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Capitulo

1 Apresentagdo geral

1-1 Apresentacao da aplicacao Estatisticas

1-1-1 O que é a aplicacao Estatisticas

A aplicacao Estatisticas é um software que permite ter acesso a estatisticas didrias sobre grupos,
agentes, linhas e chamadas. As informacées sdo apresentadas sob a forma de tabelas e/ou gréficos.

Os principais objectivos desta aplicagéo séo:

1. A visualizacGo de estatisticas sob a forma de:
¢ Grdfico,

e Duracdo,

* Valor absoluto,

* Percentagem.

2. Configuracdo dos periodos de estatisticas.
3. Configuracdo do aspecto dos grdficos.
4. DefinicGo dos pardmetros das estatisticas.

5. Definicdo dos parédmetros da impressdo automdtica.

1-1-2 Apresentacao da interface
Uma pdgina-tipo da aplicagéo é composta por trés zonas principais:
e Zona de separadores superior.
¢ Corpo da janela.

e Zona de separadores inferior.

Zona de separadores superior

Esta zona permite aceder aos diferentes tipos de visualizagdo de estatisticas ou & definicdo dos
pard@metros da impressdo automdtica.

Corpo da janela

Esta zona permite visualizar os elementos cujas estatisticas pretende, bem como as informagdes
sobre os separadores seleccionados.
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1-2

1-2-1

1-2-2

1-2

Zona de separadores inferior

Esta zona permite aceder as diferentes opgdes de configuragdo das estatisticas da aplicagéo
Estatisticas.

Ligar e desligar

Abrir a aplicacao Estatisticas localmente

A aplicacao Estatisticas permite efectuar estatisticas localmente, remotamente e localmente, sem
ligagdo.

Procedimento

Para abrir a aplicacdo Estatisticas localmente, proceder da seguinte forma:

1. Seleccionar a aplicacGo Statistic Manager no gestor de programas. A janela Statistic
Manager ¢ apresentada.

As fungdes propostas nesta janela sdo as seguintes:
- Configuragéo: permite configurar a aplicacdo Statistic Manager.
- Estatisticas das chamadas: permite aceder as estatisticas das chamadas.

- Taxa de ocupacédo das linhas: permite aceder s informagdes relativas aos recursos
internos do centro de atendimento telefénico.

- ACD: permite aceder &s estatisticas dos grupos e dos agentes e, ainda, configurar a im-
pressdo automdtica das mesmas.

2. No menu Configuracéo, verificar se o PBX server se encontra seleccionado com o endereco
IP do PBX correspondente e, em seguida, clicar em OK.

3. Seleccionar a funcé@o a consultar. A janela que corresponde a esta fungéo é apresentada.

Abrir a aplicacao Estatisticas remotamente

A aplicacao Estatisticas permite efectuar estatisticas remotamente, localmente e localmente, sem
ligacdo.

Procedimento

Para abrir a aplicacdo Estatisticas remotamente, proceder da seguinte forma:

1. Abrir uma ligacdo PM5 no servidor remoto.

2. Anotar o endereco IP utilizado por esta ligacdo, executando, para tal, Ipconfig no DOS, ou

verificar o endereco PPP da placa de CPU do sistema, no menu PM5/material e limites/
placas IP/endereco IP do PABX

Comentdrio : De um modo geral, o valor é 10.168.92.100.
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Apresentacdo geral

3. Introduzir este endereco IP no menu da aplicagéo Estatisticas Estatisticas/Configuracgéio/PBX
Server/Endereco IP.

4. Iniciar as estatisticas.

Atencéo: O tempo de transferéncia pode ser elevado, dependendo das estatisticas solicitadas.

1-2-3 Abrir a aplicacéao Estatisticas localmente, sem ligacao

A aplicacdo Estatisticas permite visualizar estatisticas localmente, utilizando ficheiros de estatisticas
ACD disponiveis no computador (disco rigido ou outro suporte).

1. Seleccionar a aplicagdo Estatisticas no gestor de programas: a janela Statistic Manager é
apresentada.

2. Clicar em Configuracgéio e, em seguida, em Local.
3. Seleccionar a pasta Rastreio, onde se encontram guardados os ficheiros de estatisticas.

4. Seleccionar a fungdo a visualizar.

1-2-4 Consultar as estatisticas dos grupos e dos agentes
Procedimento

1. Seleccionar a aplicacgo Statistic Manager no gestor de programas. A janela Statistic
Manager ¢ apresentada.

2. Clicar no botéo ACD. A janela ACD é apresentada.
As funcgdes propostas nesta janela sé@o as seguintes:

* Estatisticas dos grupos: permite visualizar as estatisticas dos grupos sob a forma de grdéfico,
de duracéo, de valor absoluto ou de percentagem.

* Estatisticas dos agentes: permite visualizar as estatisticas dos agentes sob a forma de
gréfico, de duragdo ou de valor absoluto.

* Impressao automatica das estatisticas - grupos: permite definir os paré@metros de
impress@o automdtica das estatisticas dos grupos.

