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Rozdziat

1 Prezentacja ogolna

1.1 Przedstawienie aplikacji Statystyka

111 Do czego stuzy aplikacja Statystyka
Aplikacja Statystyka jest programem umozliwiajgcym uzyskanie dostepu do
dziennych statystyk dotyczacych grup, agentow, linii i potaczen. Te informacje sg
przedstawiane w postaci tabeli i/lub wykreséw.
Gtéwne zadania aplikaciji to:
1. Wyswietlanie statystyk w nastepujacych postaciach:
—  Wykres,
— Cazas,
—  Warto$¢ bezwzgledna
— Procent.
2. Konfiguracja okreséw dla statystyk.
3. Konfiguracja wygladu wykresow.

4. Ustawianie parametréw statystyk.

5. Ustawianie parametrow automatycznego drukowania.

1.1.2 Przedstawienie interfejsu
Typowa strona aplikacji sktada sie z trzech gtéwnych stref:
— Goérna strefa z zaktadkami.
— Gfiéwna czesé¢ ekranu.
— Dolna strefa z zaktadkami.
Goérna strefa z zakladkami.

Umozliwia dostep do réznych typow wyswietlania statystyki lub do ustawien
drukowania automatycznego.

Gléwna czesé ekranu

Umozliwia wyswietlenie informacji, dla ktérych chcesz uzyskac statystyki oraz
wyswietlenie informaciji dotyczacych wybranych zaktadek.

3EH21057BMAA — Wyd. 02 — wrzesien 2004 — Aplikacja Statystyka



1.2

1.21

1.2.2

Prezentacja 0golna

Dolna strefa z zakladkami

Umozliwia dostep do opciji konfiguracji statystyk w aplikacji Statystyka.
Logowanie i wylogowanie

Otwarcie aplikacji Statystyka w trybie potaczenie lokalne

Aplikacja Statystyka umozliwia wykonanie statystyk w trybie potaczenia lokalnego, w
trybie terminal zdalny oraz lokalnie bez potgczenia.

Procedura

Aby otworzy¢ aplikacje Statystyka w trybie potgczenie lokalne, postepuj w
nastepujgcy sposob:

1. Wybierz aplikacje Menedzer statystyk w menedzerze programéw. Wyswietla sie
okno Menedzer statystyk.

W oknie sg dostepne nastepujace funkcje:
¢ Konfiguracja: umozliwia konfiguracje aplikacji Menedzer statystyk.
o Statystyka potaczen: umozliwia dostep do statystyk dotyczacych potgczen

o Statystyka linii: umozliwia dostep do informacji dotyczgcych zasobow
wewnetrznych call center

e ACD: umozliwia dostep do statystyk grup i agentéw oraz umozliwia
konfiguracje automatycznego drukowania tych statystyk.

2. W menu Konfiguracja, sprawdz, czy jest wybrany Serwer PBX oraz adres IP
odpowiedniej centralki Pbx, a nastepnie kliknij OK.

3. Woybierz funkcje, ktorej chcesz uzy¢. Wyswietla sie okno odpowiadajgce tej funkcji.

Otwarcie aplikacji Statystyka w trybie terminal zdalny

Aplikacja Statystyka umozliwia wykonanie statystyk w trybie terminal zdalny, w trybie
potaczenie lokalne oraz lokalnie bez pofgczenia.

Procedura

Aby otworzy¢ aplikacje Statystyka w trybie potaczenie zdalne, postepuj w
nastepujacy sposoéb :

1. Otwérz potgczenie PM5 na serwerze zdalnym.

2. Zapisz adres IP uzywany przez to potagczenie, w tym celu uruchom program
Ipconfig w linii polecen systemu DOS albo sprawdz adres PPP karty
procesorowej systemu w menu PM5/Sprzet i ograniczenia/karty IP/Adres IP w
centralce PBX.

Notka: Zwykle jest to 10.168.92.100.
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1.2.4

1.2.5

Prezentacja 0golna
3. Wopisz ten adres IP w menu aplikacji Statystyka Statystyka/Konfiguracja/Serwer
PBX/Adres IP.
4. Uruchom statystyki.
W zaleznosci od sprawdzanych statystyk czas pobierania danych moze by¢ dtugi.
Otwarcie aplikacji Statystyka w trybie lokalnym bez
potaczenia

Aplikacja Statystyka umozliwia wyswietlanie statystyk lokalnie z uzyciem plikow
statystyki ACD dostepnych w komputerze (na dysku twardym lub innym no$niku).

1. Wybierz aplikacje Statystyka w menedzerze programow: Wyswietla sie okno
Menedzer statystyk.

2. KIliknij Konfiguracja, a nastepnie Lokalnie.
3. Woybierz katalog Trace, w ktdrym znajdujq sie przechowywane pliki statystyk.

4. Woybierz funkcje, ktéra chcesz wyswietlic.

Sprawdzanie statystyk dla grup i agentéow

Procedura

1. Wybierz aplikacje Menedzer statystyk w menedzerze programéw. Wyswietla sie
okno Menedzer statystyk.

2. KiIiknij przycisk ACD. Wyswietla sie okno ACD.
W oknie sg dostepne nastepujace funkcje:

— Statystyki grup: umozliwia wyswietlanie statystyk dla grup w postaci wykresu lub
czasu w wartosciach bezwzglednych lub procentowo.

— Statystyki agentéw: umozliwia wySwietlenie statystyk agentow w postaci
wykresu, czasu albo wartosci bezwzglednych.

