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Chapitre

1 Présentation générale

1-1 Présentation de I'application Statistiques

1-1-1 Qu'est-ce que l'application Statistiques
L'application Statistiques est un logiciel permettant d'accéder & des statistiques journaliéres relatives

aux groupes, aux agents, aux voies et aux appels. Ces informations sont présentées sous forme de
tableaux et/ou de graphiques.

Les principaux objectifs de cette application sont :
1. L'affichage de statistiques sous forme de :

¢ Graphique,

e Durée,

* Valeur absolue,

* Pourcentage.

2. La configuration des périodes de statistiques.
3. La configuration de l'aspect des graphiques.
4. Le paramétrage des statistiques.

5. Le paramétrage de l'impression automatique.

1-1-2 Présentation de l'interface
Une page type de l'application est composée de trois zones principales :

* La zone d'onglets supérieure.

e Le corps de l'écran.

* La zone d'onglets inférieure.

La zone d'onglets supérieure

Elle permet d'accéder aux différents types de visualisation de statistiques ou au paramétrage de
l'impression automatique.
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1-2

1-2-1

1-2-2

1-2

Le corps de I'écran

Il permet de visualiser les éléments sur lesquels vous voulez obtenir des statistiques et d'afficher les
informations relatives aux onglets sélectionnés.

La zone d'onglets inférieure

Elle permet d'accéder aux différentes options de configuration des statistiques de l'application
Statistiques.

Connexion et déconnexion

Ouvrir 'application Statistiques en connexion locale

L'application Statistiques permet d'effectuer des statistiques en connexion locale, en connexion
distante et en local sans connexion.

Procédure

Pour ouvrir l'application Statistiques en connexion locale, procédez de la facon suivante :

1. Sélectionnez l'application Statistic Manager dans votre gestionnaire de programmes. La
fenétre Statistic Manager s'affiche.

Les fonctions proposées dans cette fenétre sont les suivantes :
- Configuration : permet de configurer l'application Statistic Manager.
- Statistiques des appels : permet d'accéder aux statistiques relatives aux appels.

- Tauxd'occupation des voies : permet d'accéder aux informations relatives aux ressources
internes du centre d'appels.

- ACD : permet d'accéder aux statistiques des groupes et des agents et permet la configuration
de l'impression automatique de ces statistiques.

2. Dans le menu Configuration, vérifiez que Pbx server est sélectionné avec l'adresse IP du Pbx
correspondant puis cliquez sur OK.

3. Sélectionnez la fonction que vous souhaitez consulter. La fenétre relative & cette fonction s'affiche.

Ouvrir I'application Statistiques en connexion distante

L'application Statistiques permet d'effectuer des statistiques en connexion distante, en connexion
locale et en local sans connexion.

Procédure

Pour ouvrir l'application Statistiques en connexion distante, procédez de la facon suivante :

1. Ouvrez une connexion PMB5 sur le serveur distant.
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2. Notez l'adresse IP utilisée par cette connexion en lancant Ipconfig sous DOS ou vérifiez 'adresse
PPP de la carte CPU du systéme dans le menu PM5/matériel et limites/cartes Ip/adresse
IP du PABX

Remarque : En général, la valeur est 10.168.92.100.

3. Entrez cette adresse IP dans le menu de l'application Statistiques Statistiques/Configuration/
Pbx server/Adresse IP.

4. Lancez les statistiques.

Attention :  En fonction des statistiques demandées, le temps de rapatriement peut étre élevé.

1-2-3 Ouvrir I'application Statistiques en local sans connexion

L'application Statistiques permet d'afficher des statistiques en local en utilisant des fichiers de
statistiques ACD disponibles sur le PC (disque dur ou autre support).

1. Sélectionnez l'application Statistiques dans votre gestionnaire de programmes : la fenétre
Statistics manager s'affiche.

2. Cliquez sur Configuration puis sur Local.
3. Sélectionnez le répertoire Trace dans lequel se trouvent les fichiers statistiques stockés.

4. Sélectionnez la fonction que vous souhaitez afficher.

1-2-4 Consulter les statistiques des groupes et des agents
Procédure

1. Sélectionnez l'application Statistic Manager dans votre gestionnaire de programmes. La
fenétre Statistic Manager s'affiche.

2. Cliquez sur le bouton ACD. La fenétre ACD s'affiche.
Les fonctions proposées dans cette fenétre sont les suivantes :

* Statistiques des groupes : permet d'afficher les statistiques des groupes sous forme de
graphique, de durée, de valeur absolue ou en pourcentage.

* Statistiques agents : permet d'afficher les statistiques des agents sous forme de graphique,
de durée ou de valeur absolue.

¢ Impression automatique des statistiques - groupes : permet de paramétrer l'impression
automatique des statistiques sur les groupes.