* Impressdo automatica das estatisticas - agentes: permite definir os pardmetros de
impressdo automdtica das estatisticas dos agentes.
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1-2-5

1-4

Encerrar a aplicacao Estatisticas
Procedimento

Para encerrar a aplicacdo Estatisticas, proceder da seguinte forma:
1. Fechar a janela oai'ia. A janela Statistic Manager é apresentada.

2. Clicar no fcone . A interface deixa de estar visivel.
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Capitulo

2 Configuracdo de aplicagdo
Estatisticas

2-1 Configurar o acesso a aplicacao Estatisticas

Procedimento

1. Aceder & pdgina inicial do Statistic Manager.

2. Clicar em Configuracédo. A janela é apresentada. Esta é composta por duas zonas:

- Zona superior: permite seleccionar o idioma da aplicagéo. Os idiomas disponiveis a
partir da lista pendente sGo os seguintes: francés, alemao, inglés, espanhol, italiano e
neerlandés.

Cam. I c:hbemphlrace

|dicrna IF'l:urtugués j

- Zona inferior de botées: permite seleccionar o servidor para utilizagdo da aplicagéo e
o endereco IP a introduzir, a partir de um de trés botdes.

%+ Local  Windows Server = PBx Server
= R =T
[ dinel tmp
[ trace
Canf.

Lanc.

Wersdo |

Comentdrio: Para saber qual a versdo da aplicagdo, clicar em VersGo na zona inferior da janela.

3. Seleccionar o idioma de visualizagdo na lista pendente da zona superior.

4. Seleccionar PBX Server e, em seguida, intfroduzir o endereco IP do sistema no campo Enderecgo
IP.
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Capitulo 2  Configuragdo de aplicacdo Estatisticas

2-2

2-2-1

2-2-2

2-2

Comentdrio: Seleccionar Windows server, se existir um servidor externo, e seleccionar Local, se pretender efectuar
estatisticas a partir de ficheiros disponiveis, localmente, no computador.

5. Clicar em Validar para validar os dados.

6. Clicar em OK.

Configuracao dos periodos de estatisticas

Configurar os periodos de estatisticas para Estatisticas das chamadas
Procedimento

1. Aceder & janela Estatisticas das chamadas.
2. Clicar no botéo Estatisticas. A janela de definicéio dos parédmetros é apresentada. E possivel
configurar o periodo de acordo com trés critérios:

- Diario: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a apre-
sentac@o por meias horas ou por horas.

- Periodo: permite configurar a frequéncia das estatisticas, com uma data de inicio e uma
data de fim de periodo.

- Mensal: permite configurar a frequéncia das estatisticas, de acordo com um determinado
més do calenddrio.

3. Seleccionar os par@metros de configuracdo, de acordo com as necessidades pessoais, e, em
seguida, clicar em Aplicar para validar os dados.

4. Clicar em OK para fechar a janela.

Comentdrio: E possivel seleccionar um intervalo horério de 24 horas ou um valor definido nos menus de lista
pendente da opgdo Entre para todas estas selec¢ées.

Configurar os periodos de estatisticas para Taxa de ocupacéao das linhas
Procedimento

1. Aceder & janela Taxa de ocupacao das linhas.
2. Clicar no botdo Estatisticas. A janela de definicdo dos paradmetros é apresentada. E possivel
configurar os periodos de estatisticas de acordo com trés critérios:

- Didrio: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a apre-
sentacéo por meias horas ou por horas.

- Periodo: permite configurar a frequéncia das estatisticas, com um dia de inicio e um dia
de fim de periodo.

- Mensal: permite configurar a frequéncia das estatisticas, de acordo com um determinado
més do calenddério.
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Configuracdo de aplicacdo Estatisticas

3. Seleccionar os par@metros de configuracdo, de acordo com as necessidades pessoais, e, em
seguida, clicar em Aplicar para validar os dados.

4. Clicar em OK para fechar a janela.

Comentdrio: E possivel seleccionar um intervalo horério de 24 horas ou um valor definido nos menus de lista
pendente da opgéo Entre para todas estas selecgbes.

2-2-3 Configurar os periodos de estatisticas para a ACD
2-2-3-1 Configurar os periodos de estatisticas para a ACD - Estatisticas dos agentes
Procedimento

1. Aceder & janela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas dos agentes.

3. Clicar no botéo Estatisticas. A janela de definicdo dos parémetros é apresentada. E possivel
configurar os periodos de estatisticas de acordo com trés critérios:

- Diario: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a apre-
sentacdo por meias horas ou por horas.

- Periodo: permite configurar a frequéncia das estatisticas, com um dia de inicio e um dia
de fim de periodo.

- Mensal: permite configurar a frequéncia das estatisticas, de acordo com um determinado
més do calendério.

4. Seleccionar os parémetros de configuracéo, de acordo com as necessidades pessoais, e, em
seguida, clicar em Aplicar para validar os dados.

5. Clicar em OK para fechar a janela.
Comentdrio: E possivel seleccionar um intervalo hordrio de 24 horas ou um valor definido nos menus de lista

pendente da opgéo Entre para todas estas selecgbes.