— Automatyczny wydruk statystyki - grupy: umozliwia skonfigurowanie
automatycznego wydruku statystyk dla grup.

— Automatyczny wydruk statystyk - agenci: umozliwia skonfigurowanie
automatycznego wydruku statystyk dla agentéw.

Zamkniecie aplikacji Statystyka
Procedura
Aby zamkng¢ aplikacje Statystyka, postepuj w nastepujacy sposob:

1. Zamknij aktualne okno. Wyswietla sie okno Menedzer statystyk.

2. Kiliknij ikone jl Interfejs uzytkownika przestaje by¢ wyswietlany.
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Rozdziat

/) Konfiguracja aplikacji
Statystyka

2.1 Konfigurowanie dostepu do aplikacji Statystyka

Procedura
1. Otwoérz strone gtéwng Menedzera statystyk
2. Kiiknij Konfiguracja. Wy$wietla sie okno. Okno skfada sie z dwoch stref:
e Strefa gorna: umozliwia wybér jezyka interfejsu aplikacji. W liscie rozwijanej

sg dostepne nastepujace jezyki: francuski, niemiecki, angielski, hiszpanski,
wioski i holenderski.

Sciezka I chtempihace

JezpkPolish =]

o Strefa dolna - przyciski: umozliwia wybor serwera, z ktéorym bedzie
uzytkowana aplikacja oraz podanie adresu IP za pomocg jednego z trzech

przyciskdw.
ﬂl(unﬁguracja il
Sciezka I c:stemphtrace
Jezvk{Polish =]
+ Lok,  Senyer Windows  Senyer PEX
=" R =T
Sprawds
Wiersja Qk_ Anuluj

Notka: Aby sprawdzi¢, jaka jest wersja aplikacji, kliknif Wersja w dolnej czesci okna.
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Konfiguracja aplikacji Statystyka

3. Wybierz jezyk terminala z listy rozwijanej w strefie gornej
4. Wybierz Serwer PBX, a nastepnie wpisz adres IP systemu w polu Adres IP.
Notka: Wybierz Serwer Windows, jezeli istnieje serwer zewnetrzny w stosunku do systemu i

wybierz Lokalnie, jezeli chcesz wykonywac statystyki na podstawie plikéw dostepnych lokalnie
na Twoim komputerze.

5. Kiiknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.

6. Kiliknij OK.

Konfiguracja okresow dla statystyk

Konfigurowanie okreséw dla statystyk potaczen

Procedura
1. Otworz okno Statystyka polaczen.

2. Kiiknij przycisk Statystyka. Wyswietla sie okno parametrow. Okresy mozna
skonfigurowac¢ zgodnie z trzema kryteriami:

e Codziennie: umozliwia wybranie catego dnia lub wybranie zakresu czasu
oraz wybranie przedstawienia informacji w przedziatach poétgodzinnych lub
godzinnych.

e Okres: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyk z
podaniem dnia poczatkowego i koncowego okresu.

¢ Co miesigc: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyki w
zaleznos$ci od miesigca kalendarzowego.

3. Wybierz parametry konfiguracji w zaleznosci od Twoich potrzeb, a nastepnie
kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.

4. Kiliknij OK, aby zamkna¢ okno.
Notka: Dla wszystkich tych opcji mozna wybrac 24-godzinny zakres czasu albo warto$¢

okre$long za pomocg menu rozwijanych w opcji Miedzy.

Konfigurowanie okresow dla statystyki stopy zajetosci linii

Procedura
1. Otworz okno Statystyka linii.

2. KIiknij przycisk Statystyka. Wyswietla sie okno parametrow. Okresy dla statystyk
mozna skonfigurowac¢ zgodnie z trzema kryteriami:

e Codziennie: umozliwia wybranie catego dnia lub wybranie zakresu czasu
oraz wybranie przedstawienia informacji w przedziatach pétgodzinnych lub
godzinnych.
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Konfiguracja aplikacji Statystyka
e Okres: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyk z dniem
poczatkowym i koncowym okresu.

e Co miesigc: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyki w
zaleznosci od miesigca kalendarzowego.

3. Woybierz parametry konfiguracji w zaleznosci od Twoich potrzeb, a nastepnie
kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.

4. Kiliknij OK, aby zamkng¢ okno.
Notka: Dla wszystkich tych opcji mozna wybrac¢ 24-godzinny zakres czasu albo warto$¢

okreslong za pomocg menu rozwijanych w opcji Miedzy.

223 Konfiguracja okresow dla statystyk ACD

2.2.3.1 Konfiguracja okreséw dla statystyk ACD - Statystyka agenta

Procedura
1. Otwoérz okno ACD.
2. Kiliknij ikone Statystyka agenta.

3. Kliknij przycisk Statystyka. Wyswietla sie okno parametréw. Okresy dla statystyk
mozna skonfigurowac¢ zgodnie z trzema kryteriami:

e Codziennie: umozliwia wybranie catego dnia lub wybranie zakresu czasu
oraz wybranie przedstawienia informacji w przedziatach poétgodzinnych lub
godzinnych.

o Okres: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyk z
podaniem dnia poczatkowego i koncowego okresu.

e Co miesigc: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyki w
zaleznosci od miesigca kalendarzowego.

4. Wybierz parametry konfiguracji w zaleznos$ci od Twoich potrzeb, a nastepnie
kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.

