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_Capitulo

1 Introducdo

1.1.1 O que é a aplicacao Estatisticas?

A aplicacdo Estatisticas € um pacote de software que permite ter acesso a estatisticas
diarias sobre grupos, agentes, linhas e chamadas. As informacfes sdo apresentadas sob a
forma de tabelas e/ou gréficos.
Os principais objectivos desta aplicagdo sao:
1. Avisualizacdo de estatisticas sob a forma de:

» Gréfico,

* Duracéao,

» Valor absoluto,

* Percentagem.

2. Configuracéo da frequéncia de compilacéo de estatisticas.

3. Configuracdo do aspecto dos graficos.

4. Definicdo dos parametros das estatisticas.

5. Definicdo dos parametros da impressdo automatica.
1.1.2 Apresentacédo dainterface

Uma pégina tipica da aplicacdo € composta por trés zonas principais:
- Zona de separadores superior.

- Corpo do ecra.

- Zona de separadores inferior.

Zona de separadores superior.

Esta zona permite aceder aos diferentes tipos de visualizacdo de estatisticas ou a definicao
dos parametros da impressao automatica.

Corpo do ecré.

Esta zona permite visualizar os elementos cujas estatisticas pretende, bem como as
informacdes sobre os separadores seleccionados.

Zona de separadores inferior.

Esta zona permite aceder as diferentes opc¢des de configuracdo das estatisticas da aplicacao
Estatisticas.

A aplicacao Estatisticas permite efectuar estatisticas remotamente, localmente e localmente,
sem ligacao.
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1 Introducao

1.2.1 Abrir a aplicacdo Estatisticas localmente

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

1. Seleccionar a aplicacao Statistic Manager no gestor de programas.

2. Introduza o nome ou endereco IP do Alcatel-Lucent OmniPCX Office Communication
Server

Se necessario, seleccione um idioma diferente

Introduza a palavra-passe de administra¢do do sistema
A janela Statistic Manager € apresentada.
As fungBes disponiveis nesta janela sdo as seguintes:

Configuracdo: permite configurar a aplicacao Statistic Manager.
Estatisticas cham.: permite aceder as estatisticas das chamadas.

Estatisticas de linha: permite aceder as informacdes relativas aos recursos internos
do centro de atendimento telefonico.

ACD: permite aceder as estatisticas dos grupos e dos agentes e configurar a
impressdo automética das mesmas.

Exportar: permite exportar ficheiros de estatisticas em formato binario ou .CSV.

5. Seleccionar a funcao a que pretende aceder. A janela que corresponde a esta fungéo é
apresentada.

1.2.2 Abrir a aplicacéo Estatisticas remotamente

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

1. Abrir uma ligacdo OMC no servidor remoto.

2. Iniciar a aplicacdo Estatisticas a partir de OMC, utilizando a ligagdo ACD Statistics
manager em Distribuicdo automética de chamadas.

1.2.3 Abrir a aplicacéo Estatisticas localmente, sem ligacao

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

1. Seleccionar a aplicagao Estatisticas no gestor de programas.

2. Remover o nome ou endereco IP do PCX e clicar em OK.
3. Clicar em Configuracgéo.
4. Seleccionar a pasta Rast., onde se encontram guardados os ficheiros de estatisticas.
5. Seleccionar a funcéo a visualizar.
1.2.4 Encerrar a aplicagdo Estatisticas

Para encerrar a aplicagdo Estatisticas, proceder da seguinte forma:

1. Fechar a janela activa. A janela Statistic Manager é apresentada.

2. Clicar no icone . A interface é fechada.

1-2
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Apresentacdo da aplicacdo Es-
tatisticas

2.1 Aceder a aplicacao Estatisticas

Procedimento

1. Aceda a pagina inicial do Statistics Manager, consulte: modulo Aplicacdo de estatisticas -
Introducéo - Ligar e desligar

2. Seleccione o tipo de estatisticas pretendido clicando no botéo correspondente.

El

EN BN

@

Nota:
A opgao Exportar ndo esta disponivel numa ligagéo local

2.2 Configuracéao de periodos de estatisticas

221 Configurar os periodos de estatisticas para Estatisticas das chamadas.

Procedimento
1. Aceder a janela Estatisticas cham.

2. Clicar no separador Estatisticas. A janela de definicdo dos parametros é apresentada. E
possivel configurar o periodo de acordo com trés critérios:
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» Diario: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a
apresentacéo 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 calendario.

3. Seleccionar os parametros de configuragcéo, de acordo com as necessidades pessoais e,
em seguida, clicar em Aplicar para confirmar os dados.

Nota:
E possivel seleccionar um intervalo horéario de horas ou um valor definido nos menus de lista pen-
dente da opc¢ao Entre para todas estas seleccoes.

2.2.2 Configurar os periodos de estatisticas para Estatisticas de linha

Procedimento

1. Aceder ajanela Estatisticas de linha.

2. Clicar no botdo Estatisticas. A janela de definicio dos parametros é apresentada. E
possivel configurar os periodos de estatisticas de acordo com trés critérios:

» Diério: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a
apresentacao por meias horas ou por horas.

e +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 calendario.

3. Seleccionar os parametros de configuracéo, de acordo com as necessidades pessoais e,
em seguida, clicar em Aplicar para confirmar os dados.

4. Clicar em OK para fechar a janela.

Nota:
E possivel seleccionar um intervalo horario de horas ou um valor definido nos menus de lista pen-
dente da op¢éo Entre para todas estas seleccoes.

