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Kapitola

1 Obecna prezentace

1.1 Prezentace aplikace Statistiky

111 O aplikaci Statistiky

Aplikace Statistiky je program umoziujici pfistup k dennim statistikdm skupin,
agentd, linek a volani. Tyto informace jsou zobrazeny v tabulkach a/nebo diagramech.

Hlavnimi cili této aplikace jsou:

1. zobrazeni statistiky ve formé

diagramu,

— trvani,

— absolutni hodnoty,

— procentualniho podilu;

2. konfigurace intervalu statistiky;
3. konfigurace vzhledu diagram;
4. nastaveni parametr( statistiky;

5. nastaveni parametr( automatického tisku.

1.1.2 Prezentace rozhrani
Typicka stranka aplikace se sklada ze tfi hlavnich poli:
— pole horni zalozky;
— hlavni &asti displeje;
— pole dolni z&loZky.
Pole horni zalozky

Umoznuje pfistup k riiznym druhdm znazornéni statistiky nebo nastaveni parametr
automatického tisku.

Hlavni ¢ast displeje

Umozniuje znazornit €innosti, jejichz statistiku chcete zpracovat, a zobrazit informace o
zvolenych zalozkach.
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1.2

1.21

1.2.2

Obecna prezentace

Pole dolni zalozky

Umoznuje pfistup k jednotlivym moznostem konfigurace statistiky aplikace Statistiky.
Pripojeni a odpojeni

Otevieni aplikace Statistiky pfi mistnim pripojeni

Aplikace Statistiky umozriuje vytvaret statistiky pfi mistnim pfipojeni, pfi vzdaleném
pfipojeni i mistné bez pfipojeni.

Postup
Aplikaci Statistiky pfi mistnim pfipojeni oteviete nasledujicim zptisobem:

1. Ve spravci programu zvolte aplikaci Statistic Manager. Zobrazi se okno Statistic
Manager.

Toto okno nabizi nasledujici funkce:
o Konfigurace: UmozZiiuje nakonfigurovat aplikaci Statistic Manager.
e Statistika volani: Umozriuje pfistup k pfislusné statistice volani.

o Statistiky linek: Umoznuje pfistup k informacim o internich zdrojich stfediska
Call Centre.

e ACD: Umoznuje pristup ke statistikam skupin a agentt a konfiguraci
automatického tisku statistik.

2. 'V nabidce Konfigurace ovéfte, zda byl vybran server PBX s pfislusnou IP
adresou, a klepnéte na tlacitko OK.

3. Zvolte funkci, kterou chcete sledovat. Zobrazi se okno pfislusné funkce.

Otevrieni aplikace Statistiky pri vzdaleném pfripojeni

Aplikace Statistiky umoZnuje vytvaret statistiky pfi vzdaleném pfipojeni, pfi mistnim
pfipojeni a mistné bez pfipojeni.

Postup

Aplikaci Statistiky pfi vzdaleném pfipojeni oteviete nasledujicim zplsobem:

1. Otevfete pfipojeni PM5 na vzdaleném serveru.

2. Zadejte adresu IP pouZivanou pfi tomto pfipojeni pfikazem Ipconfig v operacnim
systému DOS nebo ovéfte adresu PPP karty CPU systému v nabidce
PM5/material a limity/karty IP/adresy IP PABX.

Poznamka: Zpravidla je dana hodnota 10.168.92.100.

3. Zadejte tuto IP adresu v nabidce aplikace Statistiky
Statistiky/Konfigurace/Server PBX/Adresa IP.
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Pozor:

1.2.3

1.2.4

1.2.5

Obecna prezentace

4. Spustte statistiky.

V zavislosti na pozadovanych statistikach se maze prodlouzit doba repatriace.

Mistni otevieni aplikace Statistiky bez pripojeni

Aplikace Statistiky umoznuje mistni zobrazeni statistik pFi pouziti soubor( statistik
ACD dostupnych na pocitaci (na pevném disku nebo jiném médiu).

1.

Ve spravci programu zvolte aplikaci Statistiky. Zobrazi se okno Statistic
Manager.

Klepnéte na polozku Konfigurace a poté na polozku Mistni.
Zvolte adresar Sledovat, v némz se nachazeji ulozené statistické soubory.

Zvolte funkci, kterou chcete zobrazit.

Sledovani statistik skupin a agentu

Postup

1.

Ve spravci program( zvolte aplikaci Statistic Manager. Zobrazi se okno Statistic
Manager.

2. Klepnéte na tlacitko ACD. Zobrazi se okno ACD.

Toto okno nabizi nasledujici funkce:

Statistika skupin: Umoznuje zobrazeni statistiky skupin ve formé diagramu,
udajl o trvani, v absolutnich hodnotach nebo v procentech.

Statistika agenti: Umoznuje zobrazeni statistiky agentt ve formé diagramu,
Gdaju o trvani nebo v absolutnich hodnotach.

Automaticky tisk statistiky — skupiny: Umoznuje nastavit parametry
automatického tisku pro statistiku skupin.

