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Fejezet

1 Altalanos bemutatas

1.1 A Statisztika alkalmazas bemutatasa

111 Mi is a Statisztika alkalmazas
A Statisztika alkalmazas egy olyan program, amely lehetévé teszi a csoportokra, az
ugyintézbkre, a vonalakra és a hivasokra vonatkozé napi statisztikak megjelenitését.
Az adatok tablazatok és/vagy grafikonok formajaban jelennek meg.
Az alkalmazas f6 célja:
1. A statisztikak megjelenitése kildonb6z8 formakban:
—  Grafikon,
— ldétartam,
— Abszolut érték,
— Szazalék.
2. A statisztikak periodikus konfiguralasa.
3. A grafikon megjelenitésének konfiguralasa.

4. A statisztikak beallitasai.

5. Az automatikus nyomtatas beallitasa.

1.1.2 A kezelb6felulet bemutatasa
Az alkalmazas jellegzetes oldala harom 6 teriletbdl all:
— Afelsé fulek terllete.
— A képerny6torzs.
— Az alsé fiilek terlete.
A felsé fiilek terulete

Innen érheték el a statisztikak kilonféle megjelenitéseinek tipusai vagy az
automatikus nyomtatas beallitasai.

A képerny6torzs.

Itt jelennek meg azok az elemek, amelyek statisztikait meg kivanja kapni, valamint a
kivalasztott fllekhez kapcsolddé informaciok.
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Az alsé fulek terulete
Lehetdvé teszi a Statisztikak alkalmazas kuldnféle statisztika konfiguralasi
beallitdsainak megnyitasat.

1.2 Kapcsolat |étrehozasa és bontasa

1.2.1 Statisztika alkalmazas megnyitasa helyi kapcsolattal

A Statisztika alkalmazas lehetdvé teszi a statisztikak elkészitését helyi kapcsolaton
vagy kllsé kapcsolaton keresztll, valamint kapcsolat nélkul.

Eljaras

A Statisztika alkalmazas helyi kapcsolattal valé megnyitasahoz, jarjon el a
kovetkezbk szerint:

1. Az Intéz6bdl valassza ki a Statisztika menedzser alkalmazast. Megjelenik a
Statisztika menedzser ablak.

Az ablak altal felkinalt funkciok a kovetkezok:

¢ Konfiguralas: lehetdvé teszi a Statisztika menedzser alkalmazas
konfiguralasat.

o Hivasok statisztikaja: itt a hivasokkal kapcsolatos statisztikak talalhatok.

o Vonalak foglaltsagi aranya: itt a hivaskdézpont belsé eréforrasainak
kihasznaltsagaval kapcsolatos statisztikak talalhatok.

e ACD: lehet6veé teszi a hozzaférést a csoportok és ligyintézdk statisztikaja
adataihoz, és lehet6vé teszi ezen statisztikai adatok automatikus
nyomtatasanak konfiguralasat.

2. A Konfiguralas meniiben ellenérizze, hogy a Pbx kiszolgalé a Pbx megfeleld IP-
cimével kertilt-e kivalasztasra, majd kattintson az OK gombra.

3. Valassza ki a megtekinteni kivant funkciét. Megjelenik az ehhez a funkciéhoz
tartozo ablak.

1.2.2 Statisztika alkalmazas megnyitasa klls6 kapcsolattal

A Statisztika alkalmazas lehetévé teszi a statisztikak elkészitését kiils6 kapcsolaton
vagy helyi kapcsolaton keresztil, valamint kapcsolat nélkiil.

Eljaras

A Statisztika alkalmazas kiilsé kapcsolattal valé megnyitasahoz, jarjon el a
kovetkezbk szerint:

1. Nyisson meg egy PM5 kapcsolatot a kilsé kiszolgaldn.
2. Egyezze meg ennek a kapcsolatnak a DOS alatt futd Ipconfig parancs

futtatasakor kapott IP-cimét, vagy ellenérizze a CPU-kartya PPP-cimét a PABX
PMS5/anyagok és limitek/lp kartya/lP-cim mentjében.
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Mejegyzés: Ennek értéke altalaban 10.168.92.100.

3. irja be ezt az IP-cimet a Statisztika alkalmazas Statisztika/Konfiguralas/Pbx
kiszolgalé/IP-cim mendujébe.

4. Inditsa el a statisztikat.

Figyelem: A kért statisztikak fuggvényében a feldolgozasi id6 megndvekedhet.

1.2.3 Statisztika alkalmazas helyi megnyitasa kapcsolat nélkul
A Statisztika alkalmazas lehetdvé teszi a statisztikak megjelenitését helyi
Uzemmodban, a szamitdgépen talalhatd ACD statisztika fajlok felhasznalasaval
(merevlemezen vagy mashol tarolva).

1. Az Intéz6bdl valassza ki a Statisztika alkalmazast: Megjelenik a Statisztika
menedzser ablak.

2. Kattintson a Konfiguralas majd a Helyi lehet6ségre.
3. Vélassza ki a Nyomkovetés kdnyvtarat, amelyben a statisztika fajlok talalhatok.

4. Valassza ki a megjeleniteni kivant funkciét.

1.24 A csoportok és az uigyintézok statisztikajanak figyelése
Eljaras

1. Az Intézd6bdl valassza ki a Statisztika menedzser alkalmazast. Megjelenik a
Statisztika menedzser ablak.

2. Kattintson az ACD gombra. Megjelenik az ACD ablak.
Az ablak altal felkinalt funkciok a kévetkez6k:

— Csoportok statisztikaja: a csoportok statisztikajanak megjelenitése grafikus
formaban, az id6tartam vagy az abszolut érték alapjan, illetve szazalékosan.

- Ugyintézék statisztikaja: az ligyintéz6k statisztikajanak megjelenitése grafikus
formaban, az id6tartam vagy az abszolut érték alapjan.