2.3.1 Configurar os periodos de estatisticas para a ACD - Estatisticas dos
agentes

Procedimento
1. Aceder ajanela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas ag.

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

« Diério: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a
apresentacao por meias horas ou por horas.

» +Periodo: permite configurar a frequéncia das estatisticas, com um dia de inicio e um
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dia de fim de periodo.
e Mensal: permite configurar a frequéncia das estatisticas, de acordo com um
determinado més do calendério.

4. Seleccionar os parametros de configurac@o, de acordo com as necessidades pessoais e,
em seguida, clicar em Aplicar para confirmar os dados.

Nota:

E possivel seleccionar um intervalo horario de horas ou um valor definido nos menus de lista pendente

da opgédo Entre para todas estas seleccdes.

2.3.2 Configurar os periodos de estatisticas para a ACD - Estatisticas dos
grupos

Procedimento

1. Aceder ajanela ACD.

2. Clicar no icone Estatisticas grupos.

3. Clicar no separador Estatisticas. A janela de definicdo dos parametros é apresentada. E

possivel configurar os periodos de estatisticas de acordo com trés critérios:

e Diério: permite seleccionar um dia inteiro ou um intervalo de tempo e, também, a
apresentacao 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 calendario.

4. Seleccionar os parametros de configuracdo, de acordo com as necessidades pessoais e,
em seguida, clicar em Aplicar para confirmar os dados.

Nota:

E possivel seleccionar um intervalo horario de horas ou um valor definido nos menus de lista pendente

da opc¢édo Entre para todas estas seleccdes.

24.1 Configurar o aspecto dos graficos para Estatisticas das chamadas

Procedimento
1. Aceder a janela Estatisticas cham.
2. Clicar no separador Opcdes. A janela de definicdo dos pardmetros é apresentada. Esta é
composta por quatro zonas:
» Aspecto: permite configurar a cor das curvas dos graficos.
e Quadricula: permite configurar o tipo de quadricula dos gréficos.
* Gréfico: permite seleccionar o tipo de grafico.
» Opcao: permite seleccionar o tipo de chamada cujas estatisticas se pretendem
visualizar. Estas informacdes serdo apresentadas no separador Val. absoluto.

3. Modificar os parametros de acordo com as necessidades pessoais.
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4. Clicar em Aplicar para confirmar os dados.

2.4.2 Configurar o aspecto dos graficos em Estatisticas de linha

Procedimento
1. Aceder a janela Estatisticas de linha.

2. Clicar no botdo Opg¢des. A janela de definicdo dos parametros € apresentada. Esta €
composta por quatro zonas:
» Aspecto: permite configurar a cor das curvas dos graficos.
* Quadricula: permite configurar o tipo de quadricula dos graficos.
e Gréfico: permite seleccionar o tipo de gréfico.
 Opcdao: permite seleccionar o tipo de chamada cujas estatisticas se pretendem

visualizar. Estas informac6es serdo apresentadas no separador Val. absoluto.

Modificar os parametros de acordo com as necessidades pessoais.

Clicar em OK para confirmar os dados.

2.4.3 Configurar o aspecto dos graficos para a ACD

2.4.3.1  Configurar o aspecto dos gréaficos para a ACD - Estatisticas dos grupos

Procedimento
1. Aceder ajanela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas grupos.

3. Clicar no separador Opg¢des dos gréficos. A janela de definicdo dos parametros €
apresentada. Esta é composta por quatro zonas:
* Zonasuperior: permite seleccionar a cor dos graficos.
e Zona central: permite seleccionar o tipo de grafico.

e« Zona de sintese: permite definir em que tipo de chamada serdo realizadas as
estatisticas. O utilizador pode optar por Chamadas recebidas (retne as chamadas
assistidas, em dissuasdo, abandono, encerramento, para o dia, € 0s grupos
seleccionados) ou por Chamadas atendidas (reline as chamadas ACD directas, em
espera, em espera mais de T1 e em espera mais de T2 para o dia e para 0s grupos
seleccionados).

e Zona Numero: permite seleccionar o tipo de visualizagao do gréfico: Valor absoluto ou
Duracéao.

4. Modificar os pardmetros de acordo com as necessidades pessoais.
5. Clicar em Aplicar para confirmar os dados.
2.4.3.2  Configurar o aspecto dos gréficos para a ACD - Estatisticas dos agentes

Procedimento
1. Aceder ajanela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas ag.

3. Clicar no separador Opcdes. A janela de definicdo dos pardmetros € apresentada. Esta é
composta por quatro zonas:
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e Zonasuperior: permite seleccionar a cor dos graficos.
e Zona central: permite seleccionar o tipo de gréfico.
» Zonade sintese: permite agrupar:

* Numero de chamadas: agrupa as chamadas ACD, as chamadas recebidas, as
chamadas efectuadas, as chamadas em servico, as chamadas fora de servigo, as
chamadas que ndo se concretizaram, a auséncia temporaria e o trabalho de
escritorio.

e Dur. total: agrupa o total das comunica¢des ACD, os toques ACD e as restantes
comunicacoes, para o dia, o(s) agente(s) e respectivo(s) grupos seleccionados.

» Dur. média: agrupa as comunicacdes ACD, os toques ACD e as restantes
comunicacdes, para o dia, o(s) agente(s) e respectivo(s) grupos seleccionados.

* Zonade pormenor: permite definir os graficos, tendo em conta estados especificos.

4. Modificar os parametros de acordo com as necessidades pessoais.
5. Clicar em Aplicar para confirmar os dados.
25.1 Definir parametros por aplicacéo

O software Estatisticas permite seleccionar a aplicagdo sobre a qual devem incidir as
estatisticas.