5. Kiliknij OK, aby zamkng¢ okno.

Notka: Dla wszystkich tych opcji mozna wybrac 24-godzinny zakres czasu albo warto$¢
okre$long za pomocg menu rozwijanych w opcji Miedzy.

2.2.3.2 Konfiguracja okresow dla statystyk ACD - Statystyka grupy
Procedura
1. Otwdrz okno ACD.
2. Kiliknij ikone Statystyka grupy.

3. Kiiknij przycisk Statystyka. Wyswietla sie okno parametréw. Okresy dla statystyk
mozna skonfigurowac¢ zgodnie z trzema kryteriami:

3EH21057BMAA — Wyd. 02 — wrzesien 2004 — Aplikacja Statystyka 11



12

2.3

2.31

2.3.2

Konfiguracja aplikacji Statystyka

¢ Codziennie: umozliwia wybranie catego dnia lub wybranie zakresu czasu
oraz wybranie przedstawienia informacji w przedziatach potgodzinnych lub
godzinnych.

e Okres: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyk z
podaniem dnia poczatkowego i koncowego okresu.

¢ Co miesigc: umozliwia skonfigurowanie czestosci wykonywania statystyki w
zaleznos$ci od miesigca kalendarzowego.

4. Wybierz parametry konfiguracji w zaleznosci od Twoich potrzeb, a nastepnie
kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.

5. Kiliknij OK, aby zamkng¢ okno.
Notka: Dla wszystkich tych opcji mozna wybrac 24-godzinny zakres czasu albo warto$¢

okre$long za pomocg menu rozwijanych w opcji Miedzy.

Konfiguracja wygladu wykreséw

Konfiguracja wygladu wykreséw statystyki potaczen
Procedura
1. Otwédrz okno Statystyka potaczen.

2. KiIiknij przycisk Opcje. Wyswietla sie okno parametrow. Okno sktada sie z
czterech stref:

Wyglad: umozliwia ustawienie koloru krzywych na wykresach.

e Z liniami: umozliwia okreslenie typu siatki na wykresie.

e Wykres: umozliwia wybranie typu wykresu.

e Opcja: umozliwia wybranie typu potgczenia, dla ktérego chcesz wyswietli¢
statystyki. Te informacje bedg wys$wietlane na zaktadce Wartosé
bezwzgledna.

3. Zmien ustawienia w zaleznos$ci od potrzeb.

4. Kiliknij OK, aby zatwierdzi¢ dane.

Konfiguracja wygladu wykreséw stopy zajetosci linii
Procedura
1. Otwoérz okno Statystyka linii.

2. KIiknij przycisk Opcje. Wyswietla sie okno parametrow. Okno sktada sie z
czterech stref:

e Wyglad: umozliwia ustawienie koloru krzywych na wykresach.
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e Zliniami: umozliwia okreslenie typu siatki na wykresie.

e Wykres: umozliwia wybranie typu wykresu.

e Opcja: umozliwia wybranie typu potaczenia, dla ktérego chcesz wyswietlié
statystyki. Te informacje bedg wyswietlane na zaktadce Wartosé
bezwzgledna.

3. Zmien ustawienia w zaleznos$ci od potrzeb.

4. Kiliknij OK, aby zatwierdzi¢ dane.
233 Konfiguracja wygladu wykreséw ACD

2.3.3.1 Konfiguracja wygladu wykreséw ACD - Statystyka grupy

Procedura
1. Otwoérz okno ACD.
2. Kiliknij ikone Statystyka grupy.

3. Kiliknij przycisk Opcje graficzne. Wyswietla sie okno parametrow. Okno sktada sie
z czterech stref:

e Strefa gérna: umozliwia wybranie koloru wykresow.

o Strefa centralna: umozliwia wybranie typu wykresu.

e Strefa Synteza: umozliwia okreslenie, dla jakiego typu potaczenia sg
wykonywane statystyki. Uzytkownik moze wybra¢ potaczenia Przychodzgce
(w tym odebrane, odrzucone, nieodebrane, przy zamykaniu grupy) i Odebrane
(w tym bezposrednie potaczenia ACD, potgczenia w kolejce, potagczenia w
kolejce oczekujace dtuzej, niz okres S1 oraz potaczenia w kolejce oczekujace
dtuzej, niz okres S2), w obu przypadkach statystyki sg wykonywane dla
wybranego dnia i grupy.

o Strefa Liczba: umozliwia wybranie typu wyswietlanie wykresu, mozna wybrac
Warto$¢ bezwzgledng albo Czas trwania.

4. Zmien ustawienia w zaleznosci od potrzeb.

5. Kiiknij OK, aby zatwierdzi¢ dane.

2.3.3.2 Konfiguracja wygladu wykreséw ACD - Statystyka agenta
Procedura
1. Otwodrz okno ACD.
2. Kiliknij ikone Statystyka agenta.

3. Kliknij przycisk Opcje. Wyswietla sie okno parametréw. Okno sktada sie z
czterech stref:
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— Strefa gérna: umozliwia wybranie koloru wykresow.
— Strefa centralna: umozliwia wybranie typu wykresu.
— Strefa Synteza: umozliwia przedstawienie nastepujgcych danych:
e Liczba potaczen: obejmuje potaczenia ACD, potgczenia przychodzace,
pofaczenia wychodzace, potaczenia na stuzbie, potaczenia przy zwolnieniu,

pofaczenia nieodebrane, tymczasowe nieobecnosci i prace biurowe.

e Czas tacznie: obejmuje sume rozméw ACD, dzwonkéw ACD i innych rozméw
dla wybranych dni, agentéw i ich grup.

e Czas sredni: obejmuje rozmowy ACD, dzwonki ACD i inne rozmowy dla
wybranych dni, agentoéw i ich grup.

