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Capitol

1 Prezentare generala

1.1 Prezentarea aplicatiei Statistici

1.1.1 Ce este aplicatia Statistici
Aplicatia Statistici este un program care permite accesul la statistici zilnice legate de
grupuri, agenti, linii si apeluri. Aceste informatii sunt prezentate sub forma de tabeluri
si/sau de grafice.
Principalele obiective ale acestei aplicatii sunt:
1. Afigsarea statisticilor sub forma de:
— Grafic,
—  Durata,
— Valoare absoluta,
— Procent.
2. Configurarea perioadelor statistice.
3. Configurarea aspectului graficelor.

4. Parametrarea statisticilor.

5. Parametrarea imprimarii automate.

1.1.2 Prezentarea interfetei
O pagina tip a aplicatiei este alcatuita din trei zone principale:
— Zona superioara de tab-uri.
—  Corpul ecranului.
— Zona inferioara de tab-uri.
Zona superioara de tab-uri

Permite accesarea diferitelor tipuri de vizualizare a statisticilor sau a parametrarii
imprimarii automate.

Corpul ecranului

El permite vizualizarea elementelor despre care vreti sa obtineti statistici si sa afisati
informatiile legate de tab-urile selectate.
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Prezentare generalda

Zona inferioara de tab-uri

Permite accesarea diferitelor optiuni de configurare a statisticilor aplicatiei Statistici.
1.2 Conectare si deconectare

1.2.1 Deschiderea aplicatiei Statistici in conexiune locala

Aplicatia Statistici permite realizarea de statistici in conexiune locala, in conexiune la
distanta si in local fara conexiune.

Procedura
Pentru a deschide aplicatia Statistici in conexiune locala, procedati in modul urmator:

1. Selectati aplicatia Statistic Manager in administratorul dumneavoastra de
programe. Este afisata fereastra Statistic Manager.

Functiile propuse in aceasta fereastra sunt urmatoarele:
e Configurare: permite configurarea aplicatiei Statistic Manager.
e Statistici ale apelurilor: permite accesarea statisticilor legate de apeluri.

e Rata de ocupare a liniilor: permite accesarea informatiilor legate de
resursele interne ale centrului de apeluri.

e ACD: permite accesarea statisticilor privind grupurile si agentii si permite
configurarea imprimarii automate a acestor statistici.

2. 1n meniul Configurare, verificati daci Pbx server este selectat cu adresa de IP a
Pbx corepunzatoare, apoi faceti clic pe OK.

3. Selectati functia pe care doriti sa o consultati. Este afisata fereastra legata de
aceasta functie.

1.2.2 Deschiderea aplicatiei Statistici in conexiune la distanta

Aplicatia Statistici permite realizarea de statistici in conexiune la distanta, in
conexiune locala si in local fara conexiune.

Procedura

Pentru a deschide aplicatia Statistici in conexiune la distanta, procedati in modul
urmator:

1. Deschideti o conexiune PM5 pe serverul la distanta.
2. Notati adresa IP utilizatéd de aceasta conexiune lansand Ipconfig sub DOS sau
verificati adresa PPP a placii CPU a sistemului din meniul PM5/echipamente si

limite/placi Ip/adresa IP a PABX

Observatie: In general valoarea este 10.168.92.100.

3EH21057BYAA — Editia 02 — Septembrie 2004 — Aplicatia Statistici



Atentie:

1.2.3

1.2.4

1.2.5

Prezentare generala
3. Introduceti aceasta adresa IP in meniul aplicatiei Statistici
Statistici/Configurare/Pbx server/Adresa IP.
4. Lansati statisticile.

In functie de statisticile solicitate, timpul de revenire poate fi ridicat.

Deschiderea aplicatiei Statistici local fara conexiune

Aplicatia Statistici permite afisarea de statistici in local folosind fisierele de statistici
ACD disponibile pe PC (hard disk sau alt suport).

1. Selectati aplicatia Statistici in administratorul dumneavoastra de programe: este
afisata fereastra Statistics Manager.

2. Faceti clic pe Configurare apoi pe Local.
3. Selectati in agenda Ruta in care se gasesc figierele statistice stocate.

4. Selectati functia pe care doriti sa o afigati.

Consultarea statisticilor pentru grupuri si agenti

Procedura

1. Selectati aplicatia Statistic Manager in administratorul dumneavoastra de
programe. Este afisata fereastra Statistic Manager.

2. Faceti clic pe butonul ACD. Este afisata fereastra ACD.
Functiile propuse in aceasta fereastra sunt urmatoarele:

— Statistici ale grupurilor: permite afisarea statisticilor grupurilor sub forma de
grafic, durata, valoare absoluta sau procenta;.

— Statistici agenti: permite afisarea statisticilor agentilor sub forma de grafic, durata
sau valoare absoluta.

— Imprimare automata a statisticilor - grupuri: permite parametrarea imprimarii
automate a statisticilor privind grupurile.