Procedimento

1. Aceder a janela Estatisticas cham.

2. Clicar no separador Parametros.

3. Na zona Pardmetros, seleccionar Por aplicacdo. O menu de lista pendente Lista de
aplicacOes é apresentado.

4. Seleccionar a aplicacdo cujas estatisticas pretende visualizar. A seleccao é visualizada na
zona Aplicacdes seleccionadas.

5. Na zona Lim., definir (em segundos) os limiares T1 e T2.
Nota:
Por predefinigdo, T1 e T2 estéo definidos como 0. O valor destes dois parametros permite calcular e
actualizar os campos Numero de chamadas <= T1 e Niamero de chamadas> = T2.

6. Clicar em Aplicar para validar.

25.2 Definir parametros por linha

O software Estatisticas permite seleccionar as linhas sobre as quais devem incidir as
estatisticas.

Procedimento

1.
2.
3.

Aceder a janela Estatisticas cham.
Clicar no separador Parametros.

Na zona Par&metros, seleccionar Por linha. A zona Seleccédo de linhas é visualizada do
lado direito da janela.
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4. Seleccionar as caixas de verificagdo correspondentes as linhas cujas estatisticas
pretende.

5. Nazona Lim., definir (em segundos) os limiares T1 e T2.

Nota:
Por predefinigdo, T1 e T2 estéo definidos como 0. O valor destes dois parametros permite calcular e
actualizar os campos Numero de chamadas <= T1 e Nimero de chamadas> = T2.

6. Clicar em Aplicar para confirmar os dados.

Definir parametros de impresséo automatica das estatisticas do agente

A aplicacdo Estatisticas permite programar uma impressdo automatica das estatisticas
diarias, a determinadas horas do dia. E possivel programar até 8 impressdes por dia.
Procedimento

Aceder a janela ACD.

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

Na zona Par@metros gerais, definir o tipo de impresséao.

Seleccionar o intervalo de tempo e a frequéncia de impresséo automatica.

o g M w D

Na zona da direita, definir:

» ahora de impressao automatica,

e 0(s) numero(s) do(s) grupo(s) abrangido(s),

» 0o(s) perfil(is) de impresséo relativo(s) aos perfis 1, 2, 3, 4 definidos.

* o numero do agente (apenas para impressao das estatisticas dos agentes).

Nota 1:
Para seleccionar todos o0s agentes, introduzir 99 na coluna Agente.

7. Clicar em Aplicar para confirmar os dados.
8. Clique em OK.

Nota 2:
A impressao manual das estatisticas pode ser efectuada a partir da janela Estatisticas dos grupos, clic-
ando, para tal, no separador Imprimir.

Definir os parametros de impressao automatica das estatisticas dos
grupos

A aplicacdo Estatisticas permite programar uma impressdo automatica das estatisticas
diarias, a determinadas horas do dia. E possivel programar até 8 impressdes por dia.
Procedimento

1. Aceder ajanela ACD.

2. Clicar em Impressao automatica das estatisticas - grupos. A janela é apresentada.
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Clicar no separador Parametros de impressao.
Na zona Par@metros gerais, definir o tipo de impresséao.
Seleccionar o intervalo de tempo e a frequéncia de impresséo automatica.

Na zona da direita, definir:

» ahora de impressao automatica,

» 0(s) numero(s) do(s) grupo(s) abrangido(s) pela impresséo,

» 0(s) perfil(is) de impresséo relativo(s) aos perfis 1, 2, 3, 4 definidos.
Clicar em Aplicar para confirmar os dados.

Clique em OK.

Nota:

A impressdo manual das estatisticas pode ser efectuada a partir da janela Estatisticas dos agentes, clic-
ando, para tal, no separador Imprimir.

2.6.3 Definir os parametros dos perfis de impressdo automética.

A aplicacéo Estatisticas permite editar quatro tipos de perfil de impresséo, dependendo das
necessidades de andlise.

Procedimento

1.
2.

Aceder a janela ACD.

Dependendo da impressao automatica cujos parametros pretende definir, clicar em
Impressédo automatica das estatisticas - agentes ou em Impressao automatica das
estatisticas - grupos.

Clicar no separador Perfill , 2, 3 ou 4.

Seleccionar, para cada um dos perfis, as varias janelas de estatisticas a imprimir,
seleccionando as caixas de verificagdo correspondentes.

Clicar em Aplicar para confirmar os dados.
Clique em OK.

2.7.1 Definir os agentes a analisar

Procedimento

1.

2
3.
4

Aceder a janela ACD.
Clicar em Estatisticas ag.
Clicar no separador Estatisticas.

A partir do menu de lista pendente da zona Agente, seleccionar o nimero do agente a
considerar nas estatisticas.

Nota:
Seleccionar todos para considerar todos o0s agentes.

3EH21057BQAA - Ed.08 - Otubro 2010 - Aplicagio Estatisticas 2-7



Capitulo 2 Apresentagio da aplicacdo Estatisticas

5. Na zona Grupo, seleccionar a caixa do(s) grupo(s) a que o agente pertence.
6. Clicar em Aplicar para confirmar os dados.

2.8.1 Definir os grupos a analisar

Procedimento

1. Aceder ajanela ACD.

2. Clicar em Estatisticas grupos.
3. Clicar no separador Estatisticas.
4

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

5. Clicar em Aplicar para validar.
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3.1.1 Consultar as estatisticas dos grupos e dos agentes

1. Seleccionar a aplicacdo Estatisticas no gestor de programas: a janela Statistic Manager
€ apresentada.

2. Clicar no botdo ACD. A janela ACD é apresentada.
As fungBes disponiveis nesta janela sdo as seguintes:

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

» Estatisticas ag.: permite visualizar as estatisticas dos agentes sob a forma de gréfico,
de duracgédo ou de valor absoluto.