* Impression automatique des statistiques - agents : permet de paramétrer l'impression
automatique des statistiques sur les agents.
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1-2-5

Fermer I'application Statistiques
Procédure

Pour fermer l'application Statistiques, procédez de la facon suivante :

1. Fermez la fenétre en cours. a fenétre Statistic Manager s'affiche.

2. Cliquez sur licone ﬂ . L"interface disparat.

3EH21057AAAA - Ed. 02 - Septembre 2004 - Application Statistiques



Chapitre

2 Configuration de l'application
Statistiques

2-1 Configurer I'acces a l'application Statistiques
Procédure

1. Accédez & la page d'accueil de Statistic manager.

2. Cliquez sur Configuration. La fenétre s'affiche. Elle se compose de deux zones :

Zone supérieure : permet de sélectionner la langue d'aoffichage de l'application. Les
langues disponibles & partir de la liste déroulante sont : le francais, l'allemand, l'anglais,
l'espagnol, l'italien et le néerlandais.

Fath c:hbemphtrace
Langue  |Francais j
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- Zone inférieure de boutons : permet de sélectionner le serveur d'utilisation de l'appli-
cation et 'adresse IP & saisir & partir de l'un des trois boutons.

2-2

Remarque : Pour connaftre la version de l'application, cliquez sur Version dans la zone inférieure de la fenétre.
3. Sélectionnez la langue d'affichage dans la liste déroulante de la zone supérieure.
4. Sélectionnez PBX Server puis saisissez I'adresse IP du systtme dans le champ Adresse IP.

Remarque : Sélectionnez Windows server s'il existe un serveur externe au systéme et sélectionnez Local si vous
désirez effectuer des statistiques & partir de fichiers disponibles en local sur le PC.

5. Cliquez sur Valider pour valider les données.

6. Cliquez sur OK.
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2-2 Configuration des périodes de statistiques

2-2-1 Configurer les périodes de statistiques pour Statistiques des appels
Procédure

1. Accédez a la fenétre Statistiques des appels.
2. Cliquez sur le bouton Statistiques. La fenétre de paramétrage s'affiche. Vous pouvez configurer
la période selon trois critéres :

- Journalier : permet de sélectionner un jour complet ou de sélectionner une plage horaire
et de choisir la présentation par demi-heure ou par heure.

- Période : permet de configurer la fréquence des statistiques avec une date de début et une
date de fin de période.

- Mensuel : permet de configurer la fréquence des statistiques selon un mois précis du
calendrier.

3. Sélectionnez les paramétres de configuration selon vos besoins puis cliquez sur Appliquer pour
valider les données.

4. Cliquez sur OK pour fermer la fenétre.

Remarque : Pour l'ensemble de ces choix, il est possible de sélectionner la plage horaire sur 24 heures ou sur
une valeur paramétrée dans les menus déroulants de l'option Entre.

2-2-2 Configurer les périodes de statistiques pour Taux d'occupation des voies
Procédure

1. Accédez a la fenétre Taux d'occupation des voies.

2. Cliquez sur le bouton Statistiques. La fenétre de paramétrage s'affiche. Vous pouvez configurer
les périodes de statistiques selon trois critéres :

- Journalier : permet de sélectionner un jour complet ou de sélectionner une plage horaire
et de choisir la présentation par demi-heure ou par heure.

- Période : permet de configurer la fréquence des statistiques avec un jour de début et un
jour de fin de période.

- Mensuel : permet de configurer la fréquence des statistiques selon un mois précis du
calendrier.

3. Sélectionnez les parameétres de configuration selon vos besoins puis cliquez sur Appliquer pour
valider les données.

4. Cliquez sur OK pour fermer la fenétre.

Remarque : Pour l'ensemble de ces choix, il est possible de sélectionner la plage horaire sur 24 heures ou sur
une valeur paramétrée dans les menus déroulants de l'option Entre.
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2-2-3

2-2-3-1

2-2-3-2

2-4

Configurer les périodes de statistiques pour 'ACD

Configurer les périodes de statistiques pour I'ACD - Statistiques agents
Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.
2. Cliquez sur l'icone Statistiques agents.

3. Cliquez sur le bouton Statistiques. La fenétre de paramétrage s'affiche. Vous pouvez configurer
les périodes de statistiques selon trois critéres :

- Journalier : permet de sélectionner un jour complet ou de sélectionner une plage horaire
et de choisir la présentation par demi-heure ou par heure.

- Période : permet de configurer la fréquence des statistiques avec un jour de début et un
jour de fin de période.

- Mensuel : permet de configurer la fréquence des statistiques selon un mois précis du
calendrier.

