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Kapitola

1 Vseobecna prezentacia

1.1 Prezentéacia aplikacie Statistiky

1.1.1  Co je aplikacia Statistiky?
Aplikacia Statistiky je softvér umozfiujici pristup k dennym &tatistikam tykajucich sa
skupin, agentov, liniek a hovorov. Tieto Statistiky sa zobrazia vo forme tabuliek alebo
grafov.
Hlavné ciele tejto aplikacie su:
1. Zobrazenie $tatistik v tvare:
- grafu,
— Casoveého trvania,
— absolutnej hodnoty,
— percentualneho vyjadrenia.
2. Konfiguracia statistickych peridd.
3. Konfiguracia vzhladu grafov.

4. Nastavenie parametrov Statistik.

5. Nastavenie parametrov automatickej tlace.

1.1.2 Prezentacia rozhrania
Strana aplikacie sa sklada z troch hlavnych oblasti:
— Vrchna zéna zaloziek
— Hlavna Cast' zobrazenia
— Dolné zéna zaloziek
Vrchna zéna zaloziek

Umozriuje pristup k rozli¢nym typom S&tatistického zobrazenia alebo k nastaveniu
parametrov automatickej tlace.

Hlavna ¢ast zobrazenia

Umoznuje zobrazit prvky, o ktorych chcete obdrzat Statistiky, a tiez umozfiuje zobrazit
informacie tykajuce sa zvolenych zaloziek.
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1.2

1.21

1.2.2

Vseobecna prezenticia

Dolna zéna zaloziek

Umoziiuje pristup k rozliénym konfiguraénym nastaveniam $tatistik aplikacie Statistiky.
Pripojenie a odpojenie

Otvorenie aplikacie Statistiky pri lokalnom pripojeni

Aplikacia Statistiky umozfiuje vykonat $tatistiky pri lokalnom pripojeni, pri vzdialenom
pripojeni a lokalne bez pripojenia.

Postup
Ak chcete otvorit aplikaciu Statistiky pri lokalnom pripojeni, postupujte nasledovne:

1. Zvolte aplikaciu Statistic Manager v spravcovi programov. Zobrazi sa okno
Statistic Manager.

Funkcie navrhované v tomto okne su nasledovné:
o Konfiguracia: umoznuje konfiguraciu aplikacie Statistic Manager.
 Statistiky hovorov: umozZfiuje pristup k $tatistikam, ktoré sa tykaji hovorov.

e Miera obsadenia liniek: umoznuje pristup k informaciam, ktoré sa vztahuju k
vnutornym zdrojom centra hovorov.

e ACD: umoziuje pristup k Statistikam skupin a agentov a umoZzfiuje nastavenie
automatickej tlace tychto Statistik.

2.V menu Konfiguracia overte, Ze Pbx server je zvoleny s prisludnou IP adresou a
potom kliknite na polozku OK.

3. Zvolte funkciu, ktoru si chcete prezriet. Zobrazi sa okno prislusnej funkcie.

Otvorenie aplikacie Statistiky pri vzdialenom pripojeni

Aplikacia Statistiky umoZzfiuje vykonat $tatistiky pri vzdialenom pripojeni, pri lokalnom
pripojeni a lokalne bez pripojenia.

Postup

Ak chcete otvorit aplikaciu Statistiky pri vzdialenom pripojeni, postupuijte nasledovne:

1. Otvorte pripojenie PM5 na vzdialenom serveri.

2. Zadajte IP adresu, ktoru toto pripojenie pouziva, spustenim Ipconfig pod
systémom DOS alebo overte PPP adresu CPU karty systému v menu

PMS5/hardvér a limity/lp karta/lP adresa zariadenia PABX.

Poznamka: Vo vSeobecnosti je tato hodnota 10.168.92.100.

3. Zadajte tuto IP adresu v menu aplikacie Statistiky Statistiky/Konfiguracia/Pbx
server/IP Adresa.

3EH21057SKAA — 2. vydanie— September — Aplikacia Statistiky



Vseobecna prezenticia

4. Spustite Statistiky.

Upozornenie: V zavislosti od poZzadovanych Statistik méZe byt Cas repatriacie zvySeny.

1.2.3 Otvorenie aplikacie Statistiky lokalne bez pripojenia

Aplikacia Statistiky umoZfiuje zobrazit' Statistiky lokalne pouZijuc tatistické stubory
ACD, ktoré su pristupné na pocitaci (pevny disk alebo iné zariadenie).

1. Zvolte aplikaciu Statistiky v spravcovi programov. Zobrazi sa okno Statistic
Manager.

2. Kiliknite na moznost Konfiguracia, potom na polozku Lokalne.
3. Zvolte prieCinok Stopa, v ktorom sa nachadzaju ulozené Statistické subory.

4. Zvolte funkciu, ktord chcete zobrazit'.

1.2.4 Prezeranie Statistik skupin a agentov

Postup

1. Zvolte aplikaciu Statistic Manager v spravcovi programov. Zobrazi sa okno
Statistic Manager.

2. Kliknite na tlacidlo ACD. Zobrazi sa okno ACD.
Funkcie navrhované v tomto okne su nasledovné:

- Statistiky skupin: umoznuje zobrazit' Statistiky skupin v tvare grafov, vo forme
Casovej dizky, v tvare absolutnej hodnoty alebo v percentualnom vyjadreni.

- étatistiky agentov: umozriuje zobrazit Statistiky agentov v tvare grafov, vo forme
Casovej dlzky alebo v tvare absolutnej hodnoty.