— Imprimare automata a statisticilor - agenti: permite parametrarea imprimarii
automate a statisticilor privind agentii.

inchiderea aplicatiei Statistici

Procedura
Pentru a inchide aplicatia Statistici, procedati in modul urmator:

1. Inchideti fereastra in desfasurare. Este afisata fereastra Statistic Manager.

2. Faceti clic pe iconul ﬂ Interfata dispare.
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Capitol

2 Configurarea aplicatiei
Statistici

2.1 Configurarea accesului la aplicatia Statistici

Procedura
1. Accesati pagina de intdmpinare a Statistic manager

2. Faceti clic pe Configurare. Fereastra este afigsata. Aceasta este alcatuita din doua
zone:

e Zona superioara permite selectarea limbii de afisare a aplicatiei. Limbile
disponibile din lista derulanta sunt: franceza, germana, engleza, spaniola,
italiana si olandeza.

Cale I c:htemphtrace

Limba |F| LIMahiah j

e Zona inferioara a butoanelor permite selectarea serverului de utilizare a
aplicatiei gi adresa IP care trebuie introdusa cu unul dintre cele trei butoane.

{* Local { Server Windows {~ Server PBx
= i =T

LCanfrm.

Henunta

Wers.

Observatie: Pentru a cunoaste versiunea aplicatiei, faceti clic pe Versiune in zona inferioara a
ferestrei.

3. Selectare a limbii de afisare din lista derulanta din zona superioara.

4. Selectati PBX Server apoi introduceti adresa IP a sistemului in campul Adresa IP.
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2.2

2.21

2.2.2

Configurarea aplicatiei Statistici

Observatie: Selectati Windows server daca existad un server in afara sistemului si selectati Local
dacd doriti s realizati statistici din figierele disponibile local pe PC.

5.

6.

Faceti clic pe Validare pentru validarea datelor.

Faceti clic pe OK.

Configurarea perioadelor de statistici

Configurarea perioadelor de statistici pentru Statisticile
apelurilor

Procedura

1.

2.

4.

Accesati fereastra Statistici ale apelurilor.

Faceti clic pe butonul Statistici. Fereastra de parametrare este afisata. Puteti
configura perioada in functie de trei criterii:

Zilnic: permite selectarea unei zile intregi sau selectarea unei plaje orare si
alegerea prezentarii la o jumatate de ora sau la o ora.

Perioada: permite configurarea frecventei statisticilor cu data de incepere si o
data de incheiere a perioadei.

Lunar: permite configurarea frecventei statisticilor in functie de o luna precisa din
calendar.

Selectati parametrii de configurare in functie de nevoile dumneavoastra, apoi
faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.

Faceti clic pe OK pentru a inchide fereastra.

Observatie: Pentru toate aceste alegeri se poate selecta plaja orara din intervalul de 24 de ore
sau dintr-o valoare parametrata in meniurile derulante ale optiunii intre.

Configurarea perioadelor de statistici pentru Rata de ocupare
a liniilor

Procedura

1.

2.

Accesati fereastra Rata de ocupare a liniilor

Faceti clic pe butonul Statistici. Fereastra de parametrare este afisata. Puteti
configura perioadele de statistici in functie de trei criterii:

Zilnic: permite selectarea unei zile intregi sau selectarea unei plaje orare si
alegerea prezentarii la o jumatate de ora sau la o ora.

Perioada: permite configurarea frecventei statisticilor cu o zi de incepere si o zi de
incheiere a perioadei.

Lunar: permite configurarea frecventei statisticilor in functie de o luna precisa din
calendar.
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Configurarea aplicatiei Statistici
3. Selectati parametrii de configurare in functie de nevoile dumneavoastra, apoi
faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.
4. Faceti clic pe OK pentru a inchide fereastra.

Observatie: Pentru toate aceste alegeri se poate selecta plaja orard dintr-un interval de 24 de
ore sau dintr-o valoare parametratd in meniurile derulante ale optiunii intre.

223 Configurarea perioadelor de statistici pentru ACD

2.2.3.1 Configurarea perioadelor de statistici pentru ACD - Statistici agenti

Procedura
1. Accesati fereastra ACD.
2. Faceti clic pe iconul Statistici agenti.

3. Faceti clic pe butonul Statistici. Fereastra de parametrare este afisata. Puteti
configura perioadele de statistici in functie de trei criterii:

— Zilnic: permite selectarea unei zile intregi sau selectarea unei plaje orare i
alegerea prezentarii la o jumatate de oréa sau la o ora.

— Perioada: permite configurarea frecventei statisticilor cu o zi de incepere si 0 zi de
incheiere a perioadei.

— Lunar: permite configurarea frecventei statisticilor in functie de o luna precisa din
calendar.

4. Selectati parametrii de configurare in functie de nevoile dumneavoastra, apoi
faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.