2-2-3-2 Configurar os periodos de estatisticas para a ACD - Estatisticas dos grupos
Procedimento
1. Aceder & janela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas dos grupos.

3. Clicar no botéo Estatisticas. A janela de definicdo dos pardmetros é apresentada. E possivel
configurar os periodos de estatisticas de acordo com trés critérios:

- Didrio: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a apre-
sentacdo por meias horas ou por horas.
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2-3

2-3-1

2-3-2

2-4

5.

2 Configuracdo de aplicagdo Estatisticas

- Periodo: permite configurar a frequéncia das estatisticas, com um dia de inicio e um dia
de fim de periodo.

- Mensal: permite configurar a frequéncia das estatisticas, de acordo com um determinado
més do calendério.

. Seleccionar os pardmetros de configuracéo, de acordo com as necessidades pessoais, e, em

seguida, clicar em Aplicar para validar os dados.

Clicar em OK para fechar a janela.

Comentdrio: E possivel seleccionar um intervalo horério de 24 horas ou um valor definido nos menus de lista
pendente da opgdo Entre para todas estas selecgbes.

Configuracao do aspecto dos graficos

Configurar o aspecto dos graficos para Estatisticas das chamadas

Procedimento
1. Aceder & janela Estatisticas das chamadas.
2. Clicar no botdo Opgoes. A janela de definigdo dos par@metros é apresentada. Esta é composta
por quatro zonas:
- Aspecto: permite configurar a cor das curvas dos gréficos.
- Quadricula: permite configurar o tipo de quadricula dos gréficos.
- Grdfico: permite seleccionar o tipo de gréfico.
- Opcao: permite seleccionar o tipo de chamada cujas estatisticas se pretendem visualizar.
Estas informagdes serdo apresentadas no separador Valor absoluto.
3. Modificar os parémetros de acordo com as necessidades pessoais.
4. Clicar em OK para validar os dados.

Configurar o aspecto dos gréaficos para Taxa de ocupacao das linhas

Procedimento

. Aceder & janela Taxa de ocupacéo das linhas.

. Clicar no botdo Opg¢ées. A janela de definicGo dos pardmetros é apresentada. Esta é composta

por quatro zonas:

- Aspecto: permite configurar a cor das curvas dos gréficos.

- Quadricula: permite configurar o tipo de quadricula dos gréficos.
- Grdfico: permite seleccionar o tipo de gréfico.

- Opcao: permite seleccionar o tipo de chamada cujas estatisticas se pretendem visualizar.
Estas informacgdes serdo apresentadas no separador Valor absoluto.
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Configuracdo de aplicacdo Estatisticas

3. Modificar os parémetros de acordo com as necessidades pessoais.

4. Clicar em OK para validar os dados.

2-3-3 Configuracao do aspecto dos graficos para a ACD

2-3-3-1 Configurar o aspecto dos graficos para a ACD - Estatisticas dos grupos
Procedimento
1. Aceder & janela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas dos grupos.

3. Clicar no botdo Opgoes dos grdaficos. A janela de definigdo dos parédmetros é apresentada.
Esta é composta por quatro zonas:
- Zona superior: permite seleccionar a cor dos gréficos.

- Zona central: permite seleccionar o tipo de grdfico.

- Zona de Sintese: permite definir em que tipo de chamada serdo realizadas as estatisticas.
O utilizador pode optar por Chamadas recebidas (reGne as chamadas assistidas, em dis-
suas@o, abandono, encerramento, para o dia, e os grupos seleccionados) ou por Chamadas
assistidas (retne as chamadas ACD directas, em espera, em espera mais de S1 e em espera
mais de S2 para o dia e para os grupos seleccionados).

- Zona NUmero: permite seleccionar o tipo de visualizacdo do gréfico: Valor absoluto ou
Duracéo.

4. Modificar os parG@metros de acordo com as necessidades pessoais.

5. Clicar em OK para validar os dados.

2-3-3-2 Configurar o aspecto dos graficos para a ACD - Estatisticas dos agentes
Procedimento

1. Aceder & janela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas dos agentes.

3. Clicar no botdo Opcgoes. A janela de definigdo dos pardmetros é apresentada. Esta é composta
por quatro zonas:
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Capitulo 2  Configuragdo de aplicacdo Estatisticas

* Zona superior: permite seleccionar a cor dos grdéficos.
* Zona central: permite seleccionar o tipo de grdfico.

* Zona de Sintese: permite agrupar:

- Numerode chamadas: agrupa as chamadas ACD, as chamadas recebidas, as chamadas
efectuadas, as chamadas em modo activo, as chamadas em modo inactivo, as chamadas
gue ndo se concretizaram, a auséncia tempordria e o trabalho complementar.

- Soma das duracgdes: agrupa o total das comunicagdes ACD, os toques ACD e as restantes
comunicagdes, para o dia, o(s) agente(s) e respectivo(s) grupos seleccionados.

- Duracéo média: agrupa as comunicagdes ACD, os toques ACD e as restantes comuni-
cagdes, para o dia, o(s) agente(s) e respectivo(s) grupos seleccionados.

