanjkljivo
statistiko obravnave stikov in dela agentov. Zato navadno programska oprema
kontaktnih centrov vsebuje tudi aplikacijo za agenta, prek katere ta prejema nove
stike ter dodatne informacije o teh, poleg pa ima na voljo zgodovino preteklih
interakcij. Prav tako prek te aplikacije agent vidi svojo osebno statistiko dela,
trenutno stanje CakajoCih stikov in pomozne module, ki jih lahko potrebuje pri
svojem delu. Te aplikacije je po navadi mogoce prilagajati glede na agentovo delo,
tako s strani uporabnosti kot tudi razli¢nih povezav z zalednimi sistemi.

Agenti imajo prek teh aplikacij dostop do samega kontaktnega centra, zato so
aplikacije povezane s posebno komponento kontaktnega centra, prek katere je te
aplikacije mogoce nadzirati.

Komponenta uporabniskih profilov je namenjena urejanju agentov in
nastavitev njihovih aplikacij. Prek te komponente so lahko nastavljeni agenti in
njihove skupine, torej zaposleni z enakimi nastavitvami. Pri agentih oziroma
skupinah se tako nastavijo osnovni prikaz in delovanje aplikacije ter dovoljenja za
dodatne module, ki jih aplikacija podpira: pregled Cakajocih stikov, uporaba
imenikov, neposredno sporocanje med agenti itd. Za posamezne vrste stikov je
mogoce nastaviti logiko poizvedbe dodatnih informacij iz zalednih sistemov in nacin

njihovega prikaza.
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2.3.4 Podatkovna baza

Predvsem v zadnjih letih je vloga podatkovnih baz postala pomembnejSa v
SirSem smislu in na razli¢nih podro¢jih: na druzbenih omrezjih (podatki o vedenju in
lastnostih oseb), v logistiki (podatki o zalogah) in drugod. Zelo pomembna je tudi
podatkovna baza v kontaktnem centru, kjer se shranjujejo podatki o delovanju,
obravnavanih stikih in agentih.

V kontaktnih centrih dohodni klic ni edini tip stika, temve¢ poleg njega
obstajajo tudi povratni klici, elektronska sporoc€ila in neposredno sporocanje, za
katere skrbi in jih dodeljuje programska oprema kontaktnega centra. Za te stike je
potrebna vecja sledljivost obravnave, kar pomeni vecjo koli¢ino podatkov. Tako zdaj
razli¢ne komponente kontaktnega centra zapisujejo statistiko, vsaka komponenta za
svoj tip stikov. Na nivoju agentov ni ve¢ samo podatkov o tem, koliko klicev so
sprejeli in koliko Casa so govorili. Pri elektronskih sporocilih so pomembni tudi
podatki, koliko so jih sprejeli, na koliko so odgovorili, koliko posredovali in koliko
Casa so pisali odgovor. Vse to dogajanje je zdaj zabeleZzeno za vsak korak stika
posebej, kar pomeni vecje Stevilo podatkov ze za en sam obravnavan stik.

Statistika je v kontaktnem centru zelo pomembna za analizo delovanja.
Generiranje podatkov za analizo predstavlja veliko obremenitev za podatkovno bazo.
Hitra in seveda pravilno nacrtovana podatkovna baza je izredno pomembna, da pri
tem daljSe generiranje analize iz statisticnih podatkov ne povzro€i motenj v
delovanju drugih komponent kontaktnega centra, ki se opirajo na podatkovno bazo.
Podatkovna baza je lahko najbolj obremenjena komponenta kontaktnega centra.

Ker se vse komponente navezujejo na podatkovno bazo, naj bo to glede
statistike oziroma same konfiguracije delovanja kontaktnega centra, se lahko prek
podatkovne baze ustvari tudi povezava z zalednimi sistemi za prepoznavo strank

oziroma pravilno usmerjanje stikov od vstopne do kon¢ne tocke.

2.3.5 Multimedija

Kontaktni center se od klicnega razlikuje ravno v moznosti obravnave vec
razli¢nih vrst vhodnih kontaktov, in ne le dohodnih klicev. Od tod tudi ime kontaktni
center. Vsebuje tudi komponente za povezavo z razlicnimi zunanjimi sistemi, prek
katerih dobi druge vrste stikov, ter komponentami za njihovo usmerjanje do pravilne
kon¢ne tocke oziroma njihovo obravnavo. Kontaktni centri tako uporabljajo enotne

cakalne vrste — dodeljevanje vseh vrst stikov agentom poteka na enak nacin, prek
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enakih vmesnikov kontaktnega centra, prioriteta dodeljevanja pa je odvisna od
nastavitev kontaktnega centra.

Med stike spadajo klici, elektronska sporocila in vec razli€nih vrst
neposrednega sporocanja. Vsak stik potrebuje eno ali ve¢ vstopnih tock v sistem
kontaktnega centra, prek katerih center pridobi informacije o stiku (v primeru
dohodnih klicev je to CTI-komponenta) ali pa dejansko samo vsebino stika (v
primeru elektronskih sporocil je to sporocilo). Te vstopne tocke stikov so tako
imenovani multimedijski vmesniki, ki stike sprejemajo oziroma jih generirajo in jih
glede na ustrezna pravila usmerijo naprej v sistem ter jim tudi podrobno sledijo za

potrebe beleZenja statistike.






3 Statistika in nadzor

3.1 Elementi v poteku usmerjanja stikov

3.1.1 Agenti

Agent je oseba, zaposlena v kontaktnem centru, ki upravlja z dohodnimi in
odhodnimi stiki, in je navadno koncna tocka vsakega stika. Kot vecina ostalih
zaposlenih v podjetju so tudi agenti razdeljeni v organizacijske skupine glede na
svoje naloge in znanja. Prek teh organizacijskih skupin, ki so dolo¢ene v kontaktnem
centru za opravljanje posameznih storitev, se agentom dodelijo ustrezni stiki za
obravnavo.

Vsak agent ima doloCeno svojo identiteto v programski opremi kontaktnega
centra, ki je namenjena nastavitvi njegove agentske aplikacije, za usmerjanje stikov
do tega agenta in za potrebe statistike. Statisticni podatki posameznega agenta v

kontaktnem centru so dosegljivi prek njegove identitete.

3.1.2 Lovilne skupine

Lovilna skupina (angl. hunt group) je skupina internih telefonskih Stevilk v
telefonskem sistemu oziroma skupina uporabnikov v logiki programske opreme
kontaktnega centra, namenjena obravnavi stikov enakega tipa. Lovilna skupina
navadno doloca organizacijsko skupino v podjetju, katere Clani so usposobljeni in
doloceni za opravljanje enakega dela, kot na primer skupina za informacije, skupina
za pomo¢ in druge. Tako se lahko stik, ki je prepoznan za dolo¢eno zahtevo, usmeri
v ustrezno lovilno skupino, v kateri so agenti, ki znajo zahtevo razresiti [9].

Za primerjavo vzemimo ban¢no poslovalnico. Oseba vstopi v poslovalnico z
namenom dviga gotovine. Glede na odprta okenca vidi, da je dvig gotovine mogo¢
na dveh odprtih okencih. Postavi se v vrsto za eno okence, kjer ¢aka, da pride na
vrsto. Osebo nato sprejme ustrezen banc¢ni delavec, ki lahko izda gotovino. Podobna

logika poteka v kontaktnem centru. Dohodni klic v kontaktni center je usmerjen v

29
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ustrezno lovilno skupino glede na to, na katero telefonsko Stevilko kontaktnega
centra je bilo klicano, katera moznost je bila v interaktivhem meniju izbrana oziroma
druge parametre usmerjanja. Ko klic dospe v lovilno skupino, tam ¢aka na enega
izmed prostih agentov, ki so dolo¢eni v skupini. Razlika z ban¢no poslovalnico je v
tem, da se v poslovalnici oseba postavi v vrsto ene od dveh ustreznih okenc, s ¢imer
je takoj opredeljeno, kateri ban¢ni delavec jo bo sprejel. V lovilni skupini
kontaktnega centra konéni agent ni znan, saj jih je v skupini ve&. Cim je eden izmed
agentov na voljo, se stik usmeri nan;.

Lovilno skupino lahko poimenujemo tudi cakalna vrsta (angl. queue), saj stiki
v njej ¢akajo na prostega agenta, ki je usposobljen za obravnavo stika.

Ce je v lovilni skupini na voljo ve¢ agentov, je v njej mogode doloéiti pravilo,
na kakSen nacin se v takem primeru izbere prost agent [10]. Nekateri nacini so:

e po vrstnem redu agentov glede na prvega prostega v skupini,

e krozno glede na zadnjega aktivnega agenta,

e trenutno najdlje prosti agent.

Vedji kontaktni centri, ki obravnavajo obseznejse Stevilo stikov in imajo vecji
nabor podpornih storitev, imajo navadno na voljo tudi vec¢je Stevilo agentov za
obravnavo stikov. Posamezne storitve so definirane z lovilnimi skupinami, v katere
se stiki usmerjajo glede na izbrano storitev. Posamezni agenti so lahko glede na svoja
znanja dodeljeni vec¢ razli¢nim lovilnim skupinam in tako lahko obravnavajo stike z
ve¢ razlicnimi storitvami. Posamezni agent ima lahko glede na druge v isti skupini
razliCen obseg znanja in je posledi¢no lahko z ozirom na konkretno skupino bolj ali
manj usposobljen. V takem primeru je smiselno agente znotraj skupine razvrstiti
glede na stopnjo znanja. Lovilne skupine se tako nadgradijo v spretnost (angl. skill).
S tem se lahko posameznemu agentu v skupini doloci stopnjo znanja, ki ga ima za to
skupino. Ce je v skupini na voljo ve¢ prostih agentov, se usmeri stik tistemu agentu,
ki ima v skupini nastavljeno najvecjo spretnost — je trenutno najbolj usposobljen
prosti agent v skupini [11].