5. Faceti clic pe OK pentru a inchide fereastra.

Observatie: Pentru toate aceste alegeri se poate selecta plaja orara dintr-un interval de 24 de
ore sau dintr-o valoare parametrata in meniurile derulante ale optiunii Intre.

2.2.3.2 Configurarea perioadelor de statistici pentru A.C.D. - Statistici ale
grupurilor
Procedura
1. Accesati fereastra ACD.
2. Faceti clic pe iconul Statistici ale grupurilor.

3. Faceti clic pe butonul Statistici. Fereastra de parametrare este afisata. Puteti
configura perioadele de statistici in functie de trei criterii:

e Zilnic: permite selectarea unei zile intregi sau selectarea unei plaje orare si
alegerea prezentarii la o jumatate de ora sau la o ora.

e Perioada: permite configurarea frecventei statisticilor cu o zi de incepere si o
zi de incheiere a perioadei.
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Configurarea aplicatiei Statistici
e Lunar: permite configurarea frecventei statisticilor in functie de o luna precisa
din calendar.

4. Selectati parametrii de configurare in functie de nevoile dumneavoastra, apoi
faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.

5. Faceti clic pe OK pentru a inchide fereastra.

Observatie: Pentru toate aceste alegeri se poate selecta plaja orara din 24 de ore sau dintr-o
valoare parametraté in meniurile derulante ale optiunii intre.

2.3 Configurarea aspectului graficelor

2.31 Configurarea aspectului graficelor pentru Statisticile
apelurilor

Procedura
1. Accesati fereastra Statistici ale apelurilor.

2. Faceti clic pe butonul Optiuni. Fereastra de parametrare este afigata. Aceasta
este alcatuita din patru zone:

e Aspect: permite configurarea culorii curbelor grafice.
e Grila: permite configurarea tipului de grila a graficelor.
o Graf: permite selectarea tipului de grafic.

e Optiune: permite selectarea tipului de anunt de apel ale carui statistici doriti
sa le afisati. Aceste informatii vor fi afigate in tab-ul Valoare absoluta.

4. Modificati parametrii in functie de nevoi.

5. Faceti clic pe OK pentru validarea datelor.

2.3.2 Configurarea aspectului graficelor pentru Rata de ocupare a
liniilor
Procedura

1. Accesati fereastra Rata de ocupare a liniilor.

2. Faceti clic pe butonul Optiuni. Fereastra de parametrare este afigata. Aceasta
este alcatuita din patru zone:

e Aspect: permite configurarea culorii curbelor grafice.

e Grila: permite configurarea tipului de grila a graficelor.

e Graf: permite selectarea tipului de grafic.

e Optiune: permite selectarea tipului de anunt de apel ale carui statistici doriti

sa le afisati. Aceste informatii vor fi afigsate in tab-ul Valoare absoluta.
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3.

4.

Configurarea aplicatiei Statistici

Modificati parametrii in functie de nevoi.

Faceti clic pe OK pentru validarea datelor.

233 Configurarea aspectului graficelor pentru ACD

2.3.3.1 Configurarea aspectului graficelor pentru ACD - Statistici ale grupurilor

Procedura

1.

2.

4.

5.

Accesati fereastra ACD.
Faceti clic pe iconul Statistici ale grupurilor.

Faceti clic pe butonul Optiuni grafice. Fereastra de parametrare este afigata.
Aceasta este alcatuita din patru zone:

e Zona superioara: permite selectarea culorii graficelor.

e Zona centrala: permite selectarea tipului de grafic.

e Zona sinteza: permite definirea parametrilor tipului de apel pentru care sunt
realizate statisticile. Utilizatorul poate alege intre Apeluri receptionate
(regrupeaza apelurile servite, blocate, abandonate, inchise, pentru ziua
respectiva si apelurile selectate) si Apeluri servite (regrupeaza apelurile ACD
directe, in asteptare, in asteptare mai mult decat S1 si mai mult decat S2
pentru ziua si grupurile selectate).

e Zona Numar: permite selectarea tipului de vizualizare a graficului selectand
Valoare absoluta sau Durata.

Modificati parametrii in functie de nevoi.

Faceti clic pe OK pentru validarea datelor.

2.3.3.2 Configurarea aspectului graficelor pentru ACD - Statistici ale agentilor

Procedura

1.

2.

Accesati fereastra ACD.
Faceti clic pe iconul Statistici agenti.

Faceti clic pe butonul Optiuni. Fereastra de parametrare este afigata. Aceasta
este alcatuita din patru zone:

Zona superioara: permite selectarea culorii graficelor.

Zona centrala: permite selectarea tipului de grafic.

