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1. Slican Call Center - założenia

Slican Call  Center to  zintegrowana funkcjonalność centrali,  której  częścią  jest

aplikacja  Call  Center  do zarządzania i  kontrolą pracy agentów w Kolejkach Call

Center.

Wiele  firm  czy  działów  call  center  dokonuje  pomiarów  rożnych  wskaźników

związanych  z  jakością  i  poziomem  satysfakcji  klienta.  Dzięki  rożnym  pomiarom

statystyk  możemy  zarządzać  systemami  call center  (kolejki,  agenci)  a  przez  to

zwiększać efektywność pracy konsultantów czy zmniejszać koszty obsługi.

Monitoring danych pracy systemów call center to ogromna liczba danych, którą

trudno przetworzyć w manualny sposób. Dedykowana aplikacja Slican Call Center

dostarcza  managerom  wielu  narzędzi  ułatwiających  zarządzanie  i  optymalizację

kosztów operacyjnych.  

Do najważniejszych cech aplikacji można zaliczyć:

 ogólną liczbę połączeń z klientami  w określonej  jednostce czasu (godzina,

dzień,  tydzień,  miesiąc),  z  podziałem  na  kontakty  telefoniczne  (rozmowy

przychodzące i wychodzące), przekierowane przez kolejkę,

 ogólną  liczbę  kontaktów  nieskutecznych  w  określonej  jednostce  czasu

(połączenia porzucone, rozmowy utracone),

 ogólną  liczbę  kontaktów  z  klientami  w  określonej  jednostce  czasu

zakończonych pomyślnie w pierwszym kontakcie,

 oddzwanianie numerów porzuconych i utraconych

 czas pracy oraz zdarzeń agentów,

 harmonogramy dystrybucji raportów (dzienne, tygodniowe, miesięczne)

 generowanie  wykresów  średnich  czasów  oczekiwania,  połączeń

przychodzących  kolejki  jak  i  połączeń  z  przekroczonym  czasem  SLA(Service

Level Agreement) 

 szczegółowy podgląd dzienników połączeń i zdarzeń agentów oraz połączeń

kolejki 

 lista zadań agenta – numery do oddzwonienia wraz z dziennikiem

Aplikacja jest dedykowana tylko dla central Slican NCPBX.
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2. Konfiguracja systemu
2.1. Logowanie do aplikacji

Po utworzeniu konta dla zarządzającego przez administratora centrali otrzymuje on

na adres email dane autoryzacyjne do logowania w aplikacji  dostępnej z poziomu

przeglądarki internetowej pod tym samym adresem IP co centrala z suffixem „cc”.

Przykładowy adres dostępowy do aplikacji: 

http://192.168.0.254/cc

Po poprawnym zalogowaniu się system poprosi o modyfikację hasła dla konta.

Pierwszym dostępnym widokiem jest Stan kolejek zarządzanych przez zalogowane 

konto administratora zorganizowany w osobnych okienkach. 

Stan kolejek informuje m.in. o:

 statystykach połączeń: odebrane, utracone, porzucone

 stan agentów: wolny, zajęty, dostępny

 procentowe statystyki SLA

 informacja o bieżących połączeniach w kolejce: oczekujące, maksymalna ilość

połączeń        

Przykładowy widok stanu Kolejek CC

Okna Kolejek CC są automatycznie odświeżane odzwierciedlając aktualny stan 

pracy kolejki i jej agentów. 

Statystyki połączeń dla tego okna przedstawiają informacje z bieżącego dnia. 

Są to sumaryczne ilości połączeń:

 odebrane: wszystkie odebrane połączenia
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 porzucone przez klientów: połączenia porzucone przez dzwoniącego 

oczekującego w kolejce

 utracone przez agentów: połączenia nieodebrane przez żadnego z agentów 

podczas ich wywoływania

Pojedyncze okna Kolejek CC dają administratorowi także możliwość jej 

zarządzaniem.

Dostępne funkcje pozwalają na:

 manualną aktywacje/deaktywacja kolejki – przy deaktywacji kolejki system 

wyświetli ostrzeżenie z informacją o rozłączeniu wszystkich połączeń w 

kolejce i wylogowaniu wszystkich agentów (ponowna aktywacja wymaga ich 

ponownego zalogowania)

 modyfikację stanu agenta – umożliwia jego wylogowanie/zalogowanie lub 

ustawienie statusu przerwy 

 podczas aktywnego połączenia agenta dołączenie do rozmowy w trybie: 

nasłuch, szept lub wejście na trzeciego

 konfigurację parametrów do oddzwonienia – minimalny czas dzwonienia 

połączeń nieodebranych, kasowanie po czasie 

Nadzorowanie połączeń 

Nadzorowanie połączeń przez zarządzającego daje mu możliwość dołączenia do 

aktywnego połączenia agenta z klientem w trybie:
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 nasłuch – zarządzający może tylko przysłuchiwać się rozmowie agenta z 

klientem

 

 wejście  na szept –  zarządzający  może uczestniczyć  w rozmowie  tylko  w

kierunku agenta (akustyka w stronę agenta)

 wejście na trzeciego – zarządzający uczestniczy w rozmowie agenta i klienta

w obu kierunkach (akustyka w stronę agenta i klienta)
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Dostęp do powyższych usług uzyskujemy bezpośrednio z okna stanu kolejek na 

aktywnej rozmowie agenta przez wybranie opcji dołącz:

Numery do oddzwonienia

Funkcjonalność  pozwalająca  na  zapisywanie  w  historii  wszystkich  połączeń

nieodebranych  lub  porzuconych  celem  ich  oddzwonienia.  Lista  numerów  jest

widoczna pod skonfigurowanym przyciskiem telefonu systemowego Slican CTS –

jako „Oddzwonienia”

Zarządzający ma możliwość określenia dodatkowych parametrów:

 włączyć zapisywanie numerów do oddzwonienia

 określenie minimalnego czasu po jakim dane połączenie zapisze się do listy

 określenie godziny usuwania numerów z listy

 historia połączeń nieodebranych na telefonie 

Zmiany powyższych parametrów uzyskujemy bezpośrednio z okna stanu kolejek w

polu Numery do odzwonienia przez wybranie opcji zmień.
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W  telefonie  systemowym  połączenie  nieodebrane  będzie  sygnalizowane

podświetleniem  skonfigurowanego  przycisku.  Jego  wciśnięcie  wyświetli  listę

zapisanych połączeń nieodebranych. W konsekwencji agent będzie mógł oddzwonić

na jeden z zapisanych numerów oraz potwierdzić (połączenie zostanie usunięte z

listy)  udane oddzwonienie przez wybranie opcji:  Oddzwoniono w menu telefonu.

Przy  włączonej  opcji  gromadzenia  połączeń  zalecamy  wyłączenie  sygnalizacji

połączeń  nieodebranych  sygnalizowanej  na  ekranie  telefonu  CTS,  aplikacji

MessengerCTI,  WebCTI  (powyższe nie  dotyczy  telefonów SIP  oraz  analogowych

FXS).

2.2. Kody przerw

Praca agentów składa się także z przerw. Mogą to być przerwy na notatki służbowe

po  skończonych  rozmowach,  czas  na  posiłek  lub  prywatne.  Usługa  przerwy  jest

konfigurowana przez administratora centrali i jest ona przywoływana ze schematem

jak poniżej  za pomocą usługi  lub przypisana do przycisku telefonu systemowego

CTS lub telefonu VoIP (jako klawisz BLF). 

Przerwy mogą być klasyfikowane jako:

 służbowe liczone do czasu pracy 

 prywatne nie liczona do czasu pracy  

Zarządzający  pracą  agentów może  powołać  w  aplikacji  tzw.  kody  przerw.  Dzięki

nadaniu kodu przerwie możemy konkretny jej typ indywidualnie określać nadając jej

unikalne identyfikator jak i nazwę. Kod przerwy powinien być unikalny oraz określać
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czy należy do służbowych lub prywatnych i jest liczony do efektywnego czasu pracy

agenta.

Sposoby wywołania przerwy:

 za pomocą kodu usługi dedykowany dla telefonów SIP lub FXS (kod usługi

powołuje administrator centrali)

 za pomocą przycisku telefonu systemowego CTS (definiuje administrator)

 z poziomu aplikacji przez zarządzającego w oknie Stanu kolejki

Przywołanie  przerwy  przez  agenta  powoduje  iż  na  czas  jej  aktywności  żadne

połączenia z kolejki nie są do niego kierowane. 

Przykładowe wywołanie usługi przerwy wraz z kodem na telefonie:

aktywacja

    

gdzie:                       – numer usługi (numer wewnętrzny składający się z cyfr np.: *400) 

                             

                    – kod przerwy(cyfra kodu konfigurowana przez zarządzającego call center) 

deaktywacja

    

gdzie:           – numer usługi deaktywacji przerwy(numer wewnętrzny składający się z cyfr np.: *500) 

         

2.3. Raporty

Aplikacja umożliwia tworzenie raportów na podstawie skonfigurowanych szablonów.

