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1. Slican Call Center - zatozenia

Slican Call Center to zintegrowana funkcjonalnos¢ centrali, ktdrej czescig jest
aplikacja Call Center do zarzadzania i kontrolg pracy agentow w Kolejkach Call
Center.

Wiele firm czy dziatéw call center dokonuje pomiaréw roznych wskaznikéw
zwigzanych z jakoscig i poziomem satysfakcji klienta. Dzieki roznym pomiarom
statystyk mozemy zarzgdzacC systemami call center (kolejki, agenci) a przez to
zwiekszac efektywno$¢ pracy konsultantow czy zmniejszac koszty obstugi.

Monitoring danych pracy systeméw call center to ogromna liczba danych, ktérg
trudno przetworzy¢é w manualny sposéb. Dedykowana aplikacja Slican Call Center
dostarcza managerom wielu narzedzi utatwiajgcych zarzgdzanie i optymalizacje
kosztow operacyjnych.

Do najwazniejszych cech aplikacji mozna zaliczy¢:

. 0golng liczbe potgczen z klientami w okreslonej jednostce czasu (godzina,
dzien, tydzien, miesigc), z podziatlem na kontakty telefoniczne (rozmowy
przychodzgce i wychodzgce), przekierowane przez kolejke,

. 0golng liczbe kontaktéw nieskutecznych w okreslonej jednostce czasu
(potgczenia porzucone, rozmowy utracone),

. 0golng liczbe kontaktow z klientami w okreSlonej jednostce czasu

zakonczonych pomysinie w pierwszym kontakcie,

. oddzwanianie numerdw porzuconych i utraconych

. czas pracy oraz zdarzen agentow,

. harmonogramy dystrybucji raportow (dzienne, tygodniowe, miesieczne)

. generowanie  wykreséw  srednich czasdw  oczekiwania, pofgczen

przychodzgcych kolejki jak i potgczen z przekroczonym czasem SLA(Service

Level Agreement)

. szczegotowy podglad dziennikow potaczen i zdarzen agentéw oraz potgczen
kolejki
. lista zadan agenta — numery do oddzwonienia wraz z dziennikiem

Aplikacja jest dedykowana tylko dla central Slican NCPBX.
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2. Konfiguracja systemu
21. Logowanie do aplikaciji

Po utworzeniu konta dla zarzgdzajgcego przez administratora centrali otrzymuje on
na adres email dane autoryzacyjne do logowania w aplikacji dostepnej z poziomu
przegladarki internetowej pod tym samym adresem IP co centrala z suffixem ,cc”.
Przyktadowy adres dostepowy do aplikacji:

http://192.168.0.254/cc

Po poprawnym zalogowaniu sie system poprosi o modyfikacje hasta dla konta.

Pierwszym dostepnym widokiem jest Stan kolejek zarzgdzanych przez zalogowane
konto administratora zorganizowany w osobnych okienkach.

Stan kolejek informuje m.in. o:

statystykach potgczen: odebrane, utracone, porzucone
e stan agentow: wolny, zajety, dostepny
e procentowe statystyki SLA
¢ informacja o biezgcych potaczeniach w kolejce: oczekujgce, maksymalna ilos¢
potgczen
Przyktadowy widok stanu Kolejek CC

NCP DWT 119 [NCP000119] Zalogowany jako: r.switala@slican.pl ¥ i

psucan

<[ stan call center
= "502. Kolejka CC Handel

= 501. Kolejka CC Marketing
Stan:

tow: 0 Utracone przez agentow: 0

Wolnych: 1 Zajatych: 1

4 Dostepnych: 3 Wolnych: 3 Zajatych: 0
zzzzz

Oczekujacych: 1 Maksymalnie: 100
00:12

e przez Klientow: 0 Utracone przez agentdw: 0
h:2  Wolnych: 1 Zajetych: 1

zzzzz
zzzzzz

Okna Kolejek CC sg automatycznie odswiezane odzwierciedlajgc aktualny stan
pracy kolejki i jej agentéw.

Statystyki potgczen dla tego okna przedstawiajg informacje z biezgcego dnia.
Sg to sumaryczne ilosci potgczen:

e odebrane: wszystkie odebrane potgczenia
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e porzucone przez klientdéw: potgczenia porzucone przez dzwonigcego
oczekujgcego w kolejce
e utracone przez agentéw: potgczenia nieodebrane przez zadnego z agentéw
podczas ich wywotywania
Pojedyncze okna Kolejek CC dajg administratorowi takze mozliwos$¢ jej

zarzgdzaniem.