Automaticky tisk statistiky — agenti: Umoznuje nastavit parametry
automatického tisku pro statistiku agenta.

Ukon¢eni aplikace Statistiky

Postup

Aplikaci Statistiky ukoncite nasledujicim zpusobem:

1.

Zavrete aktualni okno. Zobrazi se okno Statistic Manager.

2. Klepnéte na ikonu ﬂ Rozhrani zmizi.
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Kapitola

/) Konfigurace aplikace
Statistika

2.1 Konfigurace pfistupu k aplikaci Statistiky

Postup
1. Otevfete hlavni stranku aplikace Statistic Manager.

2. Klepnéte na poloZku Konfigurace. Zobrazi se pfislusné okno. Toto okno je
rozdéleno do dvou poli.

e Horni pole: Umozriuje vybér jazyka pro zobrazeni aplikace. V rozeviraci
nabidce jsou dostupné tyto jazyky: francouzstina, némcina, anglictina,
Spanélstina, italStina a nizozemstina.

Ces. I c:stemphtrace

Jazyk IEzech j

e Tlagitka v dolnim poli: UmoZfiuji zvolit server pro spusténi aplikace a zadani
IP adresy jednim ze tfi tlagitek.

* Mist. = Server Windows = Server PBx
=" R =T

Fatyr.

Yerze Qk. Stomno

Poznambka: Chcete-li Zjistit verzi aplikace, klepnéte na poloZzku Verze v dolnim poli okna.

3. Vrozeviraci nabidce v hornim poli zvolte jazyk zobrazeni.
4. Zvolte Server PBX a v poli Adresa IP zadejte |IP adresu systému.

Poznamka: Pokud existuje externi server systému, zvolte Server Windows, a pokud chcete
vytvolit statistiky z dostupnych mistnich soubor( na PC, zvolte polozku Mistni .
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2.2

2.21

2.2.2

Konfigurace aplikace Statistika

5.

6.

Potvrdte udaje klepnutim na tla¢itko Potvrdit.

Klepnéte na tlacitko OK.

Konfigurace intervalu statistik

Konfigurace intervall pro statistiku volani

Postup

1.

2.

4.

Otevrete okno Statistika volani.

Klepnéte na tlacitko Statistika. Zobrazi se okno nastaveni parametru. Interval Ize
nakonfigurovat podle tfi kritérii:

¢ Denni: Umoznuje zvolit jeden cely den nebo zvolit Casovy Usek a vybrat
zobrazeni kazdou pulhodinu nebo kazdou hodinu.

¢ Interval: Umoziiuje konfigurovat frekvenci statistiky s datem na zacatku a na
konci intervalu.

e Mésiéni: UmozZriuje konfigurovat frekvenci statistiky v daném kalendainim
mésici.

Zvolte parametry konfigurace podle potfeby a Udaje potvrdte klepnutim na tla¢itko
Pouzit.

Klepnutim na tladitko OK okno zavrete.

Poznamka: Pro souhrn téchto voleb je mozno zvolit asovy tsek 24 hodin nebo nastavenou
hodnotu v rozeviraci nabidce Mezi.

Konfigurace intervalti pro statistiky linek

Postup

1.

2.

Otevrete okno Statistiky linek.

Klepnéte na tlacitko Statistika. Zobrazi se okno nastaveni parametr(. Interval
statistiky Ize nakonfigurovat podle ti kritérii:

e Denni: UmozZiiuje zvolit jeden cely den nebo zvolit Casovy Usek a vybrat
zobrazeni kazdou pulhodinu nebo kazdou hodinu.

¢ Interval: UmozZnuje konfigurovat frekvenci statistiky s datem na za¢atku a na
konci intervalu.

e Mésicni: Umozriuje konfigurovat frekvenci statistiky v daném kalendarnim
mésici.

Zvolte parametry konfigurace podle potfeby a Udaje potvrdte klepnutim na tlacitko
Pouzit.

Klepnutim na OK okno zavfete.
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Konfigurace aplikace Statistika

Poznamka: Pro souhrn téchto voleb je mozZno zvolit asovy usek 24 hodin nebo nastavenou
hodnotu v rozeviraci nabidce Mezi.

223 Konfigurace intervaltl pro statistiku ACD

2.2.3.1 Konfigurace intervall statistiky pro ACD - Statistika agentu

Postup
1. Otevrete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika agentu.

3. Klepnéte na tladitko Statistika. Zobrazi se okno nastaveni parametr(. Interval
statistiky Ize nakonfigurovat podle ti kritérii:

e Denni: UmoZiiuje zvolit jeden cely den nebo zvolit Casovy Usek a vybrat
zobrazeni kazdou pulhodinu nebo kazdou hodinu.

¢ Interval: Umoznuje nakonfigurovat frekvenci statistiky s datem na zacatku a
na konci intervalu.

e Mésiéni: Umozriuje nakonfigurovat frekvenci statistiky v daném kalendarnim
mésici.

4. Zvolte parametry konfigurace podle potfeby a udaje potvrdte klepnutim na tlaitko
Pouzit.

5. Klepnutim na OK okno zavrete.

Poznamka: Pro souhrn téchto voleb je mozZno zvolit asovy usek 24 hodin nebo nastavenou
hodnotu v rozeviraci nabidce Mezi.