Za primer vzemimo dva agenta, ki sta ¢lana lovilnih skupin Informacije in
Pomoc¢. Oba imata ustrezna znanja za obravnavo stikov, ki so usmerjeni ali na
Informacije ali na Pomog. Ce sta oba agenta na voljo, je stik, ki je usmerjen na
skupino Informacije, dodeljen enemu izmed agentov na enega izmed zgoraj opisanih
na¢inov dodeljevanja. Obema agentoma se zdaj doloCi Se spretnost za posamezno
skupino — npr. agent A ima vecjo spretnost za Pomoc, agent B pa za Informacije. Pri
novem stiku, ki je usmerjen na skupino Informacije, sta ponovno na voljo za
obravnavo oba agenta, ker pa ima agent B doloc¢eno vecjo spretnost za Informacije,

bo stik dodeljen njemu. Z nadgradnjo lovilnih skupin v spretnosti lahko podrobneje
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razdelimo agente glede na njihova znanja. Z uporabo spretnosti pri usmerjanju stikov
se odpre veliko moznosti za razlicne nacine dodeljevanja stikov do kon¢nih agentov,

kar omogoca boljso uspesnost delovanja kontaktnega centra.

3.1.3 Usmerjevalne tocke

Usmerjevalne tocke so v kontaktnem centru tocke, kjer logika kontaktnega
centra dolo¢a nadaljnjo pot stika pri usmerjanju do agenta. Pri kontaktnih centrih,
kjer je usmerjanje stikov doloceno s pravili, kako naj se posamezen stik obravnava,
se na teh tockah preverjajo pogoji, kam naj se stik glede na pogoje usmeri [12]. Nad
toCkami se po navadi izvaja statistika, tako da je mogoce videti, koliko stikov je bilo
usmerjenih prek dolocene tocke — koliko stikov je bilo podobnih glede na dolocene
pogoje.

Usmerjevalne tocke v telefonskem sistemu so tako imenovane virtualne
Stevilke, ki dolo¢ajo logiko usmerjanja klicev skozi telefonski sistem. Uporabo teh
Stevilk omogocajo samo nekateri proizvajalci kontaktnih centrov, ki uporabljajo
telefonski sistem pri usmerjanju stikov do kon¢ne tocke oziroma agentov. Prva
usmerjevalna tocka je navadno vezana na vhodno telefonsko Stevilko kontaktnega
centra. Glede na to tocko telefonski sistem ve za naslednji korak, kam je treba klic
usmeriti. Tako imajo razlicne vhodne telefonske Stevilke dolocene razlicne
usmerjevalne tocke, ki dolo¢ajo naslednjo tocko kot korak pri usmerjanju klica —
temu primerno tako vodijo klic do agenta mimo odzivnikov in menijev, ki so
doloc¢eni z vhodno Stevilko.

V programski opremi kontaktnega centra imajo usmerjevalne tocke podobno
vlogo. Pri usmerjanju elektronskih sporoc€il ima vsak elektronski predal navadno
dolo¢eno svojo usmerjevalno tocko. Ta doloca logiko usmerjanja glede na samo
vsebino sporocila ter tako sporoCilo posreduje ustreznemu agentu. Prek statistike
usmerjevalne tocke je s tem na primer mogocCe razbrati, koliko sporocil logika
kontaktnega centra ni posredovala naprej agentu, ker je iz pravil ugotovila, da je
sporocilo namenjeno drugemu oddelku v podjetju, ki ni povezan s samim kontaktnim

centrom, ter je sporocilo tja tudi posredovala.
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3.2 Statistika

Statistika predstavlja zgodovinske podatke delovanja kontaktnega centra, tako
na nivoju uspeSnosti odziva na stike kot tudi na nivoju kakovosti in delovne
uspesnosti agentov.

Statistika se uporablja za pregled zgodovine delovanja kontaktnega centra in za
predvidevanje prihodnjih trendov obremenitve glede na pretekle podatke.
Napovedovanje trendov obremenitve je v kontaktnih centrih zelo pomembno, saj ti
navadno opravljajo storitve pomoc¢i in svetovanja, ki se spreminjajo glede na podjetje
in njegovo delovanje. Zahteve za te storitve se navadno spreminjajo glede na
dolo¢ena €asovna obdobja. To so lahko sezonski trendi ali pa nenapovedani (tezave
pri ponujanju storitev) in napovedani dogodki (na primer marketinS§ke kampanje,
napovedane prekinitve delovanja storitev, ...). Podjetja, ki ponujajo svoje primarne
storitve samo v casu doloCene sezone, morajo tako pri¢akovati ve¢jo obremenitev
kontaktnih centrov v Casu aktivne sezone in temu primerno prilagoditi delovanje
svojega kontaktnega centra, pri ¢emer jim je lahko statistika preteklih sezon v veliko
pomo¢. Ta tip podjetij sicer ni tako pogost, imajo pa zaradi Casovnih obdobij dovolj
Casa za ustrezno pripravo procesov delovanja kontaktnega centra.

PogostejSa so podjetja, katerih nabor storitev in produktov ter delovanje
storitev je dinami¢no, temu primerna pa je tudi zahteva njihovih strank za
informacije, svetovanje in pomo¢. Pri teh je kontaktni center klju¢nega pomena, saj
je za njihovo (potencialno) stranko to najlazji nacin za pridobitev dodatnih
informacij. Prek klica, elektronskega sporocila ali spletnega klepeta je stranki v zivo
na voljo svetovalna oseba, ki ji lahko odgovori na specificna vprasanja, na katera
odgovori niso na voljo na spletni strani podjetja ali reklamnih sporocilih v medijih.
Za ta podjetja je predvidevanje trendov komunikacije s svojimi strankami
pomembno; v primeru nove marketinske kampanje je treba zagotoviti, da stranke
lahko dobijo dodatne informacije ter se tako lazje odloc¢ijo za nove ponujene storitve.
ZgresSen stik lahko pomeni zgreSeno poslovno priloznost, kar pomeni manj dobicka.
Glede na pretekle podatke o delovanju kontaktnega centra lahko tako podjetje vidi,
kolik$na je bila obremenitev kontaktnega centra pri preteklih napovedanih dogodkih.
Pri novem dogodku se lahko ustrezno pripravi in zagotovi, da je kontaktni center
najbolj pripravljen za stranke, ki bi Zelele dodatne informacije oziroma pomo¢. Ce
podjetje nudi storitve, pri katerih se lahko pojavijo motnje oziroma nedelovanje, je
pomembno, da ve, kaj se je v preteklosti v teh primerih dogajalo. Podjetje pogosto
zanima, koliko strank je zahtevalo stik s podjetjem. S tem imajo lahko pripravljen

nacrt, kako v teh primerih zagotoviti pomo¢ strankam prek kontaktnega centra, da
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lahko v njem organizirajo delo na nacin, ki omogoca ¢im boljSo dosegljivost za
stranke ter hkrati s tem zmanjSan osip strank zaradi nezadovoljstva pri iskanju
informacij.

V opisanih primerih so trendi obremenitve kontaktnega centra zelo pomembni.
Za vse naStete primere je treba ugotoviti, kaj se je v preteklosti dogajalo in temu
ustrezno prilagoditi delovanje. V kontaktnem centru so za informacije na voljo tako
imenovane samopostrezne storitve (angl. self service) ali agenti v zivo.
Samopostrezne storitve so lahko sestavljene iz posnetih sporo€il, do katerih
uporabnik dostopa s klicem in se med njimi premika s pomo¢jo DTMF-izbir oziroma
glasovnih ukazov. Lahko so to tudi besedilna sporoc€ila pri storitvi neposrednega
sporoCanja — spletnega klepeta —, pri ¢emer se namesto komunikacije z agentom
uporabniku najprej ponudi moznost, da odgovore najde v naprej pripravljenem
sistemu sporocil, ki ga vodi skozi informacije ipd. S samopostreznimi storitvami je
tako mogoce kontaktni center razbremeniti povprasevanja po splosnih informacijah
in obvestilih, saj je vsebina povprasevanj vnaprej znana in odgovor predvidljiv.
Vecina komunikacije pa prek kontaktnega centra poteka z agenti v zivo, saj je le tako
mogoce dobiti najve¢ informacij in na nacin, ki ga posamezna oseba najbolje
razume.