4. Sélectionnez les paramétres de configuration selon vos besoins puis cliquez sur Appliquer pour
valider les données.

5. Cliquez sur OK pour fermer la fenétre.
Remarque : Pour l'ensemble de ces choix, il est possible de sélectionner la plage horaire sur 24 heures ou sur

une valeur paramétrée dans les menus déroulants de l'option Entre.

Configurer les périodes de statistiques pour I'A.C.D. - Statistiques des groupes
Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.

2. Cliquez sur l'icone Statistiques des groupes.

3. Cliquez sur le bouton Statistiques. La fenétre de paramétrage s'affiche. Vous pouvez configurer
les périodes de statistiques selon trois critéres :

- Journalier : permet de sélectionner un jour complet ou de sélectionner une plage horaire
et de choisir la présentation par demi-heure ou par heure.

- Période : permet de configurer la fréquence des statistiques avec un jour de début et un
jour de fin de période.

- Mensuel : permet de configurer la fréquence des statistiques selon un mois précis du
calendrier.

4. Sélectionnez les paramétres de configuration selon vos besoins puis cliquez sur Appliquer pour
valider les données.

5. Cliquez sur OK pour fermer la fenétre.
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Remarque : Pour l'ensemble de ces choix, il est possible de sélectionner la plage horaire sur 24 heures ou sur
une valeur paramétrée dans les menus déroulants de l'option Entre.

2-3 Configuration de I'aspect des graphiques
2-3-1 Configurer I'aspect des graphiques pour Statistiques des appels
Procédure

1. Accédez a la fenétre Statistiques des appels.

2. Cliquez sur le bouton Options. La fenétre de paramétrage s'affiche. Elle se compose de quatre
zones :

- Aspect : permet de configurer la couleur des courbes graphiques.
- Quadrillage : permet de configurer le type de quadrillage des graphiques.
- Graphe : permet de sélectionner le type de graphique.

- Option : permet de sélectionner le type d'appel dont on souhaite afficher les statistiques.
Ces informations s'afficheront dans l'onglet Valeur absolue.

3. Modifiez les paramétres selon vos besoins.

4. Cliquez sur OK pour valider les données.

2-3-2 Configurer I'aspect des graphiques pour taux d’occupation des voies
Procédure

1. Accédez a la fenétre Taux d'occupation des voies.

2. Cliquez sur le bouton Options. La fenétre de paramétrage s'affiche. Elle se compose de quatre
zones :

- Aspect : permet de configurer la couleur des courbes graphiques.
- Quadrillage : permet de configurer le type de quadrillage des graphiques.
- Graphe : permet de sélectionner le type de graphique.

- Option : permet de sélectionner le type d'appel dont on souhaite afficher les statistiques.
Ces informations s'afficheront dans l'onglet Valeur absolue.

3. Modifiez les paramétres selon vos besoins.

4. Cliquez sur OK pour valider les données.
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2-3-3 Configuration de l'aspect des graphiques pour I'ACD

2-3-3-1 Configurer l'aspect des graphiques pour I'ACD - Statistiques des groupes
Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.
2. Cliquez sur l'icone Statistiques des groupes.

3. Cliquez sur le bouton Options graphiques. La fenétre de paramétrage s'affiche. Elle se
compose de quatre zones :

- Zone supérieure : permet de sélectionner la couleur des graphiques.
- Zone centrale : permet de sélectionner le type de graphique.

- Zone Synthése : permet de définir sur quel type d'appel les statistiques sont réalisées.
L'utilisateur peut choisir entre Appels entrants (regroupe les appels servis, en dissuasion, en
abandon, en fermeture, pour le jour, et les groupes sélectionnés) et Appels servis (regroupe
les appels ACD directs, en attente, en attente plus de S1 et attente plus de S2 pour le jour
et les groupes sélectionnés).

- Zone Nombre : permet de sélectionner le type de visualisation du graphique en sélection-
nant Valeur absolue ou Durée.

4. Modifiez les paramétres selon vos besoins.

5. Cliquez sur OK pour valider les données.

2-3-3-2 Configurer l'aspect des graphiques pour I'ACD - Statistiques agents
Procédure
1. Accédez a la fenétre ACD.
2. Cliquez sur l'icone Statistiques agents.

3. Cliquez sur le bouton Options. La fenétre de paramétrage s'affiche. Elle se compose de quatre
zones :

* Zone supérieure : permet de sélectionner la couleur des graphiques.
* Zone centrale : permet de sélectionner le type de graphique.

» Zone Synthése : permet de regrouper :

- Nombre d'appels : regroupe les appels ACD, les appels arrivée, les appels départ, les
appels en service, les appels en retrait, la non-réponse, l'absence momentanée et le travail
complémentaire.