— Automaticka tla¢ statistik - skupiny: umoznuje nastavit parametre automatickej
tlace Statistik o skupinach.

— Automaticka tla¢ statistik - agenti: umozriuje nastavit parametre automatickej
tlace statistik o agentoch.

1.2.5 Ukonéenie prace s aplikaciou Statistiky

Postup
Ak chcete zatvorit aplikaciu Statistiky, postupujte nasledovne:

1. Zatvorte otvorené okno. Zobrazi sa okno Statistic Manager.

2. Kliknite na ikonu ﬂ Rozhranie sa strati.

3EH21057SKAA — 2. vydanie— September — Aplikacia Statistiky 7






Kapitola

2 Konfiguracia aplikacie
Statistiky

2.1 Konfiguracia pristupu k aplikacii Statistiky

Postup
1 Prejdite na uvodnu stranku aplikacie Statistic manager.
2 Kliknite na polozku Konfiguracia. Zobrazi sa okno. Sklada sa z dvoch oblasti:
e Horna zéna umoziuje vyber jazyka aplikacie. Jazyky, ktoré su pristupné v

rozbafovacom menu, su: francuzstina, nemcina, anglic¢tina, Spaniellina,
talian€ina a holand€ina.

Cesta I c:htemphtrace

JazgkSlavak =]

e Dolna zéna tlagidiel: umozhuje zvolit pouzivany server a zadat' IP adresu
pomocou jedného z troch tladidiel.

{* Miest. " windows Server {~ PB Server
= = &acs

Poatwrdit

Werzia Qk LILET

Poznamka: Ak sa chcete oboznamit’ s verziou aplikacie, kliknite na poloZku Verzia v dolnej ¢asti
okna.

3. Vrozbalovacom menu z hornej zény zvolte zobrazovaci jazyk.

4. Zvolte PBX Server, potom zadajte IP adresu systému do pola IP adresa.
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2.2

2.21

2.2.2

Konfigurdcia aplikdcie Statistiky

Poznamka: Zvolte mozZnost Windows server, ak k systému existuje externy server, potom zvolte
mozZnost’ Lokalne, ak chcete uskutocnit Statistiky zo stborov, ktoré st lokalne pristupné na

pocitaci.

5 Ak chcete potvrdit udaje, kliknite na prikaz Potvrdit’.

6. Kliknite na polozku OK.

Konfiguracia Statistickych period

Konfiguracia statistickych periéd pre Statistiky hovorov

Postup
1. Prejdite do okna Statistiky hovorov.
2. Kliknite na tlag¢idlo Statistiky. Zobrazi sa okno pre nastavenie parametrov.
Periodu mézete nastavit’ podla troch kritérii:
e Den: umoznuje zvolit zobrazenie celého dha alebo len asového useku, ako
aj vyber zobrazenia v polhodinovych alebo hodinovych intervaloch.
o Doba: umoznuje nastavit frekvencie Statistik so zaciatoénym a koncovym
datumom urcitej doby.
e Mesiac: umoziiuje nastavit frekvencie Statistik podla kalendarneho mesiaca.
3. Zvolte konfigura&né parametre podfa svojej potreby, potom kliknite na prikaz
Aplikovat’, ak chcete udaje potvrdit.
4. Ak chcete zatvorit okno, kliknite na polozku OK.

Poznamka: Ak chcete nastavit celok tychto volieb, je mozné zvolit casovy usek pocas dria alebo
pocas nastavenej hodnoty v rozbalovacom menu cez nastavenie polozky Medzi.

Konfiguracia statistickych peridéd pre Mieru obsadenia liniek

Postup

1.

2.

Prejdite do okna Miera obsadenia liniek.

Kliknite na tlacidlo étatistiky. Zobrazi sa okno pre nastavenie parametrov. M6zete
nastavit Statistické periédy podla troch kritérii:

Den: umoznuje zvolit zobrazenie celého dna alebo len ¢asového uUseku, ako
aj vyber zobrazenia v polhodinovych alebo hodinovych intervaloch.

Doba: umoziiuje nastavit frekvencie Statistik so zacgiatoénym a koncovym
drfiom urcitej doby.

Mesiac: umoznuje nastavit frekvencie Statistik podla kalendarneho mesiaca.

Zvolte konfiguracné parametre podla svojej potreby, potom kliknite na prikaz
Aplikovat’, ak chcete udaje potvrdit.
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Konfigurdcia aplikdcie Statistiky

4. Ak chcete zatvorit okno, kliknite na poloZku OK.
Poznamka: Ak chcete nastavit celok tychto volieb, je mozné zvolit casovy usek pocas dria alebo
pocas nastavenej hodnoty v rozbalovacom menu cez nastavenie polozky Medzi.

223 Konfiguracia statistickych peridéd pre ACD

2.2.3.1  Konfiguracia tatistickych period pre ACD - Statistiky agentov

Postup
1. Prejdite do okna ACD.
2. Kliknite na ikonu Statistiky agentov.

3. Kliknite na tlagidlo Statistiky. Zobrazi sa okno pre nastavenie parametrov. Mézete
nastavit' Statistické periddy podfa troch kritérii:

e Deii: umozZiuje zvolit zobrazenie celého dha alebo len €asového useku, ako
aj vyber zobrazenia v polhodinovych alebo hodinovych intervaloch.

o Doba: umoznuje nastavit frekvencie Statistik so zaCiatoénym a koncovym
driom urgitej doby.

e Mesiac: umoziiuje nastavit frekvencie Statistik podla kalendarneho mesiaca.