* Zona de pormenor: permite definir os grdficos, tendo em conta estados especificos.
4. Modificar os par@metros de acordo com as necessidades pessoais.

5. Clicar em OK para validar os dados.

2-4 DefinicAdo dos parametros das estatisticas das chamadas

2-4-1 Definir parametros por aplicacao
O software Estatisticas permite seleccionar a aplicagdo sobre a qual devem incidir as estatisticas.
Procedimento

1. Aceder & janela Estatisticas das chamadas.
2. Clicar no botdo Paré@metros.

3. Na zona Paré@metros, seleccionar Por aplicacio. O menu de lista pendente Lista das
aplicagoes é apresentado.

4. Seleccionara aplicacdo das estatisticas a visualizar. A selecgdo é visualizada na zona Aplicagées
seleccionadas.

5. Na zona Limiar, definir (em segundos) os limiares T1 e T2.

Comentdrio: Por predefini¢do, T1 e T2 estGo a 0. O valor destes dois parGmetros permite calcular e actualizar
os campos "NUmero de chamadas com duraggo < = T1" e "Ndmero de chamadas com duragdo > = T2".

6. Clicar em Aplicar para validar.

7. Clicar em OK.
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2-4-2 Definir parametros por linha
O software Estatisticas permite seleccionar as linhas sobre as quais devem incidir as estatisticas.

Procedimento

—

. Aceder & janela Estatisticas das chamadas.
2. Clicar no botdo Paré@metros.

3. Na zona Parémetros, seleccionar Por linha. A zona Selecg@io das linhas ¢ visualizada do
lado direito da janela.

4. Seleccionar as caixas de verificagdo correspondentes &s linhas cujas estatisticas pretende.
5. Na zona Limiar, definir (em segundos) os limiares T1 e T2.

Comentdrio: Por predefini¢do, T1 e T2 est@o a 0. O valor destes dois par@metros permite calcular e actualizar
os campos "Ndmero de chamadas com duracdo < = T1" e "Ndmero de chamadas com duragdo > = T2".

6. Clicar em Aplicar para validar os dados.

7. Clicar em OK.

2-5 Definicdo dos parametros da impressao automatica
2-5-1 Definir os parametros de impressdo automéatica das estatisticas
dos agentes

A aplicacao Estatisticas permite programar uma edicdo automdtica para imprimir as estatisticas
didrias, a determinadas horas do dia. E possivel programar até 8 impressdes por dia.

Procedimento

—

. Aceder & janela ACD.

N

. Clicar em Impressao automatica das estatisticas - agentes. A janela é apresentada.
3. Clicar no separador Paréimetros de impressao.

4. Na zona Parametros gerais, definir o tipo de impresséo.

5. Seleccionar o intervalo de tempo e a frequéncia de impressé@o automdtica.

6. Na zona da direita, definir:
- a hora de edicdo automdtica,
- o(s) nimero(s) do(s) grupo(s) abrangido(s),
- ofs) perfil(is) de impressao relativo(s) aos perfis 1, 2, 3, 4 definidos.

- o nUmero do agente (apenas para impressdo das estatisticas dos agentes).
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2-5-2

2-5-3

2-8

Comentdério: Para seleccionar todos os agentes, introduzir 99 na coluna Agente.
7. Clicar em Aplicar para validar os dados.
8. Clicar em OK.

Comentdrio: A impressGo manual das estatisticas pode ser efectuada a partir da janela Estatisticas dos grupos,
clicando, para tal, no separador Impresséo.

Definir os parametros de impressdo automatica das estatisticas
dos grupos

A aplicacao Estatisticas permite programar uma impressdo automdtica das estatisticas didrias, a
determinadas horas do dia. E possivel programar até 8 impressdes por dia.

Procedimento

1. Aceder & janela ACD.

2. Clicar em Impresséo automatica das estatisticas - grupos. A janela é apresentada.
3. Clicar no separador Parémetros de impresséo.

4. Na zona Para@metros gerais, definir o tipo de impresséo.

5. Seleccionar o intervalo de tempo e a frequéncia de impress@o automdtica.

6. Na zona da direita, definir:
- a hora de edicdo automdtica,
- o(s) nimero(s) do(s) grupo(s) abrangido(s) pela impresséo,

- of(s) perfil(is) de impressao relativo(s) aos perfis 1, 2, 3, 4 definidos.
7. Clicar em Aplicar para validar os dados.
8. Clicar em OK.

Comentdrio: A impressdo manual das estatisticas pode ser efectuada a partir da janela Estatisticas dos agentes,
clicando, para tal, no separador Impresséo.

Definir os parametros dos perfis de impressao automatica

A aplicacdo Estatisticas permite editar quatro tipos de perfil de impressdo, dependendo das
necessidades de andlise.

Procedimento

1. Aceder & janela ACD.

2. Dependendo da impressdo automdtica a parametrizar, clicar em Impresséo automdatica das
estatisticas - agentes ou em Impressao automatica das estatisticas - grupos.
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3. Clicar no separador Perfil 1,2, 3 ou 4.