Agenti predstavljajo najvecji stroSek delovanja kontaktnega centra. Glede na
problem obremenitve, s katerim se center sooca, je treba upostevati urnik dela
agentov (angl. staffing), da je v delovnem cCasu kontaktnega centra vedno na voljo
dovolj agentov za obravnavo stikov. S statistiko je tako mogoce napovedati, koliko
agentov je potrebnih za obravnavo stikov pri povecCani obremenitvi zaradi
nacrtovanih dogodkov. Glede na preteklost je tako mogoce urnik agentov ¢ez dan
prilagoditi $tevilu stikov. Ce se je v preteklosti pojavila najvedja obremenitev v
popoldanskem casu, je tako tudi za prihodnost treba nacrtovati, da najvec¢ agentov
dela v popoldanskem c¢asu. Pri nenapovedanih dogodkih je mogoce iz statistike
videti, kaks$na je bila obremenitev na posameznih kon¢nih tockah kontaktnega centra.
Na osnovi teh ugotovitev se za nepri¢akovane dodatne obremenitve ustrezno pripravi
naCrt reorganizacije aktivnih agentov. To omogoc¢i maksimalno odzivnost
kontaktnega centra za konc¢ne tocke, ki so bolj obremenjene, pri ¢emer pa odzivnost
na ostalih kon¢nih tockah ¢im manj trpi.

Pri urniku agentov je poleg predvidevanja obremenitve kontaktnega centra
treba paziti, da je vedno na voljo dovolj agentov, kar omogoc¢a normalno delovanje
kontaktnega centra. Tako kot za ostale zaposlene je treba predvidevati primere, ko so
agenti iz razlinih razlogov odsotni (dopust, odsotnost zaradi bolezni,

izobraZevanje ...), in primere odpovedi. Delo v kontaktnem centru je lahko zelo
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stresno, saj so agenti vedno v neposrednem stiku s strankami, pri ¢emer morajo ne
glede na nacin komunikacije stranke sami zagotavljati profesionalno komunikacijo,
saj ne predstavljajo samo sebe, ampak celotno podjetje.

Statistika podaja informacijo o delovanju celotnega kontaktnega centra prek
klju¢nih pokazateljev uspeha KPI (angl. key performance indicators) [13]. To so
izbrani podatki o delovanju kontaktnega centra, ki prikazujejo celotno sliko
kakovosti storitev. Zajemajo tako delez odziva na stik v dolo¢enem casu, povprecni
Casi C¢akanja oziroma obravnave stikov, deleZ ureditve stikov v prvi komunikaciji,
zasedenost agentov itd.

Z razvojem informacijske tehnologije in posledi¢no vpeljavo multimedije v
klicne/kontaktne centre statistika zdaj pripomore tudi k analizi obnasanja posameznih
strank. Multimedija je v kontaktne centre doprinesla, da se poleg osnovnih $tevilénih
podatkov o stikih — koliko je bilo odgovorjenih/zgreSenih stikov, skupni in povpre¢ni
Casi ¢akanja in obravnave stikov, kakovost storitve — zdaj med statisticnimi podatki
pojavljajo tudi podrobnosti o stikih. Zdaj se pri posameznih stikih shranjujejo tudi
dejanski poteki skozi kontaktni center in vsebina le-teh. Pri dohodnih klicih so to
podatki, koliko Casa je klic ¢akal na prostega agenta, kateri agent se je na klic odzval,
koliko Casa sta govorila, kolikokrat je agent dal klic na Cakanje, po kolikSnem Casu je
klic prevezal na drugega agenta ter katerega itd. Pri elektronskih sporocilih so tako
shranjeni podatki, koliko sporocil je stranka poslala, kateri agenti so na ta sporocila
odgovarjali, koliko Casa so pisali odgovore, komu so sporocilo posredovali napre;j
itd. Kontaktni centri v podjetjih zdaj shranjujejo tudi vse podatke o stikih s svojimi
strankami. S povezavo teh podatkov z zalednimi sistemi podjetja je mogoce za
posamezno stranko ugotoviti, prek katerega kanala kontaktnega centra stranka
najraje komunicira, v katerih Casovnih obdobjih, katere kon¢ne tocke navadno
uporablja itd. Podjetje si na ta nacin s statistiko kontaktnega centra pridobi dodatne
informacije o svojih strankah. Iz skupnih podatkov je mogoce ugotoviti delez strank,
ki uporabljajo posamezne kanale in kon¢ne tocke kontaktnega centra, kar omogoca

pravilno optimiziranje delovanja kontaktnega centra.

3.3 Nadzor

Tako kot statistika je tudi nadzor pomemben del pri vsakodnevnem delovanju
kontaktnega centra. Nasprotno od statistike, ki prikazuje preteklo stanje oziroma
delovanje kontaktnega centra, je nadzor pomemben za ugotavljanje trenutnega stanja

kontaktnega centra, tako z vidika stanja ¢akalnih vrst oziroma sti¢nih tock stikov kot



3.3 Nadzor 35

tudi z vidika dela agentov. Kot statisticni podatki se tudi podatki za nadzor
pridobivajo prek CTI-komponente iz telefonskega sistema in prek ostalih modulov
kontaktnega centra, kot so na primer moduli za multimedijske stike.

Pod nadzor spada pregled ¢akajo¢ih dohodnih klicev, seznama klicev odhodnih
kampanj, trenutnega stanja elektronskih sporocil in neposrednega sporocanja. Poleg
tega k nadzoru spada pregled trenutnega stanja agentov, prijavljenih v kontaktnem
centru, kot tudi tistih v podpornih skupinah. Glede na trenutno stanje ¢akajo¢ih
stikov lahko nadzorniki prilagajajo delo agentov. Po potrebi jih lahko prestavljajo po
lovilnih skupinah glede na to, katera ima povecano Stevilo ¢akajocih stikov, oziroma
jim dodelijo drugo delo, kadar ni velikega Stevila ¢akajoCih stikov. S sprotnim
nadzorom se delovni procesi prilagajajo, da se zadosti ustreznemu nivoju kakovosti
storitev ter optimizira delo agentov. S tem se poskuSajo izkoristiti vsi potenciali
kontaktnega centra.

Nadzorniki v Zivo spremljajo trenutno delo agentov, kaj kateri od njih dela
oziroma kateri so prosti ali na odmoru. Pri nadzoru agentov so pomembni
organizacija prikaza njihovega stanja, razdelitev po organizacijskih skupinah (Ce
obstaja) in prikaz alarmov. Pri pregledu trenutnih stanj je pomembno, da se natancno
vidi, koliko agentov je prijavljenih, koliko jih ima aktiven stik in koliko jih ni
dosegljivih za nove stike, saj opravljajo drugo delo oziroma imajo odmor. V primeru
hipnega povecanja Stevila dohodnih stikov lahko takoj ukrepajo s ponovno aktivacijo
nedosegljivih agentov. Se posebno je to pomembno pri velikih kontaktnih centrih,
kjer so agenti razdeljeni na organizacijske skupine, ki obravnavajo stike enake
tematike. Nadzorniki morajo imeti sliko, koliko agentov je aktivnih v kaks$ni skupini.
Prav tako je pomemben prikaz alarmov, ko kakSen agent zahteva pozornost
nadzornikov oziroma pomo¢ pri obravnavi stika. Alarmi morajo iz stanja agentov
vizualno izstopati, Se posebno je to pomembno pri glasovnih stikih, ko agent
potrebuje takojSnjo pomoc, saj ima na telefonski liniji osebo v zivo. Nadzorniki
morajo imeti tako moznost, da na alarm ukrepajo takoj — se vkljuéijo v agentov
aktivni klic oziroma mu kako drugace nudijo pomo¢ pri multimedijskih stikih.

Vecji kontaktni centri uporabljajo tudi tako imenovani koncept mobilnih
nadzornikov. To so nadzorniki, ki se gibajo po prostoru z namenom, da so takoj na
voljo agentom, Ce ti zahtevajo dodatne informacije o storitvah, ki jih ponuja
kontaktni center, oziroma pomo¢ pri obravnavi stika. Navadno so ti nadzorniki
veliko bolj usposobljeni za posamezne storitve (angl. subject matter expert) in lahko
tako tudi prevzamejo obravnavo stika, ¢e agent ni usposobljen za podajanje bolj

specifi¢nih informacij oziroma reSevanje vec¢jih problemov.
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Pod nadzor kontaktnega centra spada tudi sluzba zagotavljanja kakovosti
storitev. To so nadzorniki, ki spremljajo delo agentov. Pod to spada poslusanje klicev
v zivo ali posnetkov, ¢e se pogovori snemajo, in pisna komunikacija agentov. To
vkljucuje pregledovanje odgovorov na elektronska sporocila, branje korespondence
pri neposrednem sporoc¢anju. Nadzorniki na ta nacin preverjajo etiketo komunikacije
agentov in njihovo znanje oziroma sposobnost podajanja informacij oziroma storitev,
ki jih nudi kontaktni center. V primeru zaznavanja pomanjkljivega znanja agenta ga
lahko dolo¢ijo za dodatna izobraZevanja, v primeru slabega odnosa pri komunikaciji
— preobremenjenost, slaba volja — pa lahko agenta odstranijo z dodeljevanja stikov,
da ne predstavlja podjetja v negativni luci.

