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Kapitel

1 Einleitung

1.1.1 Aufgaben der Anwendung , Statistiken*®

Bei der Anwendung Statistiken handelt es sich um eine Software, mit der sich tagesaktuelle
Statistiken zu Gruppen, Agenten, Leitungen und Anrufen anzeigen lassen. Diese
Informationen kénnen in Form von Tabellen oder Grafiken angezeigt werden.

Die wichtigsten Aufgaben der Anwendung sind:
1. Die Anzeige von Statistiken als

e Grafik

 Dauer

» Absoluter Wert

* Prozentsatz

2. Die Konfiguration der Statistikzeitraume

3. Die Konfiguration der Darstellung der Grafiken

4. Die Festlegung der Parameter flr Statistiken

5. Die Festlegung der Parameter fiir den automatischen Ausdruck
1.1.2 Uberblick zur Benutzeroberflache

Eine typische Anwendungsseite besteht aus drei Hauptbereichen:
- Oberer Bereich mit Registerkarten

- Mittelteil des Bildschirms

- Unterer Bereich mit Registerkarten

Oberer Bereich mit Registerkarten

Dieser Bereich ermdglicht den Zugriff auf verschiedene Anzeigetypen fur Statistiken und auf
die Konfiguration des automatischen Ausdrucks.

Mittelteil des Bildschirms

Hier kdnnen die Elemente dargestellt werden, zu denen Sie eine Statistik anzeigen méchten.
AuR3erdem enthalt dieser Bereich Informationen zu den ausgewéahlten Registerkarten.

Unterer Bereich mit Registerkarten

Dieser Bereich ermdglicht den Zugriff auf verschiedene Optionen zur Konfiguration von
Statistiken in der Statistikanwendung.

Die Anwendung Statistiken ermdglicht die Erstellung von Statistiken unter Verwendung einer
Remote-Verbindung bzw. einer lokalen Verbindung oder aber lokal ohne Verbindung.
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1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.2.4

1 Einleitung

Offnen der Anwendung " Statistiken" mit lokaler Verbindung

So 6ffnen Sie die Anwendung Statistiken mit lokaler Verbindung:
1. Wabhlen Sie im Programm-Manager die Anwendung Statistic Manager aus.

2. Geben Sie den Namen oder die IP-Adresse des Alcatel-Lucent OmniPCX Office
Communication Server-Systems ein.

Wabhlen Sie ggf. eine andere Sprache aus.

Geben Sie das Systemadministrator-Passwort ein.
Das Fenster Statistics Manager wird angezeigt.
Uber dieses Fenster stehen folgende Funktionen zur Verfigung:

« Konfiguration: Erméglicht die Konfiguration der Anwendung Statistic Manager.
* Anrufstatistiken: Ermdglicht den Zugriff auf die Anrufstatistiken.

* Leitungsbelegungsrate: Erméglicht den Zugriff auf Informationen zu den internen
Ressourcen des Call Centers.

e« ACD: Ermdoglicht den Zugriff auf Gruppen- und Agentenstatistiken sowie die
Konfiguration des automatischen Ausdrucks dieser Statistiken.

» Export: Ermoglicht den Export der Statistikdateien im Binér- oder .CSV-Format.

5. Wabhlen Sie die Funktion aus, die Sie aufrufen méchten. Das Fenster zu dieser Funktion
wird angezeigt.

Offnen der Anwendung "Statistiken" liber eine Remote-Verbindung

So 6ffnen Sie die Anwendung Statistiken mit einer Remote-Verbindung:
1. Offnen Sie eine OMC-Verbindung zum Remote-Server.

2. Starten Sie die Anwendung Statistiken Uber OMC unter Verwendung des Links
ACD-Statistics manager unter Automatische Anrufverteilung.

Lokales Offnen der Anwendung "Statistiken" ohne Verbindung

Mit der Anwendung Statistiken koénnen die Statistiken in den auf dem PC befindlichen
ACD-Statistikdateien (Festplatte oder anderes Speichermedium) lokal angezeigt werden.

1. Wabhlen Sie im Programm-Manager die Anwendung Statistiken aus.

Entfernen Sie die IP-Adresse oder den Namen der TK-Anlage, und klicken Sie auf OK.
Klicken Sie auf Konfiguration.

Wechseln Sie in das Verzeichnis Spur. Es enthalt die gespeicherten Statistikdateien.

o~ D

Wabhlen Sie die Funktion aus, die Sie aufrufen mochten.

SchlieBen der Anwendung " Statistiken"

So schlieRen Sie die Anwendung Statistiken:
1. SchlieRen Sie das aktuelle Fenster. Das Fenster Statistics Manager wird angezeigt.
2. Klicken Sie auf das Symbol , . Die Benutzeroberflache wird geschlossen.
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Ubersicht iiber die Anwendung
,Statistiken”

2.1 Zugriff auf dieAnwendung " Statistiken"

Verfahren

1. Offnen Sie die BegriiRungsseite von Statistic Manager. Weitere Informationen finden Sie
unter: Statistikanwendung - Einleitung - Herstellen und Trennen von Verbindungen

2. Wahlen Sie die gewiinschte Statistik aus, indem Sie auf die entsprechende Schaltflache
klicken.

7} [172.26.184.34] Statistic manager

Arbeitsverzeichnis:
D:A\Documents and Settings\degtoun1\Application Data\a C.D\Temph00S03F8D1C34

Hinweis:
Bei lokalen Verbindungen steht die Option Export nicht zur Verfigung.

2.2 Konfigurieren der Statistikzeitrdume
221 Konfigurieren von Statistikzeitraumen fur Anrufstatistiken
Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster Anrufstatistiken.
2. Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken. Das Fenster mit den Parametern wird
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2.2.2

2.3.1

2-2

3.

2 Ubersicht iiber die Anwendung , Statistiken”

angezeigt. Bei der Auswahl der Zeitraume kann zwischen drei Kriterien gewahlt werden:

e Taglich: Ermdglicht die Auswahl eines ganzen Tages oder eines Zeitbereichs. Dabei
kann zwischen halbstiindlicher und stiindlicher Anzeige ausgewahlt werden.

o +Zeitraum: Ermoglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe des
Anfangs- und Enddatums eines Zeitraums.

* Monatlich: Ermdglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe eines
bestimmten Kalendermonats.

Wahlen Sie die gewunschten Konfigurationsparameter aus, und klicken Sie dann auf
Ubernehmen, um die Daten zu bestéatigen.

Hinweis:

Bei allen Optionen kann entweder ein 24-stiindiger Zeitbereich oder ein voreingestellter Wert aus
den Dropdown-Menis der Option ,Zwischen* ausgewahlt werden.

Konfigurieren von Statistikzeitraumen fur Leitungsbelegungsraten

Verfahren

1.
2.

Offnen Sie das Fenster Leitungsbelegungsrate.
Klicken Sie auf Statistiken. Das Fenster mit den Parametern wird angezeigt. Bei der
Auswahl der StatistikzeitrAume kann zwischen drei Kriterien gewéhlt werden:

» Taglich: Ermdglicht die Auswahl eines ganzen Tages oder eines Zeitbereichs. Dabei
kann zwischen halbstiindlicher und stindlicher Anzeige ausgewahlt werden.

e +Zeitraum: Ermdéglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe des
Anfangs- und Enddatums eines Zeitraums.