— Strefa Szczegétly: umozliwia definicje wykresow dotyczacych poszczegdinych
raportow.

4. Zmien ustawienia w zaleznosci od potrzeb.

5. Kliknij OK, aby zatwierdzi¢ dane.
Ustawianie parametrow statystyk potaczen

Konfigurowanie wedtug aplikacji

Program Statystyka umozliwia wybranie aplikaciji, ktdrej majg dotyczy¢ statystyki.
Procedura

1. Otworz okno Statystyka polaczen.

2. Kiliknij przycisk Parametry.

3. W strefie Parametry wybierz Wg aplikacji. Wyswietla sie menu rozwijane Lista
aplikaciji.

4. Wybierz aplikacje, dla ktérej chcesz wyswietli¢ statystyki. Wybor jest wyswietlany
w strefie Wybrane aplikacje.

5. W strefie Prég, okresl progi T1 i T2 (wartos¢ jest podawana w sekundach).
Notka: Domysinie T1 i T2 majg warto$¢ 0. Warto$c¢ tych dwoéch parametréw umozliwia
obliczanie i aktualizacje pol "Liczba potgczen, ktorych czas < = T1"i "Liczba potgczen, ktérych
czas >=T2".

6. Kliknij Zastosuj, aby zatwierdzic.

7. Kiliknij OK.

Konfigurowanie wedtug linii

Program Statystyka umozliwia wybranie linii, ktérych majg dotyczy¢ statystyki.
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Procedura
1. Otworz okno Statystyka polaczen.
2. KIiknij przycisk Parametry.

3. W strefie Parametry wybierz Wq linii. Strefa Wybrane linie wyswietla sie z
prawej strony okna.

4. Zaznacz pola odpowiadajace liniom, dla ktorych chcesz otrzymac statystyki.

5. W strefie Prég, okres$l progi T1 i T2 (warto$¢ jest podawana w sekundach).
Notka: Domysinie T1 i T2 majg wartos¢ 0. Warto$c¢ tych dwoch parametréw umozliwia
obliczanie i aktualizacje pol "Liczba potgczen, ktorych czas < = T1"i "Liczba potgczen, ktérych
czas >=T2".

6. Kiliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.

7. Kiliknij OK.

2.5 Ustawianie parametrow automatycznego drukowania
251 Konfigurowanie automatycznego wydruku statystyk dla
agentow
Aplikacja Statystyka umozliwia zaprogramowanie automatycznej edycji w celu
wydrukowania statystyk dziennych w okre$lonych godzinach. Mozna zaprogramowac
do 8 wydrukéw dziennie.
Procedura
1. Otwdrz okno ACD.
2. Kiliknij Automatyczny wydruk statystyk - agenci. Wyswietla sie okno.
3. Kiiknij zaktadke Ustawienia wydruku.
4. W strefie Parametry ogdlne okresl| typ wydruku.
5. Wybierz zakres czasu i czestos¢ drukowania automatycznego.
6. W strefie z prawej strony okresl:
e godzine wydruku automatycznego,
e numery odpowiednich grup,
o profil lub profile wydruku odnoszace sie do zdefiniowanych profili 1, 2, 3, 4.
e numer agenta (wylacznie przy drukowaniu statystyk agentow).

Notka: Aby wybrac wszystkich agentéw, wpisz 99 w kolumnie Agent.

7. Kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.
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2.5.2

253

Konfiguracja aplikacji Statystyka

8. Kiliknij OK.

Notka: Statystyki mozna wydrukowac recznie z ekranu Statystyka grupy; w tym celu nalezy
klikng¢ zaktadke Drukowanie.

Konfigurowanie automatycznego wydruku statystyk dla grup
Aplikacja Statystyka umozliwia zaprogramowanie automatycznego drukowania

statystyk dziennych w okreslonych godzinach. Mozna zaprogramowac¢ do 8 wydrukéw
dziennie.

Procedura
1. Otwodrz okno ACD.
2. Kiliknij Automatyczny wydruk statystyk - grupy. Wyswietla sie okno.
3. Kliknij zaktadke Ustawienia wydruku.
4. W strefie Parametry ogélne okresl| typ wydruku.
5. Woybierz zakres czasu i czestos¢ drukowania automatycznego.
6. W strefie z prawej strony okresl:
e godzine wydruku automatycznego,
e numery grup, dla ktérych bedzie wykonywany wydruk,
o  profil lub profile wydruku odnoszace sie do zdefiniowanych profili 1, 2, 3, 4.
7. Kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.
8. Kliknij OK.
Notka: Statystyki mozna wydrukowac recznie z ekranu Statystyka agenta; w tym celu nalezy
klikng¢ zaktadke Drukowanie.
Konfigurowanie profili drukowania automatycznego

Aplikacja Statystyka umozliwia edycje czterech profili roboczych wydruku w
zaleznosci od potrzeb analizy.

Procedura

1. Otworz okno ACD.

2. W zaleznosci od definiowanego drukowania automatycznego, kliknij
Automatyczny wydruk statystyk - agenci albo Automatyczny wydruk
statystyki - grupy.