— Statisztikak automatikus kinyomtatasa — csoportok: itt lehet beallitani a
csoportok statisztikaja — automatikus nyomtatas beallitasa lehetéséget.

— Statisztikak automatikus kinyomtatasa — lGigyintézék: itt Iehet bedllitani az
Ugyintézék statisztikaja — automatikus nyomtatas beallitasa lehet6séget.

1.2.5 Statisztika alkalmazas bezarasa
Eljaras
A Statisztika alkalmazas bezarasahoz, jarjon el a kovetkezdk szerint:

1. Zarja be a folyamatban lévé ablakot. Megjelenik a Statisztika menedzser ablak.
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2. Kattintson a ﬂikonra. Az ablak eltlnik.
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Fejezet

2 A Statisztika alkalmazas
konfiguralasa

2.1 Statisztika alkalmazashoz vald hozzaférés
konfiguralasa

Eljaras
1. Lépjen a Statisztika menedzser kezddlapjara.
2. Kattintson a Konfiguralas gombra. Megjelenik az ablak. Ez két részbél all:
o Afelsé teriilet: Ez a képernyd lehetbve teszi az alkalmazas megjelenitési

nyelvének kivalasztasat. A legordilé listabdl elérhetd nyelvek: francia, német,
angol, spanyol, olasz és holland.

U, Iu::'\temp'xtrace
Myely IHungarian j

o A felsé teriilet gombjai: lehetbévé teszi az alkalmazas altal hasznalt szerver
és a megadando IP-cim kivalasztasat a harom gomb egyikével.

f+ Helyi i windows kisz. i PB#-kiszal

S | |ac:x

Megeris

Meégze

Werzid

Mejegyzés: Ahhoz, hogy megtudja az alkalmazas melyik verzidjat hasznalja, kattintson a Verzié
pontra az ablak felsé részében.

3. Vdlassza ki a felsé terlleten a legdrdulé listabdl a hasznalni kivant nyelvet.
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2.2

2.21

2.2.2

A Statisztika alkalmazas konfiguralasa

4. Valassza ki a megfelel6 PBX kiszolgalé nevét, majd az IP-cim mez&ben adja
meg a rendszer IP-cimét.

Mejegyzés: Ha létezik egy, a rendszeren kiviili szerver, valassza a Windows kiszolgalo

bedllitast, illetve ha a szamitégépen talalhato fajlok alapjan kivan statisztikakat létrehozni
véalassza a Helyi beallitast.

5. Az (j beallitasok érvényesitéshez kattintson a Megerésit gombra.

6. Kattintson az OK gombra.

A statisztikak periodikus konfiguralasa

A Hivasok statisztikaja — periédusok konfiguralasa
Eljaras
1. Lépjen a Hivasok statisztikaja ablakba.

2. Kattintson a Statisztika gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. A periédust
harom kritérium alapjan konfiguralhatja:

o Napi: lehetévé teszi egy teljes nap, egy megadott id6tartomany, vagy a
félorankénti, rankénti bemutatast.

e Periddus: lehetdvé teszi a statisztikdk gyakorisaganak meghatarozasat a
periodus kezdé és vég datumanak megadasaval.

o Havi: lehet6vé teszi a statisztikak gyakorisaganak naptari hénap szerinti
beallitasat.

3. Valassza ki a konfiguracios paramétereket az igényei szerint, majd az adatok
érvénybe léptetéséhez, kattintson az Alkalmaz gombra.

4. Az ablak bezarasahoz kattintson az OK gombra.

Mejegyzés: A fenti valasztasok 6sszességére ki lehet valasztani eqy 24 oras idétartamot vagy
egy a Kbézott beallitasnal a legérdiilé menlikbdl kivalasztott értéket.

A Vonalak foglaltsagi arany statisztikaja —
periédusok konfiguralasa

Eljaras
1. Lépjen a Vonalak foglaltsagi aranya ablakba.

2. Kattintson a Statisztika gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. A statisztikak
periddusat harom kritérium alapjan konfiguralhatja:

o Napi: lehetbvé teszi egy teljes nap, egy megadott id6tartomany, vagy a
félérankénti, orankénti bemutatast.

o Periddus: lehetdvé teszi a statisztikak gyakorisaganak meghatarozasat a
periodus kezdé és vég napjanak megadasaval.
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A Statisztika alkalmazas konfiguralasa

e Havi: lehet6vé teszi a statisztikak gyakorisaganak naptari hénap szerinti
beallitasat.

3. Valassza ki a konfiguracidés paramétereket az igényei szerint, majd az adatok
érvénybe Iéptetéséhez, kattintson az Alkalmaz gombra.

4. Az ablak bezarasahoz kattintson az OK gombra.

Mejegyzés: A fenti valasztasok 6sszességére ki lehet valasztani egy 24 éras idétartamot vagy
egy a Kozétt beéllitasnal a legdrdiilé meniikbdl kivalasztott értéket.

2.2.3 Az ACD - Ugyintézok statisztikaja —
periédusok konfiguralasa

2.2.3.1 Az ACD - Ugyintézdk statisztikaja — periodusok konfiguralasa
Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson az Ugyintézék statisztikaja ikonra.

3. Kattintson a Statisztika gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. A statisztikak
periodusat harom kritérium alapjan konfiguralhatja:

o Napi: lehetévé teszi egy teljes nap, egy megadott id6tartomany, vagy a
félorankénti, orankénti bemutatast.

o Periddus: lehetdvé teszi a statisztikak gyakorisaganak meghatarozasat a
periodus kezdé és vég napjanak megadasaval.

o Havi: lehet6vé teszi a statisztikak gyakorisaganak naptari hénap szerinti
beallitasat.

4. Valassza ki a konfiguracios paramétereket az igényei szerint, majd az adatok
érvénybe |éptetéséhez, kattintson az Alkalmaz gombra.