4. Seleccionar, para cada um dos perfis, as vérias janelas de estatisticas a imprimir, seleccionando
as caixas de verificacdo correspondentes.

5. Clicar em Aplicar para validar os dados.

6. Clicar em OK.

2-6 Definicao dos agentes
2-6-1 Definir os agentes a analisar
Procedimento

1. Aceder & janela ACD.
2. Clicar em Estatisticas dos agentes.
3. Clicar no botdo Estatisticas.

4. Apartirdo menu de lista pendente dazona Agente, seleccionar o nimero do agente a considerar
nas estatisticas.

Comentdrio: Seleccionar Todos para considerar todos os agentes.
5. Na zona Grupo, seleccionar a caixa de verificacdo do(s) grupo(s) a que o agente pertence.
6. Clicar em Aplicar para validar os dados.

7. Clicar em OK.
2-7 Definicao dos grupos

2-7-1 Definir os grupos a analisar
Procedimento
1. Aceder & janela ACD.
2. Clicar em Estatisticas dos grupos.
3. Clicar no botéo Estatisticas.

4. Na zona Grupo, seleccionar as caixas de verificacdo dos grupos sobre os quais devem incidir
as estatisticas.

5. Clicar em Aplicar para validar.
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6. Clicar em OK.
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3

Consulta das estatisticas

3-1 Estatisticas graficas

3-1-1 Visualizar as estatisticas sob a forma de gréafico

Procedimento

1. Aceder & pdgina inicial Statistic Manager.

2. Seleccionar a funcdo cujas estatisticas pretende consultar. A janela seleccionada é apresentada.

3. Clicar no separador Grafico. As estatisticas sdo apresentadas sob a forma de gréfico.

3-2 Estatisticas de duracao
3-2-1 Visualizar as estatisticas dos agentes sob a forma de duracao
Procedimento

1. Aceder & janela ACD.

2. Clicar no icone Estatisticas dos agentes. A janela é apresentada.

3. Clicar no separador Tabela de duracées. As estatisticas disponiveis sob a forma de duragao
s@o as seguintes:

Média de com. ACD: duracéo total da comunicacdo ACD/ndmero de chamadas ACD
assistidas pelo agente.

Média de toque ACD: duracdo total de toque das chamadas ACD enviadas para o
telefone do agente (fase de toque)/nimero de chamadas ACD assistidas pelo agente.

Média de com. Outros: momento em que o telefone do agente estd impedido ("Entrada"
e "Saida"), & excepgdo das chamadas provenientes do servidor ACD/nimero de linhas
impedidas neste telefone, & excepcdo das chamadas ACD.

Soma de ocupacao total: duracdo total das chamadas do servidor ACD a tocar +
duracéo das comunicacées ACD + duracéo das comunicagdes Outros ("Entrada" e "Saida").

Soma das com. ACD: duragéo total de comunicagdo das chamadas ACD processadas
pelo agente.

Soma das com. Outros: duracdo de ocupagéo da linha do telefone do agente
("Entrada" e "Saida"), & excepcdo de chamadas provenientes da ACD.

Soma das auséncias tempordrias: tempo total passado no estado "Trabalho comple-
mentar" do agente.

Soma de "Activo": duracéo total do tempo em que o agente estd ligado (activo).
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3-2-2

3-3

3-3-1

3-2

3 Consulta das estatisticas

Visualizar as estatisticas dos grupos sob a forma de duracao

Procedimento

1. Aceder & janela ACD.

2. Clicar no icone Estatisticas dos grupos. A janela é apresentada.

3. Clicar no separador Durag@io. Sdo apresentadas as estatisticas relativas aos seguintes
elementos:

Duracéo média de ocupacao: duracdo total das chamadas assistidas (tempo decorrido
entre o andncio de recepgdo e o fim da comunicacéo), dividida pelo nUmero de chamadas
assistidas.

Duracéio média de encaminhamento: duracdo total do encaminhamento das chama-
das assistidas, dividida pelo ndmero de chamadas assistidas. A duragéo dos andncios é
contada no tempo de encaminhamento.

Duracdéo média de espera: duracdo total das chamadas em fila de espera, dividida
pelo nimero de chamadas assistidas que tiveram de esperar.

Duracéo média de toque: duracdo total das chamadas assistidas a tocar, dividida pelo
numero de chamadas assistidas.

Duracéo média de comunicacao: duracéo total das chamadas assistidas em comuni-
cacdo, dividida pelo nUmero de chamadas assistidas.

Duracéo média de abandono: duracéo total das chamadas em fila de espera, antes
do abandono do chamador (o chamador desliga antes de ser colocado em comunicacéo
com um agente), dividida pelo nimero de abandonos.

NUmero de abandonos: duracéo total das chamadas abandonadas, depois de deslig-
arem, estando estas em fila de espera ou a ser transferidas, depois de terem deixado a fila
de espera. Estas chamadas passaram pela fila de espera e constituem um subconjunto do
contador.