* Monatlich: Ermdglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe eines
bestimmten Kalendermonats.

Wahlen Sie die gewunschten Konfigurationsparameter aus, und klicken Sie dann auf
Ubernehmen, um die Daten zu bestéatigen.

Klicken Sie auf OK, um das Fenster zu schlieRen.

Hinweis:
Bei allen Optionen kann entweder ein 24-stiindiger Zeitbereich oder ein voreingestellter Wert aus
den Dropdown-Menis der Option ,Zwischen* ausgewahlt werden.

Konfigurieren von Statistikzeitraumen fir ACD - Agentenstatistiken

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Kilicken Sie auf das Symbol Agentenstatistiken.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken. Das Fenster mit den Parametern wird

angezeigt. Bei der Auswahl der Statistikzeitraume kann zwischen drei Kriterien gewahlt
werden:

» Taglich: Ermdglicht die Auswahl eines ganzen Tages oder eines Zeitbereichs. Dabei
kann zwischen halbstiindlicher und stindlicher Anzeige ausgewahlt werden.

e +Zeitraum: Ermdéglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe des
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Anfangs- und Enddatums eines Zeitraums.
e Monatlich: Ermdglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe eines
bestimmten Kalendermonats.

4. Wahlen Sie die gewinschten Konfigurationsparameter aus, und klicken Sie dann auf
Ubernehmen, um die Daten zu bestétigen.

Hinweis:

Bei allen Optionen kann entweder ein 24-stiindiger Zeitbereich oder ein voreingestellter Wert aus den

Dropdown-Menus der Option ,Zwischen* ausgewéahlt werden.

2.3.2 Konfigurieren von Statistikzeitraumen fir ACD - Gruppenstatistiken

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.
2. Klicken Sie auf das Symbol Gruppenstatistiken.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken. Das Fenster mit den Parametern wird
angezeigt. Bei der Auswahl der Statistikzeitraume kann zwischen drei Kriterien gewahlt
werden:

e Taglich: Ermdglicht die Auswahl eines ganzen Tages oder eines Zeitbereichs. Dabei
kann zwischen halbstindlicher und stindlicher Anzeige ausgewahlt werden.

e +Zeitraum: Ermoglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe des
Anfangs- und Enddatums eines Zeitraums.

* Monatlich: Ermdglicht die Konfiguration des Statistikzeitraums durch Eingabe eines
bestimmten Kalendermonats.

4. Wahlen Sie die gewinschten Konfigurationsparameter aus, und klicken Sie dann auf
Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.

Hinweis:

Bei allen Optionen kann entweder ein 24-stiindiger Zeitbereich oder ein voreingestellter Wert aus den

Dropdown-Menus der Option ,Zwischen* ausgewahlt werden.

24.1 Konfigurieren von Grafiken fur Anrufstatistiken

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster Anrufstatistiken.
2. Klicken Sie auf die Registerkarte Optionen. Das Fenster mit den Parametern wird
angezeigt. Es ist in vier Bereiche unterteilt:
e Aussehen: Erméglicht die Konfiguration der Kurvengrafiken.
» Raster: Ermdglicht die Konfiguration des Rastertyps fur die Grafiken.
» Grafik: Ermoglicht die Auswahl des Grafiktyps.

e Option: Ermoglicht die Auswahl des Anruftyps, fir den die Statistiken angezeigt
werden sollen. Die Informationen werden auf der Registerkarte Absoluter Wert
angezeigt.
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2.4.2

2.4.3
24.3.1

2.4.3.2

2 Ubersicht iiber die Anwendung , Statistiken”

3. Andern Sie die Parameter nach Ihren Wiinschen.

4. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestétigen.

Konfigurieren von Grafiken fir Leitungsbelegungsraten

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster Leitungsbelegungsrate.

2. Klicken Sie auf die Schaltflache Optionen. Das Fenster mit den Parametern wird
angezeigt. Es ist in vier Bereiche unterteilt:

* Aussehen: Ermoglicht die Konfiguration der Kurvengrafiken.

» Raster: Ermdglicht die Konfiguration des Rastertyps fir die Grafiken.

» Grafik: Ermoglicht die Auswahl des Grafiktyps.

* Option: Ermoglicht die Auswahl des Anruftyps, fur den die Statistiken angezeigt
werden sollen. Die Informationen werden auf der Registerkarte Absoluter Wert
angezeigt.

3. Andern Sie die Parameter nach lhren Wiinschen.

4. Klicken Sie auf OK, um die Daten zu bestéatigen.

Konfigurieren von ACD-Grafiken

Konfigurieren der Darstellung von Grafiken fir ACD — Gruppenstatistiken

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Klicken Sie auf das Symbol Gruppenstatistiken.

3. Kilicken Sie auf die Registerkarte Grafische Optionen. Das Fenster mit den Parametern
wird angezeigt. Es ist in vier Bereiche unterteilt:

e Oberer Bereich: Erméglicht die Auswahl der Grafikfarbe.

» Mittlerer Bereich: Ermdglicht die Auswahl des Grafiktyps.

* Bereich Gesamtuberblick: Zum Festlegen, fiur welchen Anruftyp die Statistiken
erzeugt werden sollen. Der Benutzer kann zwischen Ankommende Anrufe
(angenommene, abgelehnte, abgebrochene Anrufe sowie Anrufe auferhalb der
Offnungszeiten fir die ausgewahlten Gruppen und den ausgewahlten Tag) und
Angenommene Anrufe wahlen (direkte ACD-Anrufe, in der Leitung wartende Anrufe
sowie langer als T1 bzw. T2 wartende Anrufe fur die ausgewahlten Gruppen und den
ausgewahlten Tag).

* Bereich Nummer: Durch Auswahl von Absoluter Wert oder Dauer wird der Anzeigetyp
festgelegt.

4. Andern Sie die Parameter nach Ihren Wiinschen.

5. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.
Konfigurieren der Darstellung von Grafiken fur ACD — Agentenstatistiken

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.
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Ubersicht iiber die Anwendung , Statistiken”

Klicken Sie auf das Symbol Agentenstatistiken.

Klicken Sie auf die Registerkarte Optionen. Das Fenster mit den Parametern wird
angezeigt. Es ist in vier Bereiche unterteilt:

e Oberer Bereich: Erméglicht die Auswahl der Grafikfarbe.

» Mittlerer Bereich: Ermdglicht die Auswahl des Grafiktyps.

* Bereich Gesamtiiberblick: Ermdglicht die Zusammenfassung von:

e Anzahl der Anrufe: Liefert jeweils gruppiert Angaben zu ACD-Anrufen,
Ankommend, Abgehend, Angemeldet, Abgemeldet, Keine Antwort, Momentan
abwesend und Nachbearbeitung.

o Dauer kumuliert: Liefert jeweils gruppiert Angaben zu ACD-Gespréchen,
ACD-Tonrufen und sonstigen Gesprachen fur den Tag und fur die ausgewéahlten
Agenten und Gruppen.

e Mittlere Dauer: Liefert jeweils gruppiert Angaben zu ACD-Gesprachen,

ACD-Tonrufen und sonstigen Gesprachen fir den Tag und fiir die ausgewahlten
Agenten und Gruppen.