- Cumul des durées : regroupe le cumul des conversations ACD, les sonneries ACD et les
autres conversations , pour le jour, le(s) agent(s) et ses/leurs groupes sélectionnés.
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2-4-1

2-4-2

Configuration de l'application Statistiques

- Durée moyenne : regroupe les conversations ACD, les sonneries ACD et les autres con-
versations , pour le jour, le(s) agent(s) et ses/leurs groupes sélectionnés.

¢ Zone détail : permet de définir les graphiques concernant des états particuliers.
4. Modifiez les paramétres selon vos besoins.

5. Cliquez sur OK pour valider les données.

Paramétrage des statistiques des appels

Paramétrer par application

Le logiciel Statistiques permet de sélectionner l'application sur laquelle doivent porter les
statistiques.

Procédure
1. Accédez a la fenétre Statistiques des appels.
2. Cliquez sur le bouton Parameétres.

3. Dans la zone Parameétres, sélectionnez Par application. Le menu déroulant Liste des
applications s'affiche.

4. Sélectionnez l'application dont vous voulez afficher les statistiques. La sélection s'affiche dans la
zone Applications sélectionnées.

5. Dans la zone Seuil, définissez (en secondes) les seuils T1 et T2.

Remarque : Par défaut, T1 et T2 sont & 0. La valeur de ces deux paramétres permet de calculer et de mettre &
jour les champs "Nombre d'appels dont la durée < = T1" et "Nombre d'appels dont la durée > = T2".

6. Cliquez sur Appliquer pour valider.

7. Cliquez sur OK.

Paramétrer par voie

Le logiciel Statistiques permet de sélectionner les voies sur lesquelles doivent porter les statistiques.
Procédure

1. Accédez a la fenétre Statistiques des appels.

2. Cliquez sur le bouton Parameétres.

3. Dans la zone Parameétres, sélectionnez Par voie. La zone Sélection des voies s'affiche &
la droite de la fenétre.

4. Cochez les cases correspondant aux voies pour lesquelles vous voulez les statistiques.
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2-5

2-5-1

2-8

5. Dans la zone Seuil, définissez (en secondes) les seuils T1 et T2.

Remarque : Par défaut, T1 et T2 sont & 0. La valeur de ces deux paramétres permet de calculer et de mettre &
jour les champs "Nombre d'appels dont la durée < = T1" et "nombre d'appels dont la durée > = T2".

6. Cliquez sur Appliquer pour valider les données.

7. Cliquez sur OK.

Parameétrage de l'impression automatique

Paramétrer l'impression automatique des statistiques sur les agents
L'application Statistiques permet de programmer une édition automatique pour imprimer les

statistiques journaliéres & certaines heures de la journée. Il est possible de programmer jusqu'd 8
impressions par jour.

Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.

2. Cliquez sur Impression automatique des statistiques - agents. La fenétre s'affiche.
3. Cliquez sur l'onglet Parametres d'impression.

4. Dans la zone Paramétres généraux, définissez le type d'impression.

5. Sélectionnez la plage horaire et la fréquence d'impression automatique.

6. Dans la zone de droite, définissez :

- I'heure d'édition automatique,

- le(s) numéro(s) du (des) groupes concerné(s),

- le(s) profil(s) d'impression se rapportant aux profils 1, 2, 3, 4 définis.

- le numéro de l'agent (pour limpression des statistiques des agents uniquement).
Remarque : Pour sélectionner tous les agents, saisissez 99 dans la colonne Agent.
7. Cliquez sur Appliquer pour valider les données.

8. Cliquez sur OK.

Remarque : L'impression manuelle des statistiques peut s'effectuer & partir de I'écran Statistiques des groupes
en cliquant sur l'onglet Impression.
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2-5-2 Paramétrer I'impression automatique des statistiques sur les groupes
L'application Statistiques permet de programmer une impression automatique des statistiques
journaliéres & certaines heures de la journée. |l est possible de programmer jusqu'a 8 impressions

par jour.

Procédure

—

. Accédez & la fenétre ACD.

N

. Cliquez sur Impression automatique des statistiques - groupes. La fenétre s'affiche.
3. Cliquez sur l'onglet Parameétres d'impression.

4. Dans la zone Parameétres généraux, définissez le type d'impression.

5. Sélectionnez la plage horaire et la fréquence d'impression automatique.

6. Dans la zone de droite, définissez :
- I'heure d'édition automatique,
- le(s) numéro(s) du (des) groupes concerné(s) par l'impression,

- le(s) profil(s) d'impression se rapportant aux profils 1, 2, 3, 4 définis.
7. Cliquez sur Appliquer pour valider les données.
8. Cliquez sur OK.

Remarque : L'impression manuelle des statistiques peut s'effectuer & partir de I'écran Statistiques agents en
cliquant sur l'onglet Impression.