Navadno so v prostoru kontaktnega centra tudi veliki zasloni, na katerih lahko
tudi agenti hitro vidijo trenutno stanje delovanja kontaktnega centra, ne glede na to,
ali so na svojem delovnem mestu ali drugje v prostoru. To omogoca pregled nad
trenutnim stanjem tudi zunaj delovnega mesta, vidno je Stevilo ¢akajoCih stikov in
Stevilo agentov, ki so na voljo za obravnavo teh stikov. Ce ima kontaktni center
pravila, koliko agentov mora biti aktivnih ob dolo¢enem Stevilu ¢akajocih stikov,
lahko agenti sami ukrepajo s prekinitvijo odmora oziroma drugega dela, ki ni

neposredno povezano s samimi stiki, in se aktivirajo v dodeljevanje novih stikov.
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Dobra praksa kontaktnih centrov je, da je v prostoru mogoC pregled nad
trenutnim stanjem, tako o stanju ¢akajoc¢ih zunanjih stikov kot tudi o agentih, ki so
trenutno aktivni. Nadzorniki in agenti vidijo, kaj se trenutno s kontaktnim centrom
dogaja, ne da bi za to morali zapustiti aktivni delovni proces in v posebni aplikaciji
preveriti stanje. V ta namen obstajajo posebne aplikacije oziroma zunanje strojne
naprave, ki so zmoZne prikazovanja trenutnega stanja kontaktnega centra.

Nadzor kontaktnega centra je navadno mogoc prek posebne aplikacije, ki je del
prilozene programske opreme. Za nadzor se lahko uporabijo tudi druge zunanje
aplikacije oziroma namenska strojna oprema, ¢e je podprta za povezljivost z
izbranim kontaktnim centrom.

Zunanje aplikacije za nadzor predstavlja programska oprema, ki ni neposredno
del kontaktnega centra. Programska oprema je sestavljena iz strezniSkega in
uporabniskega dela. Strezniski del vsebuje vse potrebne protokole za povezavo s
kontaktnim centrom in branje podatkov. Uporabniski del pa navadno predstavlja
graficni vmesnik, prek katerega se lahko urejajo tako imenovani pogledi. Na
pogledih se prikazujejo zbrani podatki v razli¢nih oblikah, navadno so to preglednice
in grafi. Ti pogledi se nato prikazujejo na velikih racunalniSkih oziroma televizijskih
zaslonih v prostoru kontaktnega centra. Za zagotavljanje moznosti urejanja pogledov
so te aplikacije navadno narejene za Microsoftov operacijski sistem, ki je
najpogostej$i sistem na uporabniSkih delovnih racunalnikih. Pri posodobitvah
aplikacije je tako treba posodobiti tudi vse uporabniSke vmesnike na delovnih
racunalnikih. Zdaj, ko je tehnologija spletnih brskalnikov ze tako napredovala, da je
mogoce zgraditi naprednejSe aplikacije v brskalnikih, se pocasi uveljavljajo tudi
graficni vmesniki v brskalnikih. Slednji omogocajo poenostavljene nadgradnje
aplikacij in tudi dostop prek vec razli€nih uporabniSkih naprav, razli¢nih operacijskih
sistemov, tabli¢nih ra¢unalnikov in mobilnih naprav.

Namenska strojna oprema je druga moZnost prikaza stanj v prostoru,

predstavljajo pa jo posebni veliki zasloni, ki vsebujejo tudi svojo procesno enoto
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oziroma rac¢unalniski sistem. Procesna enota vsebuje tudi vso logiko, potrebno za
povezavo s kontaktnim centrom in ustrezen prikaz podatkov. Ti zasloni so
zakljucena celota, navadno se povezejo v interno racunalnisko mrezo. Prek vmesnika
se nato nastavi povezava s kontaktnim centrom in dolo¢ijo podatki, ki naj se
prikazujejo na zaslonu.

Slabost obeh tipov prikazov podatkov o stanjih je, da sta struktura in vsebina
podatkov po vecini stati¢ni in vnaprej doloceni. Zunanji sistemi za prikaz so navadno
kompatibilni z razlicnimi vrstami programske opreme kontaktnih centrov, zato so s
prikazom podatkov omejeni na standardne tipe. Pri vecjih prostorih kontaktnih
centrov je v primeru samostojnih namenskih zaslonov slabost tudi stroSek, saj je
treba po prostoru porazdeliti ve¢ zaslonov, da pokrijejo celotni prostor.

Pri ve¢jih kontaktnih centrih se obicajno pojavlja problem ¢loveskega faktorja.
Pri mnoZici agentov v prostoru kontaktnega centra je pricakovati visoko glasnost, ki
je posledica telefonskih pogovorov, medsebojne pomoc¢i ipd. Nekateri agenti ne
morejo ves Cas sedeti in med telefonskim pogovorom lahko stojijo oziroma se med
prostim ¢asom zadrzujejo pri ostalih, hodijo na odmor itd. Mobilni nadzorniki se
lahko gibajo po prostoru, kjer so na voljo za pomo¢ agentom. Pri mnoZici ljudi lahko
nastane veliko gibanja po prostoru. Prostor je lahko razdeljen na loCene oddelke
oziroma organizacijske skupine, kjer agenti, ki opravljajo podobno delo oziroma
obravnavajo podobne stike, sedijo skupaj. Nadzorniki imajo v teh primerih nejasno
sliko o stanju vseh agentov, saj tabelari¢ni podatki v nadzorni aplikaciji prikazujejo
njihovo trenutno stanje, orientacija v prostoru pa je otezena zaradi glasnosti in
gibanja. V takem primeru je nadzorniku tezko dolociti lokacijo delovnega mesta
posameznega agenta v primeru, da le-ta potrebuje pomoc¢, oziroma da vidi, koliko
ljudi v kateri organizacijski skupini trenutno dela. Za jasno sliko je potrebna
vizualizacija prostora kontaktnega centra, da je mogoce jasno videti, koliko agentov
je v kaksni organizacijski skupini aktivnih, kje je trenutno tisti, ki je zaprosil za
pomoc¢, ¢e v centru ni stalnega sedeznega reda (angl. free sitting). Z vizualizacijo
podatkov in prostora kontaktnega centra se tako odstranijo moteci dejavniki, kot je
gibanje po prostoru oziroma glasnost, da je slika trenutnega stanja prostora jasnejSa
kot pa samo iz seznama stanja agentov. Organizacija dela in ljudi pa s tem postane
veliko lazja.

Podoben problem se pojavlja tudi pri kontaktnih centrih, ki so porazdeljeni po
ve¢ razli¢nih lokacijah. Od velikosti lokacije je odvisno, ali ima posamezna lokacija
svojega nadzornika. Ce le-tega ni, so agenti na lokaciji prepuseni samemu sebi,
nadzorniki na glavni lokaciji pa vidijo njihovo stanje samo iz pravilne organizacije

seznamov podatkov o stanjih agentov na drugih lokacijah.
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Prakti¢na reSitev problema vizualizacije trenutnega stanja agentov v vecjih
kontaktnih centrih oziroma kontaktnih centrih, ki so porazdeljeni po ve¢ razli¢nih
lokacijah, je v prikazu tlorisa dejanskih prostorov s prikazanimi trenutnimi stanji
agentov.

Na ta nacin je nadzornikom olajSano delo, saj lahko s hitrim pregledom vidijo
trenutno aktivne agente. Ugotovijo lahko, kdo v prostoru dejansko dela, kdo pa se
samo na dolo¢enem obmocju le zafasno zadrZzuje (npr. mobilni nadzorniki,
medsebojna pomoc ipd.). Agenti, ki upravljajo z govornimi stiki, lahko poleg svojega
delovnega mesta tudi stojijo, saj ne morejo vedno le sedeti oziroma lazje
komunicirajo v stojeCem polozaju.

Prav tako nadzorniki poimensko vidijo, kje kateri agent sedi, ¢e le-ta nima
svojega stalnega delovnega mesta in se vsako izmeno usede na drugo mesto. Ce so
agenti v prostoru razdeljeni na organizacijske skupine, za katere kontaktni center
sprejema stike, to omogoca lazji in hitrej$i pregled, koliko agentov v posamezni
skupini trenutno dela oziroma je prijavljenih.

Mobilni nadzorniki imajo prav tako olajSano delo, saj v primeru zahteve agenta
za pomo¢ nadzorniku ni treba osebe iskati v prostoru, agentova lokacija je na tlorisu
prostora ze prikazana in oznacena z obvestilom za pomoc.

V primeru kontaktnega centra, ki je na ve¢ razlinih lokacijah, lahko
nadzorniki na centralni lokaciji dobijo boljSo predstavo o oddaljeni lokaciji kot prek
tabele podatkov o trenutno prijavljenih agentih.

V nadaljevanju sem opisal reSitev v povezavi s produktom podjetja Avaya, ki
je eno od vodilnih na podroc¢ju IP-telefonije in kontaktnih centrov. ReSitev temelji na
njihovem produktu za manjSe do srednje velike kontaktne centre, Avaya Aura Elite
Multichannel [14].
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5.1 Opis reSitve

Za resitev problema vizualizacije trenutnega stanja agentov kontaktnega centra
sem razvil spletno aplikacijo, v kateri je mogoce izrisati tloris prostora kontaktnega
centra in glede na realno stanje prostora ustrezno postaviti delovna mesta. S
povezavo aplikacije s programsko opremo kontaktnega centra se delovna mesta
ustrezno vizualno spreminjajo glede na agentovo trenutno stanje na delovnem mestu.
Delovna mesta prikazujejo ime agenta, glede na njegovo trenutno stanje pa samo
delovno mesto spreminja barvo oziroma prikazuje ustrezne ikone stanja. Z izbiro
posameznega delovnega mesta se nam pojavijo dodatne informacije o agentu, kateri
agent je aktiven na delovnem mestu, koliko ¢asa je v trenutnem stanju (npr. v stanju
klica, elektronskega sporocila, odmora itd.) in hiter pregled njegove statistike.
Podatki osvezevanja stanj so odvisni od sposobnosti programske opreme kontaktnega
centra.