2.2.3.2 Konfigurace intervall pro ACD — statistiku skupin

Postup
1. Otevrete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika skupin.

3. Klepnéte na tlacitko Statistika. Zobrazi se okno nastaveni parametr(. Interval
statistiky Ize nakonfigurovat podle ti kritérii:

¢ Denni: Umoznuje zvolit jeden cely den nebo zvolit Casovy Usek a vybrat
zobrazeni kazdou pulhodinu nebo kazdou hodinu.

¢ Interval: Umoznuje nakonfigurovat frekvenci statistiky s datem na zacatku a
na konci intervalu.

e Mésiéni: Umozriuje nakonfigurovat frekvenci statistiky v daném kalendafnim
meésici.

4. Zvolte parametry konfigurace podle potfeby a udaje potvrdte klepnutim na tladitko
Pouzit.
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2.3

2.31

2.3.2

Konfigurace aplikace Statistika

5. Klepnutim na OK okno zavfete.

Poznamka: Pro souhrn téchto voleb je mozno zvolit Casovy usek 24 hodin nebo nastavenou
hodnotu v rozeviraci nabidce Mezi.

Konfigurace vzhledu diagramu

Konfigurace vzhledu diagramu pro statistiku volani
Postup
1. Otevrete okno Statistika volanini.

2. Klepnéte na tlacitko Moznosti. Zobrazi se okno nastaveni parametr(l. Toto okno
je rozdéleno do &tyr poli:

e Vzhled: Umoziiuje nastavit barvu grafickych kfivek.
¢ S linkami: UmoZiuje nastavit typ linek v diagramech.
e Graf: Umoznuje zvolit typ diagramu.

e Moznosti: Umoziiuje zvolit typ volani, jejichz statistiky chcete zobrazit. Tyto
informace se zobrazuji na zalozce Absolutni hodnoty.

3. Upravte parametry podle potieby.

4. Udaje potvrdte klepnutim na tlagitko OK.

Konfigurace vzhledu diagramu pro statistiky linek
Postup
1. Otevrete okno Statistika linek.

2. Klepnéte na tlacitko Moznosti. Zobrazi se okno nastaveni parametril. Toto okno
je rozdéleno do CtyF poli:

e Vzhled: Umoziiuje nastavit barvu grafickych kfivek.
¢ S linkami: UmoZiuje nastavit typ linek v diagramech.
e Graf: Umoznuje zvolit typ diagramu.

e Moznosti: Umozriuje zvolit typ volani, jejichz statistiky chcete zobrazit. Tyto
informace se zobrazuji na zalozce Absolutni hodnoty.

3. Upravte parametry podle potfeby.

4. Udaje potvrdte klepnutim na tlagitko OK.
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2.3.3.1

2.3.3.2

Konfigurace aplikace Statistika

Konfigurace vzhledu diagramua pro ACD

Konfigurace vzhledu diagramu pro ACD - statistiku skupin

Postup
1. Otevfete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika skupin.

3. Klepnéte na tlacitko Moznosti grafd. Zobrazi se okno nastaveni parametrd. Toto
okno je rozdéleno do Ctyf poli.

e Horni pole: Umoznuje zvolit barvu diagram.

e Centralni pole: Umoziuje zvolit typ diagramu.

e Pole syntézy: Umoziiuje urcit typ volani, jejichZ statistiky budou zpracovany.
Uzivatel muze zvolit mezi funkci Pfichozi volani (seskupi obslouzena volani,
neumoznéna volani, neuskuteénéna volani a zaviena volani v daném dni a
zvolenych skupinach) a funkci Obslouzena volani (seskupi pfima volani ACD
a volani ve fronté v daném dni a zvolenych skupinach, jejichz délka pfesahuje
S1a S2).

e Pole Pocet: Umoznuje zvolit typ grafického znazornéni zvolenim funkce
Absolutni hodnota nebo funkce Trvani.

4. Upravte parametry podle potfeby.

5. Udaje potvrdte klepnutim na tlagitko OK.

Konfigurace vzhledu diagramd v ACD - Statistika agentu

Postup
1. Oteviete okno ACD.
2. Kilepnéte na ikonu Statistika agentt.

3. Klepnéte na tlacitko Moznosti. Zobrazi se okno nastaveni parametr(. Toto okno
je rozdéleno do CtyF poli:

— Horni pole: Umozhuje zvolit barvu diagram.
— Centralni pole: UmoZfiuje zvolit typ diagramu.
— Pole syntézy: Umozriuje seskupit nasledujici polozky:

o Pocet volani: Seskupuje volani ACD, pfichozi volani, odchozi volani, volani
ve sluzbé, volani mimo sluzbu, volani bez odpovédi, do¢asnou nepfitomnost,
administrativu.

e Doba celkem: Seskupuje celkovy objem konverzaci ACD, zvonéni ACD a

jinych konverzaci v daném dni pro daného agenta (agenty) a pfifazenou
skupinu (skupiny).