2-5-3 Paramétrer les profils d'impression automatique

L'application Statistiques permet d'éditer quatre types de profil d'impression, selon les besoins
d'analyse.

Procédure

1. Accédez & la fenétre ACD.

2. Selon l'impression automatique & paramétrer, cliquez sur Impression automatique des
statistiques - agents ou sur Impression automatique des statistiques - groupes.

3. Cliquez sur l'onglet Profil 1, 2, 3 ou 4.

4. Pour chaque profil, sélectionnez les différents écrans de statistiques que vous souhaitez imprimer
en cochant les cases correspondantes.

Cliquez sur Appliquer.
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2-6 Définir les agents

2-6-1 Définir les agents a analyser
Procédure
1. Accédez & la fenétre ACD.
2. Cliquez sur Statistiques agents.
3. Cliquez sur le bouton Statistiques.

4. A partir du menu déroulant de la zone Agent, sélectionnez le numéro de l'agent & prendre en
compte dans les statistiques.

Remarque : Sélectionnez Tous pour prendre en compte la totalité des agents.
5. Dans la zone Groupe, cochez la case du/des groupe(s) auquel/auxquels appartient l'agent.
6. Cliquez sur Appliquer pour valider les données.

7. Cliquez sur OK.

2-7 Définir les groupes
2-7-1 Définir les groupes a analyser
Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.

2. Cliquez sur Statistiques des groupes.

3. Cliquez sur le bouton Statistiques.

4. Dans la zone Groupe, cochez les cases des groupes sur lesquels doivent porter les statistiques.
5. Cliquez sur Appliquer pour valider.

6. Cliquez sur OK.
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Chapitre

3

Consultation des statistiques

3-1 Statistiques graphiques

3-1-1 Afficher les statistiques sous forme de graphique

Procédure

1. Accédez & la page d'accueil Statistic manager.

2. Sélectionnez la fonction dont vous souhaitez consulter les statistiques. La fenétre sélectionnée
s
s'affiche.

3. Cliquez sur l'onglet Graphique. Les statistiques s'affichent sous forme de graphique.

3-2 Statistiques en durée

3-2-1 Afficher les statistiques des agents sous forme de durée

Procédure

1. Accédez d la fenétre ACD.

2. Cliguez sur licone Statistiques agents. La fenétre s'affiche.

3. Cliguez sur l'onglet Tableau sur les durées. Les statistiques disponibles sous forme de durée
sont les suivantes :

Moyenne com. ACD : durée totale de conversation ACD/nombre d'appels ACD servis par
l'agent.

Moyenne sonnerie ACD : durée totale de sonnerie des appels ACD présentés sur le poste
agent (phase de sonnerie)/nombre d'appels ACD servis par l'agent.

Moyenne com. Autre : durée pendant laquelle la ligne du poste agent est occupée ("Ar-
rivée" et "Départ") hors appels d'origine du serveur ACD/nombre d'occupations de ce poste,
hors appels ACD.

Cumul occupation totale : durée totale des appels du serveur ACD en sonnerie + durée
des conversations ACD + durée des communications Autre ("Arrivée" et "Départ").

Cumul com. ACD : durée totale de conversation des appels ACD traités par l'agent.

Cumul des com. Autre : durée d'occupation de la ligne du poste agent
("Arrivée" et "Départ') hors appels d'origine ACD.

Cumul absence momentanée : durée totale passée dans |'état "Travail complémentaire"
de l'agent.

Cumul service : durée totale pendant laquelle l'agent est connecté (en service).
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Chapitre

3-2-2

3-3

3-3-1

3-2

3 Consultation des statistiques

Afficher les statistiques des groupes sous forme de durée

Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.

2. Cliquez sur l'icone Statistiques des groupes. La fenétre s'affiche.

3. Cliquez sur l'onglet Durée. Les statistiques relatives aux éléments suivants s'affichent :

Durée moyenne d'occupation : durée totale des appels servis (temps écoulé entre l'an-
nonce d'accueil et la fin de la communication), divisée par le nombre d'appels servis.Cliquez
sur l'onglet Durée. Les statistiques relatives aux éléments suivants s'affichent :

Durée moyenne d'acheminement : durée totale de I'acheminement des appels servis,
divisée par le nombre d'appels servis. La durée des annonces est comptée dans le temps
d'acheminement.

Durée moyenne d'attente : durée totale des appels en file d'attente, divisée par le nombre
d'appels servis ayant attendu.

Durée moyenne de sonnerie : durée totale des appels servis en sonnerie, divisée par
le nombre d'appels servis.

Durée moyenne de conversation : durée totale des appels servis en conversation,
divisée par le nombre d'appels servis.