4. Zvolte konfiguraCné parametre podla svojej potreby, potom kliknite na prikaz
Aplikovat’, ak chcete udaje potvrdit.

5. Ak chcete zatvorit’ okno, kliknite na poloZzku OK.

Poznamka: Ak chcete nastavit celok tychto volieb, je mozné zvolit ¢asovy usek 24 hodin alebo
nastavenu hodnotu v rozbalovacom menu cez nastavenie polozky Medzi.

2.2.3.2 Konfiguracia $tatistickych period pre ACD - Statistiky skupin
Postup
1. Prejdite do okna ACD.
2. Kliknite na ikonu Statistiky skupin.

3. Kiliknite na tlagidlo Statistiky. Zobrazi sa okno pre nastavenie parametrov. Mozete
nastavit' Statistické periddy podfa troch kritérii:

e Den: umoznuje zvolit zobrazenie celého dha alebo len ¢asového Useku, ako
aj vyber zobrazenia v polhodinovych alebo hodinovych intervaloch.

¢ Doba: umoznuje nastavit frekvencie Statistik so zaCiatoénym a koncovym
driom urgitej doby.

o Mesiac: umozZnuje nastavit frekvencie Statistik podla kalendarneho mesiaca.

4. Zvolte konfiguratné parametre podla svojej potreby, potom kliknite na prikaz
Aplikovat’, ak chcete udaje potvrdit.
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2.3

2.31

2.3.2

Konfigurdcia aplikdcie Statistiky

5. Ak chcete zatvorit’ okno, kliknite na poloZzku OK.

Poznamka: Ak chcete nastavit celok tychto volieb, je mozné zvolit' ¢asovy usek 24 hodin alebo
nastavenu hodnotu v rozbalovacom menu cez nastavenie polozky Medzi.

Konfiguracia vzhladu grafov

Konfiguracia vzhladu grafov pre Statistiky hovorov
Postup

1. Prejdite do okna Statistiky hovorov.

2. Kiiknite na tlaCidlo Nastavenia. Zobrazi sa okno pre nastavenie parametrov.
Sklada sa zo Styroch oblasti:

e Vzhlad: umozhuje nastavit farbu grafickych diagramov.
e Raster: umoZniuje nastavit' typ rastra grafov.
e Graf: umoznuje zvolit typ grafu.

¢ Nastavenie: umoznuje zvolit typ hovoru, ktorého Statistiky chcete zobrazit.
Tieto informacie sa zobrazia v zalozke Absolitna hodnota.

3. Upravte parametre podla svojej potreby.

4. Ak chcete potvrdit’ udaje, kliknite na polozku OK.

Konfiguracia vzhladu grafov polozky Miera obsadenia liniek
Postup

1. Prejdite do okna Miera obsadenia liniek.

2. Kiiknite na tlaCidlo Nastavenia. Zobrazi sa okno pre nastavenie parametrov.
Sklada sa zo Styroch oblasti:

e Vzhlad: umozhuje nastavit farbu grafickych diagramov.
e Raster: umoZniuje nastavit' typ rastra grafov.
e Graf: umoznuje zvolit typ grafu.

¢ Nastavenie: umoznuje zvolit typ hovoru, ktorého Statistiky chcete zobrazit.
Tieto informacie sa zobrazia v zalozke Absolitna hodnota.

3. Upravte parametre podla svojej potreby.

4. Ak chcete potvrdit’ udaje, kliknite na polozku OK.
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Konfigurdcia aplikdcie Statistiky

233 Konfiguracia vzhl'adu grafov pre ACD

2.3.3.1  Konfiguracia vzhladu grafov pre ACD - Statistiky skupin

Postup

1.

2.

4.

5.

Prejdite do okna ACD.
Kliknite na ikonu Statistiky skupin.

Kliknite na tlagidlo Grafické nastavenia. Zobrazi sa okno pre nastavenie
parametrov. Sklada sa zo Styroch oblasti:

e Vrchna zéna: umoznuje zvolit farbu grafov.

e Centralna zéna: umozriuje zvolit typ grafu.

e Zéna Syntéza: umozniuje definovat, pre aky typ hovoru su Statistiky
realizované. PouZivatel si méze vybrat bud' Prichadzajtce hovory (zoskupuje
prijaté, presmerované, zmeskané, ukon&ené hovory, za def a pre zvolenu
skupinu) alebo Prijaté hovory (zoskupuje priame hovory ACD, ¢akajuce
hovory, ¢as ¢akania je vacsi ako S1 a vacsi ako S2 za den a pre zvolenu
skupinu).

e Zobna Pocet: umoziuje zvolit typ zobrazenia grafu vyberom jednej z poloZiek
Absolutna hodnota alebo Casova dlzka.

Upravte parametre podfa svojej potreby.

Ak chcete potvrdit udaje, kliknite na polozku OK.

2.3.3.2 Konfiguracia vzhladu grafov pre ACD - Statistiky agentov

Postup

1.

2.

Prejdite do okna ACD.
Kliknite na ikonu Statistiky agentov.

Kliknite na tlagidlo Nastavenia. Zobrazi sa okno pre nastavenie parametrov.
Sklada sa zo Styroch oblasti:

Vrchna zéna: umoznuje zvolit farbu grafov.

Centralna zéna: umoziiuje zvolit typ grafov.

Zona Syntéza: umoznuje zoskupit:

e Pocet hovorov: zoskupuje hovory ACD, prichadzajuce a odchadzajuce
volania, prebiehajlce volania, vypnuté volania, neodpovedanie na hovor,
doc€asné vypnutie a pohotovostny rezim.

e Celkové trvania: zoskupuje hromadenie konverzacii ACD, zvonenia ACD a

iné konverzéacie, za defi, na agenta/agentov a na jeho alebo ich zvolené
skupiny.