5. Az ablak bezarasahoz kattintson az OK gombra.

Mejegyzés: A fenti valasztasok 6sszességére ki lehet valasztani eqy 24 oras idétartamot vagy
egy a Kbézott beallitasnal a legérdiilé menlikbdl kivalasztott értéket.

2.2.3.2 Az A.C.D. - Csoportok statisztikaja — periddusok konfiguralasa
Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson a Csoportok statisztikaja ikonra.

3. Kattintson a Statisztika gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. A statisztikak
periddusat harom kritérium alapjan konfiguralhatja:

o Napi: lehetbvé teszi egy teljes nap, egy megadott idétartomany, vagy a
félérankénti, orankénti bemutatast.
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2.3

2.31

2.3.2

A Statisztika alkalmazas konfiguralasa

e Periodus: lehetéveé teszi a statisztikak gyakorisaganak meghatarozasat a
periodus kezdd és vég napjanak megadasaval.

e Havi: lehetévé teszi a statisztikak gyakorisaganak naptari hénap szerinti
bedllitasat.

4. Valassza ki a konfiguracios paramétereket az igényei szerint, majd az adatok
érvénybe Iéptetéséhez, kattintson az Alkalmaz gombra.

5. Az ablak bezarasahoz kattintson az OK gombra.

Mejegyzés: A fenti valasztasok sszességére ki lehet valasztani egy 24 6ras id6tartamot vagy
egy a Kbézétt beallitasnal a legérdiilé menlikbdl kivalasztott értéket.

A grafikon nézetének konfiguralasa

Grafikus megjelenités konfiguralasa a Hivasok statisztikaja
pontban

Eljaras
1. Lépjen a Hivasok statisztikaja ablakba.

2. Kattintson a Beallitasok gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. Ez négy
részbdl all:

o Nézet: lehetbvé teszi a grafikon szinének kivalasztasat.
o Beosztas: lehetbvé teszi a grafikon beosztasanak konfiguralasat.
o Grafikon: lehet6vé teszi a grafikon tipusanak kivalasztasat.

e Beallitas: lehet6vé teszi annak a hivastipusnak a kivalasztasat, amelynek
statisztikait meg kivanja jeleniteni. Ezek az informacidk az Abszolut érték
lapon talalhatok.

3. lgény szerint médositsa a paramétereket.
4. Az uj beallitasok érvényesitéshez kattintson az OK gombra.

Grafikus megjelenités konfiguralasa a Vonalak foglaltsagi
aranya pontban

Eljaras
1. Lépjen a Vonalak foglaltsagi aranya ablakba.

2. Kattintson a Beallitasok gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. Ez négy
részbdl all:

o Nézet: lehetdvé teszi a grafikon szinének kivalasztasat.

o Beosztas: lehet6vé teszi a grafikon beosztasanak konfiguralasat.
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e Grafikon: lehet6vé teszi a grafikon tipusanak kivalasztasat.

o Beallitas: lehetbvé teszi annak a hivastipusnak a kivalasztasat, amelynek
statisztikait meg kivanja jeleniteni. Ezek az informacidk az Abszolut érték
lapon talalhatok.

3. Igény szerint médositsa a paramétereket.

4. Az uj bedllitasok érvényesitéshez kattintson az OK gombra.
233 Grafikon nézetének konfiguralasa az ACD részére

2.3.3.1  Grafikus megjelenités konfiguralasa az ACD — Csoportok statisztikaja
pontban

Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson a Csoportok statisztikaja ikonra.

3. Kattintson a Grafikus beallitasok gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. Ez
négy részbdl all:

o A felsé teriilet: lehetévé teszi a grafikon szinének kivalasztasat.

e A kozponti teriilet: lehetévé teszi a grafikon tipusanak kivalasztasat.

e A szintézis teriilet: itt Iehet kivalasztani milyen tipusu hivasokra
vonatkozzanak a statisztikak. A felhasznalo valaszthat a Bejévé hivasok
(csoportositja a kezelt, a megszakitott, a torolt, az Gzemen kivil érkezett
hivasokat, az adott napon és a kivalasztott csoportokra vonatkoztatva) és a
Kezelt hivasok (csoportositja a kdzvetlen ACD, a varakozo hivasokat,
valamint az S1 és S2 értéknél hosszabb ideje varakozé hivasokat az adott
napon és a kivalasztott csoportokra vonatkoztatva).

e A Szam teriilet: lehetéveé teszi a grafikon megjelenitési médjanak
kivalasztasat az Abszolut érték vagy az Idétartam kivalasztasaval.

4. Igény szerint modositsa a paramétereket.

5. Az yj beallitasok érvényesitéshez kattintson az OK gombra.

2.3.3.2 Grafikus megjelenités konfiguralasa az ACD — Ugyintézdk statisztikaja
pontban

Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson az Ugyintézék statisztikaja ikonra.

3. Kattintson a Beallitasok gombra. Megjelenik a Paraméterek ablak. Ez négy
részbél all:
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241

A Statisztika alkalmazas konfiguralasa

— Afelsé teriilet: lehet6vé teszi a grafikon szinének kivalasztasat.
— A kozponti teriilet: lehetévé teszi a grafikon tipusanak kivalasztasat.
— A szintézis teriilet: a csoportositast teszi lehetévé:

¢ Hivasok szama: csoportositja az ACD, a bejové, a kimend hivasokat, az
Uzemen kivul és szolgalatban érkezett hivasokat, a nem megvalaszolt, az
atmeneti hianyzas és az irodai munka alatt befutott hivasokat.

o Telj. idétartam: csoportositja a telies ACD beszélgetéseket, az ACD
csengetéseket és az egyéb beszélgetéseket, napra, tgyintézé(k)re és a
hozza(juk) tartozé csoport(ok)ra bontva.

e Atlagos idétartam: csoportositja az ACD beszélgetéseket, az ACD
csengetéseket és az egyéb beszélgetéseket, napra, tgyintézé(k)re és a

hozza(juk) tartozé csoport(ok)ra bontva.