NUmero de transferéncia: nUmero de chamadas enviadas para o nUmero de transfer-
éncia (programado em PM5/Centro de atendimento telefénico/Servico ACD/Parémetros
Gerais/separador Geral), no seguimento de uma situagd@o preocupante (grupo aberto sem
agente atribuido ou chamada em espera estando o Ultimo agente a sair de servico, por
exemplo). A primeira chamada é enviada para o ndmero de transferéncia e as seguintes
s@o colocadas em espera.

Estatisticas de valor absoluto

Visualizar as estatisticas dos agentes sob a forma de valor absoluto

Procedimento

1. Aceder & janela ACD.

2. Clicar no icone Estatisticas dos agentes. A janela é apresentada.
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3. Clicar no separador Tabela de chamadas. Séo apresentadas as estatisticas relativas aos
seguintes elementos:

- Chamadas ACD: nimero de chamadas ACD assistidas pelo agente.

- Chamadas"Entrada": nimero de chamadas néo-ACD que chegam ao telefone do agente
(chamadas externas SDA ou internas destinadas ao telefone).

- Chamadas "Saida": nUmero de chamadas néo-ACD por iniciativa do agente (chamadas
internas ou externas destinadas ao telefone).

Atencéo: Tal s6 é possivel se o protocolo permitir aceder & informacéo; de outro modo, todas as
chamadas "Nao-ACD" ou "Outras" sdo reunidas na coluna Chamadas "Entrada”.

- Semresposta: nimero de chamadas sem resposta do agente, das chamadas provenientes
da ACD.

Comentdrio: Poderd haver vdrias chamadas sem resposta para o mesmo ndmero de chamador.
- Auséncia tempordria: nimero de passagens ao estado "Auséncia tempordria".
- Trabalho complementar: nimero de passagens ao estado "Trabalho complementar".
- Activo: nUmero de "activacdes" do agente.

- Inactivo: nimero de "desactivacdes" do agente.

3-3-2 Visualizar as estatisticas dos grupos sob a forma de valor absoluto
Procedimento

1. Aceder & janela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas dos grupos. A janela é apresentada.

3. Clicar no separador Valor absoluto. Sdo apresentadas as estatisticas relativas aos seguintes
elementos:

* Chamadas recebidas: nUmero total das chamadas recebidas na cadeia de distribuicdo de
chamadas.

* Chamadas assistidas: nimero de chamadas ACD transferidas para um agente e com
concretizacdo de comunicagdo, independentemente do grupo (solicitado ou em sobrecargal).

* Chamadas em espera: Chamadas aguardadas: ndmero de chamadas colocadas em
espera, antes de serem assistidas (concretizacdo de comunicagéo com o cliente):

- Espera > S1: nUmero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao limiar S1. Este
contador é um subconjunto do contador "Chamadas aguardadas".

- Espera > $2: nUmero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao limiar S2. Este
contador é um subconjunto do contador "Espera >S1".
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* Chamadas dissuadidas: nimero de chamadas dirigidas em dissuasdo, no seguimento de
uma saturagdo da fila de espera ou se ndo houver nenhum agente definido para um
determinado grupo.

* Chamadas abandonadas: nimero de chamadas que deixaram a ACD, tendo o emissor
desligado antes de ser colocado em comunicacdo com um agente, independentemente da fase
de encaminhamento da chamada.

* Chamadas de servico fechado: nimero de chamadas durante o fecho do grupo.

* Chamadas em sobrecarga: nimero de chamadas assistidas por um agente pertencente ao
grupo em sobrecarga do grupo solicitado. Este contador é um subconjunto do contador
"Chamadas assistidas".

Comentdrio: S1 e S2 sao dois valores de limiar cujos parémetros podem ser definidos em PM5/Servico ACD/
Parémetros gerais/separador Geral.

3-3-3 Visualizar as estatisticas sob a forma de valor absoluto para Estatisticas
das chamadas

Procedimento

1. Aceder & janela Estatisticas das chamadas.

2. Clicar no separador Valor absoluto. As informacdes relativas as linhas séo visualizadas como
valor absoluto. As informagdes disponibilizadas s@o as seguintes:
- Numero total de chamadas.
- NuUmero de chamadas com duragéo inferior a T1.
- NUmero de chamadas com duragdo superior a T2.
- Duragdo total das chamadas.
- Duracdo média das chamadas = duracdo total das chamadas/ndmero total de chamadas.
- Duragdo méxima de uma chamada.

- Duragdo minima de uma chamada.

3-4 Estatisticas em percentagem
3-4-1 Visualizar as estatisticas dos grupos sob a forma de percentagem
Procedimento

1. Aceder & janela ACD.

2. Clicar no icone Estatisticas dos grupos. A janela é apresentada.
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3-5-1

Consulta das estatisticas

. Clicar no separador Percentagem. Séo apresentadas as estatisticas relativas aos seguintes

elementos:

Chamadas recebidas: nimero total das chamadas recebidas na cadeia de distribuigdo de
chamadas.

Chamadas assistidas: nimero de chamadas ACD transferidas para um agente e com
concretizacdo de comunicagdo, independentemente do grupo (solicitado ou em sobrecargal).