3EH21057SKAA - 2. vydanie- September — Aplikacia Statistiky 13



14

2.4

241

24.2

Konfiguracia aplikacie Statistiky
¢ Priemerné trvanie: zoskupuje konverzacie ACD, zvonenia ACD a iné
konverzacie, za den, na agenta/agentov a na jeho alebo ich zvolené skupiny.
— Zdéna detailov: umozhuje definiciu grafov, ¢o sa tyka Specifickych stavov.
4. Upravte parametre podfla svojej potreby.

5. Ak chcete potvrdit udaje, kliknite na polozku OK.

Nastavenie parametrov statistik hovorov

Nastavenie parametrov podla aplikacie

Softvér Statistiky umozZiiuje vyber aplikacie, o ktorej chcete ziskat Statistické
informacie.

Postup
1. Prejdite do okna Statistiky hovorov.
2. Kiiknite na tlacidlo Parametre.

3. V zéne Parametre zvolte moznost Podl'a aplikacie. Zobrazi sa rozbalovacie
menu Zoznam aplikacii.

4. Zvolte aplikaciu, o ktorej chcete ziskat' Statistické informacie. Vyber sa zobrazi v
z6ne Zvolené aplikacie.

5. V zone Limit definujte (v sekundach) limity T1 a T2.

Poznamka: T1 a T2 su pévodne nastavené na nulu. Hodnota tychto dvoch parametrov
umoZriuje vypocitat a aktualizovat’ polia ,Pocet volani, ktorych dizka < = T1“a ,Poéet volani,
ktorych dizka > = T2*.

6. Ak chcete potvrdit vykonanie, kliknite na prikaz Aplikovat'’.

7. Kliknite na polozku OK.

Nastavenie parametrov podla linky

Softvér Statistiky umoziuje vyber liniek, o ktorych chcete ziskat $tatistické
informacie.

Postup
1. Prejdite do okna Statistiky hovorov.
2. Kliknite na tlaCidlo Parametre.

3. V zbéne Parametre zvolte moznost Podla linky. Zéna Vyber liniek sa zobrazi
napravo od okna.

4. Zadciarknite prislusné polika prisluchajuce linkam, o ktorych chcete ziskat
Statistické informécie.
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Konfigurdcia aplikdcie Statistiky

5. V zbne Limit definujte (v sekundach) limity T1 a T2.

Poznamka: T1 a T2 su pévodne nastavené na nulu. Hodnota tychto dvoch parametrov
umoZriuje vypocitat a aktualizovat’ polia ,Pocet volani, ktorych dizka < = T1“a ,Poéet volani,
ktorych dizka > = T2

6. Ak chcete potvrdit Udaje, kliknite na prikaz Aplikovat’.

7. Kliknite na poloZku OK.

2.5 Nastavenie parametrov automatickej tlace
251 Nastavenie parametrov automatickej tlace Statistik o
agentoch

Aplikacia Statistiky umoZfiuje naprogramovat automaticku tlag dennych $tatistik v
urcitych hodinach dfia. Je mozné naprogramovat az 8 vytlaceni za deri.

Postup
1. Prejdite do okna ACD.
2. Kliknite na moznost Automaticka tla¢ Statistik - agenti. Zobrazi sa okno.
3. Kiliknite na zalozku Parametre tlace.
4. \ z6ne VSeobecné parametre definujte typ tlace.
5. Zvolte Easovy Usek a frekvenciu automatickej tlace.
6. V zone napravo definujte:
e hodinu automatického vydania,
e (islo alebo Cisla skupiny/skupin, ktorych sa tla¢ tyka,
o profil alebo profily tlage, ktoré sa vztahuju k definovanym profilom 1, 2, 3, 4,
e Cislo agenta (ak chcete vytlacit Statistiky len jedného agenta).
Poznamka: Ak chcete vytlacit Statistiky vSetkych agentov, zadajte ¢islo 99 do kolonky Agent.
7. Ak chcete potvrdit udaje, kliknite na prikaz Aplikovat'.

8. Kliknite na polozku OK.

Poznamka: Manuéina tla¢ $tatistik sa méze vykonat zo zobrazenia Statistiky skupin kliknutim
na zalozku Tlac.

25.2 Nastavenie parametrov automatickej tlace Statistik o
skupinach
Aplikacia Statistiky umozfiuje naprogramovat automaticku tlaé dennych $tatistik v

urc€itych hodinach dria. Je mozné naprogramovat az 8 vytlaceni za den.
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2.5.3

2.6

2.6.1

Konfigurdcia aplikdcie Statistiky

Postup
1. Prejdite do okna ACD.
2. Kliknite na moznost Automaticka tla¢ Statistik - skupiny. Zobrazi sa okno.
3. Kiliknite na zalozku Parametre tlace.
4. \ z6éne VSeobecné parametre definujte typ tlace.
5. Zvolte Easovy Usek a frekvenciu automatickej tlace.
6. V zone napravo definujte:
e hodinu automatického vydania,
e (islo alebo Cisla skupiny/skupin, ktorych sa tla¢ tyka,
o profil alebo profily tlage, ktoré sa vztahuju k definovanym profilom 1, 2, 3, 4.
7. Ak chcete potvrdit udaje, kliknite na prikaz Aplikovat'.
8. Kiliknite na poloZku OK.
Poznamka: Manuéina tla& $tatistik sa mbze vykonat zo zobrazenia Statistiky agentov kliknutim
na zélozku Tlac.
Nastavenie profilov automatickej tlace
Aplikacia Statistiky umozfiuje vydat az $tyri typy vytladeni, podla vasich potrieb.
Postup
1. Prejdite do okna ACD.