3. Kiiknij zaktadke Profil 1, 2, 3 albo 4.

4. Dla kazdego profilu wybierz wszystkie ekrany statystyk, ktére chcesz wydrukowac;
w tym celu zaznacz odpowiednie pola.
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Kliknij Zastosuj.
2.6 Definicja agentow

2.6.1 Okreslanie agentéw do analizy

Procedura

1. Otwodrz okno ACD.

2. Kiliknij Statystyka agenta.
3. KiIiknij przycisk Statystyka.

4. W menu rozwijanym strefy Agent wybierz numer agenta, ktéry ma by¢
uwzgledniony w statystykach.

Notka: Wybierz Wsz., aby uwzglednic¢ wszystkich agentéw.
5. W strefie Grupa zaznacz pole grupy lub grup, do ktérych nalezy agent.
6. Kliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢ dane.

7. Kliknij OK.
2.7 Definicja grup

271 Okreslanie grup do analizy

Procedura

1. Otwodrz okno ACD.

2. KIiknij Statystyka grupy.
3. Kliknij przycisk Statystyka.

4. W strefie Grupa zaznacz pola odpowiadajgce grupom, ktdérych majg dotyczy¢
statystyki.

5. Kiliknij Zastosuj, aby zatwierdzi¢.

6. Kiliknij OK.
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Rozdziat

3

Sprawdzanie statystyk

3.1 Statystyki w postaci graficznej

3.1.1 Wyswietlanie statystyk w postaci wykresu

Procedura

1. Otworz strone gldwng Menedzera statystyk.

2. Wybierz funkcje, ktérej statystyki chcesz sprawdzi¢. Wyswietla sie wybrane okno.

3. Kiiknij zaktadke Wykres. Statystyki sg wyswietlane w postaci wykresu.

3.2 Statystyki czasu

3.21 Wyswietlanie statystyk agentéw w postaci czasu

Procedura

1. Otwoérz okno ACD.

2. KiIiknij ikone Statystyka agenta. Wyswietla sie okno.

3. Kliknij zaktadke Tabela czaséw. Dane statystyczne dostepne w postaci czasu sg
nastepujace:
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Srednia rozmowa ACD: faczny czas rozméw ACD/liczba potaczen ACD
odebranych przez agenta.

Sredni dzwonek ACD: faczny czas trwania dzwonka dla potaczen ACD
przychodzacych na aparat agenta (faza dzwonka)/liczba potagczeh ACD
odebranych przez agenta.

Srednia rozmowa Inne: czas, przez jaki linia aparatu agenta jest zajeta
(potaczenia przychodzace i wychodzace) podczas potaczen nie
pochodzacych z serwera ACD/liczba potaczen spoza ACD dla tego aparatu.

Lacznie zajete: taczny czas potaczen poprzez serwer ACD - dzwonek + czas
trwania rozmow w systemie ACD + czas trwania innych rozméw
(przychodzacych i wychodzacych).

Razem kom. ACD: faczny czas rozmow w systemie ACD obstuzonych przez
agenta.

Razem kom. Innych: Czas zajetosci linii aparatu agenta
(rozmowy przychodzace i wychodzace) dla potagczeh nie pochodzacych z
ACD.

Razem tymczasowa nieobecnosé: tgczny czas, przez ktéry agent ma status
"Prace biurowe".
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3.2.2

Sprawdzanie statystyk

Razem na stuzbie: taczny czas, przez ktory agent jest potaczony (na stuzbie).

Wyswietlanie statystyk grup w postaci czasu

Procedura

1. Otwoérz okno ACD.

2. Kiiknij ikone Statystyka grupy. Wyswietla sie okno.

3. Kliknij zaktadke Czas. Wyswietlane sg statystyki dotyczgce nastepujgcych
danych:

Czas sredni zajetosci: taczny czas potaczen odebranych (czas, ktéry uptynat
miedzy powitaniem firmowym i koncem rozmowy) podzielony przez liczbe
obstuzonych potaczen.

Sredni czas przekierowania: taczny czas przekierowania odebranych
potaczen podzielony przez liczbe obstuzonych potaczen. Czas trwania
komunikatéw jest wliczany w czas trwania przekierowania.

Czas sredni oczekiwania: taczny czas potaczen w kolejce podzielony przez
liczbe obstuzonych potgczen, ktére oczekiwaty.

Czas sredni dzwonka: taczny czas potaczen odebranych po dzwonku
podzielony przez liczbe obstuzonych potaczen

Czas sredni rozmowy: taczny czas rozmowy dla potaczen odebranych
podzielony przez liczbe obstuzonych potaczeh.

Czas sredni nieodebranych: tagczny czas potaczen w kolejce przed
zakonczeniem potaczenia przez wywotujgcego (wywotujacy odktada
stuchawke przed uzyskaniem potaczenia z agentem) podzielony przez liczbe
nieodebranych.

Liczba nieodebranych: tgczny czas potaczen nieodebranych zakonczonych
przez wywotujgcego oczekujgcego w kolejce albo przesytanych dalej po
opuszczeniu kolejki. Te potaczenia przeszly przez kolejke. Sg one podzbiorem
licznika.