Zona sinteza: permite regruparea:

e Numarului de apeluri: regrupeaza apelurile ACD, apelurile receptionate,

apelurile efectuate, apelurile active, apelurile retrase, absenta raspunsului,
absenta momentana si munca de birou.
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2.4

241

2.4.2

Configurarea aplicatiei Statistici

e Cumul al duratelor: regrupeaza cumulul de convorbiri ACD, soneriile ACD si
celelalte convorbiri, pentru ziua, agentul sau agentii $i grupul sau grupurile
selectate.

e Durata medie: regrupeaza convorbirile ACD, soneriile ACD si celelalte
convorbiri, pentru ziua, agentul sau agentii i grupul sau grupurile selectate.

— Zona detaliu: permite definirea graficelor privind stari particulare.
4. Modificati parametrii in functie de nevoi.

5. Faceti clic pe OK pentru validarea datelor.

Parametrare a statisticilor apelurilor

Parametrarea pe aplicatie

Programul Statistici permite selectarea aplicatiei la care trebuie sa se refere
statisticile.

Procedura
1. Accesati fereastra Statistici ale apelurilor.
2. Faceti clic pe butonul Parametri.

3. nzona Parametri, selectati Pe aplicatie . Meniul derulant Lista a aplicatiilor
este afisat.

4. Selectati aplicatia ale carei statistici doriti sa le afisati. Selectia se afiseaza in zona
Aplicatii selectate.

5. In zona Prag, definiti (in secunde) pragurile T1 si T2.
Observatie: fn mod standard T1 si T2 sunt la zero. Valoarea acestor doi parametri permite
calcularea si actualizarea cdmpurilor "Numar de apeluri a caror duratd < = T1" si "Numar de

apeluri a caror duratd > = T2".

6. Faceti clic pe Aplicare pentru a valida.

7. Faceti clic pe OK.

Parametrarea pe linie

Programul Statistici permite selectarea liniilor la care trebuie sa se refere statisticile.
Procedura

1. Accesati fereastra Statistici ale apelurilor.

2. Faceti clic pe butonul Parametri.

3. Inzona Parametri, selectati Pe linie . Zona Selectare a liniilor este afisata in
partea dreapta a ferestrei.
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Configurarea aplicatiei Statistici

4. Selectati casutele corespunzatoare liniilor pentru care doriti statisticile.
5. In zona Prag, definiti (in secunde) pragurile T1 si T2.
Observatie: In mod standard T1 si T2 sunt la zero. Valoarea acestor doi parametri permite

calcularea si actualizarea cdmpurilor "Numar de apeluri a caror duratd < = T1" si "Numar de
apeluri a caror durata > =T2".

6. Faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.

7. Faceti clic pe OK.

2.5 Parametrarea imprimarii automate
251 Parametrarea imprimarii automate a statisticilor privind
agentii
Aplicatia Statistici permite programarea unei editari automate pentru imprimarea
_stati.sticvil_or ziln_ice la anumite ore din zi. Este posibil sa se programeze pana la 8
imprimari pe zi.
Procedura
1. Accesati fereastra ACD.
2. Faceti clic pe Imprimare automata a statisticilor - agenti. Fereastra este afisata.
3. Faceti clic pe tab-ul Parametri de imprimare.
4. In zona Parametri generali, definiti tipul de imprimare.
5. Selectati plaja orara si frecventa de imprimare automata.
6. In zona din dreapta, definiti:
e ora de editare automata,

e numarul sau numerele grupului sau grupurilor vizate,

e profilul sau profilurile de imprimare se raporteaza la profilurile 1, 2, 3, 4
definite.

e numarul agentului (numai pentru imprimarea statisticilor despre agenti).
Observatie: Pentrua selecta toti agentii, infroduceti 99 in coloana Agent.
7. Faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.
8. Faceti clic pe OK.

Observatie: Imprimarea manuald a statisticilor se poate realiza din ecranul Statistici ale
grupurilor facénd clic pe tab-ul Imprimare.
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Configurarea aplicatiei Statistici

2.5.2 Parametrarea imprimarii automate a statisticilor privind
grupurile

Aplicatia Statistici permite programarea unei imprimari automate a statisticilor zilnice
la anumite ore din zi. Este posibil sa se programeze pana la 8 imprimari pe zi.

Procedura
1. Accesati fereastra ACD.

2. Faceti clic pe Imprimare automata a statisticilor - grupuri. Fereastra este
afisata.

3. Faceti clic pe tab-ul Parametri de imprimare.

4. In zona Parametri generali, definiti tipul de imprimare.

5. Selectati plaja orara si frecventa de imprimare automata.

6. Inzona din dreapta, definiti:

— ora de editare automata,

— numarul sau numerele grupului sau grupurilor vizate de imprimare,

— profilul sau profilurile de imprimare se raporteaza la profilurile 1, 2, 3, 4 definite.
7. Faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.

8. Faceti clic pe OK.

Observatie: Imprimarea manuala a statisticilor se poate realiza din ecranul Statistici agenti
facand clic pe tab-ul Imprimare.

253 Parametrarea profilurilor de imprimare automata

Aplicatia Statistici permite editarea a patru tipuri de profiluri de imprimare, in functie
de nevoile de analiza.