2. Podla nastavenia parametrov automatickej tlace kliknite na moznost Automaticka
tlac Statistik - agenti alebo na moznost Automaticka tlac Statistik - skupiny.

3. Kiliknite na zalozku Profil 1, 2, 3 alebo 4.

4. Zaciarknutim prislusného polic¢ka zvolite pre kazdy profil rozli¢né Statisticke
zobrazenia, ktoré chcete vytladit.

Kliknite na prikaz Aplikovat'.
Definovanie agentov

Definovanie agentov na analyzu

Postup
1. Prejdite do okna ACD.

2. Kliknite na ikonu Statistiky agentov.
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Kliknite na tlagidlo Statistiky.

Z rozbalovacieho menu zény Agent zvolte Cislo agenta, ktory sa ma pri
Statistikach pouzit.

Poznamka: Zvolte polozku VSetci, ak chcete, aby boli pouZiti vSetci agenti.

5.

V zéne Skupina zaciarknite poli¢ko skupiny alebo skupin, ku ktorym agent alebo
agenti prinalezia.

Ak chcete potvrdit’ udaje, kliknite na prikaz Aplikovat'.

Kliknite na poloZku OK.

2.7 Definovanie skupin

271 Definovanie skupin na analyzu

Postup

1. Prejdite do okna ACD.

2. Kliknite na ikonu Statistiky skupin.

3. Kliknite na tlagidlo Statistiky.

4. V z6ne Skupina zaciarknite poliCka skupin, o ktorych chcete ziskat Statistiky.
5. Ak chcete potvrdit vykonanie, kliknite na prikaz Aplikovat'.

6. Kliknite na polozku OK.
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Kapitola

3

Prezeranie statistik

3.1 Grafické Statistiky

3.1.1 Zobrazenie Statistik v tvare grafu

Postup

1. Prejdite na Uvodnu stranku aplikacie Statistic manager.

2. Zvolte funkciu, ako si zelate prezerat Statistiky. Zobrazi sa zvolené okno.

3. Kliknite na zalozku Graf. Statistiky sa zobrazia v tvare grafu.

3.2  Casové Statistiky

3.21 Zobrazenie Statistik agentov v tvare ¢asového trvania

Postup

1. Prejdite do okna ACD.

2. Kliknite na ikonu Statistiky agentov. Zobrazi sa okno.

3. Kliknite na zalozku Tabulka €asovych dizok. K dispozicii su nasledovné
Statistiky tykajuce sa ¢asovej dlZzky:

Stredna dizka kom. ACD: celkova dizka konverzacie ACD/po&et hovorov
ACD prijatych agentom.

Priemer. éas zvonenia ACD: celkova dizka zvonenia hovorov ACD na
zariadeni agenta (faza zvonenia)/poc¢et hovorov ACD prijatych agentom.

Stredna dizka kom. Iné: dizka, po&as ktorej je linka zariadenia agenta
obsadena (,Prichod“ a ,Odchod*), okrem volani pochadzajucich od servera
ACD/pocet obsadeni tohto zariadenia, okrem hovorov ACD.

Celkoveé pIné obsadenie: celkova dizka hovorov servera ACD, ktoré zvonia +
dizka konverzacii ACD + diZzka inych komunikacii (,Prichod“ a ,Odchod®).

Celkova dizka kom. ACD: celkova dizka konverzacii hovorov ACD
posudzovana na agenta.

Celkové kom. Iné: dizka obsadenia linky zariadenia agenta
(,Prichod” a ,0dchod*), okrem volani typu ACD.

Celk. momentalna absencia: celkova dizka stravena v stave ,Dopinkovéa
praca“ agenta.

Celk. aktiv.: celkova dizka, pocas ktorej je agent pripojeny (zapnuty).
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3.2.2

3.3

3.3.1

Prezeranie statistik

Zobrazenie Statistik skupin v tvare €¢asového trvania

Postup
1. Prejdite do okna ACD.
2. Kliknite na ikonu Statistiky skupin. Zobrazi sa okno.

3. Kliknite na zalozku Casova dizka. Zobrazia sa $tatistiky vztahujice sa k
nasledovnym prvkom:

e Priemerny éas obsadenia: celkova diZka prijatych hovorov (&as, ktory
uplynul od privitacej spravy az do konca komunikacie) vydelena poctom
prijatych hovorov.

e Priemerny éas presmerovania: celkova dizka presmerovania prijatych
hovorov vydelena poc¢tom prijatych hovorov. Dizka oznameni je zaratana do
¢asu presmerovania.

e Priemerny éas éakania: celkova diZka hovorov v &akajucom rade vydelena
poctom prijatych &akajucich hovorov.

e Priemerny éas zvonenia: celkova dizka prijatych hovorov, ktoré zvonia,
vydelena poctom prijatych hovorov.

e Priemerny éas rozhovoru: celkova dizka prijatych uskuto&nenych hovorov
vydelena poctom prijatych hovorov.

e Priemerna dizka prerusenia: celkova dizka hovorov v akajicom rade pred
preruSenim volajuceho (volajuci zavesi skor, ako je spojeny s agentom)
vydelena poctom prerusenych hovorov.

e Poéet preruseni: celkova dizka prerusenych hovorov po predéasnom
ukongeni volania alebo polozeni slichadla po¢as ¢akania v rade alebo pocas
prebiehania prenosu po tom, ako bol ¢akajuci rad opusteny. Tieto hovory
presli Cakajucim radom. Vytvaraju podmnozinu pocitadla.

e Celkovy pocet prenesenych €isel: pocet hovorov riadenych k Cislu prenosu
(naprogramované cez PM5/Centrum hovorov/Sluzba ACD/V3eobecné
parametre/zaloZka Veobecné) vplyvom pretaZzenej situacie (napr. otvorena
skupina bez vymedzeného agenta alebo €akajuci hovor v ¢ase, ked posledny

agent ukonci sluzbu). Prvé volanie je riadené k €islu prenosu a nasledujice
su v ¢akajucom rade.