* Bereich Detail: Ermdglicht das Festlegen der Grafiken fur die einzelnen Zustande.

4. Andern Sie die Parameter nach Ihren Winschen.
5. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.
251 Festlegen von Parametern pro Anwendung

In der Software Statistiken kann ausgewahlt werden, welche Anwendungen in die Statistik
eingehen sollen.

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster Anrufstatistiken.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Parameter.

3. Wahlen Sie im Bereich Parameter die Option Pro Anwendung aus. Das Dropdown-Menti
Liste der Anwendungen wird angezeigt.

4. Wabhlen Sie die Anwendung aus, zu der Sie eine Statistik anzeigen méchten. Die Auswahl
wird im Bereich Ausgewahlte Anwendungen angezeigt.

5. Legen Sie im Bereich Schwellenwert die Schwellenwerte T1 und T2 fest (in Sekunden).
Hinweis:
T1 und T2 haben standardmaRig den Wert 0. Anhand der Werte dieser beiden Parameter werden
die Felder Anzahl der Anrufe, deren Dauer <== T1 und Anzahl der Anrufe, deren Dauer >= T2
aktualisiert.

6. Klicken Sie auf Ubernehmen, um zu bestatigen.

2.5.2 Festlegen von Parametern pro Leitung

In der Software Statistiken kann ausgewahlt werden, welche Leitungen in die Statistik
eingehen sollen.
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2.6.1

2-6

2 Ubersicht iiber die Anwendung , Statistiken”

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster Anrufstatistiken.
2. Klicken Sie auf die Registerkarte Parameter.

3. Wahlen Sie im Bereich Parameter die Option Pro Leitung aus. Auf der rechten
Fensterseite wird der Bereich Leitungsauswahl angezeigt.

Aktivieren Sie die Kontrollkastchen der Leitungen, fir die Sie eine Statistik bendtigen.
Legen Sie im Bereich Schwellenwert die Schwellenwerte T1 und T2 fest (in Sekunden).

Hinweis:

T1 und T2 haben standardm&Rig den Wert 0. Anhand der Werte dieser beiden Parameter werden
die Felder Anzahl der Anrufe, deren Dauer <== T1 und Anzahl der Anrufe, deren Dauer >=T2
aktualisiert.

6. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.

Festlegen der Parameter flr den automatischen Ausdruck von
Agentenstatistiken

Die Anwendung Statistiken ermoglicht die Programmierung des automatischen Ausdrucks
von Tagesstatistiken zu bestimmten Tageszeiten. Es kdnnen bis zu acht Ausdrucke pro Tag
eingerichtet werden.

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Klicken Sie auf Autom. Drucken der Statistiken - Agenten. Das entsprechende Fenster
wird angezeigt.

Klicken Sie auf die Registerkarte Druckparameter.
Legen Sie im Bereich Allgemeine Parameter den Drucktyp fest.

Wabhlen Sie Zeitbereich und Haufigkeit des automatischen Ausdrucks.

S

Im rechten Bereich geben Sie ein:

» Uhrzeit des automatischen Ausdrucks

* Rufnummer(n) der betreffenden Gruppe(n)

» Auswahl des Druckprofils/der Druckprofile aus den definierten Profilen 1, 2, 3 und 4
* Rufnummer des Agenten (nur beim Ausdruck von Agentenstatistiken).

Hinweis 1:
Um alle Agenten auszuwahlen, tragen Sie in der Spalte ,Agent‘ den Wert 99 ein.

7. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.
8. Klicken Sie auf OK.

Hinweis 2:
Der Bildschirm ,Gruppenstatistiken“ ermdglicht einen manuellen Ausdruck von Statistiken. Klicken Sie
dazu auf die Registerkarte ,Drucken®.
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2.6.3

2.7.1

Ubersicht iiber die Anwendung , Statistiken”

Festlegen der Parameter flr den automatischen Ausdruck von
Gruppenstatistiken

Die Anwendung Statistiken ermdglicht die Programmierung des automatischen Ausdrucks
von Tagesstatistiken zu bestimmten Tageszeiten. Es kdnnen bis zu acht Ausdrucke pro Tag
eingerichtet werden.

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Klicken Sie auf Autom. Drucken der Statistiken - Gruppen. Das entsprechende Fenster
wird angezeigt.

Klicken Sie auf die Registerkarte Druckparameter.
Legen Sie im Bereich Allgemeine Parameter den Drucktyp fest.
Waéhlen Sie Zeitbereich und Haufigkeit des automatischen Ausdrucks.

S

Im rechten Bereich geben Sie ein:

» Uhrzeit des automatischen Ausdrucks

* Rufnummer(n) der ausgedruckten Gruppe(n)

e Auswahl des Druckprofils/der Druckprofile aus den definierten Profilen 1, 2, 3 und 4

7. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.

8. Klicken Sie auf OK.

Hinweis:

Der Bildschirm ,Agentenstatistiken* ermdglicht einen manuellen Ausdruck von Statistiken. Klicken Sie
dazu auf die Registerkarte ,Drucken*.

Festlegen der Parameter fur automatische Druckprofile

Je nach Analysebedarf koénnen in der Anwendung Statistiken vier Druckprofiltypen
eingerichtet werden.

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Klicken Sie dann entweder auf Autom. Drucken der Statistiken - Agenten oder auf
Autom. Drucken der Statistiken - Gruppen.

Klicken Sie auf die Registerkarte Profil 1, 2, 3 oder 4.

Waéhlen Sie bei jedem Profil durch Aktivieren der entsprechenden Kontrollk&stchen aus,
welche Statistikbildschirme ausgedruckt werden sollen.

Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.
Klicken Sie auf OK.

Auswahlen von Agenten fur die Analyse
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Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Klicken Sie auf Agentenstatistiken.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken.

4. Wahlen Sie im Bereich Agent im Dropdown-Meni die Nummer eines Agenten aus, der in
die Statistik aufgenommen werden soll.
Hinweis:
Waéhlen Sie ,Alle* aus, um alle Agenten zu beriicksichtigen.

5. Aktivieren Sie im Bereich Gruppe das/die Kontrollkastchen der Gruppe(n), der/denen der
Agent angehort.

6. Klicken Sie auf Ubernehmen, um die Daten zu bestatigen.

Auswahlen von Gruppen fur die Analyse

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Kilicken Sie auf Gruppenstatistiken.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Statistiken.

4. Aktivieren Sie im Bereich Gruppe die Kontrollkastchen der Gruppen, die in die Statistik
aufgenommen werden sollen.

5. Klicken Sie auf Ubernehmen, um zu bestatigen.
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3.1.1

3.1.2

3.2.1

3

Anzeigen von Statistiken

Anzeigen von Gruppen- und Agentenstatistiken

1.