Durée moyenne d'abandon : durée totale des appels en file d'attente avant abandon
de l'appelant (l'appelant raccroche avant la mise en relation avec un agent), divisée par le
nombre d'abandons.

Nombre d'abandons : durée totale des appels abandonnés suite & un raccrochage alors
qu'ils étaient en file d'attente, ou en cours de transfert aprés avoir quittés la file d'attente.
Ces appels sont passés par la file d'attente. lls constituent un sous-ensemble du compteur.

Nombre n° de report : nombre d'appels dirigés vers le numéro de report (programmé
dans PM5/Centre d'appels/Service ACD/Paramétres Généraux/onglet Général) suite & une
situation préoccupante (groupe ouvert sans agent affecté, ou appel en attente alors que le
dernier agent se retire du service, par exemple). Le premier appel est dirigé vers le numéro
de report et les suivants en file d'attente.

Statistiques en valeur absolue

Afficher les statistiques des agents sous forme de valeur absolue

Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.

2. Cliquez sur l'icone Statistiques agents. La fenétre s'affiche.

3. Cliquez sur l'onglet Tableau sur les appels. Les statistiques relatives aux éléments suivants
s'affichent :

Appels ACD : nombre d'appels ACD servis par l'agent.
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- Appels "Arrivée" : nombre d'appels hors ACD arrivant sur le poste de l'agent (appels
externes SDA ou internes destinés au poste).

- Appels "Départ" : nombre d'appels hors ACD & l'initiative de l'agent (appels internes ou
externes destinés au poste).

Attention :  Ceci n'est possible que si le protocole permet d'avoir l'information ; sinon, tous les ap-
pels "Hors ACD" ou "Autres" sont rassemblés dans la colonne Appels "Arrivée".

- Non-réponse : nombre de non-réponses de l'agent sur les appels d'origine ACD.

Remarque : Il peut y avoir plusieurs non-réponses pour un méme numéro d'appel entrant.
- Absence momentanée : nombre de passages & |'état "Absence momentanée'.
- Travail complémentaire : nombre de passages & I'état "Travail complémentaire'.
- En service : nombre de mises "En service" de l'agent.

- En retrait : nombre de mises "En retrait" de l'agent.

3-3-2 Afficher les statistiques des groupes sous forme de valeur absolue
Procédure

1. Accédez a la fenétre ACD.
2. Cliquez sur licone Statistiques des groupes. La fenétre s'affiche.
3. Cliquez sur l'onglet Valeur absolue. Les statistiques relatives aux éléments suivants s'affichent :

* Appels entrants : nombre total d'appels arrivés sur la chaine de distribution des appels.

¢ Appels servis : nombre d'appels ACD transférés vers un agent et mis en relation, quel que soit
le groupe (demandé ou en débordement).

* Appels en attente : Appels attendus : nombre d'appels mis en attente avant d'&tre servis (mis
en relation avec le client) :

- Attente > S1 : nombre d'appels dont la période d'attente est supérieure au seuil S1. Ce
compteur est un sous-ensemble du compteur "Appels attendus".

- Attente > S2 : nombre d'appels dont la période d'attente est supérieure au seuil S2. Ce
compteur est un sous-ensemble du compteur "Attente >ST1".

* Appels dissuasion : nombre d'appels dirigés en dissuasion suite & une saturation de la file
d'attente, ou si aucun agent n'est défini pour un groupe donné.

¢ Appels abandon : nombre d'appels ayant quitté 'ACD, l'appelant ayant raccroché avant
d'étre mis en relation avec un agent, quelle que soit la phase d'acheminement de l'appel.
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3-3-3

3-4

3-4-1

3-4

* Appels fermeture : nombre d'appels pendant la fermeture du groupe.

* Appels débordement : nombre d'appels servis par un agent appartenant au groupe en
débordement du groupe demandé. Ce compteur est un sous-ensemble du compteur "Appels
servis".

Remarque : ST et S2 sont deux valeurs de seuil paramétrables dans PM5/Service ACD/Paramétres généraux/
onglet Général.

Afficher les statistiques sous forme de valeur absolue
pour Statistiques des appels

Procédure

1. Accédez & la fenétre Statistiques des appels.

2. Cliquez sur l'onglet Valeur absolue. Les informations relatives aux voies s'affichent en valeur
absolue. Les informations fournies sont les suivantes :

- Nombre d'appels total.

- Nombre d'appels dont la durée est inférieure & T1.

- Nombre d'appels dont la durée est supérieure a T2.

- Durée totale des appels.

- Durée moyenne des appels = durée totale des appels/nombre total d'appels.
- Durée maximale d'un appel.

- Durée minimale d'un appel.

Statistiques en pourcentage

Afficher les statistiques des groupes sous forme de pourcentage

Procédure

—

. Accédez a la fenétre ACD.