Statistiky v absolutnej hodnote

Zobrazenie Statistik agentov v tvare absolutnej hodnoty

Postup
1. Prejdite do okna ACD.

2. Kliknite na ikonu Statistiky agentov. Zobrazi sa okno.
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Upozornenie:

3.3.2

Prezeranie statistik
3. Kliknite na zaloZku Tabulka o hovoroch. Zobrazia sa Statistiky vztahujuce sa k
nasledovnym prvkom:
e Hovory ACD: pocet hovorov ACD prijatych agentom.

e Hovory ,Prichadzajuce‘: pocet hovorov mimo ACD, ktoré boli uréené na
zariadenie agenta (externé hovory SDA alebo interné, uréené na zariadenie).

¢ Hovory ,,0dchadzajuce”: pocet hovorov mimo ACD, ktoré boli vykonané
agentom (interné alebo externé hovory uréené zariadeniu).

Toto je mozné, len ak protokol povoluje obdrzat informaciu. V opacnom pripade
vSetky hovory ,Mimo ACD* alebo ,Iné* su zoskupené v stlpci Prichadz. hovory.

e Bez odpovede: pocet nezopovedanych hovorov agenta pri hovoroch pdvodu
ACD.

Poznamka: Pre jedno ¢islo prichadzajiceho hovoru tu méZe existovat' viacej poctov
nezodpovedani.

o Docasné vypnutie: pocet prechodov do stavu ,Do¢asné vypnutie®.
e Pohotovostny rezim: pocet prechodov do stavu ,Pohotovostny rezim®.
e V prevadzke: pocet uvedeni agenta ,Do prevadzky*“.

e Vypnuty: pocet uvedeni agenta do stavu ,vypnutia®.

Zobrazenie Statistik skupin v tvare absolutnej hodnoty

Postup
1. Prejdite do okna ACD.
2. Kliknite na ikonu Statistiky skupin. Zobrazi sa okno.

3. Kliknite na zaloZku Absolutna hodnota. Zobrazia sa Statistiky vztahujuce sa k
nasledovnym prvkom:

— Prichadzajuce hovory: celkovy pocet prichadzajucich hovorov na distribu¢nu siet
hovorov.

— Prijaté hovory: pocet hovorov ACD prenesenych a prepojenych k agentovi,
nezavisle od skupiny (pri nastaveni alebo pri preplnent).

- Cakajtce hovory: O&akavané hovory: po&et hovorov, ktoré boli umiestnené na
Cakanie predtym, ako boli prijaté (prepojené ku klientovi) s €asom &akania:

e Cakanie > S1: poget hovorov, ktorych Cas Cakania je vacsi ako limit S1. Toto
pocitadlo je podmnozinou pocitadla ,,Cakajuce hovory*.

o Cakanie > S2: poget hovorov, ktorych Cas Cakania je vacsi ako limit S2. Toto
pocitadlo je podmnozinou pocitadla ,Cakanie > S1°.

— Presmerované hovory: pocet presmerovanych hovorov nasledkom nasytenia
Cakajuceho radu alebo ak pre danu skupinu nie je definovany ziadny agent.
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3.3.3

3.4

3.4.1

Prezeranie statistik

Prerusené hovory: pocet hovorov, ktoré opustili ACD. Volajuci polozil skér, ako
bol spojeny s agentom, nezavisle od fazy presmerovania hovoru.

Ukonéené hovory: pocet hovorov po€as ukon&enia skupiny.
Preplnenie hovorov: polet hovorov prijatych agentom, ktory patri do

preplneného zoskupenia z poZzadovanej skupiny. Toto pocitadlo je podmnoZinou
pocitadla ,Prijaté hovory*.

Poznamka: S1 a S2 su dve hraniéné hodnoty, ktoré je mozné nastavit cez PM5/Sluzba
ACD/Vseobecné parametre/zélozka Vseobecné.

Zobrazenie $tatistik v tvare absoltnej hodnoty pre Statistiky
hovorov

Postup

1.

2.

Prejdite do okna Statistiky hovorov.

Kliknite na zalozku Absolutna hodnota. Zobrazia sa informacie v absolltnej
hodnote vztahujuce sa k linkam. Dodané informacie su nasledovné:

e Celkovy pocet hovorov.

e Poget hovorov, ktorych éasova dizka je mensia ako T1.

e Poget hovorov, ktorych asova dizka je vacsia ako T2.

e Celkova dizka hovorov.

e Priemerna dizka hovorov = celkové dizka hovorov/celkovy poéet hovorov.
e Maximalna dizka hovoru.

e Minimalna diZka hovoru.

Percentualne Statistiky

Zobrazenie statistik skupin v percentualnom vyjadreni

Postup

1.

2.

Prejdite do okna ACD.
Kliknite na ikonu Statistiky skupin. Zobrazi sa okno.