— Avrészletes teriilet: lehetévé teszi a rendkivili allapotokhoz tartozé grafikonok
megadasat.

4. Igény szerint modositsa a paramétereket.

5. Az yj bedllitasok érvényesitéshez kattintson az OK gombra.

Hivasok statisztikajanak beallitasa

Beallitas az alkalmazason keresztiil

A Statisztika alkalmazas lehet6vé teszi azoknak az alkalmazasoknak a kivalasztasat,
amelyekre a statisztikaknak vonatkozniuk kell.

Eljaras
1. Lépjen a Hivasok statisztikaja ablakba.
2. Kattintson a Paraméterek gombra.

3. A Paraméterek teriileten valassza ki az Alkalmazason keresztiil lehet6séget.
Legordul az Alkalmazéasok listaja mend.

4. Valassza ki azt az alkalmazast, amelyeknek statisztikait latni kivanja. A lehetséges
alkalmazasok megjelennek a Kivalasztott alkalmazasok terlleten.

5. A Kiiszob teriileten adja meg (masodpercben) a T1 és T2 kiszobértékeket.
Mejegyzés: Alapértelmezésben T1 és T2 értéke 0. Ennek a két paraméternek az értéke teszi
lehetbvé a ,Hivasok, melyek idétartama < = T1" és ,Hivasok, melyek id6tartama > = T2" mezd
kiszamitasat és naprakésszé tételét.

6. Az érvényesitéséhez, kattintson az Alkalmaz gombra.

7. Kattintson az OK gombra.
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24.2 Beallitas vonalon keresztul

A Statisztika alkalmazas lehet6vé teszi azoknak a vonalaknak a kivalasztasat,
amelyekre a statisztikaknak vonatkozniuk kell.

Eljaras
1. Lépjen a Hivasok statisztikaja ablakba.
2. Kattintson a Paraméterek gombra.

3. A Paraméterek teriileten valassza ki a Vonalon keresztiil lehetéséget. Az ablak
jobb oldalan megjelenik a Vonalak kivalasztasa tertlet.

4. Jeldlje be azoknak a vonalaknak a jel6lénégyzetét, amelyek statisztikajat latni
szeretné.

5. A Kiiszdb terlleten adja meg (masodpercben) a T1 és T2 kiuszobértékeket.
Mejegyzés: Alapértelmezésben T1 és T2 értéke 0. Ennek a két paraméternek az értéke teszi
lehetévé a ,Hivasok, melyek idétartama < = T1" és ,Hivasok, melyek id6tartama > = T2" mezd
kiszamitasat és naprakésszé tételét.

6. Az adatok érvényesitéshez kattintson az Alkalmaz gombra.

7. Kattintson az OK gombra.

2.5 Az automatikus nyomtatas beallitasa

251 Ugyintézdk statisztikaja — Automatikus nyomtatas beallitasa

A Statisztika alkalmazas lehetévé teszi a napi statisztikdknak a nap meghatarozott
id6szakaiban val6 automatikus kinyomtatasat. Maximum napi 8 nyomtatéas allithato6 be.

Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.

2. Kattintson a Statisztikak automatikus kinyomtatasa — ligyintéz6k lehetéségre.
Megjelenik az ablak.

3. Kattintson a Nyomtatasi beallitasok fulre.
4. Az Altalanos beallitasok teriileten adja meg a nyomtatas madjat.
5. Valassza ki az id6tartomanyt és az automatikus nyomtatas gyakorisagat.
6. A terilet jobb oldali részén adja meg:
e az automatikus nyomtatas idejét,
e az érintett csoport(ok) szamat,

e amegadott 1, 2, 3, 4 profilhoz tartozé nyomtatasi profil(oka)t.
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2.5.2

253

A Statisztika alkalmazas konfiguralasa
e azugyintéz6 szamat (kizardlag az Ugyintézdk statisztikajanak
kinyomtatasahoz).

Mejegyzés: Az 6sszes (igyintézé kivalasztasahoz az Ugyintézé oszlopban adja meg a 99
szémot.

7. Az adatok érvényesitéshez kattintson az Alkalmaz gombra.

8. Kattintson az OK gombra.

Mejegyzés: A statisztikak kézi nyomtatasat a Csoportok statisztikaja képernyén, a Nyomtatas
laprdl lehet elvégezni.

Csoportok statisztikaja — Automatikus nyomtatas beallitasa

A Statisztika alkalmazas lehetévé teszi a napi statisztikaknak a nap meghatarozott
idészakaiban val6 automatikus kinyomtatasat. Maximum napi 8 nyomtatas allithatoé be.

Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.

2. Kattintson a Statisztikak automatikus kinyomtatasa — csoportok Iehetéségre.
Megjelenik az ablak.

3. Kattintson a Nyomtatasi beallitasok filre.
4. Az Altalanos beallitasok teriileten adja meg a nyomtatas maédjat.
5. Valassza ki az id6tartomanyt és az automatikus nyomtatas gyakorisagat.
6. A terilet jobb oldali részén adja meg:
e az automatikus nyomtatas idejét,
e akinyomtatandd csoport(ok) szamat,
e amegadott 1, 2, 3, 4 profilhoz tartozé nyomtatasi profil(oka)t.
7. Az adatok érvényesitéshez kattintson az Alkalmaz gombra.
8. Kattintson az OK gombra.
Mejegyzés: A statisztikak kézi nyomtatéasat az Ugyintéz6k statisztikéja képernyén, a Nyomtatas
laprol lehet elvégezni.
Az automatikus nyomtatasi profilok beallitasa

A Statisztikak alkalmazas, az elemzés tipusa szerint négyféle nyomtatasi profil
bedllitast tesz lehetévé.