Chamadas em espera: Chamadas aguardadas: nimero de chamadas colocadas em
espera, antes de serem assistidas (concretizacdo de comunicagéo com o cliente):

- Espera > S1: nUmero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao limiar S1. Este
contador é um subconjunto do contador "Chamadas aguardadas”.

- Espera > $2: nUmero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao limiar S2. Este
contador é um subconjunto do contador "Espera >S1".

Chamadas dissuadidas: nimero de chamadas dirigidas em dissuaséo, no seguimento de
uma saturagdo da fila de espera ou se ndo houver nenhum agente definido para um
determinado grupo.

Chamadas abandonadas: nimero de chamadas que deixaram a ACD, tendo o emissor
desligado antes de ser colocado em comunicacdo com um agente, independentemente da fase
de encaminhamento da chamada.

Chamadas de servico fechado: nimero de chamadas durante o fecho do grupo.

Chamadas em sobrecarga: nimero de chamadas assistidas por um agente pertencente ao
grupo em sobrecarga do grupo solicitado. Este contador é um subconjunto do contador
"Chamadas assistidas".

Comentdrio: S1 e S2 sao dois valores de limiar cujos pardmetros podem ser definidos no PM5/ServicoACD/
Parémetros gerais/separador geral.

Classificaccoes

Consultar as estatisticas das chamadas, em funcao das classificacdes

E possivel criar até 10 cédigos de classificacdo, nos pardmetros gerais da ACD. Quando o Agent
Assistant é utilizado, o utilizador pode atribuir (ou classificar) cada uma das chamadas processadas,
seleccionando um dos cédigos de classificagao.

Procedimento

1. Aceder & janela ACD.

2. Clicar no icone Estatisticas dos agentes.
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3-5-2

3-6

3-6

3 Consulta das estatisticas

. Clicar no separador Tabela de chamadas. As estatisticas das chamadas séo visualizadas sob

a forma de valor absoluto, numa tabela.

. Clicar no botdo Opg¢ées. A zona Tabela de chamadas é apresentada.

. Seleccionar a caixa de verificagdo N° de chamadas/Classificacéio. A pdgina dos estados de

classificacdo é apresentada.

Comentdrio: Por predefini¢do, a caixa de verificagdo Geral esté seleccionada. A pdgina Geral permite visualizar
todas as chamadas.

6.

Clicar em OK.

Consultar as estatisticas de duracao, em funcao das classificacoes

Procedimento

1.

6.

Aceder & janela ACD.

. Clicar no icone Estatisticas dos agentes.
. Clicar no separador Tabela de chamadas.
. Clicar no botdo Opgées. A zona Tabela de duracées é apresentada.

. Seleccionar:

- Duracéo total/Classificagé@o: para visualizar a duracéo total das chamadas, consoante
os estados de classificagéo.

- Duracéo média/Classificagéio: para visualizar a duracdo média das chamadas, con-
soante os estados de classificacdo.

Clicar em OK.

Comentdério: Por predefinicéo, a caixa de verificagdo Geral estd seleccionada. A pdgina Geral permite visualizar
a duragdo de todas as chamadas.

Definic&o dos tipos de chamadas para as estatisticas
de grupos

E possivel obter estatisticas relativas aos seguintes elementos:

Chamadas recebidas: niUmero total das chamadas recebidas na cadeia de distribuicdo de
chamadas.

Chamadas assistidas: nimero de chamadas ACD transferidas para um agente e com
concretizag@o de comunicagdo, independentemente do grupo (solicitado ou em sobrecarga).
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¢ Chamadas em espera: Chamadas aguardadas: ndmero de chamadas colocadas em
espera, antes de serem assistidas (concretizacdo de comunicacéo com o cliente), com:

- Espera > S1: nUmero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao limiar S1. Este
contador é um subconjunto do contador "Chamadas aguardadas”.

- Espera > $2: nUmero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao limiar S2. Este
contador é um subconjunto do contador "Espera >S1".

¢ Chamadas dissuadidas: nimero de chamadas dirigidas em dissuaséo, no seguimento de
uma saturacdo da fila de espera ou se ndo houver nenhum agente definido para um
determinado grupo.

¢ Chamadas abandonadas: nimero de chamadas que deixaram a ACD, tendo o emissor
desligado antes de ser colocado em comunicacdo com um agente, independentemente da fase
de encaminhamento da chamada.

¢ Chamadas de servico fechado: nimero de chamadas durante o fecho do grupo.

¢ Chamadas em sobrecarga: nimero de chamadas assistidas por um agente pertencente ao
grupo em sobrecarga do grupo solicitado. Este contador é um subconjunto do contador
Chamadas assistidas.

Comentdério: S1 e S2 sGo dois valores de limiar cujos par@metros podem ser definidos em PM5/Servico ACD/
Parédmetros gerais/separador Geral.