Kliknite na zalozku Percentualne vyjadrenie. Zobrazia sa Statistiky vztahujuce sa
k nasledovnym prvkom:

Prichadzajuce hovory: celkovy pocet prichadzajucich hovorov na distribuénu siet
hovorov.

Prijaté hovory: pocet hovorov ACD prenesenych a prepojenych k agentovi,
nezavisle od skupiny (pri nastaveni alebo pri preplneni).
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- Cakajtce hovory: O¢akavané hovory: poget hovorov, ktoré boli umiestnené do
Cakacieho radu, skor ako boli prijaté (prepojené ku klientovi):

o Cakanie > S1: poget hovorov, ktorych Cas Cakania je vacsi ako limit S1. Toto
pocitadlo je podmnozinou pocitadla ,Cakajuce hovory*.

o Cakanie > S2: pocet hovorov, ktorych Cas Cakania je vacsi ako limit S2. Toto
pocitadlo je podmnozinou pocitadla ,Cakanie > S1“.

— Presmerované hovory: pocet presmerovanych hovorov nasledkom nasytenia
¢akajuceho radu alebo ak pre danu skupinu nie je definovany ziadny agent.

— Prerusené hovory: pocet hovorov, ktoré opustili ACD. Volajuci polozil pred tym,
ako bol spojeny s agentom, nezavisle od fazy presmerovania hovoru.

— Ukoncené hovory: pocet hovorov po€as ukoncenia skupiny.
— Preplnenie hovorov: pocet hovorov prijatych agentom, ktory patri do
preplneného zoskupenia z pozadovanej skupiny. Toto pocitadlo je podmnozinou

pocitadla ,Prijaté hovory*.

Poznamka: S1 a S2 su dve hraniéné hodnoty, ktoré je mozné nastavit cez PM5/Sluzba
ACD/V3eobecné parametre/zalozka VSeobecné.

3.5 Oznacenia

3.5.1 Prezeranie Statistik o hovoroch podra typu
Je mozné vytvorit maximalne 10 kédov sluzZiacich na oznacenie. Vytvaraju sa vo
vSeobecnych parametroch ACD. Poc¢as pouzivania aplikacie Agent assistant méze

pouzivatel urit (alebo oznagit) kazdy prislusny hovor vyberom jedného z kédov
oznacenia.

Postup
1. Prejdite do okna ACD.
2. Kliknite na ikonu Statistiky agentov.

3. Kiliknite na zalozku Tabulka hovorov. Statistiky o hovoroch sa zobrazia v
absolutnej hodnote vo forme tabulky.

4. Kiliknite na tlaidlo Nastavenia. Zobrazi sa zéna Tabulka hovorov.
5. Zvolte policko Poéet volani/typ. Zobrazi sa strana o stavoch oznacenia.

Poznamka: V zékladnom nastaveni je policko Vseobecné zacliarknuté. Strana VSeobecné
umoZriuje zobrazenie vsetkych hovorov.

6. Kliknite na polozku OK.
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3.5.2

3.6

Prezeranie statistik

Prezeranie $tatistik o éasovej dizke podra typu

Postup

1.

2.

3.

4.

6.

Prejdite do okna ACD.

Kliknite na ikonu Statistiky agentov.

Kliknite na zalozku Tabulka hovorov.

Kliknite na tlaCidlo Nastavenia. Zobrazi sa zona Tabulka ¢asov.
Zvolte:

e Celkovy éas/typ: ak chcete zobrazit celkovi dizku hovorov podla stavov
oznacenia.

e Priemerny éas/typ: ak chcete zobrazit priemernu dizku hovorov podla stavov
oznacenia.

Kliknite na polozku OK.

Poznamka: V zakladnom nastaveni je policko VSeobecné zaciarknuté. Strana VSeobecné
umoZriuje zobrazenie trvania vsetkych hovorov.

Definicia typov volani pre Statistiky skupin

Je mozné obdrzat statistiky o nasledovnych prvkoch:

Prichadzajuce hovory: celkovy pocet prichadzajucich hovorov na distribuénu siet
hovorov.

Prijaté hovory: pocet hovorov ACD prenesenych a prepojenych k agentovi,
nezavisle od skupiny (pri nastaveni alebo pri preplneni).

Cakajuce hovory: Cakajlce hovory: poget hovorov, ktoré boli umiestnené na
Cakanie skér, ako boli prijaté (prepojené ku klientovi) s ¢asom ¢akania:

o Cakanie > S1: pocet hovorov, ktorych Cas Cakania je vacsi ako limit S1. Toto
pocitadlo je podmnoZinou po¢itadla ,Cakajuce hovory*.

o Cakanie > S2: poget hovorov, ktorych Cas Cakania je vacsi ako limit S2. Toto
pocitadlo je podmnozinou pocitadla ,Cakanie > S1“.

Presmerované hovory: po€et presmerovanych hovorov nasledkom nasytenia
Cakajuceho radu alebo ak pre danu skupinu nie je definovany ziadny agent.

Prerusené hovory: pocet hovorov, ktoré opustili ACD. Volajuci poloZil predtym,
ako bol spojeny s agentom, nezavisle od fazy presmerovania hovoru.

Ukon¢ené hovory: pocet hovorov po€as ukoncenia skupiny.
Preplnenie hovorov: pocet hovorov prijatych agentom, ktory patri do

preplneného zoskupenia z pozadovanej skupiny. Toto pocitadlo je podmnozinou
pocitadla Prijaté hovory.
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Poznamka: S1 a S2 su dve hranicné hodnoty, ktoré je mozné nastavit cez PM5/Sluzba
ACD/VSeobecné parametre/zalozka VSeobecné.