Eljaras

1. Nyissa meg az ACD ablakot.
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A beallitandé automatikus nyomtatdsnak megfelelden, kattintson a Statisztikak
automatikus kinyomtatasa — ligyintéz6k vagy a Statisztikak automatikus
kinyomtatasa — csoportok lehet6ségre.

Kattintson a Profil 1, 2, 3 vagy 4 fllre.

Minden profil esetében a megfeleld jeldlénégyzetek bejeldlésével valassza ki a
kinyomtatni kivant statisztikak képernydit.

Kattintson az Alkalmaz gombra.

2.6 Ugyintézdk meghatarozasa

2.6.1 Elemezendé ugyintéz6k megadasa

Eljaras

1.

2.

3.

4.

Nyissa meg az ACD ablakot.
Kattintson az Ugyintézék statisztikaja ikonra.
Kattintson a Statisztika gombra.

Az Ugyintézé teriilet legodrdiild meniijébdl valassza ki a statisztikaban figyelembe
venni kivant Ggyintézd szamat.

Mejegyzés: Az ésszes ligyintézé bevonasahoz valassza a Mind lehetdséget.

5.

A Csoport terlleten jeldlje meg azt (azokat) a csoporto(ka)t, ahovéa az tgyintézé
tartozik.

Az adatok érvényesitéshez kattintson az Alkalmaz gombra.

Kattintson az OK gombra.

2.7 Csoportok meghatarozasa

271 Elemezend6 csoportok megadasa

Eljaras

1.

2.

Nyissa meg az ACD ablakot.
Kattintson a Csoportok statisztikaja ikonra.
Kattintson a Statisztika gombra.

A Csoport terileten jeldlje meg azokat a csoportokat, amelyeket be kivan vonni a
statisztikaba.

Az érvényesitéséhez, kattintson az Alkalmaz gombra.

Kattintson az OK gombra.
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Fejezet

3 Statisztikak megtekintése

3.1 Statisztika grafikonok

3.1.1 Statisztikak megjelenitése grafikus formaban
Eljaras
1. Lépjen a Statisztika menedzser kezdblapjara.

2. Valassza ki azt a funkciét, amelynek statisztikajat meg kivanja tekinteni. A
kivalasztott ablak megjelenik.

3. Kattintson a Grafikon fllre. A statisztikak grafikus formaban jelennek meg.

3.2 Statisztika idotartam szerint

3.21 Ugyintézdk statisztikajanak megjelenitése idétartam alapjan
Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson az Ugyintézék statisztikaja ikonra. Megjelenik az ablak.

3. Kattintson a Idétartamok tablazata fiilre. Az id6tartam formajaban rendelkezésre
all6 statisztikak a kovetkezok:

ACD komm. atlag: az ACD beszélgetések teljes idétartama/tigyintézé altal
fogadott ACD hivasok szama.

e ACD csengetés atlaga: az lgyintéz6 allomasan megjelend csengetés teljes
id6tartama/tgyintézd altal fogadott ACD hivasok szama.

o Egyéb komm. atlag: id6tartam mig az igyintéz8 allomasanak vonala nem
ACD kiszolgald eredetl hivas altal foglalt (,Bejové" és ,Kimend")/ACD
hivason kivul foglalt alkalmak szama.

e Telj. foglalt. 6sszid6: az ACD kiszolgal6 hivasainak csengetés teljes
id6tartama + ACD beszélgetések idétartama + Egyéb beszélgetések
id6tartama (,Bejové" és ,Kimend").

e Teljes ACD komm.: az Uigyintéz6 altal kezelt ACD beszélgetések teljes
idétartama.

o Egyéb telj. komm.: az lgyintéz8 vonalanak foglaltsaga
(,Bejovs" és ,Kimend") ACD eredetli hivason kivdil.

e Telj. atmeneti hidnyzas: az lgyintéz4 altal ,irodai munka" allapotban téltétt
teljes idétartam.

3EH21057BWAA - 2. kiadas — szeptember 2004 — Statisztika alkalmazas 19



Statisztikak megtekintese

¢ Telj. szolgalatban: az ligyintéz6 altal kapcsolatban elt6ltétt (Szolgalatban)
teljes idétartam.

3.2.2 Csoportok statisztikajanak megjelenitése idétartam alapjan
Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson a Csoportok statisztikaja ikonra. Megjelenik az ablak.

3. Kattintson az Id6tartam flilre. A kovetkez6 elemekre vonatkozo statisztikak
jelennek meg:

e Foglaltsag atlagos idétartama: kezelt hivasok teljes idétartama (az Gdvozlé
Uzenet és a beszélgetés vége kozott eltelt id6), osztva a kezelt hivasok
szamaval.

o Utvonalvalasztas atlagos idétartama: a kezelt hivasok
utvonalvalasztasanak teljes id6tartama, osztva a kezelt hivasok szamaval. Az
Uzenetek id6tartama beleszamit az utvonalvalasztas id6tartamaba.

e Varakozas atlagos idétartama: a varésorban Iévé hivasok teljes id6tartama,
osztva a kezelt, de varakoztatott hivasok szamaval.

e Csengetés atlagos idétartama: a csengetés teljes idétartama, osztva a
kezelt hivasok szamaval.

o Beszélgetés atlagos idétartama: a beszélgetéssel kiszolgalt hivasok teljes
id6tartama, osztva a kezelt hivasok szamaval.

e Torlés atlagos id6tartama: a torlés el6tt a varésorban varakozé hivasok
(ahol a hivdé még az tgyintéz6hoz vald kapcsolas elétt bontotta a vonalat),
osztva az dsszes torolt hivas szamaval.

o Torlések szama: 6sszes hivas szama, amely megszakadt mig a varésorban
volt, illetve atiranyitas alatt volt, mert a hivo fél letette. Ezek a hivasok
athaladtak a varésoron. A szamlalé egy alegységét képzik.

o Atvitel szamanak szama: az atvitel szama felé iranyitott hivasok szama (a
PM5/Hivéskézpont/ACDszolgéltatas/Altalanos beéllitasok/Altalanos lapon
adhaté meg) el6zetesen foglalt helyzet kovetkeztében (nyitott csoport
hozzarendelt Gigyintézd nélkil, vagy példaul az utolsoé lgyintéz6 is kilép a

szolgalatbdl, amikor egy hivas még varakozik). Az elsé hivas az atvitel szama
felé kerul atiranyitasra, mig a t6ébbi hivas a varésorba kerdil.