Zarządzający otrzymuje do szczegółowej konfiguracji predefiniowane typy raportów

dookreślając czy ma to być raport ze statystyk obsługi połączeń kolejki, agentów oraz

ich  czas  pracy.  Wygenerowane  raporty  są  rozsyłane  jako  wiadomość  email   do

zarządzających zgodnie z utworzonym terminarzem. Nadesłana wiadomość email

zawiera załącznik z nazwą raportu jako plik HTML.     
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2.3.1. Szablony

Zarządzający  konfiguruje  raport  na  podstawie  dostępnych szablonów.  Dodatkowe

opcje  umożliwiają  uwzględnienie  dodatkowych  parametrów  a  wbudowany  filtr

umożliwia uszczegółowienie co do daty i czasu oraz wyboru kolejki. Skonfigurowany

raport  możemy  wyświetlić  bezpośrednio  po  jego  utworzeniu  wybierając  opcję

Wyświetl.

Aby utworzyć raport wybieramy opcję Dodaj. 

Opis poszczególnych raportów:  

STATYSTYKI KOLEJEK CALL CENTER

Szczegóły konfiguracji:

 typ raportu: wybieramy jeden z dostępnych szablonów dotyczących połączeń

w kolejce lub czasu pracy agentów

 zliczaj połączenia od poszczególnych klientów tylko raz: powtarzające się

połączenia od tego samego klienta nie będą uwzględniane w statystykach

 połączenia utracone traktowane jako porzucone: określenie minimalnego

czasu dzwonienia telefonu agenta na podstawie którego, połączenie będzie

traktowane jako porzucone przez klienta a nie jako nieodebrane z winy agenta

 wyświetlenie  wykresu  połączeń  przychodzących  kolejki:  określenie

sposobu wizualizacji wykresów (dane w postaci słupków nałożone na siebie

lub obok siebie)

 wyświetlenie wykresu SLA:  określenie sposobu wizualizacji  wykresów dla

monitora SLA (dane w postaci słupków nałożone na siebie lub obok siebie)

 filtr daty i czasu: określenie czasookresu w jakim ma być generowany raport

 kolejki: wybór kolejek do jakich ma dostęp dane konto zarządzającego

Przykładowy tygodniowy raport statystyk połączeń kolejki wraz z wykresami:
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Z powyższego raportu wyczytujemy statystki:

 średnich czasów połączeń odebranych i nieodebranych

 maksymalne czasy oczekiwania

 czasy rozmów: średnie i maksymalne

 maksymalna ilość połączeń w kolejce

 sumaryczną ilość połączeń odebranych wraz z rozkładem czasów po jakim 

połączenia były odbierane 

 sumaryczną ilość połączeń nieodebranych jako: porzucone, utracone, 

odrzucone oraz przekierowane przez kolejkę z podaną przyczyną

 statystyki procentowe oraz ilościowe po przekroczeniu założonego SLA w 

stosunku do wszystkich połączeń

 maksymalne ilości agentów zalogowanych do kolejki wraz z ich dostępnością

Wykresy są wizualnym odzwierciedleniem raportów ze statystykami.
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STATYSTYKI POŁĄCZEŃ PRZYCHODZĄCYCH AGENTÓW

Raport uwzględniający aktywność agentów w ruchu przychodzącym pochodzących z

różnych źródeł. 

Szczegóły konfiguracji:

 typ raportu: wybieramy jeden z dostępnych szablonów dotyczących połączeń

w kolejce lub czasu pracy agentów

 połączenia utracone traktowane jako porzucone: określenie minimalnego

czasu dzwonienia na podstawie, którego połączenie będzie traktowane jako

porzucone a nie jako nieodebrane

 sortowanie: określenie sposobu sortowania danych w kolumnach

 filtr daty i czasu: określenie czasookresu w jakim ma być generowany raport

 źródło  połączeń:  określenie  źródła  połączeń  przychodzących  (wszystkie,

wybrane kolejki, inne)

 agenci: wskazanie agenta/agentów

 Przykładowy raport połączeń przychodzących dla agentów jednej z kolejek:

STATYSTYKI POŁĄCZEŃ WYCHODZĄCYCH AGENTÓW

Raport uwzględniający aktywność agentów w ruchu wychodzącym. 
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Szczegóły konfiguracji:

 typ raportu: wybieramy jeden z dostępnych szablonów dotyczących połączeń

w kolejce lub czasu pracy agentów

 sortowanie: określenie sposobu sortowania danych w kolumnach

 filtr daty i czasu: określenie czasookresu w jakim ma być generowany raport

 agenci: wskazanie agenta/agentów

 Przykładowy raport połączeń wychodzących dla agentów jednej z kolejek:

CZAS PRACY AGENTÓW PODSUMOWANIE ZBIORCZE

Raport zbiorczy czasu pracy agentów uwzględniający ich aktywność z podziałem na

całkowity czas pracy, dostępność w kolejce, przerwy służbowe oraz prywatne. 