Procedura

1. Accesati fereastra ACD.

2. Infunctie de imprimarea automata care trebuie sa fie parametrata, faceti clic pe
Imprimare automata a statisticilor - agenti sau pe Imprimare automata a
statisticilor - grupuri.

3. Faceti clic pe tab-ul Profil 1, 2, 3 sau 4.

4. Pentru fiecare profil, selectati diferitele ecrane statistice pe care doriti sa le
imprimati selectand casutele corespunzatoare.

Faceti clic pe Aplicare.
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2.6

2.6.1

2.7

2.71

Configurarea aplicatiei Statistici

Definirea agentilor

Definirea agentilor de analizat

Procedura

1. Accesati fereastra ACD.

2. Faceti clic pe Statistici agenti.
3. Faceti clic pe butonul Statistici.

4. Din meniul derulant din zona Agent, selectati numarul agentului care trebuie sa fie
luat in considerare in statistici.

Observatie: Selectati Toti pentru a lua in calcul toti agentii.
5. In zona Grup, selectati casuta grupului sau grupurilor carora le apartine agentul.
6. Faceti clic pe Aplicare pentru validarea datelor.

7. Faceti clic pe OK.
Definirea grupurilor

Definirea grupurilor de analizat

Procedura

1. Accesati fereastra ACD.

2. Faceti clic pe Statistici ale grupurilor.

3. Faceti clic pe butonul Statistici.

4. In zona Grup, selectati casutele grupurilor la care trebuie sa se refere statisticile.
5. Faceti clic pe Aplicare pentru a valida.

6. Faceti clic pe OK.
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Capitol

3 Consultarea statisticilor

3.1 Statistici grafice

3.1.1 Afigarea statisticilor sub forma de grafic

Procedura
1. Accesati pagina de intampinare a Statistic manager

2. Selectati functia ale carei statistici doriti sa le consultati. Fereastra selectata este
afisata.

3. Faceti clic pe tab-ul Grafic. Statisticile sunt afigate sub forma de grafic.

3.2 Statistici de durata

3.21 Afigarea statisticilor agentilor sub forma de durata

Procedura
1. Accesati fereastra ACD.
2. Faceti clic pe iconul Statistici agenti. Fereastra este afigata.

3. Faceti clic pe tab-ul Tabel al duratelor. Statisticile disponibile sub forma de durata
sunt urmatoarele:

e Medie com. ACD: durata totala a convorbirii ACD/numar de apeluri ACD
servite pe agent.

e Medie sonerie ACD: durata totala sonerie a apelurilor ACD prezentate pe
postul agentului (faza de sonerie)/numar de apeluri ACD servite pe agent.

¢ Medie com. Altul: durata in care linia postului agent este ocupata ("Sosire" si
"Plecare") in afara apelurilor de origine ale serverului ACD/numar de ocupari
ale acestui post, in afara apelurilor ACD.

e Cumul ocupare totala: durata totala a apelurilor serverului ACD in sonerie +
durata a conversatiilor ACD 6 durata comunicatiilor Altul ("Sosire" gi
"Plecare").

e Cumul com. ACD: durata totala de convorbire a apelurilor ACD procesate pe
agent.

e Cumul al com. Altul: durata de ocupare a liniei postului agent
("Sosire" si "Plecare") in afara apelurilor de origine ACD.

e Cumul absenta momentana: durata totald trecuta in starea de "Munca de
birou" a agentului.
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Consultarea statisticilor

e Cumul activitate: durata totala in timpul careia agentul este conectat (activ).

3.2.2 Afisarea statisticilor grupurilor sub forma de durata

Procedura
1. Accesati fereastra ACD.
2. Faceti clic pe iconul Statistici ale grupurilor. Fereastra este afigata.

3. Faceti clic pe tab-ul Durata. Sunt afigate statisticile legate de elementele
urmatoare:

¢ Durata medie de ocupare: durata totala a apelurilor servite (timp scurs intre
anuntul de intdmpinare si incheierea comunicatiei), impartita la numarul de
apeluri servite.

e Durata medie de redirectionare: duratéa totala de redirectionare a apelurilor
servite, impartita la numarul de apeluri servite. Durata anunturilor este
calculata in timpul de redirectionare.

o Durata medie de asteptare: durata totala a apelurilor in asteptare, impartita
la numarul de apeluri servite care au fost in asteptare.

o Durata medie sonerie: durata totala a apelurilor servite in mod sonerie,
impartita la numarul de apeluri servite.

e Durata medie de convorbire: durata totala a apelurilor servite in convorbire,
impartitd la numarul de apeluri servite.

e Durata medie de abandon: numar de apeluri in asteptare inainte de
abandonul apelantului (apelantul inchide receptorul inainte de a fi pus in
legatura cu un agent) impartit la numarul de abandonuri.