3.3 Statisztika abszolut érték formajaban

3.31 Ugyintézdk statisztikajanak megjelenitése abszolut érték
formajaban

Eljaras

1. Nyissa meg az ACD ablakot.
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Figyelem:

3.3.2

Statisztikak megtekintese

2. Kattintson az Ugyintézék statisztikaja ikonra. Megjelenik az ablak.

3. Kattintson a Hivasok tablazata flilre. A kovetkez6 elemekre vonatkozé
statisztikak jelennek meg:

— ACD hivasok: az lgyintézd altal fogadott ACD hivasok szdma.

- ,,Bejovd™ hivasok: ACD-n kiviili, az Gigyintéz6 allomasara érkezd hivasok (kullsé
SDA hivasok vagy belsé, az dllomasnak szant hivasok).

- ,,Kimend" hivasok: ACD-n kiviili, az Ggyintéz6 altal kezdeményezett hivasok
(kuls6 vagy belsé, az allomasnak szant hivasok).

Ez csak akkor lehetséges, ha a protokoll engedélyezi a hozzaférést az
informaciékhoz; kiilénben minden ,ACD-n kivili" vagy ,Mas" hivas a ,Bejové" hivasok
oszlopban kertl 6sszegzésre.

— Nincs valasz: az lgyintéz6 altal meg nem valaszolt ACD hivasok szama.

Mejegyzés: Egy bejévis hivé szamhoz toébb nincs valasz adat is tartozhat.

— Atmeneti hianyzas: ,Atmeneti hianyzas" allapotba valé atvaltasok szama.

Irodai munka: ,irodai munka" allapotba val6 atvaltasok szama.

— Szolgalatban: tgyintéz4 ,Szolgalatba" helyezésének szama.

Uzemen kiviil: Gigyintéz6 ,Uzem kiviil" helyezésének szama.
Csoportok statisztikajanak megjelenitése abszolut érték
formajaban

Eljaras

1. Nyissa meg az ACD ablakot.

2. Kattintson a Csoportok statisztikaja ikonra. Megjelenik az ablak.

3. Kattintson az Abszolut érték fllre. A kovetkez6 elemekre vonatkoz6 statisztikak
jelennek meg:

— Bejovd hivasok: a hivasok elosztasi lancara beérkezett dsszes hivas szama.

— Fogadott hivasok: egy lgyintézd felé atiranyitott majd kapcsolt ACD hivasok
szama, fuggetlenil a csoporttdl (hivott vagy tulcsordulasi).

— Varakozo hivas: Varakozoé hivasok: tovabbkapcsolas (ligyfélhez val6 kapcsolas
el6tt) vardsorba kertlt hivasok szama:

e Varakozas > S$1: S1 kiiszdbértéknél régebb ota varakozo hivasok. Ez a
szamlalé a ,Varakozo6 hivasok" szamlaldnak egy alegysége.

e Varakozas > S2: S2 kiiszobértéknél régebb 6ta varakozo hivasok. Ez a
szamlalo a ,Varakozas > S1" szamlalénak egy alegysége.
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3.3.3

3.4

3.4.1

Statisztikak megtekintese

— Megszakitott hivasok: Azon hivasok szama, melyek a varakozasi sor
tultelitettsége miatt, vagy amiatt, hogy az adott csoporthoz egyetlen igyintézé
sem tartozik, megszakitasra kertiltek.

— Torolt hivasok: az ACD-bél kilépd hivasok szama, ahol a hivd még a kapcsolas
el6tt bontotta a vonalat, fiiggetlentl attdl, hol tartott a hivas feldolgozasa.

— Hivasszolgaltatas zarva: egy csoport GUzemidején kivil érkezett hivasok szama.
— Hivastulcsordulas: a kért csoport tulcsordulasi csoportjahoz tartozé igyintézé

altal fogadott hivasok szama. Ez a szamlalé a ,Fogadott hivasok" szamlalénak
egy alegysége.

Mejegyzés: Az S1 és S2 értéket a PM5/ACDszolgéltatas/Altalanos beéllitasok/Altalénos lapon
lehet beallitani.

A Hivasok statisztikajahoz statisztikak megjelenitése abszolut
érték formajaban

Eljaras

1. Lépjen a Hivasok statisztikaja ablakba.

2. Kattintson az Abszolut érték fllre. A vonalakra vonatkoz6 statisztikak abszolut
érték formajaban jelennek meg. A kdvetkez6 informaciok allnak rendelkezésre:

o Kezelt hivasok szama.

o T1 értéknél rovidebb idétartamu hivasok szama.
e T2 értéknél hosszabb id6tartamu hivasok szama.
e Hivasok teljes idétartama.

o Hivasok atlagos id6tartama = hivasok teljes idétartama/ésszes hivasok
szama.

o Egy hivas maximalis id6tartama.

e Egy hivas maximalis id6tartama.
Statisztika szazalékban

Csoportok statisztikajanak megjelenitése szazalékosan
Eljaras

1. Nyissa meg az ACD ablakot.

2. Kattintson a Csoportok statisztikaja ikonra. Megjelenik az ablak.

3. Kattintson a Szazalék fllre. A kdvetkez6 elemekre vonatkozo statisztikak jelennek
meg:
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— Bejovo hivasok: a hivasok elosztasi lancara beérkezett 0sszes hivas szama.