Resitev s spletno aplikacijo je preferencna glede na namizno aplikacijo, saj je
dostop do spleta mogo¢ zdaj prakti¢no prek katere koli pametne naprave. S tem je
reSitev neodvisna od izbire operacijskega sistema, tudi spremembe funkcionalnosti
aplikacije so tako centralizirane in ne vplivajo na kon¢ne naprave, na katerih je
aplikacija dostopna. Na ta nacin je pregled dogajanja mogoc¢ tako na racunalnikih v
prostoru kontaktnega centra, ki so povezani z velikimi zasloni, namenjenimi
pregledu delovanja, kot tudi ostalim zaposlenim v podjetju, ki jih to zanima, oziroma
na oddaljenih lokacijah. Prav tako je na ta naCin pregled mogoc¢ tudi prek tablicnih
racunalnikov. Mobilni nadzorniki lahko uporabljajo tablicni racunalnik z aplikacijo
med gibanjem po prostoru kontaktnega centra, kjer lahko takoj najdejo agenta in

njegove podatke, ko so ob njem.

5.2 Opis funkcionalnosti reSitve

Spletno aplikacijo sem razvil na nacin, da je uporabniku ¢im bolj olajSano delo
Z njo oziroma postavitvijo pribliznega tlorisa prostora kontaktnega centra. Aplikacija
omogoca ve€ razlicnih postavitev, tako si lahko vsak uporabnik prilagodi prikaz
glede na svoje Zelje in zahteve. V primeru kontaktnih centrov, razdeljenih po
razli¢nih lokacijah, lahko vsako lokacijo zgradimo na svoji postavitvi, ¢e ni mogoce
zgraditi vseh na isti.

Vsako postavitev poimenujemo ter ji opcijsko dodamo kratek opis, kaj

prikazuje. Postavitev deluje na dva nacina:
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e nacin urejanja, pri katerem postavitev zgradimo oziroma urejamo in
e nacin prikaza, pri katerem aplikacija pridobiva podatke o trenutnem
stanju agentov in jih vizualno prikazuje na postavitvi.

V nacinu urejanja postavitve ne prikazujemo trenutnega stanja agentov,
omogocena je samo funkcionalnost dodajanja/odstranjevanja elementov in njihovo
premikanje po postavitvi. Na postavitvi lahko urejamo in premikamo elemente, ki
predstavljajo zidove — okvirje prostora kontaktnega centra. Prav tako lahko dodamo
nekaj statiCnih elementov, kot na primer omare, za lazjo orientacijo in boljsi
priblizek realni situaciji. Za boljSo vizualizacijo lahko dodamo besedne oznake za
opisovanje delov tlorisa prostora, na primer za oznake organizacijskih skupin. Glavni
elementi na postavitvi so delovna mesta agentov. Delovno mesto vizualno
predstavlja element, podoben mizi, na katerega je vezano agentovo stanje.
Delovnemu mestu dolo¢imo identifikacijo v spremljanih elementih kontaktnega
centra. Navadno je to interna telefonska Stevilka delovnega mesta, ime raCunalnika
ali prijavno ime agenta, ¢e agenti vedno sedijo na istih mestih. Tip identifikacije je
odvisen od programske opreme kontaktnega centra. Delovno mesto se vizualno
spreminja glede na aZurirane podatke kontaktnega centra za njegovo identifikacijo,
doloceno delovnemu mestu.

V nacinu prikaza delovne povrSine postavitve ne moremo spreminjati. Aktivira
se periodi¢no pridobivanje podatkov o azurnem stanju agentov v kontaktnem centru
iz strezniSkega dela aplikacije, ki je povezan s programsko opremo kontaktnega
centra. Glede na prejete podatke se delovna mesta ustrezno vizualno spreminjajo z
razlicnimi barvami in ikonami, ki dodatno opisujejo agentovo stanje. Z izbiro
delovnega mesta se prikazejo o njem dodatne informacije: kateri agent je tam
aktiven, njegovo trenutno stanje, koliko Casa je v trenutnem stanju in njegove
osnovne statisticne informacije.

Prek aplikacije lahko nastavimo podatke za povezavo s programsko opremo
kontaktnega centra. Te podatke strezniSki del aplikacije uporabi za pridobivanje
podatkov o trenutnem stanju kontaktnega centra. Prav tako imamo moznost pregleda
dnevnika delovanja strezniSkega dela aplikacije, delovanja vmesnikov za povezavo s
kontaktnimi centri in pregled vseh elementov kontaktnega centra, za katere ima
aplikacija azurne podatke.

V aplikaciji lahko nastavimo barvno shemo, ki oznacuje posamezno stanje
agenta: klic, dodatno delo po klicu, elektronsko sporocilo, multimedijski stiki,
nedosegljivost za obravnavo stikov ipd. Za stanja nedosegljivosti za obravnavo novih

stikov lahko generina stanja, dolocena v programski opremi kontaktnega centra,
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poimenujemo v bolj opisna imena in jim opcijsko dolo¢imo tudi ikono za lazjo

prepoznavo na postavitvi.

5.3 Komponente aplikacije

Na sliki 5.1 je prikazana povezava aplikacije s celotnim kontaktnim centrom.
Telefonski sistem spremlja stanje telefonskega terminala na agentovem delovnem
mestu (rumeno). Programska oprema kontaktnega centra spremlja dogajanje v
telefonskem sistemu (vijoli€asto) in delo posameznega agenta prek pripadajoce
agentske aplikacije (oranzno). Ti podatki se shranjujejo za statisticne namene, na
voljo pa so tudi nadzornikom za pregled trenutnega stanja.

Nadzornik prek spletnega brskalnika v graficnem vmesniku aplikacije spremlja
trenutna stanja agentov, ki jih bere iz streznika, kjer je aplikacija (modro). Le-ta bere
podatke o trenutnem stanju iz premostitvenega vmesnika (zeleno), ki pridobiva

podatke o trenutnem stanju iz programske opreme kontaktnega centra (rdece).

Programska oprema Premostitveni vmesnik

Telefonski sistern
e kontaktnega centra aplikacije

Agent Aplikacija Madzornik

Slika 5.1: Shema reSitve
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5.3.1 Streznik

Strezniski del spletne aplikacije je glavna komponenta reSitve in povezuje
programsko opremo kontaktnega centra s prikazom podatkov v spletni aplikaciji.

Streznik je sestavljen iz treh razli¢nih delov:

e dela za povezavo z zunanjimi sistemi, kot je na primer programska
oprema kontaktnega centra,

e dela za shranjevanje podatkov o trenutnem stanju kontaktnega centra in

e dela za prikaz graficnega vmesnika aplikacije.

Del za povezavo s kontaktnimi centri predstavljajo komunikacijski vmesniki.
To so definicije protokolov, ki doloCajo povezavo s posameznimi tipi kontaktnih
centrov, in navodila, kako podatke kontaktnega centra pretvoriti v univerzalno
obliko, uporabljeno v spletni aplikaciji.

Del za shranjevanje podatkov o trenutnem stanju kontaktnega centra
predstavljajo zacCasne shrambe podatkov (angl. datastore), kamor vmesniki za
komunikacijo s programsko opremo kontaktnih centrov zacasno shranjujejo
pridobljene podatke o trenutnem stanju. Podatki v teh shrambah so v univerzalni
obliki, ki jih graficni vmesnik aplikacije pozna in jih zna tudi pravilno interpretirati
ter prikazati na postavitvi.

Osnovni spletni streznik je del, prek katerega uporabnik z uporabo spletnega
brskalnika nalozi grafi¢ni vmesnik reSitve. Ostala komunikacija med grafi¢nim
vmesnikom na uporabniSki napravi in streznikom poteka prek metod REST (angl.
representational state transfer).

Streznik shranjuje tudi podatke o shranjenih postavitvah. Vsaka postavitev je
shranjena v svoji datoteki, v kateri so opisane nastavitve in lokacije vseh elementov

na postavitvi.

5.3.2 Vmesniki za komunikacijo z razli¢nimi kontaktnimi centri

Komunikacijski vmesniki povezujejo streznisSki del reSitve s programsko
opremo kontaktnega centra. Ti vmesniki so del strezniSkega dela in se izvedejo ob
zahtevi za pridobivanje podatkov iz kontaktnega centra. Glede na protokol
komunikacije s kontaktnim centrom je lahko komunikacija narejena neposredno s
kontaktnim centrom ali pa prek dodatnega premostitvenega vmesnika (angl.
middleware), ¢e na strezniSkem delu ni mogoce realizirati protokola za neposredno

komunikacijo s kontaktnim centrom.
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Vmesnik s protokolom, ki je definiran za povezavo s kontaktnim centrom,
periodicno bere podatke o trenutnem stanju. Dobljene podatke pretvori v obliko,
primerno za shrambo podatkov, in jo vanjo tudi zapiSe. Tako se v primeru razli¢nih
kontaktnih centrov pri sami pridobitvi podatkov le-ti ze pretvorijo v univerzalno
obliko, ki jo pozna grafi¢ni vmesnik. V primeru dodane podpore za nov kontaktni
center nam ni treba spreminjati tudi graficnega vmesnika. V tem primeru le dodamo
nov vmesnik s protokolom za povezavo na dodani kontaktni center in ustrezno
logiko za pretvorbo njegovih podatkov v zahtevano obliko.