Razem przek. nrow: liczba potaczen kierowanych na numer przekierowania
(zaprogramowany w PM5/Call center/Ustugi ACD/Parametry ogoéline/Zaktadka
Ogdlne) w wyniku sytuacji alarmujacej (na przyktad grupa otwarta bez
przydzielonego agenta albo potgczenie oczekujace w sytuacji, gdy ostatni
agent wycofat sie ze stuzby). Pierwsze wywotanie jest kierowane na numer
przekierowania, a nastepne do kolejki.
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3.31

Uwaga:

3.3.2

Sprawdzanie statystyk

Statystyki wartosci bezwzglednych
Wyswietlanie statystyk agentéw w postaci wartosci
bezwzglednych

Procedura

1. Otwdrz okno ACD.

2. Kiliknij ikone Statystyka agenta. Wyswietla sie okno.

3. Kliknij zaktadke Tabela potaczen. Wyswietlane sg statystyki dotyczace
nastepujacych danych:

— Polaczenia ACD: liczba potaczen ACD odebranych przez agenta.
— Polaczenia "Przychodzace": liczba potaczen spoza ACD przychodzacych na
aparat agenta (potaczenia zewnetrzne DDI albo potaczenia wewnetrzne

przychodzace do aparatu).

— Pok. "Wychodzace": liczba potgczeh spoza ACD inicjowanych przez agenta
(potaczenia wewnetrzne lub zewnetrzne dla aparatu).

Jest to mozliwe tylko wtedy, gdy protokédt umozliwia uzyskanie takich informacji; w
przeciwnym wypadku wszystkie potaczenia "Poza ACD" albo "Inne" bedg ujmowane w
kolumnie Potgczenia "Przychodzace".

— Brak odpowiedzi: liczba brakéw odpowiedzi agenta na potgczenia pochodzace z
ACD.

Notka: Mozna wielokrotnie nie odpowiedzie¢ na rozmowe przychodzgcq o tym samym numerze.
— Tymczasowa nieobecnosé: liczba przejsé w stan "Tymczasowa nieobecnosc".
— Prace biurowe: liczba przej$¢ w stan "Prace biurowe".

— Na stuzbie: liczba wigczen agenta "Na stuzbe".

— 2wolnienie: liczba przej$¢ w stan "Zwolnienie".

Wyswietlanie statystyk grup w postaci wartosci
bezwzglednych

Procedura

1. Otwodrz okno ACD.

2. Kiliknij ikone Statystyka grupy. Wyswietla sie okno.

3. Kiiknij zaktadke Wartosé bezwzgledna. Sg wyswietlane statystyki dotyczace
nastepujacych danych:

— Potaczenia przychodzace: faczna liczba potaczen przychodzacych do fancucha
dystrybucji potagczen.
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Odebrane: liczba potaczen ACD skierowanych do agenta i odebranych,
niezaleznie od grupy (wywotywana lub przepetniona).

Potaczenia w kolejce: W kolejce: liczba potaczen w kolejce oczekujacych na
obstuzenie (potgczonych z klientem):

e W kolejce > S1: liczba potaczen, ktérych czas oczekiwania w kolejce jest
dtuzszy, niz wartos¢ progu S1. Ten licznik jest podzbiorem licznika "W
kolejce".

e W kolejce > S2: liczba potaczen, ktérych czas oczekiwania w kolejce jest
dtuzszy, niz wartos¢ progu S2. Ten licznik jest podzbiorem licznika "W kolejce
> 81"

Odrzucone: liczba potaczen, dla ktoérych jest nadawany komunikat zniechecajgcy
do oczekiwania w wyniku zapetnienia kolejki albo w sytuacji, gdy zaden agent nie
jest okreslony dla danej grupy.

Nieodebrane: liczba potaczen, ktére opuscity ACD, poniewaz wywotujgcy odtozyt
stuchawke przed rozpoczeciem rozmowy z agentem, niezaleznie od etapu
przekierowywania wywotfania.

Ustuga pot. zamk.: liczba potaczen w trakcie zamykania grupy.
Przepetnienie: liczba potaczenh obstuzonych przez agentéw nalezacych do grupy

odcigzajacej grupe wywotywana w przypadku przepetnienia. Ten licznik jest
podzbiorem licznika "Odebrane".

Notka: S1iS2 (wartosci progdw) mogq byc okreslone w PM5/Ustugi ACD/Parametry
ogolne/zaktadka Ogdine.

Wyswietlanie statystyk w postaci wartosci bezwzglednych -
Statystyka potaczen

Procedura

1.

2.

Otworz okno Statystyka potaczen.

Kliknij zaktadke Wartos¢é bezwzgledna. Informacje o liniach sg wyswietlane w
postaci wartosci bezwzglednych. Sg podawane nastepujgce informacje:

e Laczna liczba potaczenh.

e Liczba potaczen, ktorych czas trwania jest krotszy, niz T1.

e Liczba potaczen, ktoérych czas trwania jest diuzszy, niz T2.

e t3aczny czas potaczeh.

e Sredni czas potaczen = taczny czas potaczen/taczna liczba potaczen
e Maksymalny czas trwania wywotania.

e Minimalny czas trwania wywotania.
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3.4 Statystyki procentowe

3.41 Wyswietlanie statystyk grup w postaci procentowej

Procedura
1. Otwérz okno ACD.
2. Kiiknij ikone Statystyka grupy. Wyswietla sie okno.

3. Kliknij zaktadke Procent. Sg wyswietlane statystyki dotyczgce nastepujgcych
danych:

— Przychodzace: taczna liczba potagczen przychodzacych do tancucha dystrybucji
potaczeh

— Odebrane: liczba potaczen ACD skierowanych do agenta i odebranych,
niezaleznie od grupy (wywotywana lub przepetniona).