— Fogadott hivasok: egy lgyintéz6 felé atiranyitott majd kapcsolt ACD hivasok
szama, fliggetlenll a csoporttdl (hivott vagy tulcsordulasi).

— Varakozé hivas: Varakozé hivasok: tovabbkapcsolas (lgyfélhez val6 kapcsolas
elétt) varésorba kerilt hivasok szama:

o Varakozas > S1: S1 kiiszobértéknél régebb 6ta varakozo hivasok. Ez a
szamlalé a ,Varakozo hivasok" szamlalénak egy alegysége.

e Varakozas > S2: S2 kiiszdbértéknél régebb ota varakozo hivasok. Ez a
szamlalé a ,Varakozas > S1" szamlalénak egy alegysége.

— Megszakitott hivasok: Azon hivasok szama, melyek a varakozasi sor
tultelitettsége miatt, vagy amiatt, hogy az adott csoporthoz egyetlen lgyintézé
sem tartozik, megszakitasra kerultek.

— Torolt hivasok: az ACD-bél kilepd hivasok szama, ahol a hivd még a kapcsolas
el6tt bontotta a vonalat, fiiggetlendl attdl, hol tartott a hivas feldolgozasa.

— Hivasszolgaltatas zarva: egy csoport Uzemidején kivul érkezett hivasok szama.

— Hivastualcsordulas: a kért csoport tulcsordulasi csoportjahoz tartozoé tgyintézé
altal fogadott hivasok szama. Ez a szamlalé a ,Fogadott hivasok” szamlalénak

egy alegysége.

Mejegyzés: Az S1 és S2 értéket a PM5/ACDszolgéltatas/Altalanos beallitasok/Altalanos lapon
lehet beallitani.

3.5 Besorolas

3.5.1 Hivasok statisztikajanak vizsgalata besorolas szerint
Az ACD altalanos paramétereiben maximalisan 10 besorolasi kéd hozhaté 1étre. Az

Agent assistant alkalmazasakor, a felhasznalé minden kezelt hivast besorolhat a
besorolasi kodok egyikével.

Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson az Ugyintézék statisztikaja ikonra.

3. Kattintson a Hivasok tablazata flilre. A hivasok statisztikaja abszolut érték vagy
tablazat formajaban jelenik meg.

4. Kattintson a Beallitdsok gombra. Megjelenik a Hivasok tablazata terulet.

5. Jeldlje be a Hivasok szamal/besorolas jeldlénégyzetet. Megjelenik a besorolasok
allapotanak oldala.

Mejegyzés: Alapértelmezésben az Altalénos jelélénégyzet van bejeldlve. Az Altalanos oldal
lehetbvé teszi az 6sszes hivas megjelenitését.
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3.5.2

3.6

Statisztikak megtekintese

6.

Kattintson az OK gombra.

Idétartamok statisztikajanak vizsgalata besorolas szerint

Eljaras
1. Nyissa meg az ACD ablakot.
2. Kattintson az Ugyintézék statisztikaja ikonra.
3. Kattintson a Hivasok tablazata filre.
4. Kattintson a Beallitasok gombra. Megjelenik a Idétartamok tablazata terilet.
5. Vélasszon:
¢ Teljes idétartam/besorolas: a hivasok teljes idétartamat jeleniti meg a
besorolas fliiggvényében.
e Atlagos idétartam/besorolas: a hivasok atlagos idétartamat jeleniti meg a
besorolas fliggvényében.
6. Kattintson az OK gombra.

Mejegyzés: Alapértelmezésben az Altalénos jelélénégyzet van bejelélve. Az Altalanos oldal
lehetéve teszi az 6sszes hivas megjelenitését.

Hivastipusok meghatarozasa a csoportok
statisztikajahoz

A kovetkez6 elemek statisztikaja érhet6 el:

Bejovo hivasok: a hivasok elosztasi lancara beérkezett 0sszes hivas szama.

Fogadott hivasok: egy ligyintézé felé atiranyitott majd kapcsolt ACD hivasok
szama, flggetlenil a csoporttél (hivott vagy tulcsordulasi).

Varakozé hivas: Varakozo hivasok: tovabbkapcsolas (ligyfélhez vald kapcsolas
el6tt) vardsorba kerilt hivasok szama:

e Varakozas > S1: S1 kiiszobértéknél régebb 6ta varakozo hivasok. Ez a
szamlalé a ,Varakozo hivasok" szamlalénak egy alegysége.

o Varakozas > S2: S2 kiiszdbértéknél régebb 6ta varakozo hivasok. Ez a
szamlalé a ,Varakozas > S1" szamlalénak egy alegysége.

Megszakitott hivasok: Azon hivasok szdma, melyek a varakozasi sor
tultelitettsége miatt, vagy amiatt, hogy az adott csoporthoz egyetlen tgyintézé
sem tartozik, megszakitasra kerdltek.

Torolt hivasok: az ACD-bél kilép6 hivasok szama, ahol a hivé még a kapcsolas
el6tt bontotta a vonalat, fiiggetlendl attdl, hol tartott a hivas feldolgozasa.

Hivasszolgaltatas zarva: egy csoport Uzemidején kivil érkezett hivasok szama.
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Statisztikak megtekintese

— Hivastualcsordulas: a kért csoport tulcsordulasi csoportjahoz tartozoé tgyintézé
altal fogadott hivasok szama. Ez a szamlalé a Fogadott hivasok szamlalénak egy
alegysége.

Mejegyzés: Az S1 és S2 értéket a PM5/ACDszolgéltatas/Altalanos beéllitasok/Altalanos lapon
lehet beallitani.