 Impressdo automatica das estatisticas - grupos: permite definir os parametros de
impressao automatica das estatisticas dos grupos.

* Impressdo automatica das estatisticas - agentes: permite definir os parametros de
impressdo automatica das estatisticas dos agentes.

3.1.2 Visualizar as estatisticas sob a forma de grafico

Procedimento
1. Aceder a pagina inicial do Statistic Manager.

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

3. Clicar no separador Graf. As estatisticas sdo apresentadas sob a forma de grafico.

3.21 Visualizar as estatisticas do agente sob a forma de periodos de tempo

Procedimento
1. Aceder ajanela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas ag. A janela é apresentada.

3. Clicar no separador Tabela de duracfes. As estatisticas disponiveis como periodos de
tempo s&o as seguintes:

 Média com. ACD: duracdo total da comunicacdo ACD/numero de chamadas ACD
atendidas pelo agente.

* Dur. méd. de toque ACD: duragao total de toque das chamadas ACD enviadas para
o telefone do agente (fase de toque)/nimero de chamadas ACD atendidas pelo
agente.

e Dur. méd. outras com.: momento em que a linha do agente esta impedida (Entrada e
Saida), a excepcdo das chamadas provenientes do servidor ACD/nimero de linhas
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impedidas neste telefone, a excepcdo das chamadas ACD.

Total ocupado: duracao total das chamadas do servidor ACD a tocar + duracédo das
comunicacdes ACD + duracdo das outras comunicac@es (Entrada e Saida).

Total com. ACD: duracéo total de comunicacdo das chamadas ACD processadas
pelo agente.

Total outras com.: duracdo de ocupacgéo da linha do agente (Entrada e Saida), a
excepcao de chamadas provenientes da ACD.

Total auséncia temp.: tempo total passado pelo agente no estado Trab. escritério.
Total serv.: duragédo total do tempo em que o agente esta ligado (em servico).

3.2.2 Visualizar as estatisticas do grupo sob a forma de periodos de tempo

Procedimento
1. Aceder ajanela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas grupos. A janela é apresentada.

3. Clicar no separador Duragdo. S&o apresentadas as estatisticas relativas aos seguintes
elementos:

Duracdo méd. ocupado: duracdo total das chamadas atendidas (tempo decorrido
entre 0 anuncio de recepcdo e o fim da comunicacdo), dividida pelo niumero de
chamadas atendidas.

Duracdo méd. encam.: duragdo total do encaminhamento das chamadas atendidas,
dividida pelo nUmero de chamadas atendidas. A duracdo dos anlncios é contada no
tempo de encaminhamento.

Duracdo méd. espera: duracdo total das chamadas em espera, dividida pelo nimero
de chamadas atendidas que tiveram de esperar.

Duracdo méd. toque: duracdo total do toque de chamadas atendidas, dividida pelo
ndmero de chamadas atendidas.

Duracdo méd. convers.: duracdo total de conversacdo das chamadas atendidas,
dividida pelo nimero de chamadas atendidas.

Duracdo méd. aband.: duragéo total das chamadas em espera, antes do abandono
do chamador (o chamador desliga antes de ser colocado em comunicagdo com um
agente), dividida pelo nimero de abandonos.

N° cham. aband.: duracéo 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 estiveram em fila. S&o um subconjunto do contador.

Numero de transferéncia: nimero de chamadas enviadas para o numero de
transferéncia  (programado no separador OMC/Centro de atendimento
telefénico/Servico ACD/Parédmetros gerais/Geral), no seguimento de uma situacéo
preocupante (grupo aberto sem agente atribuido ou chamada em espera estando o
ultimo agente a sair de servigo, por exemplo). A primeira chamada é enviada para o
namero de transferéncia e as seguintes sédo colocadas em espera.

3.3.1 Visualizar as estatisticas dos agentes sob a forma de valor absoluto

Procedimento

3-2
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Aceder a janela ACD.
Clicar no icone Estatisticas ag. A janela é apresentada.
3. Clicar no separador Tabela de chamadas. Sao apresentadas as estatisticas relativas aos
seguintes elementos:
+ Chamadas ACD: nimero de chamadas ACD assistidas pelo agente.

e Chamadas recebidas: numero de chamadas ndo-ACD que chegam ao telefone do
agente (chamadas externas SDA ou internas destinadas ao telefone).

 Chamadas Saida: numero de chamadas ndo-ACD por iniciativa do agente (chamadas
internas ou externas destinadas ao telefone).
Atencéo:
Tal s6 é possivel se o protocolo permitir aceder a informacédo; de outro modo, todas as
chamadas N&o-ACD ou Outras séo reunidas na coluna Chamadas recebidas.

 Sem resposta: nimero de chamadas sem resposta do agente, das chamadas
provenientes da ACD.
Nota:
Podera haver varias chamadas sem resposta para 0 mesmo nimero de chamador.

» Ausénciatemporaria: nimero de passagens ao estado Auséncia temp..

e Trab. escritério: nimero de vezes que o agente muda para o estado Trab.
escritorio.

* Em servigo: niumero de vezes que o agente fica Em servigo.
» Foraserv.: nimero de vezes que o agente fica Fora serv..