3EH21057BZAA — Ed. 02 — Zari 2004 — Aplikace Statistika 13
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2.4

241

24.2

Konfigurace aplikace Statistika

e Prumérna doba: Seskupuje konverzace ACD, zvonéni ACD a jiné
konverzace v daném dni pro daného agenta (agenty) a zvolenou skupinu
(skupiny).

— Pole podrobnosti: Umozriuje definovat diagramy s udaji o specifickych stavech.

4. Upravte parametry podle potfeby.

5. Potvrdte udaje klepnutim na tla¢itko OK.

Nastaveni parametru statistiky volani

Nastaveni parametrua pro jednotlivé aplikace

Program Statistiky umoZriuje zvolit aplikaci, na niz se statistika vztahuje.
Postup

1. Oteviete okno Statistika volani.

2. Klepnéte na tlacitko Parametry.

3. V poli Parametry zvolte polozku Jednotlivé aplikace. Zobrazi se rozeviraci
nabidka Seznam aplikaci.

4. Zvolte aplikaci, jejiz statistiku chcete zobrazit. Volba se zobrazi v poli Vybrané
aplikace.

5. V poli Prahova hodnota definujte (v sekundach) prahové hodnoty T1 a T2.
Poznamka: Ve vychozim nastaveni maji T1 a T2 hodnotu 0. Hodnota téchto dvou parametrt
umoZriuje pocitat a aktualizovat pole "Pocet volani s dobou < = T1" a "Pocéet volani s dobou > =
T2".

6. Klepnéte na Pouzit pro potvrzeni udaju.

7. Klepnéte na tlacitko OK.

Nastaveni parametrt pro jednotlivé linky

Program Statistiky umoZriuje zvolit linky, na néZ se statistika vztahuje.
Postup

1. Oteviete okno Statistika volani.

2. Klepnéte na tlagitko Parametry.

3. V poli Parametry zvolte polozku Jednotlivé linky. Vpravo v okné se zobrazi pole
Volba linek.

4. ZaSkrtnéte policka, kterd odpovidaji linkam, jejichZ statistiku chcete zobrazit.

5. V poli Prahova hodnota definujte (v sekundach) prahové hodnoty T1 a T2.
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Konfigurace aplikace Statistika

Poznamka: Ve vychozim nastaveni maji T1 a T2 hodnotu 0. Hodnota téchto dvou parametrt
umoZriuje pocitat a aktualizovat pole "Pocet volani s dobou < = T1" a "Pocéet volani s dobou > =
T2",

6. Udaje potvrdte klepnutim na tlagitko Potvrdit.

7. Klepnéte na tlagitko OK.

2.5 Nastaveni parametri automatického tisku
251 Nastaveni parametri automatického tisku pro statistiku
agentu

Aplikace Statistiky umoznuje naprogramovat automaticky tisk dennich statistik ve
zvolenych hodinach béhem dne. Je mozno naprogramovat az 8 tiski denné.

Postup
1. Otevrete okno ACD.

2. Klepnéte na polozku Automaticky tisk statistiky - agenti. Zobrazi se pfislusné
okno.

3. Klepnéte na zaloZzku Parametry tisku.
4. V poli Obecné parametry definujte typ tisku.
5. Zvolte Casovy Usek a frekvenci automatického tisku.
6. V poli vpravo zadejte:
e hodinu automatického vytisténi,
e Cislo nebo Cisla pfislusnych skupin,
¢ profil nebo profily tisku z definovanych profila 1, 2, 3, 4,
e Cislo agenta (pouze pfi tisku statistiky agentt).
Poznamka: Pro vybér vSech agentt zadejte 99 ve sloupci Agent.
7. Udaje potvrdte klepnutim na tlagitko Potvrdit.

8. Klepnéte na tla¢itko OK.

Poznamka: Manualni tisk statistiky mizZete provést na displeji Statistika skupin klepnutim na
zaloZku Tisk.

25.2 Nastaveni parametri automatického tisku pro statistiku
skupin

Aplikace Statistikyumoziiuje naprogramovat automaticky tisk dennich statistik ve
zvolenych hodinach béhem dne. Je mozno naprogramovat az 8 tiski denné.
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2.5.3

2.6

2.6.1

Konfigurace aplikace Statistika

Postup
1. Otevfete okno ACD.
2. Klepnéte na Automaticky tisk statistik — skupiny. Zobrazi se pfislusné okno.
3. Klepnéte na zaloZzku Parametry tisku.
4. V poli Obecné parametry definujte typ tisku.
5. Zvolte Casovy Usek a frekvenci automatického tisku.
6. V poli vpravo zadejte:
e hodinu automatického vytisténi,
e Cislo nebo Cisla pfislusnych skupin,
¢ profil nebo profily tisku z definovanych profila 1, 2, 3, 4.
7. Udaje potvrdte klepnutim na tlagitko Potvrdit.
8. Klepnéte na tlac¢itko OK.

Poznamka: Manualni tisk statistiky mizete provést na displeji Statistika agentl klepnutim na
zalozku Tisk.