¢ Numar de abandonuri: durata totala a apelurilor abandonate in urma
inchiderii in timp ce se aflau in asteptare sau in curs de transfer dupa ce au
parasit coada de asteptare. Aceste apeluri sunt trecute prin coada de
asteptare. Ele constituie un subansamblu al contorului.

e  Numar nr al raportului :numar de apeluri dirijate spre numarul de raport
(programat in PM5/Centru de apeluri/Service ACD/Parametri Generali/tab
General) in urma unei situatii ingrijoratoare (grup deschis fara agent atribuit,
sau apel in asteptare in timp ce ultimul agent se retrage din activitate, de

exemplu). Primul apel este dirijat spre numarul de raport si urmatoarele sunt
puse in asteptare.

3.3 Statistici in valoare absoluta

3.31 Afigarea statisticilor agentilor sub forma de valoare absoluta

Procedura
1. Accesati fereastra ACD.

2. Faceti clic pe iconul Statistici agenti. Fereastra este afigata.
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Atentie:

3.3.2

Consultarea statisticilor

3. Faceti clic pe tab-ul Tabel al apelurilor. Sunt afigate statisticile legate de
elementele urmatoare:

e Apeluri ACD: numar de apeluri ACD servite de agent.

e Apeluri "Sosire": numar de apeluri in afara ACD care sosesc pe postul
agentului (apeluri externe SDA sau interne destinate postului).

e Apeluri "Plecare": numar de apeluri in afara ACD la initiativa agentului
(apeluri intene sau externe destinate postului).

Lucrul acesta nu este posibil decat daca protocolul de dobandire a informatiei permite;
in caz contrar, toate apelurile "In afara ACD" sau "Altele" sunt reunite in coloana
Apeluri "Sosire".

e Fara raspuns: numar de apeluri fara raspuns ale agentului la apelurile
provenite de la ACD.

Observatie: Pot exista mai multe apeluri faré rdspuns pentru acelasi numar de apel receptionat.
e Absenta momentana: numarul de treceri la starea "Absentd momentana".
e Munca de birou: numarul de treceri la starea "Munca de birou".
e Activ: numar intrari in "Activ" ale agentului.

e Retras: numar intrari in "Retras" ale agentului.

Afigsarea statisticilor grupurilor sub forma de valoare absoluta

Procedura
1. Accesati fereastra ACD.
2. Faceti clic pe iconul Statistici ale grupurilor. Fereastra este afigata.

3. Faceti clic pe tab-ul Valoare absoluta. Sunt afisate statisticile legate de
elementele urmatoare:

— Apeluri receptionate: numar total de apeluri sosire pe lantul de distributie a
apelurilor.

—  Apeluri servite: numar de apeluri ACD transferate spre un agent si conectate,
indiferent din ce grup ar face parte (solicitat sau in depasire).

— Apeluri in agteptare: Apeluri in coada: numar de apeluri puse Tn asteptare
fnainte de a fi servite (conectare cu un client):

e Asteptare >S1: numar de apeluri a caror perioada de asteptare este mai
mare decat pragul S1. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Apeluri in coada".

e Asteptare >S2: numar de apeluri a caror perioada de asteptare este mai
mare decét pragul S2. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Asteptate >S1".
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3.3.3

3.4

3.4.1

Consultarea statisticilor

Apeluri blocate: numar de apeluri dirijate blocate ca urmare a unei saturari a cozii
de asteptare sau daca pentru un grup dat nu este definit un agent.

Apeluri abandonate: numar de apeluri care au parasit ACD, apelantul inchizand
receptorul Tnainte de a fi pus in legatura cu un agent, oricare ar fi faza de
redirectionare a apelului.

Apeluri inchidere: numar de apeluri in timpul inchiderii unui grup.
Apeluri in depasire: numar de apeluri servite de un agent care apartine grupului

in depasire al grupului solicitat. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Apeluri servite".

Observatie: S1 si S2 sunt doué valori de prag parametrabile in PM5/ServiceACD/Parametri
generali/tab General.

Afisarea statisticilor sub forma de valoare absoluta pentru
Statisticile apelurilor

Procedura

1.

2.

Accesati fereastra Statistici ale apelurilor.

Faceti clic pe tab-ul Valoare absoluta. Informatiile legate de linii sunt afisate in
valoare absoluta. Informatiile furnizate sunt urmatoarele:

e Numar total de apeluri.

e Numar de apeluri a caror durata este mai mica decat T1.

e Numar de apeluri a caror durata este mai mare decat T2.

e Durata totala a apelurilor.

e Durata medie a apelurilor = durata totala a apelurilor/numar total de apeluri.
e Duratd maxima a unui apel.

e Durata minima a unui apel.

Statistici in procente

Afigarea statisticilor grupurilor sub forma de procentaj

Procedura

1.

2.

3.

Accesati fereastra ACD.
Faceti clic pe iconul Statistici ale grupurilor. Fereastra este afigata.