Wabhlen Sie im Programm-Manager die Anwendung Statistiken aus: Das Fenster Statistic
Manager wird angezeigt.

Klicken Sie auf ACD. Das Fenster ACD wird angezeigt.
Uber dieses Fenster stehen folgende Funktionen zur Verfligung:

* Gruppenstatistiken: Ermoglicht das Anzeigen von Gruppenstatistiken als Grafik,
Dauer, absoluten Wert oder Prozentsatz.

» Agentenstatistiken: Ermdglicht das Anzeigen von Agentenstatistiken als Grafik,
Dauer oder absoluten Wert.

e Autom. Drucken der Statistiken - Gruppen: Erméglicht das Festlegen der Parameter
fur den automatischen Ausdruck von Gruppenstatistiken.

» Autom. Drucken der Statistiken - Agenten: Ermdglicht das Festlegen der Parameter
fur den automatischen Ausdruck von Agentenstatistiken.

Anzeigen von Statistiken in Grafikform

Verfahren

1. Offnen Sie die BegriiBungsseite von Statistic Manager.

2. Wahlen Sie die Funktion aus, zu der Sie die Statistiken anzeigen mdchten. Das
ausgewahlt Fenster wird angezeigt.

3. Kilicken Sie auf die Registerkarte Grafik. Die Statistiken werden in Grafikform angezeigt.

Anzeigen von Agentenstatistiken mit Angaben zur Dauer

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. KIicken. Sie auf das Symbol Agentenstatistiken. Das entsprechende Fenster wird
angezeigt.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Anrufdauer-Tabelle. Die folgenden Statistiken mit

Angaben zur Dauer stehen zur Verfligung:

* Durchschnit. ACD-Gespr.-D.: Gesamtdauer der ACD-Gesprache/Anzahl der von
einem Agenten angenommenen ACD-Anrufe.

e Durchschnit. ACD-Rufdauer: Gesamtdauer des Tonrufs der am Agentenapparat
angezeigten ACD-Anrufe (Tonrufphase)/Anzahl der von einem Agenten
angenommenen ACD-Anrufe.

* Durchschnit. ACD- Gespr.-D. Sonstige: Gesamtlange des Zeitraums, in dem die
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3 Anzeigen von Statistiken

Leitung des Agenten-Apparats belegt ist (Ankommende und Abgehende) ohne
Anrufe mit dem Ursprung ACD-Server/Anzahl der Belegungen des betreffenden
Apparats ohne ACD-Anrufe.

Alles besetzt kumuliert: Gesamtdauer der Anrufe vom ACD-Server in der
Tonrufphase + Dauer der ACD-Gesprache + Dauer der sonstigen Gespréache
(Ankommende und Abgehende).

Dauer ACD-Gespr. kum.: Gesamtdauer der von einem Agenten angenommenen
ACD-Anrufe.

Sonstige Gespr.-Dauer kum. Sonstige: Belegungsdauer der Leitung des
Agentenapparats (Ankommende und Abgehende) ohne Anrufe mit ACD-Ursprung.
Momentan abwesend kum.: Gesamtldnge des Zeitraums, den der Agent im Status
Nachbearbeitung verbracht hat.

Anrufbereit kum.: Gesamtlange des Zeitraums, in dem der Agent eine Verbindung
hatte (also angemeldet war).

Anzeigen von Gruppenstatistiken mit Angaben zur Dauer

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. KIicken. Sie auf das Symbol Gruppenstatistiken. Das entsprechende Fenster wird
angezeigt.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Dauer. Es werden Statistiken zu den folgenden

Elementen angezeigt:

Durchschnit. Besetztdauer: Die Gesamtdauer der angenommenen Anrufe (die
zwischen BegrufRungsansage und Gesprachsende verstrichene Zeit) geteilt durch die
Anzahl der angenommenen Anrufe.

Durchschnit. Vermittlungsdauer: Die Gesamt-Vermittlungsdauer der
angenommenen Anrufe dividiert durch die Anzahl der angenommenen Anrufe. Die
Dauer der Ansagen wird der Vermittlungsdauer hinzugerechnet.

Durchschnit. Wartezeit: Die Gesamtdauer der Anrufe in der Warteschlange dividiert
durch die Anzahl der angenommenen Anrufe, die vor der Annahme warten mussten.

Durchschnit. Rufdauer: Die Gesamtdauer der wahrend des Tonrufs angenommenen
Anrufe dividiert durch die Anzahl der angenommenen Anrufe.

Durchschnit. Gesprachsdauer: Die Gesamtdauer der angenommenen Anrufe
dividiert durch die Anzahl der angenommenen Anrufe.

Durchschnit. Dauer abg. Anrufe: Die Gesamtdauer der Anrufe in der Warteschlange,
die spater vom Benutzer abgebrochen werden (der Anrufer legt auf, bevor er mit einem
Agenten verbunden wurde) dividiert durch die Anzahl der abgebrochenen Anrufe.

Anzahl abgebr. Anrufe: Die Gesamtdauer der abgebrochenen Anrufe, die in der
Warteschlange oder nach Verlassen der Warteschlange wéahrend der Vermittlung
durch Auflegen abgebrochen wurden. Diese Anrufe haben die Warteschlange
durchlaufen. Sie bilden eine Untermenge des Zahlers.

Anrufe bei Anomalie: Die Anzahl der Anrufe bei der Rufnummer fir Anomalien (zu
konfigurieren in OMC/Call Center/ACD-Dienst/Allgemeine Parameter/Registerkarte
»2Allgemein"), die infolge einer problematischen Situation erfolgt sind (Beispiele: einer
gedffneten Gruppe sind keine Agenten zugewiesen, der letzte Agent meldet sich ab,
wahrend noch ein Anruf in der Warteschlange ist). Der erste Anruf wird an die
Rufnummer fir Anomalien umgeleitet. Alle nachfolgenden Anrufe gelangen in die
Warteschlange.
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3.3.1 Anzeigen von Agentenstatistiken in Form von absoluten Werten

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Klicken Sie auf das Symbol Agentenstatistiken. Das entsprechende Fenster wird
angezeigt.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Anruftabelle. Es werden Statistiken zu den folgenden
Elementen angezeigt:

ACD-Anrufe: Die Anzahl der von einem Agenten angenommenen ACD-Anrufe.

Ankommende Anrufe: Die Anzahl der ACD-extern an der Agentennebenstelle
eintreffenden Anrufe (externe DDI-Anrufe oder interne Anrufe fiir die Nebenstelle).

Abgehende Anrufe: Die Anzahl der ACD-extern auf Veranlassung des Agenten
getatigten Anrufe (interne oder externe Anrufe fir die Nebenstelle).

Achtung:

Diese Moglichkeit besteht nur dann, wenn das Protokoll diese Informationen auch
Ubermittelt. Andernfalls werden alle ACD-externen (auch als Sonstige bezeichneten)
Anrufe in der Spalte Ankommende Anrufe zusammengefasst.

Keine Antwort: Die Anzahl der vom Agenten nicht angenommenen ACD-Anrufe.
Hinweis:
Fir eine ankommende Rufnummer kdnnen mehrere Nichtantworten registriert werden.