Nastaveni profili automatického tisku

Aplikace Statistiky umozriuje upravovat Ctyfi typy profilt tisku podle potfeb analyzy.

Postup
1. Oteviete okno ACD.
2. 'V okné automatického tisku, jehoZ parametry je tfeba nastavit, klepnéte na

polozku Automaticky tisk statistiky - agenti nebo Automaticky tisk statistiky -
skupiny.

Klepnéte na zalozku Profil 1, 2, 3 nebo 4.

Pro kazdy profil zvolte jednotlivé displeje statistik, kieré chcete tisknout,
zaskrtnutim pfislusnych policek.

Klepnéte na tlactiko Potvrdit.

Ur€eni agentu

Urceni agentu k analyze

Postup

1.

Otevriete okno ACD.
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Konfigurace aplikace Statistika

Klepnéte na polozku Statistika agentt.
Klepnéte na tlacitko Statistika.

V rozeviraci nabidce v poli Agent zvolte Cislo agenta pro jeho zapocteni do
statistiky.

Poznamka: Chcete-li zapocist vsechny agenty, zvolte poloZku Vsichni.

5.

6.

7.

V poli Skupina zaskrtnéte poli¢ko skupiny nebo skupin, k nimz je agent pfifazen.
udaje potvrdte klepnutim na tladitko Potvrdit.

Klepnéte na tlaCitko OK.

2.7 UrCeni skupin

271 Urcéeni skupin k analyze

Postup

1. Oteviete okno ACD.

2. Klepnéte na polozku Statistika skupin.

3. Klepnéte na tladitko Statistika.

4. V poli Skupina zaskrtnéte poli¢ka skupin, na néz se statistika vztahuje.
5. Udaje potvrdte klepnutim na tlagitko Pouzit.

6. Klepnéte na tlaCitko OK.
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Kapitola

3 Sledovani statistik

3.1 Grafickée statistiky

3.1.1 Zobrazeni statistik v diagramech

Postup
1. Otevrete hlavni stranku aplikace Statistic manager.
2. Zvolte funkci, jejiz statistiku chcete sledovat. Zobrazi se zvolené okno.

3. klepnéte na zalozku Diagram. Statistika se zobrazi v diagramu.

3.2 Statistiky v trvani

3.21 Zobrazeni statistiky agentt ve formé udaju o trvani

Postup
1. Oteviete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika agentl. Zobrazi se pfislusné okno.

3. Klepnéte na zalozku Tabulka trvani. Ve formé Gdajl o trvani je dostupna
nasledujici statistika:

¢ Primérna konverzaceACD: Celkova doba konverzace ACD/pocet
obslouzenych volani ACD.

¢ Primérné zvonéni ACD: Celkova doba zvonéni volani ACD znazornénych
na pracovni stanici agenta (faze zvonéni)/pocet obslouZenych volani ACD.

e Prumérna konverzace Jiné: Doba obsazeni linky pracovni stanice agenta
("PFichozi" a "Odchozi") kromé volani ze serveru ACD/pocet obsazeni této
stanice kromé volani ACD.

e Obsazeni celkem: Celkova doba volani ze serveru ACD pfi zvonéni + doba
trvani konverzaci ACD + doba trvani konverzaci Jiné ("Pfichozi" a "Odchozi").

e Celkem konverzace ACD: Celkova doba konverzace u volani ACD
zpracovanych agentem.

e Konverzace celkem Jiné: Doba obsazeni linky pracovni stanice agenta
("PFichozi" a "Odchozi") s vyjimkou volani, ktera byla plvodné ACD.

o Docasna nepritomnost celkem: Celkova doba, po niz byl agent ve stavu
"Administrativa".

e Ve sluzbé celkem: Celkova doba pfipojeni agenta (ve sluzbé).
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3.2.2

3.3

3.31

Sledovani statistik

Zobrazeni statistiky skupin ve formé udajt o trvani

Postup
1. Otevrete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika agentt. Zobrazi se pfislusné okno.
3. Klepnéte na zalozku Trvani. Zobrazi se statistika nasledujicich Cinnosti:
¢ Primérna doba obsazeni: Celkova doba obslouzenych volani (doba, ktera
uplynula mezi oznamenim pfijeti a koncem komunikace) délena poctem
obslouZenych volani.
e Prumérna doba smérovani: Celkova doba smérovani obslouzenych volani
délena poctem obslouZenych volani. Trvani vyzev je zapoéteno v ¢ase

smérovani.

e Prumérna doba éekani ve fronté: Celkova doba volani ve fronté délena
poctem obslouzenych volani, ktera ¢ekala ve fronté.

e Prumérna doba zvonéni: Celkova doba zvonéni obslouzenych volani délena
poctem obslouZenych volani.

e Primérna doba konverzace: Celkova doba konverzace obslouzenych volani
délena podtem obslouzenych volani.

¢ Primérna doba neuskuteénénych volani: Celkova doba volani ¢ekajicich
ve fronté pfed neuskuteCnénim ze strany volajiciho (volajici zavési pfed
spojenim s agentem) délena poctem neuskutenénych volani.