3.7 Definicia typov &asovych diZok pre tatistiky skupin

K dispozicii si nasledovné $tatistiky tykajuce sa ¢asovej dizky:

— Priemerny &as obsadenia: celkova dizka prijatych hovorov (&as, ktory uplynul od
privitacej spravy az do konca komunikacie) vydelena poctom prijatych hovorov.

—  Priemerny &as presmerovania: celkova dizka presmerovania prijatych hovorov
vydelena poc&tom prijatych hovorov. DIZka oznameni je zaratana do Casu
presmerovania.

— Priemerny &as ¢akania: celkova dizka ¢akajucich hovorov vydelena po&tom
prijatych ¢akajucich hovorov.

— Priemerny é&as zvonenia: celkova dizka prijatych hovorov, ktoré zvonia, vydelena
poctom prijatych hovorov.

- Priemerny é&as rozhovoru: celkova dizka prijatych uskuto&nenych hovorov
vydelena poc&tom prijatych hovorov.

- Priemerna dizka prerusenia: celkova dizka akajucich hovorov pred prerusenim
volajuceho (volajuci zavesi skor, ako je spojeny s agentom) vydelena poctom
prerudenych hovorov.

— Pocet preruseni: celkova dizka prerusenych hovorov (predéasné ukonéenie
volania/polozZenie slichadla) po¢as ¢akania v rade alebo pocas prebiehania
prenosu po tom, ako bol ¢akajuci rad opusteny. Tieto hovory presli ¢akajucim
radom. Vytvaraju podmnoZinu pocitadla.

- Zelané ukonéenia: po&et hovorov, ktorych Géastnici dobrovolne opustili akajci
rad (stlacenim tlacidla *), bez toho, aby boli zavesili. Tito u€astnici zanechali
spravu v hlasovej schranke skupiny.

— Pocet prenesenych ¢isel: pocet hovorov riadenych k €islu prenosu
(naprogramované cez PM5/Centrum hovorov/Sluzba ACD/VSeobecné
parametre/zalozka VSeobecné) vplyvom pretazenej situacie (napr. otvorena
skupina bez vymedzeného agenta alebo ¢akajuci hovor v ¢ase, ked posledny
agent ukon&i sluzbu).

Prvé volanie je riadené k €islu prenosu a nasledujuce su v ¢akajucom rade.

3.8 Miera obsadenia liniek

3.8.1 Prezeranie polozky miera obsadenia liniek v Statistikach
Miera obsadenia liniek sa rovna ¢asovému trvaniu linky alebo liniek vzhfadom na
maximalne obsadenie. Informacie, ktoré sa vztahuju na linky, umoznuju poznat
pouzivanie vnutornych zdrojov centra hovorov.

Je mozné vypoditat mieru obsadenia danej linky podla nasledovnych kritérii:
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3.8.2

3.8.3

3.9

3.9.1

Prezeranie statistik
— Den: miera obsadenia je po€itana po polhodinovych alebo hodinovych intervaloch
S0 znazornenim pre jeden den /24hodin/ alebo pre urcity Casovy usek.

— Doba: miera obsadenia je pocitana po 24-hodinovych Usekoch so znazornenim
viacerych po sebe nasledujucich dni.

— Mesiac: miera obsadenia je poc&itana po 24-hodinovych Usekoch.

— Linky: miera obsadenia je pocitana postupne pre linku, linka po linke, alebo pre
viacero liniek.

Postup
1. Prejdite do okna Miera obsadenia liniek.

2. V okne Miera obsadenia liniek kliknite na zalozku Obsadenie. Zobrazi sa
grafické znazornenie miery obsadenia liniek.

Prezeranie polozky miera nasytenia liniek v Statistikach

Miera nasytenia liniek je 100 percentnou mierou obsadenia. Zodpoveda momentu,
kedy linka alebo linky neméZu prijat’ iné hovory.

Postup
1. Prejdite do okna Miera obsadenia liniek.

2. V okne Miera obsadenia liniek kliknite na zalozku Nasytenie. Grafické
znazornenie miery nasytenia liniek sa zobrazi v percentach.

Poznéamka: Miera nasytenia je pocitana pre urceny defi. Je mozné zvolit si len spdsob
zobrazenia $tatistik podla dria. Statistické zobrazenia Doba a Mesiac neumoZriuji zobrazenie
miery nasytenia.

Prezeranie periéod nasytenia liniek

Zobrazenie Periéda nasytenia liniek oznacuje vSetky Casové obdobia, po¢as ktorych
su linky nasytené.

Postup

1. Prejdite do okna Miera obsadenia liniek.

2. 'V okne Miera obsadenia liniek kliknite na zalozku Periéda nasytenia liniek.
Casové obdobia nasytenia sa zobrazia vo forme zoznamu.

Zoznam zmeskanych hovorov
Prezeranie zoznamu zmeskanych hovorov

Stratené hovory su hovory, ktoré nie su uspes$né na ACD, ked su vSetky linky
nasytené.
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Prezeranie statistik

Postup
1. Prejdite do okna Statistiky hovorov.

2. Kiiknite na zalozku Zoznam stratenych hovorov. Zobrazi sa okno, ktoré vas
oboznami s informaciami o stratenych hovoroch:

e Datum

e Hodina

e Linka

e Aplikacia

o Cislo volajuceho
o Cislo volaného

e |UU (informacia od pouzivatela k pouzivateflovi).
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