Momentan abwesend: Gibt an, wie oft der Agent in den Status Momentan abwesend
gewechselt hat.

Nachbearbeitung: Gibt an, wie oft der Agent in den Status Nachbearbeitung
gewechselt hat.

Angemeldet: Gibt an, wie oft der Agent in den Status Angemeldet gewechselt hat.
Abgemeldet: Gibt an, wie oft der Agent in den Status Abgemeldet gewechselt hat.

3.3.2 Anzeigen von Gruppenstatistiken in Form von absoluten Werten

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.

2. Klicken Sie auf das Symbol Gruppenstatistiken. Das entsprechende Fenster wird
angezeigt.

3. Kilicken Sie auf die Registerkarte Absoluter Wert. Es werden Statistiken zu den folgenden
Elementen angezeigt:

Ankommende Anrufe: Die Gesamtanzahl der an der ACD-Kette ankommenden
Anrufe.

Angenommene Anrufe: Die Anzahl der ACD-Anrufe, die an einen Agenten
weitergeleitet und mit ihm verbunden wurden, unabhangig von der Gruppe
(gewunschte Gruppe oder Uberlaufgruppe).

Wartende Anrufe: Anrufe in Warteschlange: Die Anzahl der wartenden Anrufe, die
noch nicht angenommen (mit dem Kunden verbunden) wurden und fir die gilt:
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Hinweis:

3 Anzeigen von Statistiken

* Wartezeit langer als S1: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit den
Schwellenwert S1 (berschritten hat. Der Zaéhler bildet eine Untermenge des
Zahlers Anrufe in Warteschlange.

* Wartezeit langer als S2: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit den
Schwellenwert S2 Uberschritten hat. Der Zéhler bildet eine Untermenge des
Zahlers Anrufe in Wartezeit langer als S1.

Zuriickgest. Anrufe: Die Anzahl der Anrufe, die als abgelehnt weitergeleitet wurden,
weil die Warteschlange ausgelastet war oder fur die betreffende Gruppe kein Agent
definiert wurde.

Abgebr. Anrufe: Die Anzahl der Anrufe, die die ACD verlassen haben, weil der
Anrufer vor dem Verbinden mit einem Agenten aufgelegt hat (unabh&ngig von der
Anrufrouting-Phase).

Anr. auBerh. Betr.-Zt.: Die Anzahl der Anrufe, die wahrend einer Gruppenschlie3ung
eingegangen sind.

Anrufe in Uberlquf: Die Anzahl der Anrufe, die von einem Agenten angenommen
wurden, der der Uberlaufgruppe oder der gewiinschten Gruppe angehdrt. Der Zahler
bildet eine Untermenge des Z&hlers Angenommene Anrufe.

Die beiden Schwellenwerte S1 und S2 kénnen unter OMC/ACD-Dienst/Allgemeine
Parameter/Registerkarte ,Allgemein“ konfiguriert werden.

Anzeigen von Anrufstatistiken in Form von absoluten Werten

Verfahren

1.
2.

Offnen Sie das Fenster Anrufstatistiken.

Klicken Sie auf die Registerkarte Absoluter Wert. Die Leitungsinformationen werden als
absolute Werte angezeigt. Die folgenden Informationen kénnen angezeigt werden:

Gesamtanzahl Anrufe

Anzahl der Anrufe, deren Dauer kiirzer als T1 ist

Anzahl der Anrufe, deren Dauer langer als T2 ist

Gesamtdauer der Anrufe

Mittlere Dauer der Anrufe = Gesamtdauer der Anrufe/Gesamtanzahl Anrufe
Max. Dauer eines Anrufs

Min. Dauer eines Anrufs

Anzeigen von Gruppenstatistiken in Form von Prozentséatzen

Verfahren
Offnen Sie das Fenster ACD.

Klicken Sie auf das Symbol Gruppenstatistiken. Das entsprechende Fenster wird
angezeigt.

1.
2.

Klicken Sie auf die Registerkarte Prozentsatz. Es werden Statistiken zu den folgenden
Elementen angezeigt:
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« Ankommende Anrufe: Die Gesamtanzahl der an der ACD-Kette ankommenden
Anrufe.

* Angenommene Anrufe: Die Anzahl der ACD-Anrufe, die an einen Agenten
weitergeleitet und mit ihm verbunden wurden, unabhangig von der Gruppe
(gewunschte Gruppe oder Uberlaufgruppe).

 Wartende Anrufe: Anrufe in Warteschlange: Die Anzahl der wartenden Anrufe, die
noch nicht angenommen (mit dem Kunden verbunden) wurden und fiir die gilt:

* Wartezeit langer als S1: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit den
Schwellenwert S1 Uberschritten hat. Der Zaéhler bildet eine Untermenge des
Zahlers Anrufe in Warteschlange.

* Wartezeit langer als S2: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit den
Schwellenwert S2 (berschritten hat. Der Zaéhler bildet eine Untermenge des
Zahlers Anrufe in Wartezeit langer als S1.

» Zuruckgest. Anrufe: Die Anzahl der Anrufe, die als abgelehnt weitergeleitet wurden,
weil die Warteschlange ausgelastet war oder fir die betreffende Gruppe kein Agent
definiert wurde.

e Abgebr. Anrufe: Die Anzahl der Anrufe, die die ACD verlassen haben, weil der
Anrufer vor dem Verbinden mit einem Agenten aufgelegt hat (unabhéngig von der
Anrufrouting-Phase).

e Anr. aul3erh. Betr.-Zt.: Die Anzahl der Anrufe, die wéahrend einer Gruppenschlielung
eingegangen sind.

e Anrufe in Uberlguf: Die Anzahl der Anrufe, die von einem Agenten angenommen
wurden, der der Uberlaufgruppe oder der gewtinschten Gruppe angehdrt. Der Zahler
bildet eine Untermenge des Zahlers Angenommene Anrufe.

Hinweis:
Die beiden Schwellenwerte S1 und S2 kdnnen unter OMC/ACD-Dienst/Allgemeine
Parameter/Registerkarte ,,Allgemein“ konfiguriert werden.

3.5.1 Anzeigen von Anrufstatistiken in Abhangigkeit von der Zuordnung

In den allgemeinen Parametern von ACD kdénnen bis zu 10 Zuordnungscodes angelegt
werden. Bei der Arbeit mit Agent Assistant kénnen Benutzer jedem bearbeiteten Anruf einen
Zuordnungscode zuweisen (oder definieren).

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.
2. Kilicken Sie auf das Symbol Agentenstatistiken.

3. Klicken Sie auf die Registerkarte Anruftabelle. Die Anrufstatistiken werden als absolute
Werte und in Tabellenform angezeigt.

Klicken Sie auf die Schaltflache Optionen. Der Bereich Anruftabelle wird angezeigt.

Aktivieren Sie das Kontrollkastchen Anzahl der Anrufe/Qualifikation. Die Seite mit den
Angaben zum Zuordnungsstatus wird angezeigt.
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3 Anzeigen von Statistiken

Hinweis:
Das Kontrollkastchen ,Allgemein” ist standardmaRig aktiviert. Die Seite ,Allgemein“ ermdglicht die
Anzeige aller Anrufe.