Opisana reSitev za povezavo s programsko opremo kontaktnega centra Avaya
Aura Elite Multichannel vsebuje poleg komunikacijskega vmesnika na strezniSkem
delu tudi premostitveni vmesnik, saj samega protokola za pridobivanje podatkov na
strezniSkem delu vmesnika ni mogoce realizirati. Vzrok je nekompatibilnost med
tehnologijami in uporabljenimi protokoli za pridobivanje podatkov. Razvil sem
premostitveni vmesnik, ki lahko deluje tudi kot samostojna enota. Ta vmesnik sem
razvil na osnovi enake tehnologije, ki je uporabljena tudi v programski opremi
kontaktnega centra. Z uporabo prilozenih programskih knjiznic se vmesnik lahko
poveze s kontaktnim centrom in dostopa do njegovih podatkov. Ti podatki so nato
dostopni prek protokola SOAP (angl. simple object access protocol). Komunikacijski
vmesnik na strezniSkem delu se povezuje na ta premostitveni vmesnik, ki zanj

predstavlja kontaktni center.

5.3.3 Grafi¢ni vimesnik

Uporabniski del reSitve predstavlja spletna aplikacija, do katere lahko
dostopamo prek namiznega ali tabliCnega racunalnika, uporaba prek mobilnega
telefona zaradi same strukture in namena aplikacije ni prakticna. Spletno aplikacijo
lahko zaZzenemo tudi z rac¢unalnika s SibkejSo strojno opremo, povezanega na velike
zaslone v kontaktnem centru, oziroma s pametnih namenskih zaslonov, ki vsebujejo
dovolj zmogljiv spletni brskalnik in podpirajo novejsSe standarde spletnih tehnologij.
Aplikacijo sem zgradil kot spletno stran in deluje v tako imenovanem enostranskem
nacinu SPA (angl. single-page application) — navigacija po spletni strani ne povzroci
posodobitve celotne strani, ampak samo relevantnega dela. Pri tem imamo obcutek,
da uporabljamo navadno namizno aplikacijo, in ne aplikacije, temelje¢e na spletnih
tehnologijah.

Po zagonu aplikacije se nam prikaze seznam Ze shranjenih postavitev in
njihovih opisov. Z izbiro se ustrezna postavitev tudi prikaze. Stranski meni omogoca

kreiranje nove postavitve, nastavitve in status aplikacije.
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= Wallboard

A Home
New layout
[ Configuration

[} Status
List of configured wallboard layouts.

Name Description

C  Kontakini center Ljubljana
Maribor - klet

Gorica

Lendava

Slika 5.2: Pregled postavitev

V nastavitvah aplikacije lahko izberemo vmesnike, ki na strezniski strani
pridobivajo podatke iz kontaktnih centrov. Prek vmesnika vnesemo ustrezne
parametre, ki so potrebni za povezavo s kontaktnimi centri. Po shranitvi nastavitev se
izbrani vmesniki na strezniSkem delu aplikacije aktivirajo in za¢nejo s periodicnim
pridobivanjem podatkov. Prav tako lahko nastavimo barvno shemo za razli¢na stanja
agentov, glede na agentovo stanje se razlicno obarva njegovo delovno mesto. Za
stanje, ko agent ni na voljo za obravnavo novih stikov, lahko razlogom pri teh stanjih
dolo¢imo tudi dodatne pred definirane ikone. Te ikone se pojavijo na delovnem
mestu poleg ustrezno obarvanega delovnega mesta. Na ta nacin se poleg barve
delovnega mesta, ki ponazarja, da agent ni na voljo za obravnavo novih stikov,
vizualno prikaze tudi vzrok nerazpolozljivosti (npr. malica, odmor ipd.). Posledi¢no
nam ni treba gledati podrobnosti delovnega mesta. Pri statusu aplikacije lahko
vidimo status delovanja strezniSkega dela. Posebej lahko vidimo tudi statuse
delovanja aktivnih komunikacijskih vmesnikov in seznam vseh elementov
kontaktnega centra, za katerega ima strezniSki del azurne podatke.

Ob izbiri ustvarjanja nove postavitve v meniju se nam prikaze novo okno za
nastavitev postavitve, kjer vnesemo ime in njen opis. Izberemo lahko tudi, da se ob
prikazu postavitve namesto privzetega nacina urejanja samodejno zazene nacin
prikaza — postavitev takoj zac¢ne prikazovati azurno stanje agentov v kontaktnem
centru. Po shranitvi vpisanih podatkov se sama postavitev tudi prikaZze.

Ob prikazu same postavitve se ta lahko prikaZe v nacinu urejanja ali nacinu
prikaza. V meniju aplikacije se izpiSe ime in opis postavitve, prikaZejo se tudi

moZznosti za urejanje nastavitev postavitve, shranjevanje sprememb in brisanje
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postavitve. V nacinu urejanja lahko prek kontekstnega menija (desni miskin klik) na
postavitvi dodamo nove elemente oziroma urejamo obstojece — delovna mesta,
zidove, omare in besedila. Novemu delovnemu mestu dolo¢imo identiteto, ki je
uporabljena v nacinu prikaza postavitve za ugotavljanje trenutnega stanja delovnega
mesta, in ustrezno barvanje le-tega. Besedilu lahko dolo¢imo format in barve
prikaza, zidovom in omaram pa velikosti. Vse elemente lahko po postavitvi

premikamo in tako ustvarimo vizualno sliko tlorisa prostora kontaktnega centra.
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Slika 5.3: Nacin urejanja postavitve

Z aktivacijo naCina prikaza se moznosti za urejanje onemogocijo, aplikacija
periodi¢no s strezniskega dela zahteva podatke o delovnih mestih. Glede na podatke
se nato na delovnih mestih, kjer so agenti prijavljeni, izpiSe agentovo ime, delovno
mesto se ustrezno obarva glede na agentovo stanje. Ce je agent v stanju, ko ni na
voljo za obravnavo novih stikov, in je v nastavitvah aplikacije dolo¢ena ikona

razloga, zakaj ni na voljo za nove stike, se ta ikona na delovnem mestu tudi prikaze.
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Nadzorniki

Slika 5.4: Nacin prikaza postavitve

Z izbiro delovnega mesta se nam prikaze okno, kjer se izpiSe trenutno stanje
prijavljenega agenta, ¢as v tem stanju in njegova kratka statistika.

Ime Priimek

Agent:

Workplace extension:

Current state:

State duration:

Average talk time:

Ime Priimek
1028
talking
00:04:57
00:04:25

Slika 5.5: Podrobnosti delovnega mesta
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5.4 Uporabljene tehnologije

Resitev v obliki namizne aplikacije bi pomenila, da bi vsako spremembo v
delovanju aplikacije morali distribuirati na vse racunalnike, na katerih bi se resitev
uporabljala. To bi pomenilo obstoj ve¢ razliénih verzij aplikacije ter njihovo tezje
vzdrzevanje in posodabljanje. Ker je tehnologija spletnih brskalnikov v zadnjih letih
tako napredovala, da je s programskim jezikom JavaScript, k se izvaja v spletnem
brskalniku, mogoce ustvariti ze precej kompleksne aplikacije, je bila resitev v obliki
spletne aplikacije logi¢na smer pri na¢rtovanju in razvoju.

Uporabniski del aplikacije sem razvil kot spletno aplikacijo, s spletnega
streznika naloZimo graficni vmesnik aplikacije in ostale za delovanje vmesnika
potrebne komponente. Graficni vmesnik nato deluje znotraj spletne strani v
enostranskem nacinu. Iz strezniSkega dela se posodabljajo samo Se podatki, potrebni
za delovanje vmesnika, azurno stanje kontaktnega centra, podatki o postavitvah in
nastavitvah. Za delovanje graficnega vmesnika aplikacije sem uporabil
JavaScriptovo programsko knjiznico Angular]S [15], spletni brskalnik pa mora za
pravilen prikaz in delovanje vseh elementov grafi¢nega vmesnika podpirati tudi
tehnologijit HTMLS in AJAX, ki sta zdaj Ze podprti v novejSih verzijah vseh bolj
znanih in uporabljenih spletnih brskalnikov.

Pri nacrtovanju strezniSkega dela reSitve sem moral uposStevati naslednje
funkcionalnosti:

e prikaz graficnega vmesnika prek spletnega streznika,

e graficni vmesnik mora imeti dostop do podatkov o azurnem stanju
kontaktnega centra, in sicer prek strezniskega dela z uporabo metod
REST,

e preprosto shranjevanje in urejanje podatkov o postavitvah na
datote¢nem sistemu,

e moznost implementacije razlicnih komunikacijskih protokolov za
povezljivost z razliénimi kontaktnimi centri.

Glede na vse definirane funkcionalnosti mi je bilo za strezniSki del primernih
kar nekaj aplikativnih okolij v tehnologijah Java [16] in Microsoft .NET [17]. Izbral
sem aplikativno okolje Node.js [18], temelje¢e na programskem jeziku JavaScript.
Izbrano okolje mi je omogocalo vso funkcionalnost, potrebno za razvoj strezniSkega
dela aplikacije. Poleg tega je preprosto za vzdrZevanje, hkrati pa sem strezniski del
razvil v enakem programskem jeziku kot uporabniski grafi¢ni vmesnik. S tem mi je

bil zaradi uporabe manj razli€nih programskih jezikov omogocen hitrejSi in
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poenostavljen razvoj resitve, ki jo lahko postavimo na katerega koli od popularnejSih
operacijskih sistemov.