— Potaczenia w kolejce: W kolejce: liczba potaczen w kolejce oczekujgcych na
obstuzenie (potgczonych z klientem):

e W kolejce > S1: liczba potaczen, ktérych czas oczekiwania w kolejce jest
dtuzszy, niz wartos¢ progu S1. Ten licznik jest podzbiorem licznika "W
kolejce".

e W kolejce > S2: liczba potgczen, ktérych czas oczekiwania w kolejce jest
dtuzszy, niz wartos¢ progu S2. Ten licznik jest podzbiorem licznika "W kolejce
> S1".

— Odrzucone: liczba potaczen dla ktorych jest nadawany komunikat zniechecajacy
do oczekiwania w wyniku zapetnienia kolejki albo w sytuacji, gdy zaden agent nie
jest okreslony dla danej grupy.

— Nieodebrane: liczba potaczen, ktére opuscity ACD, poniewaz wywotujacy odtozyt
stuchawke przed rozpoczeciem rozmowy z agentem, niezaleznie od etapu
przekierowywania wywotania.

— Ustuga pot. zamk.: liczba potaczen w trakcie zamykania grupy.

— Przepetnienie: liczba potaczen obstuzonych przez agentéw nalezgcych do grupy
odcigzajgcej grupe wywotywang w przypadku przepetnienia. Ten licznik jest
podzbiorem licznika "Odebrane".

Notka: S1i S2 (wartosci progdw) mogq byc okreslone w PM5/Ustugi ACD/Parametry
ogobine/zaktadka Ogodine.

3.5 Typy

3.5.1 Sprawdzanie statystyk potaczen w zaleznosci od typu

W parametrach ogélnych ACD mozna utworzy¢ do 10 kodoéw typu. Uzywajac
Asystenta Agenta (Agent Assistant), uzytkownik moze przydzieli¢ (albo
zakwalifikowaé) kazde obstugiwane wywotanie przez wybranie jednego z kodéw typu.
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3.5.2

3.6

Sprawdzanie statystyk

Procedura

1. Otwodrz okno ACD.

2. Kiliknij ikone Statystyka agenta.

3. Kliknij zaktadke Tabela potaczen. Statystyki potgczen sg wyswietlane w
wartosciach bezwzglednych w postaci tabeli.

4. Kiliknij przycisk Opcje. Wyswietla sie strefa Tabela potaczen.

5. Zaznacz pole Lb. pot./Typ. Wyswietla sie strona raportéw wedtug typu.

Notka: DomysSinie jest zaznaczone pole Ogdlne. Strona Ogodlne umozliwia wy$wietlenie
wszystkich potgczen.

6.

Kliknij OK.

Sprawdzanie statystyk czasu w zaleznosci od typu

Procedura

1. Otwoérz okno ACD.

2. Kiliknij ikone Statystyka agenta.

3. Kiiknij zaktadke Tabela potaczen.

4. Kiliknij przycisk Opcje. Wyswietla sie strefa Tabela czasow.

5. Wybierz:
e Czas tacznyltyp: aby wyswietli¢ taczny czas potaczen wedtug typu.
e Czas sredniltyp: aby wyswietli¢ sredni czas potaczen wedtug typu.

6. Kliknij OK.

Notka: Domys$inie zaznaczone jest pole Ogéine. Strona Ogélne umozliwia wyswietlenie czasu
wszystkich potgczen.

Definicja typow potaczen dla statystyk grup

Mozna uzyskac statystyki dla nastepujacych informac;ji:

Polaczenia przychodzace: taczna liczba potgczen przychodzacych do tarhicucha
dystrybucji potaczen

Odebrane: liczba potgczen ACD skierowanych do agenta i odebranych,
niezaleznie od grupy (wywotywana lub przepetniona).

Polaczenia w kolejce: W kolejce: liczba potaczen w kolejce oczekujacych na
obstuzenie (potgczonych z klientem), w tym:
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e W kolejce > S1: liczba potaczen, ktérych czas oczekiwania w kolejce jest
dtuzszy, niz wartos¢ progu S1. Ten licznik jest podzbiorem licznika "W
kolejce".

e W kolejce > S2: liczba potagczen, ktérych czas oczekiwania w kolejce jest
dtuzszy, niz wartos¢ progu S2. Ten licznik jest podzbiorem licznika "W kolejce
> S1".

— Odrzucone: liczba potaczen dla ktorych jest nadawany komunikat zniechecajacy
do oczekiwania w wyniku zapetnienia kolejki albo w sytuacji, gdy zaden agent nie
jest okreslony dla danej grupy.

— Nieodebrane: liczba potaczen, ktére opuscity ACD, poniewaz wywotujacy odtozyt
stuchawke przed rozpoczeciem rozmowy z agentem, niezaleznie od etapu
przekierowywania wywotania.

— Ustuga pot. zamk.: liczba potaczen w trakcie zamykania grupy.

— Przepetnienie: liczba potaczen obstuzonych przez agentéw nalezgcych do grupy
odcigzajacej grupe wywotywang w przypadku przepetnienia. Ten licznik jest
podzbiorem licznika Odebrane.

Notka: Wartosci progoéw S1i S2 mogg by¢ okreSlone w PM5/Ustugi ACD/Parametry
o0gobine/zaktadka Ogdine.