Faceti clic pe tab-ul Procentaj. Sunt afisate statisticile legate de elementele
urmatoare:
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Apeluri receptionate: numar total de apeluri sosite pe lantul de distributie a
apelurilor.

Apeluri servite: numar de apeluri ACD transferate spre un agent si conectate,
indiferent din ce grup ar face parte (solicitat sau in depasire).

Apeluri in asteptare: Apeluri in coada: numar de apeluri puse in asteptare
inainte de a fi servite (conectare cu un client):

o Asteptare >S1: numar de apeluri a caror perioada de asteptare este mai
mare decat pragul S1. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Apeluri in coada".

o Asteptare >S2: numar de apeluri a caror perioada de asteptare este mai
mare decét pragul S2. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Asteptate >S1".

Apeluri blocate: numar de apeluri dirijate blocate ca urmare a unei saturari a cozii
de asteptare sau daca pentru un grup dat nu este definit un agent.

Apeluri abandonate: numar de apeluri care au parasit ACD, apelantul inchizand
receptorul Tnainte de a fi pus in legatura cu un agent, oricare ar fi faza de
redirectionare a apelului.

Apeluri de inchidere: numar de apeluri in timpul inchiderii unui grup.

Apeluri in depasire: numar de apeluri servite de un agent care apartine grupului
in depasire a grupului solicitat. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Apeluri servite".

Observatie: S1 si S2 sunt doué valori de prag parametrabile in PM5/ServiceACD/Parametri
generali/tab general.

3.5 Calificari

3.5.1 Consultarea statisticilor privind apelurile in functie de
calificari

Se pot crea maximum 10 coduri de calificare in parametrii generali ai ACD. in timpul
utilizarii Agentului asistent, utilizatorul poate atribui (sau califica) fiecare apel procesat
selectand unul dintre codurile de calificare.

Procedura

1.

2.

Accesati fereastra ACD.
Faceti clic pe iconul Statistici agenti.

Faceti clic pe tab-ul Tabel al apelurilor. Statisticile privind apelurile sunt afigate n
valoare absoluta sub forma de tabel.

Faceti clic pe butonul Optiuni. Este afigsatd zona Tabel privind apelurile.

Selectati casuta Nr apeluri/calificare. Este afisatad pagina starilor de calificare.
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3.5.2

3.6

Consultarea statisticilor

Observatie: In mod standard, cdsuta General este selectatd. Pagina General permite afigarea
tuturor apelurilor.

6. Faceti clic pe OK.

Consultarea statisticilor privind duratele in functie de
calificari

Procedura

1. Accesati fereastra ACD.

2. Faceti clic pe iconul Statistici agenti.

3. Faceti clic pe tab-ul Tabel al apelurilor.

4. Faceti clic pe butonul Optiuni. Este afigatéd zona Tabel privind duratele.
5. Selectati:

o Durata totala/calificare : pentru a afisa durata totala a apelurilor in functie de
starile de calificare.

e Durata medie/calificare: pentru a afiga durata medie a apelurilor in functie de
starile de calificare.

6. Faceti clic pe OK.

Observatie: In mod standard, cdsuta General este selectatd. Pagina General permite afigarea
duratei tuturor apelurilor.

Definirea tipurilor de apeluri pentru statisticile de
grupuri

Se pot obtine statistici pentru elementele urmatoare:

— Apeluri receptionate: numar total de apeluri sosite pe lantul de distributie a
apelurilor.

—  Apeluri servite: numar de apeluri ACD transferate spre un agent si conectate,
indiferent din ce grup ar face parte (solicitat sau in depasire).

— Apeluri in asteptare: Apeluri in coada: numar de apeluri puse in asteptare
inainte de a fi servite (conectare cu un client):

e Asteptare >S1: numar de apeluri a caror perioada de asteptare este mai
mare decat pragul S1. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Apeluri agteptate”.

e Asteptare >S2: numar de apeluri a caror perioada de asteptare este mai

mare decét pragul S2. Acest contor este un subansamblu al contorului
"Asteptate >S1".
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— Apeluri blocate: numar de apeluri dirijate blocate ca urmare a unei saturari a cozii
de asteptare sau daca pentru un grup dat nu este definit un agent.

— Apeluri abandonate: numar de apeluri care au parasit ACD, apelantul inchizand
receptorul Tnainte de a fi pus in legatura cu un agent, oricare ar fi faza de
redirectionare a apelului.

— Apeluri inchidere: numar de apeluri in timpul inchiderii unui grup.

— Apeluri in depasire: numar de apeluri servite de un agent care apartine grupului
in depasire al grupului solicitat. Acest contor este un subansamblu al contorului
Apeluri servite.

Observatie: S1 si S2 sunt doué valori de prag parametrabile in PM5/ServiceACD/Parametri
generali/tab general.