¢ Pocet neuskute¢nénych volani: Celkova doba zavéSenych
neuskutec¢nénych volani, ktera jiz Cekala ve fronté nebo jiz byla pfedavana po
opusténi fronty. Tato volani prosla frontou. Tvofi diléi systém pocitadla.

o Cislo predani : Poget volani smérovanych k &islu predani
(naprogramovanych v PM5/stfedisko Call Centre/Servis ACD/Obecné
parametry/zéloZzka Obecné) poté, co nastala problematicka situace (napfiklad
otevieni skupiny bez pfifazeného agenta nebo volani v okamZiku stazeni

agenta ze sluzby). Prvni volani je smérovano k Cislu pfedani, nasledujici Cisla
do fronty.

Statistiky v absolutnich hodnotach

Zobrazeni statistiky agentt v absolutnich hodnotach

Postup

1. Oteviete okno ACD.

2. Kilepnéte na ikonu Statistika agentl. Zobrazi se pfislusné okno.

3. Klepnéte na zaloZku Tabulka volani. Zobrazi se statistika nasledujicich ¢innosti:

— Volani ACD: Pocet agentem obslouzenych volani ACD.
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Sledovani statistik
Volani "Prichozi": PocCet volani s vyjimkou ACD, ktera pfichazeji na pracovni
stanici agenta (externich volani SDA nebo internich volani uréenych dané stanici).

Volani "Odchozi": Pocet volani, u nichz agent rozhodl, Ze se nejedna o ACD
(internich nebo externich volani uréenych dané stanici).

Pozor: Je to mozné pouze tehdy, kdyz protokol smi obsahovat informace, pokud tomu tak
neni, vdechna volani "kromé& ACD" nebo "Jiné" jsou obsazena ve sloupci Volani
"Pfichozi".

Zadna odpovéd’: Podet volani, ktera byla ptivodn& ACD a na ktera agent
neodpovédél.

Poznamka: Lze zvolit, aby totéz ¢islo pfichoziho volani nemélo opakované Zadnou odpovéd.

Doéasna nepfitomnost: Po¢et uvedeni do stavu "Dogasna nepfitomnost".
Administrativa: PoCet uvedeni do stavu "Administrativa".
Ve sluzbé: Pocet uvedeni do stavu "Ve sluzbé".

Mimo sluzbu: Pocet uvedeni do stavu "Mimo sluzbu".

3.3.2 Zobrazeni statistiky skupin v absolutnich hodnotach

Postup
1. Oteviete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika agentl. Zobrazi se pfislusné okno.

Klepnéte na zalozku Absolutni hodnota. Zobrazi se statistika nasledujicich
¢innosti:

Prichozi volani: Celkovy pocet pfichozich volani v fetézci distribuce volani.

Obslouzena volani: Pocet volani ACD pfedanych agentovi a spojenych v
kterékoliv skupiné (volané skupiné nebo skupiné pfeteceni).

Cekaijici volani: Volani ve front&: Poget éekajicich volani pfed obslouzenim
(spojenim s klientem):

¢ Fronta > S1: Pocet volani, jejichz interval Eekani ve fronté je vétsi nez S1.
Toto pocitadlo pfedstavuje dil¢i systém pocitadla [1"Volani ve fronté".

e Fronta > S2: Pocet volani, jejichZ interval &ekani ve fronté je vétsi nez S2.
Toto pocitadlo pfedstavuje diléi systém pocitadla [1"Fronta > S1".

Neumoznéna volani: Pocet volani neumoznénych nasledkem pretizeni fronty
nebo proto, ze pro danou skupinu nebyl uréen zadny agent.

Neuskute€énéna volani: Pocet volani, ktera opustila ACD (volajici zavésil, jesté
nez byl spojen s agentem) ve kterékoli fazi smérovani volani.

Zavrena volani: Pocet volani pfi zavieni skupiny.
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3.3.3

3.4

3.4.1

Sledovani statistik

— Preteceni volani: Pocet volani obslouzenych agentem pfifazenym ke skupiné
prete€eni nebo k volané skupiné. Toto poditadlo predstavuje dil¢i systém pocitadla
"Obslouzena volani".

Poznémka: S1 a S2 jsou dvé prahové hodnoty, jejichZ parametry je moZno nastavit v
PMb5/Servis ACD/Obecné parametry/zalozka Obecné.

Zobrazeni statistiky volani v absolutnich hodnotach
Postup

1. Otevrete okno Statistika volani.

2. Klepnéte na zalozku Absolutni hodnota. Informace o linkach se zobrazuji v
absolutnich hodnotach. Poskytovany jsou nasledujici informace:

e Celkovy pocet volani.

e Pocet volani, jejichz trvani je kratSi nez T1.

e Pocet volani, jejichz trvani je delSi nez T2.

e Celkova doba volani.

e Prdmérna doba volani = celkova doba volani/celkovy pocet volani.
e Maximalni doba jednoho volani.

e Minimalni doba jednoho volani.
Statistiky v procentech

Zobrazeni statistiky skupin v procentech

Postup

1. Otevfete okno ACD.

2. Klepnéte na ikonu Statistika skupin. Zobrazi se pfislusné okno.

3. Klepnéte na zaloZku Procenta. Zobrazi se statistika nasledujicich €innosti:
— Prichozi volani: Celkovy pocCet pfichozich volani v fetézci distribuce volani.