3.3.2 Visualizar as estatisticas dos grupos sob a forma de valor absoluto

Procedimento

1. Aceder ajanela ACD.

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

3. Clicar no separador Val. absoluto. Sdo apresentadas as estatisticas relativas aos

seguintes elementos:

« Chamadas recebidas: numero total das chamadas recebidas na cadeia de
distribuicdo de chamadas.

» Chamadas atendidas: nimero de chamadas da ACD transferidas para um agente e
com concretizacdo de comunicacgédo, independentemente do grupo (solicitado ou em
sobrecarga).

*+ Chamadas em espera: Chamadas em fila: numero de chamadas colocadas em fila,
antes de serem atendidas (concretizacdo de comunicagdo com o cliente):

e Chamadas em fila > S1: numero de chamadas cujo periodo de espera é superior
ao limiar S1. Este contador € um subconjunto do contador Chamadas em fila.
 Chamadas em fila > S2: numero de chamadas cujo periodo de espera é superior

ao limiar S2. Este contador € um subconjunto do contador Chamadas em fila >
S1.

e Chamadas dissuadidas: nimero de chamadas encaminhadas para o andncio de
dissuasdo, no seguimento de uma saturacdo da fila de espera ou se ndo houver
nenhum agente definido para um determinado grupo.

e« Chamadas abandonadas: ndimero de chamadas que deixaram a ACD, tendo o
emissor desligado antes de ser colocado em comunicagdo com um agente,
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Nota:
S1 e S2 sé&o dois valores de limiar que podem ser definidos no separador OMC/Servico ACD/Parametros
gerais/Geral.
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independentemente da fase de encaminhamento da chamada.

Chamadas de servigo fechado: nimero de chamadas durante o encerramento do
grupo.

Chamadas em sobrecarga: numero de chamadas atendidas por um agente

pertencente ao grupo em sobrecarga do grupo solicitado. Este contador é um
subconjunto do contador Chamadas atendidas.

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

Procedimento

1.
2.

Aceder a janela Estatisticas cham.

Clicar no separador Val. absoluto. As informagfes relativas as linhas séo visualizadas
como valor absoluto. As informaces disponibilizadas séo as seguintes:

Numero total de chamadas.

Numero de chamadas com duracéo inferior a T1.
Numero de chamadas com duracéo superior a T2.
Duracdo total das chamadas.

Duracdo meédia das chamadas = duracdo total das chamadas/nimero total de
chamadas.

Duracdo maxima de uma chamada.
Duragdo minima de uma chamada.

Visualizar as estatisticas dos grupos sob a forma de percentagem

Procedimento

1.
2.
3.

Aceder a janela ACD.

Clicar no icone Estatisticas grupos. A janela é apresentada.

Clicar no separador Percentagem. Sao apresentadas as estatisticas relativas aos
seguintes elementos:

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

Chamadas atendidas: nimero de chamadas da ACD transferidas para um agente e
com concretizacdo de comunicagéo, independentemente do grupo (solicitado ou em
sobrecarga).

Chamadas em espera: Chamadas em fila: nUmero de chamadas colocadas em fila,
antes de serem atendidas (concretizacdo de comunicagdo com o cliente):

* Chamadas em fila > S1: niumero de chamadas cujo periodo de espera é superior
ao limiar S1. Este contador € um subconjunto do contador Chamadas em fila.
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* Chamadas em fila > S2: niumero de chamadas cujo periodo de espera é superior
ao limiar S2. Este contador € um subconjunto do contador Chamadas em fila >
S1.

» Chamadas dissuadidas: nimero de chamadas encaminhadas para o andncio de
dissuasdo, no seguimento de uma saturacdo da fila de espera ou se ndo houver
nenhum agente definido para um determinado grupo.

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

»+ Chamadas de servigo fechado: nimero de chamadas durante o encerramento do
grupo.

e Chamadas em sobrecarga: niamero de chamadas atendidas por um agente
pertencente ao grupo em sobrecarga do grupo solicitado. Este contador € um
subconjunto do contador Chamadas atendidas.

Nota:
S1 e S2 séo dois valores de limiar que podem ser definidos no separador OMC/Servico ACD/Parametros
gerais/Geral.

3.5.1 Consultar as estatisticas das chamadas, em funcao dos tipos.

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

Procedimento
1. Aceder ajanela ACD.
2. Clicar no icone Estatisticas ag.

3. Clicar no separador Tabela de chamadas. As estatisticas das chamadas séo visualizadas
sob a forma de valor absoluto, numa tabela.

Clicar no botéo Opc¢6es. A zona Tabela de chamadas é apresentada.

Seleccionar a caixa de verificacdo Chams./tipo. A péagina dos estados de tipo é
apresentada.

Nota:
Por predefinicdo, a caixa Geral esta seleccionada. A pagina Geral permite visualizar todas as cha-
madas.

6. Clique em OK.

3.5.2 Consultar as estatisticas de duracdo, em funcéo dos tipos

Procedimento

1. Aceder ajanela ACD.

2. Clicar no icone Estatisticas ag.

3. Clicar no separador Tabela de chamadas.

3EH21057BQAA - Ed.08 - Otubro 2010 - Aplicagio Estatisticas 35



Capitulo

3-6

3 Consulta das estatisticas

4. Clicar no botdo Opc¢8es. A zona Tabela de duragdes é apresentada.

5. Seleccionar:

* Duracdof/tipo: para visualizar a duracdo total das chamadas, com base nos
respectivos tipos.

» Duracdo médialtipo: para visualizar a dura¢cdo média das chamadas, com base nos
respectivos tipos.