N

. Cliquez sur l'icone Statistiques des groupes. La fenétre s'affiche.
3. Cliquez sur l'onglet Pourcentage. Les statistiques relatives aux éléments suivants s'affichent :

* Appels entrants : nombre total d'appels arrivés sur la chaine de distribution des appels.

* Appels servis : nombre d'appels ACD transférés vers un agent et mis en relation, quel que soit
le groupe (demandé ou en débordement).

* Appels en attente : Appels attendus : nombre d'appels mis en attente avant d'étre servis (mis
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en relation avec le client) :

- Attente > S1 : nombre d'appels dont la période d'attente est supérieure au seuil S1. Ce
compteur est un sous-ensemble du compteur "Appels attendus".

- Attente > S2 : nombre d'appels dont la période d'attente est supérieure au seuil $2. Ce
compteur est un sous-ensemble du compteur "Attente >S1".

Appels dissuasion : nombre d'appels dirigés en dissuasion suite & une saturation de la file
d'attente, ou si aucun agent n'est défini pour un groupe donné.

Appels abandon : nombre d'appels ayant quitté IACD, l'appelant ayant raccroché avant
d'étre mis en relation avec un agent, quelle que soit la phase d'acheminement de l'appel.

Appels fermeture : nombre d'appels pendant la fermeture du groupe.

Appels débordement : nombre d'appels servis par un agent appartenant au groupe en
débordement du groupe demandé. Ce compteur est un sous-ensemble du compteur "Appels
servis".

Remarque : S1 et S2 sont deux valeurs de seuil paramétrables dans PM5/ServiceACD/Paramétres généraux/
onglet général.

3-5 Les qualifications

3-5

1 Consulter les statistiques sur les appels en fonction des qualifications

Il est possible de créer un maximum de 10 codes de qualification dans les paramétres généraux de
I'ACD. Lors de l'utilisation de I'Agent assistant, 'utilisateur peut affecter (ou qualifier) chaque appel
traité en sélectionnant l'un des codes de qualification.

Procédure

4.

5.

Accédez & la fenétre ACD.

. Cliquez sur licone Statistiques agents.

. Cliquez sur l'onglet Tableau sur les appels. Les statistiques sur les appels s'affichent en valeur

absolue sous forme de tableau.
Cliquez sur le bouton Options. La zone Tableau sur les appels s'affiche.

Sélectionnez la case Nb appels/qualification. La page des états de qualification s'affiche.

Remarque : Par défaut, la case Général est cochée. La page Général permet d'afficher tous les appels.

6.

Cliquez sur OK.
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3-5-2 Consulter les statistiques sur les durées en fonction des qualifications

Procédure

—

N

I

6.

Accédez & la fenétre ACD.

Cliquez sur l'icone Statistiques agents.

Cliquez sur l'onglet Tableau sur les appels.

Cliquez sur le bouton Options. La zone Tableau sur les durées s'affiche.

Sélectionnez :

- Durée totale/qualification : pour afficher la durée totale des appels en fonction des
états de qualification.

- Durée moy./qualification : pour afficher la durée moyenne des appels en fonction des
états de qualification.

Cliquez sur OK.

Remarque : Par défaut, la case Général est cochée. La page Général permet d'afficher la durée de tous les appels.

3-6 Définition des types d'appels pour les statistiques de groupes

Il est possible d'obtenir des statistiques sur les éléments suivants :

3-6

Appels entrants : nombre total d'appels arrivés sur la chaine de distribution des appels.

Appels servis : nombre d'appels ACD transférés vers un agent et mis en relation, quel que soit
le groupe (demandé ou en débordement).

Appels en attente : Appels attendus : nombre d'appels mis en attente avant d'étre servis (mis
en relation avec le client), avec :

- Attente > S1 : nombre d'appels dont la période d'attente est supérieure au seuil S1. Ce
compteur est un sous-ensemble du compteur "Appels attendus".

- Attente > S2 : nombre d'appels dont la période d'attente est supérieure au seuil S2. Ce
compteur est un sous-ensemble du compteur "Attente > S1".

Appels dissuasion : nombre d'appels dirigés en dissuasion suite & une saturation de la file
d'attente, ou si aucun agent n'est défini pour un groupe donné.

Appels abandon : nombre d'appels ayant quitté 'ACD, l'appelant ayant raccroché avant
d'étre mis en relation avec un agent, quelle que soit la phase d'acheminement de l'appel.
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Appels fermeture : nombre d'appels pendant la fermeture du groupe.

Appels débordement : nombre d'appels servis par un agent appartenant au groupe en
débordement du groupe demandé. Ce compteur est un sous-ensemble du compteur Appels
servis.