Klicken Sie auf OK.

Anzeigen von Anrufstatistiken zur Dauer in Abhangigkeit von der

Zuordnung
Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster ACD.
2. Klicken Sie auf das Symbol Agentenstatistiken.
3. Klicken Sie auf die Registerkarte Anruftabelle.
4 KIicken_ Sie auf die Schaltflache Optionen. Der Bereich Anrufdauer-Tabelle wird
angezeigt.
5. Wabhlen Sie:
* Gesamtdauer/Qualifikation: Ermdglicht die Anzeige der Gesamtdauer der Anrufe in
Abhangigkeit vom Zuordnungsstatus.
« Mittlere Dauer/Qualifikation: Ermdglicht die mittlere Dauer der Anrufe in Abhangigkeit
vom Zuordnungsstatus.
6. Klicken Sie auf OK.
Hinweis:

Das Kontrollk&stchen ,Allgemein® ist standardmé&Rig aktiviert. Die Seite ,,Allgemein“ ermdglicht eine
Anzeige der Dauer aller Anrufe.

Es kbnnen Statistiken zu den folgenden Elementen angezeigt werden:

Ankommende Anrufe: Die Gesamtanzahl der an der ACD-Kette ankommenden Anrufe.

Angenommene Anrufe: Die Anzahl der ACD-Anrufe, die an einen Agenten weitergeleitet
und mit ihm verbunden wurden, unabhangig von der Gruppe (gewunschte Gruppe oder
Uberlaufgruppe).

Wartende Anrufe: Anrufe in Warteschlange: Die Anzahl der wartenden Anrufe, die noch
nicht angenommen (mit dem Kunden verbunden) wurden und fur die gilt:

* Wartezeit langer als S1: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit den Schwellenwert
S1 Uberschritten hat. Der Zahler bildet eine Untermenge des Zahlers Anrufe in
Warteschlange.

* Wartezeit langer als S2: Die Anzahl der Anrufe, deren Wartezeit den Schwellenwert
S2 Uberschritten hat. Der Z&hler bildet eine Untermenge des Zahlers Anrufe in
Wartezeit langer als S1.

Zuriickgest. Anrufe: Die Anzahl der Anrufe, die als abgelehnt weitergeleitet wurden, weil
die Warteschlange ausgelastet war oder fur die betreffende Gruppe kein Agent definiert
wurde.

Abgebr. Anrufe: Die Anzahl der Anrufe, die die ACD verlassen haben, weil der Anrufer
vor dem Verbinden mit einem Agenten aufgelegt hat (unabhangig von der
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Anrufrouting-Phase).
Anr. aullerh. Betr.-Zt.: Die Anzahl der Anrufe, die wahrend einer Gruppenschlielung
eingegangen sind.

Anrufe in Uberlauf: Die Anzahl der Anrufe, die von einem Agenten angenommen wurden,
der der Uberlaufgruppe oder der gewiinschten Gruppe angehort. Der Zahler bildet eine
Untermenge des Zahlers Angenommene Anrufe.

Hinweis:
Die beiden Schwellenwerte S1 und S2 kénnen unter OMC/ACD-Dienst/Allgemeine
Parameter/Registerkarte ,Allgemein“ konfiguriert werden.

Die folgenden Statistiken mit Angaben zur Dauer stehen zur Verfligung:

Durchschnit. Besetztdauer: Die Gesamtdauer der angenommenen Anrufe (die zwischen
BegrufRungsansage und Gesprachsende verstrichene Zeit) geteilt durch die Anzahl der
angenommenen Anrufe.

Durchschnit. Vermittlungsdauer: Die Gesamt-Vermittlungsdauer der angenommenen
Anrufe dividiert durch die Anzahl der angenommenen Anrufe. Die Dauer der Ansagen wird
der Vermittlungsdauer hinzugerechnet.

Durchschnit. Wartezeit: Die Gesamtdauer der Anrufe in der Warteschlange dividiert
durch die Anzahl der angenommenen Anrufe, die vor der Annahme warten mussten.

Durchschnit. Rufdauer: Die Gesamtdauer der wéhrend des Tonrufs angenommenen
Anrufe dividiert durch die Anzahl der angenommenen Anrufe.

Durchschnit. Gesprachsdauer: Die Gesamtdauer der angenommenen Anrufe dividiert
durch die Anzahl der angenommenen Anrufe.

Durchschnit. Dauer abg. Anrufe: Die Gesamtdauer der Anrufe in der Warteschlange, die
spater vom Benutzer abgebrochen werden (der Anrufer legt auf, bevor er mit einem
Agenten verbunden wurde) dividiert durch die Anzahl der abgebrochenen Anrufe.

Anzahl abgebr. Anrufe: Die Gesamtdauer der abgebrochenen Anrufe, die in der
Warteschlange oder nach Verlassen der Warteschlange wahrend der Vermittlung durch
Auflegen abgebrochen wurden. Diese Anrufe haben die Warteschlange durchlaufen. Sie
bilden eine Untermenge des Zahlers.

Freiw. beendet. Anrufe: Die Gesamtanzahl der Anrufe, die zum Hinterlassen einer
Nachricht in der Gruppen-Mailbox freiwillig die Warteschlange verlassen haben (durch
Driicken der Taste *), ohne aufzulegen.

Anrufe bei Anomalie: Die Anzahl der Anrufe bei der Rufnummer fir Anomalien (zu
konfigurieren in OMC/Call Center/ACD-Dienst/Allgemeine Parameter/Registerkarte
"Allgemein"), die infolge einer problematischen Situation erfolgt sind (Beispiele: einer
gedffneten Gruppe sind keine Agenten zugewiesen, der letzte Agent meldet sich ab,
wahrend noch ein Anruf in der Warteschlange ist).

Der erste Anruf wird an die Rufnummer fiir Anomalien umgeleitet. Alle nachfolgenden
Anrufe gelangen in die Warteschlange.
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3 Anzeigen von Statistiken

Anzeigen von Statistiken zur Leitungsbelegungsrate

Die Leitungsbelegungsrate entspricht der Belegungsdauer der Leitung(en) im Verhaltnis zur
maximal moglichen Belegungsdauer. Aus den Informationen zu den Leitungen lassen sich
Ruckschliisse auf die Auslastung der internen Call Center-Ressourcen ziehen.

Die Berechnung der Belegungsrate erfolgt anhand der folgenden Kriterien:

- Taglich: Die Berechnung der Belegungsrate erfolgt fir Zeitabschnitte von einer halben
bzw. einer ganzen Stunde Lange; die Darstellung erstreckt sich tiber 24 Stunden oder tber
einen bestimmten Zeitbereich.

- +Zeitraum: Die Berechnung der Belegungsrate erfolgt fir Zeitabschnitte von 24 Stunden
Lange oder fur mehrere aufeinander folgende Tage.

- Monatlich: Die Berechnung der Belegungsrate erfolgt flir Zeitabschnitte von 24 Stunden.