— Obslouzena volani: Poget volani ACD pfedanych agentovi a spojenych ve
kterékoli skupiné (volané skupiné nebo skupiné pfetecent).

- Cekajici volani: Volani ve fronté: Poget &ekaijicich volani pred obslouzenim
(spojenim s klientem):

¢ Fronta > S1: Pocet volani, jejichz interval ¢ekani ve fronté je vétsi nez S1.
Toto pocitadlo pfedstavuje dil¢i systém pocitadla "Volani ve fronté".
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e Fronta > S2: Pocet volani, jejichz interval Cekani ve fronté je vétsi nez S2.
Toto pocitadlo pfedstavuje dil¢i systém pocitadla "Fronta > S1".

— Neumoznéna volani: Poc¢et volani neumoznénych nasledkem pfetizeni fronty
nebo proto, Zze pro danou skupinu nebyl uréen zadny agent.

— Neuskute€néna volani: Polet volani, ktera opustila ACD (volajici zavésil, jesté
nez byl spojen s agentem) ve kterékoli fazi smérovani volani.

— Zaviena volani: PocCet volani pfi zavieni skupiny.
— Prete€eni volani: Pocet volani obslouzenych agentem pfifazenym ke skupiné
preteCeni nebo k volané skupiné. Toto pocitadlo pfedstavuje dil¢i systém pocitadla

"Obslouzena volani".

Poznamka: S1 a S2 jsou dvé prahové hodnoty, jejichZ parametry je moZno nastavit v
PMb5/Servis ACD/Obecné parametry/zalozka Obecné.

3.5 Typy

3.5.1 Sledovani statistiky volani v zavislosti na typech
Je mozno vytvofit maximalné 10 kédu typu v obecnych parametrech ACD. Béhem

pouzivani aplikace Agent assistant mlze uzivatel pfifadit (nebo klasifikovat) kazdé
zpracované volani zvolenim jednoho z kodu typu.

Postup
1. Otevrete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika agent.

3. Klepnéte na zalozku Tabulka volani. Statistika volani se zobrazuje v absolutnich
hodnotach v tabulce.

4. Klepnéte na tlacitko Moznosti. Zobrazi se pole Tabulka volani.
5. Zaskrtnéte policko Pocet volani/typ. Zobrazi se stranka se stavy typu.

Poznamka: Ve vychozim nastaveni je policko Obecné zaskrtnuto. Stranka Obecné umoZriuje
zobrazit véechna volani.

6. Klepnéte na tlacitko OK.

3.5.2 Sledovani statistiky trvani v zavislosti na typech

Postup
1. Otevfete okno ACD.
2. Klepnéte na ikonu Statistika agentt.

3. Klepnéte na zalozku Tabulka volani.
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3.6

3.7

Sledovani statistik

4.

5.

6.

Klepnéte na tladitko Moznosti. Zobrazi se pole Tabulka trvani.
Zvolte:

o Celkova dobaltyp: pro zobrazeni celkové doby volani v zavislosti na stavech
typa.

¢ Primérna dobaltyp: pro zobrazeni primérné doby volani v zavislosti na
stavech typa.

Klepnéte na tlaCitko OK.

Poznamka: Ve vychozim nastaveni je policko Obecné zaskrtnuto. Stranka Obecné umoZriuje
zobrazit trvani vdech volani.

Ur€eni typl volani pro statistiku skupin

Lze ziskat statistiku nasledujicich ¢innosti:

Prichozi volani: Celkovy pocet pfichozich volani v fetézci distribuce volani.

Obslouzena volani: Pocet volani ACD predanych agentovi a spojenych v
kterékoliv skupiné (volané skupiné nebo skupiné preteceni).

Cekajici volani: Volani ve fronté: Poget &ekajicich volani pred obslouzenim
(spojenim s klientem):

e Fronta > S1: Pocet volani, jejichz interval Cekani ve fronté je delSi nez S1.
Toto pocitadlo predstavuje dil¢i systém pocitadla [1"Volani ve fronté".

e Fronta > S2: Pocet volani, jejichz interval Cekani ve fronté je delSi nez S2.
Toto pocitadlo pfedstavuje dil¢i systém pocitadla [1"Fronta > S1".

Neumoznéna volani: Pocet volani neumoznénych nasledkem pfetiZzeni fronty
nebo proto, Ze pro danou skupinu nebyl uréen Zadny agent.

Neuskute€énéna volani: Pocet volani, ktera opustila ACD (volajici zavésil, jesté
nez byl spojen s agentem) v kterékoliv fazi smérovani volani.

Zaviena volani: Pocet volani pfi zavieni skupiny.
Preteceni volani: Pocet volani obslouZzenych agentem pfifazenym ke skupiné

preteCeni nebo k volané skupiné. Toto poditadlo pfedstavuje dil€i systém pocitadla
Obslouzena volani.