3.7 Definirea tipurilor de durate pentru statisticile de
grupuri

Statisticile disponibile privind durata sunt urmatoarele:

— Durata medie de ocupare: durata totala a apelurilor servite (timp scurs intre
anuntul de intdmpinare si incheierea comunicatiei), impartita la numarul de apeluri
servite.

— Durata medie de redirectionare: durata totalad de redirectionare a apelurilor
servite, impartita la numarul de apeluri servite. Durata anunturilor este calculata in
timpul de redirectionare.

— Durata medie de agteptare: durata totald a apelurilor in asteptare, impartita la
numarul de apeluri servite care au fost in asteptare.

— Durata medie sonerie: durata totala a apelurilor servite in mod sonerie, impartita
la numarul de apeluri servite.

— Durata medie de convorbire: durata totala a apelurilor servite in convorbire,
impartita la numarul de apeluri servite.

— Durata medie de abandon: durata totala a apelurilor in asteptare inainte de
abandonul apelantului (apelantul inchide receptorul inainte de a fi pus in legatura
cu un agent) impartit la numarul de abandonuri.

— Numar de abandonuri: durata totala a apelurilor abandonate in urma inchiderii in
timp ce se aflau in asteptare sau in curs de transfer dupa ce au parasit coada de
asteptare. Aceste apeluri sunt trecute prin coada de asteptare. Ele constituie un
subansamblu al contorului.

— lesiri voluntare: numar de apeluri care au parasit voluntar (prin apasarea tastei *)
coada de asteptare fara sa inchida pentru a Iasa un mesaj in casuta vocala a
grupului.

— Numar de report: numar al apelurilor dirijate spre numarul de report (programat in
PM5/Centre d'appels/Service ACD/Parametri Generali/tab General) in urma unei
situatii ingrijoratoare (grup deschis fara agent atribuit, sau apel in asteptare in timp
ce ultimul agent se retrage din activitate, de exemplu).
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3.8

3.8.1

3.8.2

3.8.3

Consultarea statisticilor
Primul apel este dirijat spre numarul de report si urmatoarele in asteptare.

Rata de ocupare a liniilor

Consultarea statisticilor privind rata de ocupare a liniilor
Rata de ocupare a liniilor este egala cu durata liniei sau liniilor fata de ocuparea
maxima. Informatiile privind liniile permit cunoasterea utilizarii resurselor interne ale
centrului de apeluri.

Este posibil sa se calculeze rata de ocupare a unei linii date Tn functie de criteriile
urmatoare:

— Zilnic: rata de ocupare este calculata pe transe de o jumatate de ora sau de o ora
cu o reprezntare pe 24 de ore sau intr-o plaja orara.

— Perioada: rata de ocupare este calculata pe transe de 24 de ore in mai multe zile
consecutive.

— Lunar: rata de ocupare este calculata pe transe de 24 de ore.

— Linii: rata de ocupare este calculata pe linie sau pentru mai multe linii.
Procedura

1. Accesati fereastra Rata de ocupare a liniilor.

2. Infereastra Rata de ocupare a liniilor, faceti clic pe tab-ul Ocupare.
Reprezentarea grafica a ratei de ocupare a liniilor este afigata.

Consultarea statisticilor privind rata de saturare a liniilor

Rata de saturare a liniilor este o rata de ocupare de 100%. Ea corespunde unui
moment in care linia sau liniile nu pot procesa alte apeluri.

Procedura
1. Accesati fereastra Rata de ocupare a liniilor.

2. Infereastra Rata de ocupare a liniilor, faceti clic pe tab-ul Saturare.
Reprezentarea grafica a ratei de saturare a liniilor este afisata in procente.

Observatie: Rata de saturare este calculatd pentru o zi determinatd. Este posibil diar s& se
selecteze un mod zilnic de statistici. Modurile de statistici Perioada si Lunar nu permit punerea
in functiune a vizualizérii ratei de saturare.

Consultarea perioadelor de saturare a liniilor

Ecranul Perioada de saturare a liniilor indica toate perioadele n timpul carora liniile
sunt saturate.

Procedura

1. Accesati fereastra Rata de ocupare a liniilor.
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2. Infereastra Rata de de ocupare a liniilor, faceti clic pe tab-ul Perioada de
saturare a liniilor. Perioadele de saturare sunt afisate sub forma de lista.

3.9 Lista de apeluri pierdute

3.9.1 Consultarea listei de apeluri pierdute

Apelurile pierdute sunt apelurile care nu sunt directionate catre ACD atunci cand toate
caile sunt saturate.

Procedura
1. Accesati fereastra Statistici ale apelurilor.

2. Faceti clic pe tab-ul Lista a apelurilor pierdute. Este afisata o fereastra care
detaliaza informatiile privind apelurile pierdute:

e Data.

o Ora.

e Linie.

e Aplicatie.

e Numar apelant
e Numar apelat.

e |UU (informatii de la utilizator la utilizator)
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