3-7 Definicao dos tipos de duracdes para as estatisticas de grupos

As estatisticas disponiveis, em termos de duragdo, s@o as seguintes:

* Duracao média de ocupacéio: duracdo total das chamadas assistidas (tempo decorrido
entre o andncio de recepgdo e o fim da comunicacdo), dividida pelo nomero de chamadas
assistidas.

* Duracao média de encaminhamento: duracéo total do encaminhamento das chamadas
assistidas, dividida pelo nUmero de chamadas assistidas. A durag@o dos andncios é contada
no tempo de encaminhamento.

* Duracao média de espera: duragdo total das chamadas em espera, dividida pelo nimero
de chamadas assistidas que tiveram de esperar.

* Durac¢ao média de toque: duracgdo total das chamadas assistidas a tocar, dividida pelo
ndmero de chamadas assistidas.

* Duragao média de comunicacao: duracéo total das chamadas assistidas em comunicagéo,
dividida pelo ntmero de chamadas assistidas.
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Durac¢ao média de abandono: duragéo total das chamadas em espera, antes do abandono
do chamador (o chamador desliga antes de ser colocado em comunicagéo com um agente),
dividida pelo nomero de abandonos.

NUmero de abandonos: duragéo total das chamadas abandonadas (depois de desligarem),
estando estas em fila de espera ou a ser transferidas, depois de terem deixado a fila de espera.
Estas chamadas passaram pela fila de espera e constituem um subconjunto do contador.

Saidas voluntdrias: nimero de chamadas que safram voluntariamente (ao premir a tecla *)
da fila de espera, sem desligar, para deixar uma mensagem na caixa do correio de voz do

grupo.

NUmero de transferéncia: nUmero de chamadas enviadas para o nUmero de transferéncia
(programado em PM5/Centro de atendimento telefénico/Servigo ACD/Parémetros Gerais/
separador Geral), no seguimento de uma situacdo preocupante (grupo aberto sem agente
atribuido ou chamada em espera estando o Ultimo agente a sair de servico, por exemplo).

A primeira chamada é enviada para o niUmero de transferéncia e as seguintes séo colocadas
em espera.

3-8 Taxa de ocupacéao das linhas

3-8-1 Consultar as estatisticas da taxa de ocupacao das linhas

A taxa de ocupacdo das linhas é igual & duracédo da(s) linha(s), em relacdo & ocupacdo mdéxima.
As informacdes sobre as linhas déo a conhecer a utilizacdo dos recursos internos do centro de
atendimento telefénico.

E possivel calcular a taxa de ocupagdo de uma determinada linha, de acordo com os seguintes
critérios:

Didrio: a taxa de ocupagéo é calculoda com base em segmentos de meia hora ou de uma
hora, com uma representacdo de 24 horas ou de um determinado intervalo de tempo.

Periodo: a taxa de ocupacéo é calculada com base em segmentos de 24 horas, em vérios dias
consecutivos.

Mensal: o taxa de ocupacdo é calculada com base em segmentos de 24 horas.

Linhas: a taxa de ocupacéo é calculada linha a linha ou para vdrias linhas.

Procedimento

1.

2.

3-8

Aceder & janelo Taxa de ocupacéio das linhas.

Na janelo Taxa de ocupacao das linhas, clicar no separador Ocupacgao. A representacdo
gréfica da taxa de ocupagdo das linhas é apresentada.
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3-8-2 Consultar as estatisticas da taxa de saturacao das linhas

A taxa de saturacdo das linhas é uma taxa de ocupacdo a 100%. Esta corresponde a uma altura
em que a(s) linha(s) ndo pode(m) processar outras chamadas.

Procedimento

1. Aceder & janela Taxa de ocupacéao das linhas.

2. Na janela Taxa de ocupacéio das linhas, clicar no separador Saturagéo. A representagdo
grdfica da taxa de saturacéo das linhas é apresentada em percentagem.

Comentdrio: A taxa de saturagéo é calculada para um determinado dia. S6 é possivel seleccionar um modo de
estatistica diario. Os modos de estatisticas Periodo e Mensal nGo permitem alterar a visualizagdo da taxa de
saturacdo.

3-8-3 Consultar os periodos de saturacao das linhas

A janela Periodo de saturacdo das linhas indica todos os periodos em que as linhas se
encontram saturadas.

Procedimento

1. Aceder & janela Taxa de ocupacéio das linhas.

2. Na janela Taxa de ocupacdao das linhas, clicar no separador Periodo de saturacéio das
linhas. Os periodos de saturacéo s@o visualizados sob a forma de lista.

3-9 Lista das chamadas perdidas

3-9-1 Consultar a lista das chamadas perdidas

As chamadas perdidas sdo as chamadas que ndo chegam & ACD, quando as linhas estdo todas
saturadas.

Procedimento

1. Aceder & janela Estatisticas das chamadas.

2. Clicar no separador Lista das chamadas perdidas. E apresentada uma janela com
informacées pormenorizadas sobre as chamadas perdidas:

- Datoa.
- Hora.
- Linha.
- Aplicacdo.

- NUmero chamador.
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Capitulo 3 Consulta das estatisticas

- NUmero chamado.

- 1UU (informagao de utilizador para utilizador).
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