6. Clique em OK.

Nota:

Por predefini¢do, a caixa Geral esta seleccionada. A pagina Geral permite visualizar a duragao de todas
as chamadas.

E possivel obter estatisticas relativas aos seguintes elementos:

Chamadas recebidas: numero total das chamadas recebidas na cadeia de distribui¢éo de
chamadas.

Chamadas atendidas: nimero de chamadas da ACD transferidas para um agente e com
concretizacdo de comunicacdo, independentemente do grupo (solicitado ou em
sobrecarga).

Chamadas em espera: Chamadas em fila: nimero de chamadas colocadas em espera,
antes de serem assistidas (concretizagdo de comunicacdo com o cliente), com:

e Chamadas em fila > S1: nimero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao
limiar S1. Este contador € um subconjunto do contador Chamadas em fila.

e Chamadas em fila > S2: numero de chamadas cujo periodo de espera é superior ao
limiar S2. Este contador é um subconjunto do contador Chamadas em fila > S1.

Chamadas dissuadidas: nimero de chamadas encaminhadas para o andncio de
dissuaséo, no seguimento de uma saturacéo 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 servigo fechado: nimero de chamadas durante o encerramento do grupo.

Chamadas em sobrecarga: nimero de chamadas atendidas por um agente pertencente
ao grupo em sobrecarga do grupo solicitado. Este contador € um subconjunto do contador
Chamadas atendidas.

Nota:

S1 e S2 sé&o dois valores de limiar que podem ser definidos no separador OMC/Servico ACD/Parametros
gerais/Geral.
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As estatisticas disponiveis como periodos de tempo sdo as seguintes:

Duracdo méd. ocupado: duragédo total das chamadas atendidas (tempo decorrido entre o
anuncio de recepcdo e o fim da comunicacdo), dividida pelo nimero de chamadas
atendidas.

Duracdo méd. encam.: duragdo total do encaminhamento das chamadas atendidas,
dividida pelo nimero de chamadas atendidas. A duragdo dos anuncios é contada no
tempo de encaminhamento.

Duracdo méd. espera: duracgéo total das chamadas em espera, dividida pelo nimero de
chamadas atendidas que tiveram de esperar.

Duracdo méd. toque: duracdo total do toque de chamadas atendidas, dividida pelo
ndmero de chamadas atendidas.

Durac&o méd. convers.: duracao total de conversacéo das chamadas atendidas, dividida
pelo numero de chamadas atendidas.

Duracdo méd. aband.: duracdo total das chamadas em espera, antes do abandono do
chamador (o chamador desliga antes de ser colocado em comunica¢cdo com um agente),
dividida pelo nimero de abandonos.

N° cham. aband.: duracdo 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 estiveram em fila. S&o um subconjunto do contador.

Saidas voluntarias: nidmero de chamadas que sairam 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: nimero de chamadas enviadas para o numero de
transferéncia (programado no separador OMC/Centro de atendimento telefénico/Servigo
ACD/Pardmetros gerais/Geral), no seguimento de uma situagdo 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 sdo
colocadas em espera.

3.8.1 Consultar as estatisticas da taxa de ocupacdao das linhas

A taxa de ocupacéo das linhas é o tempo durante o qual as linhas estdo ocupadas, em
relacdo a ocupacdo maxima. As informag8es sobre as linhas déo a conhecer a utilizagdo dos
recursos internos do centro de atendimento telefénico.

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

Diéario: a taxa de ocupacédo é calculada com base em segmentos de meia hora ou de uma
hora, com uma representacao de 24 horas ou de um determinado intervalo de tempo.

+Periodo: a taxa de ocupacdo é calculada com base em segmentos de 24 horas, em
varios dias consecutivos.

Mensal: a taxa de ocupacéo é calculada com base em segmentos de 24 horas.
Linhas: a taxa de ocupacéo é calculada linha a linha ou para vérias linhas.
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Procedimento
1. Aceder a janela Estatisticas de linha.

2. Na janela Estatisticas de linha, clicar no separador Ocupacéao. A representacédo grafica
da taxa de ocupacao das linhas é apresentada.

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 ajanela Estatisticas de linha.

2. Na janela Taxa de ocupacdo das linhas, clicar no separador Saturacdo. A
representacao gréfica da taxa de saturagdo das linhas é apresentada em percentagem.

Nota:

A taxa de saturacéo é calculada para um determinado dia. S6 é possivel seleccionar um modo de
estatistica Diario. Os modos de estatisticas Periodo e Mensal ndo permitem visualizar a taxa de
saturacao.

Consultar os periodos de saturacédo das linhas

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

Procedimento

1. Aceder ajanela Estatisticas de linha.

2. Na janela Estatisticas de linha, clicar no separador Periodo de saturacdo das linhas.
Os periodos de saturagdo sao visualizados sob a forma de lista.

Exportar ficheiros de estatisticas
E possivel exportar os ficheiros de estatisticas correspondentes a um periodo de tempo
especifico (existe um ficheiro por dia), com um formato de ficheiro especifico.

Logo que € ligada a um sistema, a aplicagdo de estatisticas converte automaticamente os
ficheiros em formato binario, sendo possivel solicitar a exportacao de ficheiros de estatisticas
num do dois formatos de ficheiros:

- Ficheiros em formato CSV (para utilizacdo externa)
- ficheiros binarios (para utilizacdo pela aplicagdo de estatisticas localmente)

Os ficheiros sao transferidos para um directério especifico do sistema ligado. Este directério é
criado a partir do endereco MAC do servidor de PBX. E utilizado um sub-directério bin para
receber ficheiros em formato binario e um sub-directério csv para receber ficheiros em
formato CSV.