Poznamka: S1 a S2 jsou dvé prahové hodnoty, jejichz parametry je mozno nastavit v
PM5/Servis ACD/Obecné parametry/zalozka Obecné.

Ur€eni typu trvani pro statistiku skupin

Ve formé udajl o trvani jsou dostupné nasledujici statistiky:

Primérna doba obsazeni: Celkova doba obslouzenych volani (uplynuly ¢as mezi
oznamenim pfijeti a koncem komunikace) délena poctem obslouzenych volani.
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— Pramérna doba smérovani: celkova doba smérovani obslouzenych volani
délena poctem obslouzenych volani. Trvani vyzev je zapocteno v ¢ase smérovani.

— Pramérna doba ¢ekani ve fronté: Celkova doba volani ve fronté délena poétem
obslouzenych volani, ktera ¢ekala ve fronté.

— Pramérna doba zvonéni: Celkova doba zvonéni obslouzenych volani délena
poctem obslouZenych volani.

— Pramérna doba konverzace: Celkova doba konverzace obslouzenych volani
délena poctem obslouzenych volani.

— Pramérna doba neuskuteé¢nénych volani: Celkova doba volani ve fronté pred
neuskute¢nénim ze strany volajiciho (volajici zavési pfed spojenim s agentem)
délena poctem neuskutecnénych volani.

— Pocet neuskuteénénych volani: Celkova doba zavéSenych neuskutecnénych
volani, ktera jiz Cekala ve fronté nebo jiz byla pfedavana po opusténi fronty. Tato
volani prosla frontou. Tvofi dil¢i systém pocitadla.

— Dobrovolna ukonéeni: Pocet volani, ktera (po klepnuti na tladitko *) dobrovolné
opustila frontu bez zavéseni kvuli zanechani vzkazu v hlasovém zaznamniku
skupiny.

- Cislo predani celkem: Poget volani smérovanych k &islu predani
(naprogramovanych v PM5/stfedisko Call Centre/Servis ACD/Obecné
parametry/zalozka Obecné) poté, co nastala problematicka situace (napfiklad
otevieni skupiny bez pfifazeného agenta nebo volani v okamziku stazeni agenta
ze sluzby).

Prvni volani je smérovano k &islu pfedani, nasledujici isla do fronty.

3.8 Statistiky linek

3.8.1 Sledovani statistiky linek
Statistiky linek odpovidaji trvani linky nebo linek vzhledem k maximalni dobé
obsazeni. Informace o linkach umoZzhuji zjistit, jak pouziva interni zdroje stfedisko Call
Centre.

Je mozno vypocitat stuper obsazeni dané linky podle nasledujicich kritérii:

e Denni: Stupen obsazeni se vypocte v €asovych Usecich pul hodiny nebo
hodiny se znazornénim za 24 hodin nebo za dany €asovy usek.

¢ Interval: Stupen obsazeni se vypocte v €asovych usecich 24 hodin po nékolik
po sobé jdoucich dni.

e Mésiéni: Stuper obsazeni se vypocte v asovych Usecich 24 hodin.
¢ Linky: Stupen obsazeni se vypocte pro jednotlivé linky nebo pro vice linek.
Postup

1. Otevfete okno Statistiky linek.
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3.8.2

3.8.3

3.9

3.9.1

Sledovani statistik

2. 'V okné Statistiky linek klepnéte na zaloZku Obsazeno. Zobrazi se grafické
znazornéni statistiky linek.

Sledovani statistiky stupné pretizeni linek

Stupen pfetiZeni linek znamena obsazeni linek na 100 %. Odpovida okamZiku, kdy
linka nebo linky nemohou zpracovavat dalsi volani.

Postup
1. Otevfete okno Statistiky linek.

2. 'V okné Statistiky linek klepnéte na zalozku Pretizeni. Graficky se statistiky linek
zobrazuji v procentech.

Poznamka: Stuperi pretizeni se vypocte pro dany den. Je mozno zvolit pouze reZim denni
statistiky. RezZimy statistiky Interval a Mésicni neumoZriuji pracovat se zobrazenim stupné
prfetizeni.

Sledovani intervaltli pretizeni linek

Displej Interval pretizeni linek udava vSechny intervaly, kdy byly linky pfetizeny.
Postup

1. Otevrete okno Statistika linek.

2. V okné Statistika linek klepnéte na zaloZku Interval pretizeni linek. Intervaly
pretiZzeni se zobrazuji v seznamu.

Seznam ztracenych volani

Sledovani seznamu ztracenych volani

Ztracena volani jsou takova volani, ktera nevedou k ACD, kdyz jsou v§echny linky
pretizeny.

Postup
1. Otevrete okno Statistika volani.

2. Klepnéte na zalozku Seznam ztracenych volani. Zobrazi se okno s detailnimi
informacemi o ztracenych volanich.

e Datum.

Hodina.

Linka.

Aplikace.

Volajici &islo.
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e Volané ¢islo.

¢ |UU (informace od uzivatele k uzivateli).
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