Remarque : ST et S2 sont deux valeurs de seuil paramétrables dans PM5/Service ACD/Paramétres généraux/
onglet général.

3-7 Définition des types de durées pour les statistiques de groupes

Les statistiques disponibles en durée sont les suivantes :

Durée moyenne d'occupation : durée totale des appels servis (temps écoulé entre 'annonce
d'accueil et la fin de la communication), divisée par le nombre d'appels servis.

Durée moyenne d'acheminement : durée totale de I'acheminement des appels servis,
divisée par le nombre d'appels servis. La durée des annonces est comptée dans le temps
d'acheminement.

Durée moyenne d'attente : durée totale des appels en attente, divisée par le nombre
d'appels servis ayant attendu.

Durée moyenne de sonnerie : durée totale des appels servis en sonnerie, divisée par le
nombre d'appels servis.

Durée moyenne de conversation : durée totale des appels servis en conversation, divisée
par le nombre d'appels servis.

Durée moyenne d'abandon : durée totale des appels en attente avant abandon de
l'appelant (I'appelant raccroche avant la mise en relation avec un agent), divisée par le nombre
d'abandons.

Nombre d'abandons : durée totale des appels abandonnés (suite & un raccrochage) alors
qu'ils étaient en file d'attente ou en cours de transfert aprés avoir quitté la file d'attente. Ces
appels sont passés par la file d'attente. lls constituent un sous-ensemble du compteur.

Sorties volontaires : nombre d'appels ayant volontairement (par appui sur la touche *) quitté
la file d'attente sans raccrocher pour déposer un message dans la boite vocale du groupe.

Nombre de report : nombre d'appels dirigés vers le numéro de report (programmé dans
PM5/Centre d'appels/Service ACD/Paramétres Généraux/onglet Général) suite & une situation
préoccupante (groupe ouvert sans agent affecté, ou appel en attente alors que le dernier agent
se retire du service, par exemple).

Le premier appel est dirigé vers le numéro de report et les suivants en file d'attente.
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3-8

3-8-1

3-8-2

3-8

Taux d'occupation des voies

Consulter les statistiques sur le taux d'occupation des voies

Le taux d'occupation des voies est égal & la durée de la/des voie(s) par rapport & l'occupation
maximale. Les informations relatives aux voies permettent de connaitre I'utilisation des ressources
internes du centre d'appels.

Il est possible de calculer le taux d'occupation d'une voie donnée selon les critéres suivants :

* Journalier : le taux d'occupation est calculé par tranche d'une demi-heure ou d'une heure avec
une représentation sur 24 heures ou sur une plage horaire.

* Période : le taux d'occupation est calculé par tranche de 24 heures sur plusieurs jours
consécutifs.

* Mensuel : le taux d'occupation est calculé par tranche de 24 heures.

* Voies : le taux d'occupation est calculé voie par voie ou pour plusieurs voies.

Procédure

1. Accédez a la fenétre Taux d'occupation des voies.
2. Dans la fenétre Taux d'occupation des voies, cliquez sur l'onglet Occupation. La
représentation graphique du taux d'occupation des voies s'affiche.

Consulter les statistiques sur le taux de saturation des voies

Le taux de saturation des voies est un taux d'occupation & 100%. Il correspond & un moment ou la
voie ou les voies ne peuvent pas traiter d'autres appels.

Procédure

1. Accédez & la fenétre Taux d'occupation des voies.

2. Dans la fenétre Taux d'occupation des voies, cliquez sur l'onglet Saturation. La
représentation graphique du taux de saturation des voies s'affiche en pourcentage.

Remarque : Le taux de saturation est calculé pour une journée déterminée. Il est uniquement possible de sélec-

tionner un mode de statistique journalier. Les modes de statistiques Période et Mensuel ne permettent pas
d'exploiter la visualisation du taux de saturation.
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3-8-3 Consulter les périodes de saturation des voies

L'écran Période de saturation des voies indique toutes les périodes pendant lesquelles les voies
sont saturées.

Procédure

1. Accédez a la fenétre Taux d'occupation des voies.

2. Dans la fenétre Taux d'occupation des voies, cliquez sur l'onglet Période de saturation
des voies. Les périodes de saturation s'affichent sous forme de liste.

3-9 Liste des appels perdus

3-9-1 Consulter la liste des appels perdus

Les appels perdus sont les appels qui n'aboutissent pas & I'ACD lorsque toutes les voies sont saturées.
Procédure
1. Accédez a la fenétre Statistiques des appels.
2. Cliquez sur l'onglet Liste des appels perdus. Une fenétre s'affiche et détaille les informations
sur les appels perdus :
- Date,
- Heure,
- Voie,
- Application,
- Numéro appelant,
- Numéro appelé,

- IUU (information d'usager & usager).
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