3.7 |ld6tartamtipusok meghatarozasa a csoportok
statisztikajahoz

A kovetkez6 statisztikak allnak rendelkezésre:

— Foglaltsag atlagos id6tartama: kezelt hivasok teljes id6étartama (az tGidv6zIl6
Uzenet és a beszélgetés vége kozott eltelt id6), osztva a kezelt hivasok szamaval.

— Utvonalvalasztas atlagos idétartama: a kezelt hivasok Utvonalvalasztasanak
teljes id6tartama, osztva a kezelt hivasok szamaval. Az (izenetek idétartama
beleszamit az Utvonalvalasztas id6tartamaba.

— Varakozas atlagos idétartama: a varakozo hivasok teljes id6tartama, osztva a
kezelt, de varakoztatott hivasok szamaval.

— Csengetés atlagos id6tartama: a csengetés teljes idétartama, osztva a kezelt
hivasok szamaval.

— Beszélgetés atlagos id6étartama: a beszélgetéssel kiszolgalt hivasok teljes
id6tartama, osztva a kezelt hivasok szamaval.

— Torlés atlagos idétartama: a torlés el6tt a varakozé hivasok (ahol a hivé még az
ugyintéz6hoz vald kapcsolas el6tt bontotta a vonalat), fosztva az dsszes torolt
hivas szamaval.

— Torlések szama: dsszes hivas szama, mely megszakadt mig a varésorban volt,
illetve atiranyitas alatt volt (mert a hivé fél letette). Ezek a hivasok athaladtak a
varésoron. A szamlalo egy alegységét képzik.

- Onkéntes kilépések: azon hivasok szama, amelyek dnkéntesen Iéptek ki a
varosorbdl (a * gomb lenyomasaval) anélkil, hogy a hivé fél letette volna vagy
hanglzenetet hagyott volna.

- Atvitelek szama: az atvitel szama felé iranyitott hivasok szama (a
PM5/Hivaskdézpont/ACDszolgaltatas/Altalanos beallitasok/Altalanos lapon adhatd
meg) elézetesen foglalt helyzet kdvetkeztében (nyitott csoport hozzarendelt
ugyintézé nélkil, vagy példaul az utolsé Ugyintézé is kilép a szolgalatbdl, amikor
egy hivas még varakozik).

Az els6 hivas az atvitel szama felé kerll atiranyitasra, mig a tébbi hivas a
varosorba kertil.
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3.8

3.8.1

3.8.2

3.8.3

Statisztikak megtekintese

Vonalak foglaltsagi aranya

A Vonalak foglaltsagi aranya statisztika megtekintése

A vonalak foglaltsagi aranya a vonal(ak) maximalis foglaltsagahoz viszonyitott
id6étartamanak felel meg. A vonalakhoz kapcsolddo informaciok segitségével
megismerhet6 a hivaskdzpont belsé eréforrasainak kihasznaltsaga.

Egy adott vonal foglaltsagi aranyat a kbvetkez6k alapjan lehet kiszamolni:

o Napi: a foglaltsagi arany fél- vagy egyoras idétartamra kerul kiszamitasra és
ez kerUl 24 6rara vagy egy megadott id6tartamra kivetitésre.

e Periodus: a foglaltsagi arany 24 6rara vonatkoztatva, tébb egymas utani nap
adatai alapjan kerul kiszamitasra.

e Hauvi: a foglaltsagi arany 24 érara vonatkoztatva keril kiszamitasra.

e Vonalak: a foglaltsagi arany egy vagy tébb vonal adatai alapjan keril
kiszamitasra.

Eljaras
1. Lépjen a Vonalak foglaltsagi aranya ablakba.

2. AVonalak foglaltsagi aranya ablakban kattintson a Foglaltsag fiilre. Megjelenik
a vonalak foglaltsagi aranyanak grafikus abrazolasa.

A Vonalak tulterhelési aranya statisztika megtekintése

A vonalak tulterhelési aranya egy 100%-os foglaltsagi arany. Annak a pillanatnak felel
meg, amikor a vonal(ak) mar nem képes(ek) tobb hivast fogadni.

Eljaras
1. Lépjen a Vonalak foglaltsagi aranya ablakba.

2. A Vonalak foglaltsagi aranya ablakban kattintson a Tulterhelés filre. A vonalak
tulterheltségi aranyanak grafikus abrazolasa szazalékban torténik.

Mejegyzés: A tulterheltségi arany egy meghatarozott napra keriil kiszamitasra. Kizarélag a
naponkeénti statisztika mod valaszthato. A Periédus és a Havi méd nem teszik lehetévé e
tulterheltségi arany megjelenitését.

A vonalak tulterhelt idétartamainak megtekintése

A Vonalak tulterhelt idétartamai képernyén megjelenik az 6sszes idészak, amikor a
vonalak tulterheltek.

Eljaras

1. Lépjen a Vonalak foglaltsagi aranya ablakba.
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2. A \Vonalak foglaltsagi aranya ablakban kattintson a Vonalak tulterhelt
idétartamai fllre. A tulterhelt id6szakok lista formajaban jelennek meg.

3.9 Elvesztett hivasok listaja

3.9.1 Elveszett hivasok listajanak megtekintése

Az elvesztett hivasok azok a hivasok, melyek a vonalak tulterheltsége miatt nem

jutnak el az ACD kdzpontig.

Eljaras

1. Lépjen a Hivasok statisztikaja ablakba.

Statisztikak megtekintése

2. Kattintson az Elveszett hivasok tablazata lapra. Megjelenik egy ablak, amelyben

részletes informaciokat talal az elvesztett hivasokkal kapcsolatban:
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Datum.

1d6.

Vonal.

Alkalmazas.

Hivé szam.

Hivott szam.

IUU (a hasznalt felhasznaléi adatok).
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