Nota:
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Quando visualizar ficheiros (em formato binario) ou exportar ficheiros (formato binario ou CSV), apenas

serdo transferidos os ficheiros que ainda nédo existam no directério alvo.

Quando exportar ficheiros de estatisticas, sera utilizada uma janela Exportar dedicada que

permite especificar:

- adata de inicio e data de fim da exportacdo (serdo exportados os ficheiros de estatisticas

com estas datas ou entre estas datas),
- se a exportagdo visa transferir ficheiros de formato CSV ou ficheiros binarios.
A janela Exportar esté descrita mais abaixo.
Para exportar ficheiros de estatisticas:
1. Abrir a aplicagdo ACD a partir do ecra Statistics Manager.
2. Cligue no icone Exportar: >

3. Preencha os campos a janela Exportar apresentados a seguir.

[ Exportagéo de ficheiros .CSV

Directono akvo:

|c:U&mp\DDEDE|F5EﬂE2'I \bir
Data de inicio: |[I3,’IIIEIJ' 200 ﬂ Data de fim: |':|3HJ 03/2010 Ll
Mok allilobi o « Expotar ficheros bindrio

Fechar | Exportar |

Os campos e botbes da janela Exportar estdo descritos na seguinte tabela.

Directério alvo

Contém o caminho do directério para o qual serao exportados
os ficheiros de estatisticas. Este caminho é determinado a partir
do endereco MAC do servidor de PBX remoto e ndo pode ser
modificado. Os ficheiros de formato CSV sdo exportados para
um sub-directorio csv e os ficheiros de formato binario séo ex-
portados para um sub-directério bin.

Data de inicio

A data do ficheiro de estatisticas mais antigo a incluir na expor-
tacéo.

Data de fim

A data do ficheiro de estatisticas mais recente a incluir na ex-
portacéo.

3EH21057BQAA - Ed.08 - Otubro 2010 - Aplicagdo Estatisticas 39




Capitulo

3.9.2

3.9.3
3.9.3.1

3-10

3 Consulta das estatisticas

Exportar ficheiros .csv

Se este botao de selec¢éo estiver seleccionado, os ficheiros de
estatisticas exportados terdo o formato CSV. Estes ficheiros po-
dem ser novamente processados pelo utilizador posteriormente.
Podera encontrar detalhes sobre este formato de ficheiro na
seccao Ficheiros de estatisticas em formato CSV.

Exportar ficheiros binari-
0s

Se este botao de selec¢ao estiver seleccionado, os ficheiros de
estatisticas exportados terdo o formato binario. Estes ficheiros
podem ser posteriormente utilizados pela aplicagédo de estatisti-
cas localmente.

Periodo disponivel

Indica o intervalo de datas em que os ficheiros de estatisticas
estdo disponiveis para exportagao.

Exportar

Utilizado para executar o0 processo de exportacao.

Fechar

Utilizado para cancelar o pedido de exportagdo e regressar ao
ecra principal da aplicacéo de estatisticas.

Ficheiros de estatisticas em formato CSV

Os ficheiros de estatisticas com o formato CSV contém informacdes relativas a accgdes de
agentes, chamadas ACD e chamadas recebidas no VTM (Virtual and Media Terminal).

As informacdes s@o apresentadas no ficheiro como uma série de entradas, referidas como
tal6es. Seguem-se os diferentes tipos de talfes:

- Taldes Actividade do agente; consultar Taldo de actividade do agente

- Taldes Estado do grupo; consultar Taldo de estado do grupo

- Taldes Chamada ACD; consultar Taldo de chamada ACD

Tipos de taldo

Taldo de actividade do agente

Assim que é criado um ficheiro de estatisticas, estes taldes sdo gerados para todos o0s
agentes registados a cada alteracdo de estado de um agente.

Exemplos

2004/01/30;10:10:08;F;01;101;S;1;2;3;4; 5 ; + ;
2004/01/30;10:10:08;F;02;102;S;1;2;3;4; ; ; & ;
2004/01/30;10:10:08;F;03;103;S;1; ; ;555 35
2004/01/30;10:10:08;F;04;104;S;1;2; 555+ 35
2004/01/30;10:10:08;F;08;108;H;1;2; ; ; ;5 s
2004/01/30;10:10:08;F;09;101;H; ; ; ;4,5;6;7; ;
2004/01/30;10:10:08;F;10;110;H; ; ; ;4,5;6;7; ;
2004/01/30;10:10:08;F;11; 111,115 55555 s
2004/01/30;10:10:08;F;12;112;:A; ;25 55503

Explicacdo dos elementos
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Consulta das estatisticas

Elemento Formato Descricao
Elemento 1 aaaa/mm/dd Data do talao
Elemento 2 hh:mm:ss Hora do tal@o
Elemento 3 F Letra que indica o formato do tal&o
Elemento 4 XX Numero fisico do agente (de 01 a 32)
Elemento 5 gmcdu Namero de telefone do agente
Elemento 6 X Caddigo que indica a operacéao efectu-

ada:

S — Colocado em servigo

H — Retirado do servico

T — Outra tarefa

A — Auséncia temporaria

G — Mudanca de grupo
Elemento 7 X 1 se o0 agente pertence ao grupo 1
Elemento 8 X 2 se 0 agente pertence ao grupo 2
Elemento 9 X 3 se 0 agente pertence ao grupo 3
Elemento 10 X 4 se 0 agente pertence ao grupo 4
Elemento 11 X 5 se 0 agente pertence ao grupo 5
Elemento 12 X 6 se 0 agente pertence ao grupo 6
Elemento 13 X 7 se 0 agente pertence ao grupo 7
Elemento 14 X 8 se 0 agente pertence ao grupo 8

Talédo de estado do telefone do agente

Estes taldes sdo gerados para todos os agentes registados a cada alteracdo do estado do

telefone de um agente.