Opisana resitev se povezuje na programsko opremo kontaktnega centra Avaya
Aura Elite Multichannel. Ta produkt je namenjen izkljuéno Microsoftovemu
operacijskemu sistemu in je razvit z Microsoftovim programskim ogrodjem .NET.
Zaradi tega tudi uporablja protokole in tehnologije, ki zunaj tega ogrodja ne
obstajajo. Eden od teh protokolov je povezava med razli¢nimi deli programske
opreme kontaktnega centra, isti protokol se uporablja tudi za branje azurnega stanja
delovanja kontaktnega centra. Ker je protokol dostopen samo znotraj programskega
ogrodja .NET, ki ga uporabljene tehnologije te resitve ne poznajo, sem moral razviti
dodatni vmesnik z ogrodjem .NET. S slednjim sem premostil razlike v tehnologijah.
Premostitveni vmesnik pri svojem delovanju uporabi doloCene programske knjiznice
kontaktnega centra, v katerith so definirane tehnologije in protokoli za interno
komunikacijo med posameznimi deli programske opreme kontaktnega centra. S
pomocjo teh knjiznic premostitveni vmesnik bere podatke, jih shranjuje pri sebi in
omogoca komunikacijskemu vmesniku strezniSkega dela resitve dostop do njih prek
protokola SOAP.

5.4.1 AngularJS

Angular]S je aplikativno ogrodje za izdelavo spletnih strani, napisano v
programskem jeziku JavaScript, in se izvaja v spletnem brskalniku. Deluje na
arhitekturi MVC (model-view-controller), kar pomeni, da se pri razvoju aplikacije s
tem ogrodjem locijo deli programske kode na tri module. Model predstavlja podatke,
potrebne za prikaz, Pogled (angl. view) dolo¢a obliko prikaza podatkov na spletni
strani, Kontroler (angl. controller) pa definira logiko, potrebno za prikaz podatkov.
Tradicionalna spletna aplikativna ogrodja, ki temeljijo na arhitekturi MVC, zgradijo
celotno spletno stran za prikaz Ze na spletnem/aplikativnem strezniku in posljejo
uporabniku kon¢ni prikaz v obliki spletne strani. Nasprotno je ogrodje Angular]JS
narejeno na nacin, da se vsa potrebna logika delovanja izvaja v spletnem brskalniku
na uporabniski strani. Podatki oziroma Model so predstavljeni s POJO (angl. plain
old JavaScript object), Pogled predstavlja DOM (angl. document object model),
sestavljen iz HTML-elementov, Kontroler pa so funkcije JavaScript, ki doloc¢ajo
povezavo med modelom in pogledom [19].

Angular]S deluje samo na uporabniSki strani, s tem spletnemu brskalniku ni
treba posodabljati celotne spletne strani, zato je odli€no ogrodje za izdelavo spletnih

aplikacij, ki delujejo v nainu ene strani SPA. Na spletni strani se dinamic¢no
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spreminjajo samo tisti deli strani, za katere je to potrebno, enako kot pri namiznih
aplikacijah.

Angular]JS omogoca razsiritev HTML-elementov z dodatnimi atributi, ki se
lahko sinhronizirajo z naSo kodo. Na ta nacin se nam ni treba ukvarjati s prikazom
podatkov na spletni strani, ampak se lahko posvetimo logiki delovanja. AngularJS pri
tem poskrbi, da se kon¢ni podatki ustrezno odrazajo v pogledu. Primer te
funkcionalnosti je neki seznam, ki ga je treba dinami¢no generirati in prikazati na
strani. Ce ne bi uporabili Angular]S, bi morali sami napisati funkcijo JavaScript, ki
najde ciljni HTML-element za prikaz seznama, ter napisati ustrezno logiko za
dodajanje vrednosti v element. Ta funkcija bi bila locena glede na sam pogled.
Angular]S olajSa ta primer tako, da se ze v definiranem HTML-elementu lahko z
atributi dolo¢i logika, kako naj se ta seznam napolni z vrednostmi. Ko se Angular]JS
izvede, prebere ustrezno logiko in glede na to spremenil vsebino HTML-elementa,
npr. generira seznam.

Pri izdelavi grafi¢nega vmesnika sem se odlocil uporabiti AngularJS ravno
zaradi podpore gradnji spletne aplikacije, ki deluje v enostranskem nacinu. To
ogrodje prav tako omogoca dobro sinhronizacijo med Modelom in Pogledom.
Sprememba podatkov v Modelu se avtomati¢no odrazi tudi pri Pogledu, kjer so le-ti
prikazani [20]. V spletni aplikaciji se stanja agentov, dolocena v Modelu,
spreminjajo vsakih nekaj sekund, zato se ta stanja odrazajo tudi na delovnih mestih,
dolocenih v Pogledu. Za delovanje mi ni bilo treba nacrtovati posebne logike branja
trenutnega stanja delovnega mesta iz Modela ter njegovega iskanja in posodobitve v
Pogledu. Delovno mesto v Pogledu sem z identiteto povezal s podatki v Modelu, za
vse ostalo pa poskrbi Angular]S. S tem mi je bil precej olajSan razvoj grafi¢nega
vmesnika, saj je velik del razvoja temeljil ravno na logiki prikazovanja podatkov na

posameznih elementih v graficnem vmesniku.

5.4.2 Node.js

Node.js je aplikativnho okolje za razvoj in zaganjanje strezniSkih mreznih
aplikacij, napisanih v programskem jeziku JavaScript. Okolje temelji na JavaScript
prevajalniku V8 [21], ki ga je razvil in ga vzdrZzuje Google. Okolje prek osnovnih
omreznih objektov ponuja lahko in enostavno nadgradnjo teh objektov v razlicne
mrezne protokole, kar so razvijalei s pridom uporabili. Okolje je zaradi svoje
preprostosti in hitrosti razvoja aplikacij postalo zelo popularno, tako je na primer
mogoce preprost spletni streznik napisati Ze z le nekaj vrsticami programske kode.

Zaradi preprostega razvoja v programskem jeziku JavaScript je za okolje nastalo ze
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ogromno programskih knjiznic, ki so na voljo prek zbirke knjiznic NPM (angl. Node
package manager) [22].

Node.js programsko kodo, napisano v programskem jeziku JavaScript, prek
svojega pogona V8 pretvori v strojno kodo in aplikacijo tako zazene. Okolje je
zgrajeno na arhitekturi programskih dogodkov. Za funkcijo, ki se izvede v okolju,
pogon ne ¢aka na njen zakljucek, ampak ji dolo¢i povratni programski klic (angl.
callback). Tako aplikacija lahko nadaljuje svoje izvajanje, saj ¢im se funkcija
zakljuc¢i, to sporo¢i s povratnim klicem. To je tako imenovani asinhroni nacin
izvajanja kode v nasprotju s standardnim, sinhronim nac¢inom. Na ta nacin okolje
omogoca veliko istocasnih mreZznih povezav, saj vsaka povezava ne potrebuje svoje
programske niti. Vsaka nit zahteva dodatne vire, kar je nadvse primerno za razvoj
mreznih aplikacij [23].

Okolje Node.js sem v tej reSitvi uporabil za strezniSki del aplikacije. Zaradi
preprostosti razvoja razli¢énih mreznih protokolov je bilo to okolje logi¢na izbira pri
nacrtovanju reSitve. Prav tako sem si olajSal razvoj celotne resSitve, saj sem ta del
reSitve realiziral v istem programskem jeziku kot graficni vmesnik.

StreznisSko aplikacijo sem razdelil na ve€ razli¢nih delov.

Prvi del je implementacija preprostega spletnega streznika, prek katerega je
mogoce dostopati do graficnega vmesnika aplikacije.

Drugi del je implementacija REST-metod, prek katerih nalozeni grafi¢ni
vmesnik na uporabnikovi napravi nato komunicira s strezniSkim delom. Potrebne
funkcije so bile urejanje pogledov, pregled statusa delovanja streznika in branje
podatkov o trenutnem stanju kontaktnega centra. Podatki, ki se poSiljajo med obema
deloma, so zapisani v formatu JSON (angl. JavaScript object notation).

Naslednji del je implementacija shranjevanja nastavitev postavitev, ki jih
kreiramo v graficnem vmesniku. Ker za te postavitve ni pricakovati, da jih bo
mnogo, in ker resitev ne uporablja drugih vecjih obstojnih podatkov, implementacija
podatkovne baze v reSitev ni bila smiselna. Zato sem shranjevanje postavitev
realiziral kar na datoteCnem sistemu. Vsaka postavitev ima svojo datoteko, v kateri
so zapisani nastavljeni elementi in njihove lokacije. Zaradi zapisovanja v datote¢ni
sistem sem moral pravilno realizirati varovalo v primeru zlorabe, saj so funkcije za
shranjevanje podatkov postavitve v datoteke dostopne prek REST-metod. Zapis
podatkov v datoteki je v formatu JSON, kar mi je olajSalo delo, saj so tudi prejeti
podatki o postavitvi prek REST-metode oblikovani v enakem formatu.