Szczegóły konfiguracji:

 typ raportu: wybieramy jeden z dostępnych szablonów dotyczących połączeń

w kolejce lub czasu pracy agentów

 sortowanie: określenie sposobu sortowania danych w kolumnach

 filtr daty i czasu: określenie czasookresu w jakim ma być generowany raport

 kolejki: wybrane lub wszystkie

 agenci: wskazanie agenta/agentów

 Przykładowy raport czasu pracy agentów jednej z kolejek:

CZAS PRACY AGENTÓW ANALIZA SZCZEGÓŁOWA

Raport  szczegółowy  z  czasu  pracy  agentów  uwzględniający  ich  aktywność  z

podziałem na całkowity czas pracy, dostępność w kolejce, przerwy służbowe oraz

prywatne. Raport zawiera szczegółową analizę czasu pracy agenta oraz wykres z

podsumowaniem poglądowym. 

Szczegóły konfiguracji:

 typ raportu: wybieramy jeden z dostępnych szablonów dotyczących połączeń

w kolejce lub czasu pracy agentów

 filtr daty i czasu: określenie czasookresu w jakim ma być generowany raport

 kolejki: wybrane lub wszystkie

 agenci: wskazanie agenta/agentów

 Przykładowy raport czasu pracy agenta jednej z kolejek ze szczegółową analizą:
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2.3.2. Harmonogram

Skonfigurowane  raporty  będą  przesyłane  na  podany  adres  odbiorcy  zgodnie  z

utworzonym harmonogramem. Odbiorców może być wielu.  Dla poprawnej  obsługi

kont  email,  administrator  centrali  powinien  skonfigurować  konto  klienta  SMTP  w

centrali.

Szczegóły konfiguracji:

 wyślij  raporty:  określenie  terminu  oraz  godziny  w  jakim ma  być  wysłany

raport

 wyślij e-mail do: należy podać adres e-mail odbiorcy/odbiorców raportu

 dodaj raporty: dodawanie raportów jakie zostały utworzone 

Lista raportów może być sortowana.  

2.4. Dzienniki
Dziennik  dają  możliwość  wglądu  do  szczegółowych  danych  połączeń  kolejek,

agentów oraz zdarzeń przez nich wywoływanych. 

2.4.1. Połączenia kolejek

Przeglądanie połączeń kolejek może być dowolnie filtrowana przez:

 wskazanie daty

 pory dania

 wyboru kolejki

 klienta
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 status  połączenia  kolejki:  odebrane,  utracone,  porzucone,  rozłączone,

przekierowane 

Po  wybraniu  parametrów  należy  wcisnąć  przycisk  Filtruj aby  otrzymać  szukane

dane. Szczegóły z rekordów połączeń widoczne pod przyciskiem Więcej.

2.4.2. Oddzwonienia

Przeglądanie dziennika połączeń oddzwonionych zapisanych do listy nieodebranych.

Dostępne filtry pozwalają na uszczegółowienie wyświetlonych statystyk:

 wskazanie zakresu dat 

 pory godzinowej dnia

 wyboru kolejki

 po danych klienta lub nazwie agenta

 typ połączenia: oddzwonione, nieoddzwonione, odebrane, usunięte

Połączenia będą widoczne w dzienniku gdy:

 oddzwonienia  –  oddzwonione  z  listy  przez  agenta  po  zatwierdzeniu

na telefonie systemowym CTS 
 automatycznie  usunięte  zgodnie  z   ustawionym  czasem  jako

nieoddzwonione 

 ręcznie usunięte z listy przez zarządzającego

 odebrane przez agenta po ponownej próbie połączenia przez dzwoniącego

Szczegóły z rekordów połączeń widoczne pod przyciskiem więcej.

2.4.3. Połączenia agentów

Przeglądanie  połączeń  kierowanych  przez  kolejkę  do  agentów,  które  mogą  być

dowolnie filtrowana przez:
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 wskazanie daty

 pory dania

 wybór kolejki

 wybór agenta
 typy połączeń przychodzące/wychodzące: odebrane, utracone, nieodebrane

Po wybraniu parametrów należy wcisnąć przycisk Filtruj aby otrzymać szukane 

dane. Odsłuch nagrań połączeń agentów przez wciśnięcie przycisku Odtwórz 

(zarządzający musi mieć dostępne uprawnienia).

2.4.4. Zdarzenia agentów

 Przeglądanie zdarzeń agentów może być dowolnie filtrowana przez:

 wskazanie daty

 wybór kolejki

 wybór agenta

 wybór  zdarzenia:  zalogowanie,  wylogowanie,  rozpoczęcie  i  zakończenie

przerwy, włączenie i wyłączeni DND, awaria urządzenia agenta

Po  wybraniu  parametrów  należy  wcisnąć  przycisk  Filtruj aby  otrzymać  szukane

dane.

Dodatkowo  pojedyncze  rekordy  zdarzeń  można  usunąć  ręcznie  przez

wciśnięcie Usuń.
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