- Leitungen: Die Berechnung der Belegungsrate erfolgt entweder fur einzelne Leitungen
oder fur mehrere Leitungen gemeinsam.

Verfahren
1. Offnen Sie das Fenster Leitungsbelegungsrate.

2. Klicken Sie im Fenster Leitungsbelegungsrate auf die Registerkarte Belegung. Eine
grafische Darstellung der Leitungsbelegungsraten wird angezeigt.

Anzeigen von Statistiken zur Leitungsauslastungsrate

Die Leitungsauslastungsrate entspricht einer Belegungsrate von 100 %. Sie ist dann gegeben,
wenn die Leitungen keine weiteren Anrufe mehr Ubertragen kénnen.

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster Leitungsbelegungsrate.

2. Klicken Sie im Fenster Leitungsbelegungsrate auf die Registerkarte Auslastung. Die
grafische Darstellung der Leitungsauslastungsrate erfolgt als Prozentsatz.

Hinweis:

Die Auslastungsrate wird fur einen bestimmten Tag berechnet. Deshalb kann auch nur ein
Statistikmodus mit eintdgigem Betrachtungshorizont ausgewahit werden In den Statistikmodi ,Zeitraum*
und ,Monatlich” ist keine Anzeige der Auslastungsrate méglich.

Anzeigen von Perioden mit Leitungsauslastung

Auf dem Bildschirm Perioden mit Leitungsauslastung werden alle ZeitrAume angezeigt, in
denen die Leitungen ausgelastet sind.

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster Leitungsbelegungsrate.

2. Klicken Sie im Fenster Leitungsbelegungsrate auf die Registerkarte Perioden mit
Leitungsauslastung. Die Perioden mit Auslastung werden in Listenform angezeigt.

3EH21057APAA - Ausg.13 - Oktober 2013 - Statistiken-Anwendung



Anzeigen von Statistiken

3.9.1 Exportieren von Statistikdateien
Sie kdnnen Statistikdateien anhand eines bestimmten Zeitraums (eine Datei pro Tag) in ein
bestimmtes Dateiformat exportieren.

Nach der Verbindung mit dem System konvertiert die Anwendung ,Statistiken“ Dateien
automatisch in ein Binarformat. Sie kénnen Statistikdateien jedoch auch manuell in zwei Arten
von Formaten exportieren:

- CSV-Format (zur externen Verwendung)
- Binarformat (zur Verwendung durch die Anwendung ,Statistiken® im lokalen Modus)

Die Dateien werden im angeschlossenen System in ein bestimmtes Verzeichnis verschoben.
Dieses Verzeichnis wird Uber die MAC-Adresse des TK-Anlagenservers erzeugt. Das
Unterverzeichnis bin wird fir die Binardateien verwendet. Das Unterverzeichnis csv wird fiir
die CSV-Dateien verwendet.

Hinweis:
Beim Anzeigen (Binarformat) oder Exportieren (Binar- oder CSV-Format) von Dateien werden nur
Dateien verschoben, die im Zielverzeichnis noch nicht enthalten sind.

Beim Exportieren von Statistikdateien wird ein spezielles Fenster Export verwendet. Hier
kdnnen Sie folgende Parameter festlegen:

- Anfangs- und Enddatum fur den Export (Statistikdateien mit Daten, die in diesen Zeitraum
fallen, werden exportiert)

- ob wahrend des Exports CSV- oder Binardateien verschoben werden sollen
Detaillierte Informationen zum Fenster Export finden Sie im Folgenden.

So exportieren Sie Statistikdateien:

1. Offnen Sie die Anwendung "ACD" liber den Bildschirm Statistics Manager.

2. Kilicken Sie auf das Symbol Export: +

3. Fillen Sie die unten stehenden Felder im Fenster Export aus.

[ Export von CSY-Dateien

Zielverzeichniz:

| \emp\DOB0IFECAE 214bin |
Anfangsdatunm: | 03/09/2010 ﬂ Enddatun: | 03/03/2010 Ll
" .cav-Dateien exportieren 0 :En [menenpmtg[

Schl | Expart |
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Die folgende Tabelle enthélt eine Beschreibung der Felder und Schaltflachen im Fenster

Export.

Zielverzeichnis

Enthalt den Pfad des Verzeichnisses, in das die Statistikdateien
exportiert werden. Dieser Pfad wird Uber die MAC-Adresse des
entfernten TK-Anlagenservers erzeugt und kann nicht gedndert
werden. CSV-Dateien werden in das Unterverzeichnis csv ex-
portiert. Binardateien werden in das Unterverzeichnis bin expor-
tiert.

Startdatum

Datum der altesten Statistikdatei, die exportiert werden soll

Enddatum

Datum der jingsten Statistikdatei, die exportiert werden soll

.CSV-Dateien exportieren

Ist diese Optionsschaltflache ausgewahlt, werden die Statistik-
dateien im CSV-Format exportiert. Diese Dateien kdnnen
anschlieBend vom Benutzer weiter verarbeitet werden. Weitere
Informationen zu diesem Dateiformat finden Sie unter Format
der CSV-Statistikdateien.

Binardateien exportieren

Ist diese Optionsschaltflache ausgewahlt, werden die Statistik-
dateien im Binarformat exportiert. Diese Dateien kénnen
anschlieBend durch die Anwendung ,Statistiken im lokalen
Modus verwendet werden.

Verfugb. Zeitinterv.

Gibt den Datumsbereich an, fir den Statistikdateien zum Export
zur Verfluigung stehen.

Export

Dient zum Ausfiihren des Exportvorgangs.

SchlielRen

Dient zum Abbrechen der Exportanfrage und zum Zuriickkehren
zum Hauptbildschirm der Anwendung "Statistiken".

Format der CSV-Statistikdateien

Statistikdateien im CSV-Format enthalten Informationen zu Agentenaktionen, ACD-Anrufen
und tber das VTM (Virtual and Media Terminal) eingegangene Anrufe.

Diese Informationen werden in der Datei als eine Reihe von Eintrdgen dargestellt, die als
Datensétze bezeichnet werden. Es gibt folgende Arten von Datensétzen:

- Datensatze zur Agentenaktivitat; siehe Datensatz zur Agentenaktivitat

- Datensatze zum Gruppenstatus; siehe Datensatz zum Gruppenstatus

- Datensatze zu ACD-Anrufen; siehe Datensatz zu ACD-Anrufen

Datensatzarten

Datensatz zur Agentenaktivitat

Nach dem Erstellen einer Statistikdatei werden diese Datenséatze fir alle erfassten Agenten
bei jeder Statusanderung eines Agententelefons erzeugt.