Komunikacijo s kontaktnimi centri sem razvil na modularni nain. Za
povezavo s posamezno programsko opremo kontaktnega centra se strezniSkemu delu

doda nov vmesnik, ki opredeljuje komunikacijo in protokole za prenos podatkov.
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Tako sem omogocil preprosto dodajanje komunikacijskih vmesnikov za nove
kontaktne centre brez vecjega posega v strukturo strezniSkega dela. Za nov kontaktni
center samo dodamo funkcijo povezave z njim in v nastavitve vnesemo potrebne
parametre, ki jih funkcija potrebuje. Vmesnik se nato samodejno pojavi na graficnem
vmesniku aplikacije z moznostjo vpisa zahtevanih podatkov in njegove aktivacije.
Zaradi nezdruzljivosti v arhitekturah Node.js in izbrane programske opreme
kontaktnega centra realizacija neposredne povezave ni mogoca. Zato sem razvil
vmesnik, ki se prek protokola SOAP povezuje na neki samostojni premostitveni
vmesnik, ki ima povezavo s kontaktnim centrom.

Realizirati sem moral tudi zacasno shrambo podatkov, kjer se shranjujejo
podatki o trenutnem stanju kontaktnega centra, ki jih periodi¢no zapisuje
komunikacijski vmesnik in bere grafi€ni vmesnik. Shrambo podatkov sem realiziral

kot objekte JavaScript.

5.4.3 Microsoft NET

Microsoft .NET je programsko ogrodje za razvoj aplikacij v Microsoftovih
operacijskih sistemih. Programsko ogrodje vsebuje okolje, s katerim se v njem
zgrajene aplikacije izvajajo. Pri tem okolje skrbi za pravilno upravljanje njihovega
zivljenjskega cikla, kar pomeni upravljanje s pomnilnikom in uporabljenimi objekti.
Ogrodje vsebuje tudi programske knjiznice, ki olajSajo razvoj aplikacij z Zze
pripravljenimi raznovrstnimi funkcijami in objekti. Razvoj aplikacij je mogo¢ v kar
nekaj programskih jezikih, podprti tipi aplikacij pa so tako namizne aplikacije,
strezniSko orientirane, in spletne aplikacije.

Programska oprema kontaktnega centra Avaya Aura Elite Multichannel, iz
katere opisana resitev pridobiva podatke o stanju kontaktnega centra, je napisana v
ogrodju Microsoft .NET. Razlicne komponente programske opreme med seboj
komunicirajo v tehnologiji .NET Remoting [24], ki je znacilna in uporabna samo
znotraj tega ogrodja. Za pridobivanje podatkov iz kontaktnega centra sem tako moral
uporabiti programske knjiznice, ki so del programske opreme kontaktnega centra. Te
knjiznice vsebujejo ustrezne podatke za pravilno povezovanje z razli€nimi deli
kontaktnega centra, vse pa temelji na tehnologiji .NET Remoting. Na strezniSkem
delu opisane resitve nisem mogel realizirati enakega protokola, da bi se streZniski del
lahko neposredno povezal na kontaktni center. Vzrok je v tem, da uporabljena
tehnologija strezniskega dela ne podpira uporabe programskih knjiznic .NET, zato
sem uporabil tehnologijo .NET za izgradnjo premostitvenega vmesnika, ki poveze

strezniski del resitve s kontaktnim centrom.
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V ogrodju .NET sem zgradil spletno aplikacijo, ki za strezniSki del reSitve
predstavlja kontaktni center. Ta aplikacija uporabi programske knjiznice kontaktnega
centra, da z njim vzpostavi komunikacijo s pomocjo tehnologije .NET Remoting.
Aplikacija se prijavi na podatke o trenutnem stanju delovanja kontaktnega centra, jih
ustrezno preoblikuje in shrani. Ti podatki so nato dosegljivi prek protokola SOAP.
Ta spletna aplikacija je torej samostojna enota, ki pretvori interni protokol
programske opreme kontaktnega centra za azurne informacije o delovanju v
sploSnejSega, znanega v veCini drugih programskih tehnologijah in lazjega za
uporabo. Tako lahko prek te spletne aplikacije berejo azurne podatke kontaktnega
centra katere koli aplikacije v kakrs$ni koli programski tehnologiji. Na strezniSkem
delu resitve sem kreiral vmesnik za povezavo s to spletno aplikacijo, ki za vmesnik

predstavlja kontaktni center.






6 Zakljucek

V diplomskem delu sem prikazal teoreti¢ni pogled na arhitekturo in delovanje
novejSih kontaktnih centrov. To podro¢je mi je blizu in se z njim ukvarjam dnevno,
zato se je tudi porodila ideja za prakticni del pricujoega diplomskega dela. Pri
izdelavi prakticnega dela nisem imel posebnih tezav. Programska oprema
kontaktnega centra, s katero sem prakti¢ni del povezal, mi je poznana, prav tako so
mi poznane moznosti povezljivosti z zunanjimi/drugimi sistemi. Pri nacrtovanju
prakticnega dela sem ze imel v mislih dodatne mozZnosti nadgradnje le-tega. Kon¢na
aplikacija je bila zgrajena na nacin, ki omogoca lahko Siritev in povezljivost z
razlicnimi sistemi.

Prakti¢ni del diplomskega dela je zacetek vecjega projekta. Projekt je bil
zamiSljen kot spletna aplikacija za celotni nadzor delovanja kontaktnega centra, ne
samo trenutnega stanja agentov, kot je opisano v diplomskem delu.

V prvi fazi bi lahko prikaz trenutnega stanja agentov dopolili z drugacnim
prikazom. Trenutno se spremembe stanja odrazajo v aplikaciji z razlicnimi barvnimi
stanji, kar ni primerno za uporabnike z barvno slepoto. Razli¢na stanja agentov bi
lahko prikazali tudi z razli¢nimi ikonami na delovnih mestih. Trenutno se ikone
uporabljajo samo pri oznaCevanju razloga, zakaj agent ni na voljo za obravnavo
novih stikov. Za oznaCevanje trenutnega stanja bi lahko uporabili tudi besedilne
opise poleg posameznih delovnih mest.

Ob zaznavi agentovega stanja, da zahteva nadzornikovo pomoc, bi lahko
delovno mesto tega agenta posebej izpostavili na tlorisu in sproZili tudi zvoc¢ni signal,
ki bi nadzornika opozoril na zahtevano pomoc.

Podrobnosti delovnega mesta bi bilo poleg statistike mogoce razSiriti z
dodatnimi informacijami o agentovem trenutnem stiku. To so trenutni podatki o
klicu, predogled obravnavanega elektronskega sporocila in trenutna korespondenca
neposrednega sporo¢anja. Za nadzornike, ki opravljajo delo zagotavljanja kakovosti
storitev, kot sta posluSanje in ocenjevanje agentov, bi lahko k podrobnostim

delovnega mesta dodali tudi ustrezne gumbe za posluSanje pogovorov v Zivo in
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vkljucitev v pogovor, npr. moznost konferencne zveze. Te moznosti bi lahko
realizirali prek CTI-vmesnika, ki bi prepoznal nadzornega in njegov telefon aktiviral
v agentov aktivni pogovor, ali pa bi uporabili spletne tehnologije WebRTC (angl.
Web Real-Time Communication) in pogovor privedli do nadzornika kar prek spletne
aplikacije.

Poleg azurnega stanja agentov trenutna reSitev iz kontaktnega centra ze bere
podatke tudi o lovilnih skupinah in usmerjevalnih tockah stikov. Za prikaz le-teh je
treba na grafi‘cnem vmesniku aplikacije le Se dodati ustrezne elemente, ki bi te
podatke prikazovali, kot na primer tabele, grafi in besedilne oznake. S temi dodatki
bi to resitev pretvorili v pravo programsko opremo za nadzor kontaktnih centrov, ki
pa bi poleg teh splo$nih oblik podatkov o delovanju imela moznost izrisa tlorisa
prostora kontaktnega centra s prikazom trenutnega stanja agentov. Slednje je predmet
pricujocega diplomskega dela.

StrezniSki del reSitve je zgrajen na nacin, da je mogoce preprosto in z
minimalno spremembami dodajati nove vmesnike za komunikacijo s kontaktnimi
centri. Mogoce bi bilo dodati tudi vmesnike za povezavo s podatkovnimi bazami in
zalednimi sistemi podjetij. Na ta nacin bi lahko reSitev integrirali v poslovne procese
podjetja, ki jih uporablja kontaktni center. S tem bi lahko agentom v kontaktnem
centru na velikih zaslonih poleg stanja kontaktnega centra prikazovali tudi vse
potrebne podatke o trenutnem stanju storitev, za katerega kontaktni center ponuja
informacije in pomoc¢. Na ta na¢in bi imeli agenti na vidnem mestu tudi vse podatke,
ki jih zahtevajo stiki, in ne bi imeli potrebe, da fizicno spremljajo lo¢ene zaledne
sisteme oziroma elektronska sporocila o trenutnem stanju storitev, za katere vedno
potrebujejo azurne podatke.

Prejete podatke o delovanju kontaktnega centra bi strezniski del lahko tudi
shranjeval, v graficnem vmesniku pa bi lahko dodali moznost, da bi se ti podatki
predvajali za nazaj, s tem bi imeli tudi vizualni pregled nad preteklim delom agentov
v kontaktnem centru.

Cilj diplomskega dela je dosezZen, to je prikazati prakticno reSitev nadzora nad

delom agentov z vizualizacijo prostora kontaktnega centra.
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