Exemplos

2004/01/30;10:10:08;P;01;101;P;
2004/01/30;10:10:08;P;02;102;N;
2004/01/30;10:10:08;P;01;101;D;

Explicagdo dos elementos

Elemento Formato Descricao

Elemento 1 aaaa/mm/dd Data do taldo

Elemento 2 hh:mm:ss Hora do tal@o

Elemento 3 P Letra que indica o formato do taldo
Elemento 4 XX Numero fisico do agente (de 01 a 32)
Elemento 5 gmcdu Numero de telefone do agente
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3.9.3.3

3.9.34

3-12

Elemento 6

Cadigo que indica o tipo de evento:

O — Alinha ficou ocupada

P — Alinha ja ndo esta ocupada

D — A linha est4 novamente disponivel

N — Nenhuma resposta (chamada
ACD)

B — Chamada dupla

F — Chamada para nimero que nao
existe

X — Anomalia (telefone néo ligado)

Taldo de estado do gru

po

Estes talGes sdo gerados a cada alteracao do estado de um grupo ACD.

Exemplos

2004/01/30;10:10:08;G;01;a;

2004/01/30;10:10:08;G;02;b
Explicagdo dos elementos

Elemento Formato Descricdo

Elemento 1 aaaa/mm/dd Data do taldo

Elemento 2 hh:mm:ss Hora do taldo

Elemento 3 G Letra que indica o formato do taldo
Elemento 4 XX Numero fisico do grupo (de 01 a 08)
Elemento 5 X Cddigo que indica o tipo de evento:

a — Grupo aberto manualmente

b — Selec¢éo de abertura/fecho auto-
mético do grupo*

¢ — Grupo fechado manualmente

* De acordo com periodos de abertu-
ra/fecho especificos

Talao de chamada ACD

Estes taldes sédo gerados apds cada chamada ACD.

Exemplos

2004/04/30;10:15:23;A;3;1;1;01;101;262;32;0;22;230;S;3;0323456789;9876;
2004/04/30;10:15:23;A;3;1;1;01;101;32;0;28;22;0;N; 0;0323456789;9876;
2004/04/30;10:15:23;A; 3; 1; 1; ; ;12;0;0;0;0;D;0;0323456789;9876;
2004/04/30;10:15:23;A; 3; ; ; ; ;0;0;0;0;0;P;0;0323456789;9876;

Explicagdo dos elementos
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Consulta das estatisticas

Elemento Formato Descricédo

Elemento 1 aaaa/mm/dd Data do taldo

Elemento 2 hh:mm:ss Hora do taldo

Elemento 3 A Letra que indica o formato do taldo

Elemento 4 XX Numero fisico da via que processou a
chamada (de 01 a 14)

Elemento 5 XX Numero do grupo ACD solicitado (de
01 a 08)

Elemento 6 XX Numero do grupo ACD atribuido (de
01 a 08)

Elemento 7 XX Numero fisico do ultimo agente con-
tactado (de 01 a 32)

Elemento 8 gmcdu Numero de telefone do Ultimo agente
contactado

Elemento 9 XXXX Periodo em que a fungdo ACD esteve
ocupada (desde a chegada da cha-
mada até ao fim da chamada pelo
agente ou chamador).

Elemento 10 XXX Periodo de encaminhamento da cha-
mada (desde a chegada da chamada
até ao inicio da comunicagédo com o
agente).

Elemento 11 XXX Periodo de espera da chamada
(tempo na fila).

Elemento 12 XXX Periodo durante o qual o telefone to-
cou.

Elemento 13 XXXX Periodo de conversacéo (desde o

atendimento da chamada pelo agente
até ao fim da chamada pelo agente ou
chamador).
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Capitulo

3.10.1

3-14

3

Consulta das estatisticas

Elemento 14

Letra que indica o resultado da cha-
mada:

S — Chamada processada com éxito
D — Chamada dissuadida
A — Chamada abandonada

F — Chamada recebida em grupo fe-
chado (fora das horas de funciona-
mento do grupo)

f — Chamada recebida em grupo fe-
chado (terminada manualmente)

R — Chamada reencaminhada para
outro namero

Q — O chamador saiu voluntariamente
da fila (tecla *)

P — Chamada perdida (saturacdo da
capacidade de chamadas recebidas)
X — Anomalia (motor ACD n&o sincro-
nizado com o PBX e evento CSTA en-
viado)

Elemento 15

XX

Cadigo de qualificacdo da chamada
(de 00 a 10) fornecido pelo agente da
aplicacéo

Elemento 16

NUmero do chamador

Elemento 17

NUmero chamado

Consultar a Lista de chamadas perdidas

As chamadas perdidas sdo as chamadas que ndo chegam a ACD, quando todas as linhas

estao saturadas.

Procedimento

1. Aceder ajanela Estatisticas cham.

2. Clicar no separador Lista chams. perdidas. E apresentada uma janela com informacées

pormenorizadas sobre as chamadas perdidas:

e Data.

* Hora.

e Linha.

» Aplicagéo.

* NUmero chamado.
 NUmero chamado.

* 1UU (informacéo de utilizador para utilizador)
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