3.7 Definicja typow czasu trwania dla statystyk grup

Dane statystyczne dostepne dla czasu sg nastepujace:

— Cazas sredni zajetosci: taczny czas potgczeh odebranych (czas, ktéry uptynat
miedzy powitaniem firmowym i koricem rozmowy) podzielony przez liczbe
obstuzonych potaczen.

- Sredni czas przekierowania: taczny czas przekierowania odebranych potaczen
podzielony przez liczbe obstuzonych potaczen. Czas trwania komunikatéw jest
wliczany w czas trwania przekierowania.

— Cazas sredni oczekiwania: taczny czas potgczen oczekujgcych podzielony przez
liczbe obstuzonych potaczen, ktére oczekiwaty.

— Cazas sredni dzwonka: faczny czas potaczen odebranych po dzwonku podzielony
przez liczbe obstuzonych potaczen

— Czas sredni rozmowy: taczny czas rozmowy dla potgczen odebranych
podzielony przez liczbe obstuzonych potaczen.

— Czas sredni nieodebranych: fgczny czas potgczen oczekujacych przed
zakonczeniem potaczenia przez wywotujacego (wywotujacy odktada stuchawke
przed uzyskaniem potgczenia z agentem) podzielony przez liczbe potaczen
nieodebranych.

— Liczba nieodebranych: taczny czas potaczen nieodebranych (w wyniku
odtozenie stuchawki), zakonczonych przez wywotujacego oczekujgcego w kolejce
albo przesytanych dalej po opuszczeniu kolejki. Te potaczenia przeszly przez
kolejke. Sg one podzbiorem licznika.
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3.8

3.8.1

3.8.2

Sprawdzanie statystyk

— Zakonczenia samodzielne: liczba potaczen zakonczonych samodzielnie (przez
nacisniecie klawisza *) w celu opuszczenia kolejki bez odktadania stuchawki i
pozostawienia wiadomosci w skrzynce poczty gtosowej grupy.

— Liczba przekierowan: liczba potaczen kierowanych na numer przekierowania
(zaprogramowany w PM5/Call center/Ustugi ACD/Parametry ogélne/Zaktadka
Ogolne) w wyniku sytuacji alarmujacej (na przyktad grupa otwarta bez
przydzielonego agenta, albo potaczenie oczekujace w sytuacji, gdy ostatni agent
wycofat sie ze stuzby).

Pierwsze wywotanie jest kierowane na numer przekierowania, a nastepne do
kolejki.

Stopa zajetosci linii

Sprawdzanie statystyk stopy zajetosci linii

Stopa zajetosci linii jest rowna czasowi linii odnoszonemu do maksymalnej zajetosci.
Informacje dotyczace linii umozliwiajg poznanie wykorzystania wewnetrznych
zasobow call center.

Stopa zajetosci danej linii moze by¢ wyliczona na podstawie nastepujacych kryteriéw:

e Codziennie: stopa zajetosci jest obliczana w przedziatach pétgodzinnych lub
godzinnych z przedstawieniem dla 24 godzin lub podanego zakresu czasu.

o Okres: stopa zajetosci jest obliczana w przedziatach 24-godzinnych dla wielu
kolejnych dni.

e Co miesiac: stopa zajetosci jest obliczana w przedziatach 24-godzinnych.

o Linie: stopa zajetosci jest obliczana indywidualnie dla kazdej linii lub dla wielu
linii.

Procedura
1. Otwodrz okno Statystyka linii.

2. W oknie Statystyka linii kliknij zaktadke Zapetnienie. Wys$wietla sie
przedstawienie graficzne stopy zajetosci linii.

Sprawdzanie statystyk wspétczynnika zapetnienia linii

Wspotczynnik zapetnienia linii odpowiada stopie zajetosci wynoszacej 100%.
Odpowiada on chwili, gdy linia lub linie nie moga juz obstugiwaé innych potaczen.

Procedura
1. Otworz okno Statystyka linii.

2. W oknie Statystyka linii kliknij zaktadke Zapetnienie. Wspotczynnik zapetnienia
linii jest wysSwietlany procentowo na przedstawieniu graficznym.
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Sprawdzanie statystyk

Notka: Wspotczynnik zapetnienia jest obliczany dla okreslonego dnia. Mozna wybrac¢ wytgcznie
tryb statystyk codziennych. W trybach statystyk Okresowych i Miesiecznych nie mozna uzyskac
przedstawienia wspofczynnika zapetnienia.

3.8.3 Sprawdzanie okreséw zapetnienia linii

Ekran Okresy zapetnienia linii pokazuje wszystkie okresy, w ktérych linie sg
zapetnione.

Procedura
1. Otworz okno Statystyka linii.

2. W oknie Statystyka linii kliknij zakltadke Okresy zapetnienia linii. Okresy
zapetnienia sg wyswietlane w postaci listy.

3.9 Lista potaczen utraconych

3.9.1 Sprawdzanie listy potaczen utraconych

Potaczenia utracone to potaczenia, ktére nie docierajg do ACD, gdy wszystkie linie sg
zapetnione.

Procedura
1. Otworz okno Statystyka polaczen.

2. KIiknij zaktadke Lista utraconych potaczen. Wyswietla sie okno podajace
szczegotowe informacje o potaczeniach utraconych:

e Data.

e (Godzina.
e Linia.

e Aplikacja.

e  Numer wywotujgcy.
e Numer powiadamiany.

¢ |UU (informacja uzytkownik-uzytkownik).
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