Beispiele

30.01.2004;10:10:08;F;01;101;S;1;2;3:4; ; ; : ;
30.01.2004;10:10:08;F;02;102;S;1:2:3:4; ; : : :
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30.01.2004;10:10:08;F;03;103;S;1; ; ;555 5 s
30.01.2004;10:10:08;F;04;104;S;1;2; ;5 55 55
30.01.2004;10:10:08;F;08;108;H;1;2; ; ; ; ;&
30.01.2004;10:10:08;F;09;101;H; ; ; ;4;5;6;7; ;
30.01.2004;10:10:08;F;10;110;H; ; ; ;4,5;6;7; ;
30.01.2004;10:10:08;F;11;111;T545 55555 55
30.01.2004;10:10:08;F;12;112;A; ;25 5 555+ s
Erlauterung der Elemente

Element Format Beschreibung
Element 1 TT.MM.JJJJ Datum des Datensatzes
Element 2 HH:mm:ss Uhrzeit des Datensatzes
Element 3 F Buchstabe, der das Datensatzformat
angibt
Element 4 XX Physische Nummer des Agenten (01
bis 32)
Element 5 gmcdu Telefonnummer des Agenten
Element 6 X Code der ausgefiihrten Aktion:
S — Inbetriebnahme
H — Servicebereitschaft aufgehoben
T — Andere Téatigkeit
A — Momentan abwesend
G — Wechsel der Gruppe
Element 7 X 1, wenn der Agent zu Gruppe 1 gehort
Element 8 X 2, wenn der Agent zu Gruppe 2 gehort
Element 9 X 3, wenn der Agent zu Gruppe 3 gehort
Element 10 X 4, wenn der Agent zu Gruppe 4 gehort
Element 11 X 5, wenn der Agent zu Gruppe 5 gehort
Element 12 X 6, wenn der Agent zu Gruppe 6 gehort
Element 13 X 7, wenn der Agent zu Gruppe 7 gehort
Element 14 X 8, wenn der Agent zu Gruppe 8 gehort

Datensatz zum Status des Agententelefons

Diese Datenséatze werden fur alle erfassten Agenten bei jeder Statusédnderung eines
Agententelefons erzeugt.

Beispiele

30.01.2004;10:10:08;P;01;101;P;

30.01.2004;10:10:08;P;02;102;N;

30.01.2004;10:10:08;P;01,101;D;

Erlauterung der Elemente
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Element Format Beschreibung

Element 1 TT.MM.JJJJ Datum des Datensatzes

Element 2 HH:mm:ss Uhrzeit des Datensatzes

Element 3 P Buchstabe, der das Datensatzformat
angibt

Element 4 XX Physische Nummer des Agenten (01
bis 32)

Element 5 gmcdu Telefonnummer des Agenten

Element 6 X Ereigniscode:

O — Leitung wurde belegt

P — Leitung nicht mehr belegt

D — Leitung wieder verfugbar

N — Keine Antwort (ACD-Anruf)

B — Doppelruf

F — Anrufen einer nicht existierenden
Nummer

X — Anomalie (Telefon nicht ver-
bunden)

3.9.3.3 Datensatz zum Gruppenstatus

Diese Datensétze werden bei jeder Statusdnderung einer ACD-Gruppe erzeugt.
Beispiele

30.01.2004;10:10:08;G;01;a;

30.01.2004;10:10:08;G;02;b;

Erlauterung der Elemente

Element Format Beschreibung

Element 1 TT.MM.JJJJ Datum des Datensatzes

Element 2 HH:mm:ss Uhrzeit des Datensatzes

Element 3 G Buchstabe, der das Datensatzformat
angibt

Element 4 XX Physische Nummer der Gruppe (01
bis 08)

Element 5 X Ereigniscode:

a — Gruppe manuell getffnet

b — Automatisches Offnen und
SchlieRen von Gruppe*

¢ — Gruppe manuell geschlossen

* Entsprechend der angegebenen
Zeiten zum Offnen/Schliel3en

3.9.34 Datensatz zu ACD-Anrufen
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Diese Datensétze werden nach jedem ACD-Anruf erzeugt.

Beispiele
30.01.2004;10:15:23;A;3;1;1;01;101;262;32;0;22;230;S;3;0323456789;9876;
30.01.2004;10:15:23;A;3;1;1;01;101;32;0;28;22;0;N; 0;0323456789;9876;
30.01.2004;10:15:23;A; 3; 1; 1; ; ;12;0;0;0;0;D;0;0323456789;9876;
30.01.2004;10:15:23;A; 3; ; ; ; ;0;0;0;0;0;P;0;0323456789;9876;
Erlauterung der Elemente

Element Format Beschreibung

Element 1 TT.MM.JJJJ Datum des Datensatzes

Element 2 HH:mm:ss Uhrzeit des Datensatzes

Element 3 A Buchstabe, der das Datensatzformat
angibt

Element 4 XX Physische Nummer des Pfads, tber
den der Anruf verarbeitet wurde (01
bis 14)

Element 5 XX Nummer der angeforderten ACD-
Gruppe (01 bis 08)

Element 6 XX Nummer der zugeordneten ACD-
Gruppe (01 bis 08)

Element 7 XX Physische Nummer des zuletzt an-
gerufenen Agenten (01 bis 32)

Element 8 gmcdu Telefonnummer des zuletzt an-

gerufenen Agenten

Element 9 XXXX Zeitraum, in dem die ACD-Funktion
belegt war (von Anrufeingang bis
Beendigung des Anrufs durch Agen-
ten oder Anrufer)

Element 10 XXX Dauer der Anrufweiterleitung (von An-
rufeingang bis Gesprachsbeginn mit
Agent)

Element 11 XXX Wartezeit (Zeit in der Warteschlange)

Element 12 XXX Zeitdauer des Klingelns des Telefons

Element 13 XXXX Gesprachsdauer (von Anrufannahme

durch Agenten bis Anrufbeendigung
durch Agenten oder Anrufer)
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Element 14 X Buchstabe, der das Ergebnis des An-

rufs angibt:

S — Anruf erfolgreich bearbeitet

D — Abgelehnter Anruf

A — Abgebrochener Anruf

F — Angekommener Anruf fiir
geschlossene Gruppe (aul3erhalb der
Gruppenoffnungszeiten)

f — Angekommener Anruf fir
geschlossene Gruppe (manuell
geschlossen)

R — Anruf weitergeleitet an Weiterlei-
tungsnummer

Q — Anrufer verlieR freiwillig
Warteschlange (Taste *)

P — Verlorener Anruf
(Kapazitatsauslastung bei ankom-
menden Anrufen)

X — Anomalie (ACD-Engine nicht mit
TK-Anlage synchronisiert; CSTA-
Ereignis gesendet)

Element 15 XX Qualifikationscode fur den Anruf (von
00 bis 10), vom Anwendungsagenten
bereitgestellt.

Element 16 n Anrufende Nummer

Element 17 n Angerufene Nummer

Anzeigen der Liste der verlorenen Anrufe

Bei den verlorenen Anrufen handelt es sich um jene Anrufe, die nicht in die ACD gelangen,

weil alle Leitungen ausgelastet sind.

Verfahren

1. Offnen Sie das Fenster Anrufstatistiken.

2. Klicken Sie auf die Registerkarte Liste der verlorenen Anrufe. Ein Fenster mit
Informationen zu den verlorenen Anrufen wird angezeigt:

e Datum
e Uhrzeit
* Leitung

* Anwendung

e Angerufene Nummer
* Angerufene Nummer

* |UU (Teilnehmer-zu-Teilnehmer-Signalisierung)
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