=, 501. Kolejka CC Marketing

Stan: Gotowa
J MANUALNE WYLACZENIE
KOLEJKI Z OBSLUGI
Deaktywuj | / STATYSTYKI POLACZER
. P =y KOLEJKI
Strategia dzwonienia: Grupa rozdzwaniajaca

Maruszenia SLA: P6Zno odebrane: 0% Nieodebrane: 0%

Dzisiaj: Odebrane: 0  Porzucone przez klientow: 0 /
Utracone przez agentéw: 0  Oddzwonione: 0

Agenci: Zalogowanych: 3 Dostepnych: 2 Wolnych: 2 Zajetych: 0
mien wszystkim
STATUSY AGENTOW L
I (1003  stanistaw ... ¥ Wolny / /. zmien
X (1007 | wiktor ... | ¥ Wolny MODYEIKACIA STANU zmien
X (1050  Ferdynand ... ¥ Awaria AGENTA zmien
R : X — KONFIGURACIA
Numery do oddzwonienia: [Gromadzenle wigczone: ¢ Ilosé: 0 zmlen].— PARAMETROW
- - - NUMEROW DO
Potaczenia: Oczekujgcych: 0 Maksymalnie: 100 ODDZWONIENIA

Dostepne funkcje pozwalajg na:

e manualng aktywacje/deaktywacja kolejki — przy deaktywac;ji kolejki system
wyswietli ostrzezenie z informacjg o roztgczeniu wszystkich potgczen w
kolejce i wylogowaniu wszystkich agentow (ponowna aktywacja wymaga ich
ponownego zalogowania)

¢ modyfikacje stanu agenta — umozliwia jego wylogowanie/zalogowanie lub
ustawienie statusu przerwy

e podczas aktywnego potgczenia agenta dotgczenie do rozmowy w trybie:
nastuch, szept lub wejscie na trzeciego

e konfiguracje parametréw do oddzwonienia — minimalny czas dzwonienia
potgczen nieodebranych, kasowanie po czasie

Nadzorowanie potaczen
Nadzorowanie potgczen przez zarzadzajgcego daje mu mozliwos¢ dotgczenia do

aktywnego potgczenia agenta z klientem w trybie:
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e nastuch — zarzgdzajgcy moze tylko przystuchiwac sie rozmowie agenta z

klientem

KLIENT

MANAGER

e wejscie na szept — zarzgdzajgcy moze uczestniczy¢ w rozmowie tylko w

kierunku agenta (akustyka w strone agenta)

KLIENT

AGENT

O

,\
|

P

MANAGER

e wejScie na trzeciego — zarzadzajgcy uczestniczy w rozmowie agenta i klienta

w obu kierunkach (akustyka w strone agenta i klienta)

KLIENT

AGENT

MANAGER
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Dostep do powyzszych ustug uzyskujemy bezposrednio z okna stanu kolejek na

aktywnej rozmowie agenta przez wybranie opcji dofgcz:

=, 501. Kolejka CC Marketing

Stan: Gotowa
Deaktywuj |
Strategia dzwonienia: Grupa rozdzwaniajaca
Dzisiaj: Odebrane: 2  Porzucone przez klientéw: 0  Utracone przez agentéw: 1
Naruszenia SLA: Pozno odebrane: 0%  Nieodebrane: 23%
Agenci: Zalogowanych: 1 Dostepnych: 1 Wolnych: 0 Zajetych: 1 DOLACZENIE DO ROZMOWY
((101a [ sip 1014 | | 01:43 (523251142 Bydgoszez | dofacz | @ Zmieri
Polaczenia: Oczekujacych: 0 Maksymalnie: 100
= 503. Kolejka CC BOK x P
Stan:
Agent: (1014 | siP1014 |
Klient: (523251142  Bydgoszcz NUMER ZARZADZAJACEGO JAKI
Strategia dzwonienia: ¥ Twéj numer wewnetrzny: |I 1003 _ Stanistaw ... | :: ZOSTANIE DOLACZONY DO
— 1 . ROZMOWY NADZOROWANEJ
Dzisiaj: Metoda dotzczenia:
Agenci: LIl WYBOR TYPU NADZOROWANEJ
I (1007 | wiktor ... | Wejscie na szept Zmien ROZMOWY
1 Wejscie na trzeciego
Potaczenia:

Numery do oddzwonienia

Funkcjonalno$¢ pozwalajgca na zapisywanie w historii

wszystkich potgczen

nieodebranych lub porzuconych celem ich oddzwonienia. Lista numerdw jest

widoczna pod skonfigurowanym przyciskiem telefonu systemowego Slican CTS —

jako ,,O0ddzwonienia”

Zarzgdzajgcy ma mozliwosc okreslenia dodatkowych parametréw:

wigczy¢ zapisywanie numerow do oddzwonienia

okreslenie minimalnego czasu po jakim dane potgczenie zapisze sie do listy

okreslenie godziny usuwania numerdéw z listy

historia potgczen nieodebranych na telefonie

Zmiany powyzszych parametrow uzyskujemy bezposrednio z okna stanu kolejek w

polu Numery do odzwonienia przez wybranie opcji zmien.

CALL CENTER - INSTRUKCJA OBSLUGI

fsucan

Comror
LENLEY



G <
o Porzucone przez klientdw: 0 Utracone przez agentow: 0 Oddzwonione: 0
P :0% Nisodebrane: 0%

4 Dostepnych: 3 Wolnych: 3 Zajetych: 0 zmien wiszystkim

1003 Stanistaw ..

1007 | wiktor ..

1006 | SIP 1006
KONFIGURACIA

PARAMETROW LISTY
NIEODEBRANYCH

A
1
X
L (1050 Ferdynand ..
X
Numery do oddzwonienia
P

olqczenia

MINIMALNY CZAS
DZWONIENIA ZAPISANY DO
— LISTY NIEODEBRANYCH

PLENA GODZINA
EEEE KASOWANIA LISTY
POLACZEN NIEODEBRANYCH

———___ HISTORIA POLACZEN

NIEDOEBRANYCH
OK Anuluj NA TELEFONIE

W telefonie systemowym potgczenie nieodebrane bedzie sygnalizowane
podswietleniem skonfigurowanego przycisku. Jego wcisniecie wyswietli liste
zapisanych potgczen nieodebranych. W konsekwencji agent bedzie mégt oddzwonié
na jeden z zapisanych numerdw oraz potwierdzi¢ (potgczenie zostanie usuniete z
listy) udane oddzwonienie przez wybranie opcji: Oddzwoniono w menu telefonu.
Przy wigczonej opcji gromadzenia potgczen zalecamy wytgczenie sygnalizacji
potgczen nieodebranych sygnalizowanej na ekranie telefonu CTS, aplikacji
MessengerCTI, WebCTI (powyzsze nie dotyczy telefonéw SIP oraz analogowych
FXS).

2.2. Kody przerw
Praca agentow sktada sie takze z przerw. Mogg to by¢ przerwy na notatki stuzbowe
po skonczonych rozmowach, czas na positek lub prywatne. Ustuga przerwy jest
konfigurowana przez administratora centrali i jest ona przywotywana ze schematem
jak ponizej za pomocg ustugi lub przypisana do przycisku telefonu systemowego
CTS lub telefonu VolIP (jako klawisz BLF).
Przerwy mogg by¢ klasyfikowane jako:

e stuzbowe liczone do czasu pracy

e prywatne nie liczona do czasu pracy
Zarzagdzajgcy pracg agentdw moze powota¢ w aplikacji tzw. kody przerw. Dzieki
nadaniu kodu przerwie mozemy konkretny jej typ indywidualnie okresla¢ nadajac jej

unikalne identyfikator jak i nazwe. Kod przerwy powinien by¢ unikalny oraz okreslac
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czy nalezy do stuzbowych lub prywatnych i jest liczony do efektywnego czasu pracy
agenta.
Sposoby wywotania przerwy:

e za pomocg kodu ustugi dedykowany dla telefonéw SIP lub FXS (kod ustugi

powotuje administrator centrali)

e za pomocg przycisku telefonu systemowego CTS (definiuje administrator)

e z poziomu aplikacji przez zarzgdzajgcego w oknie Stanu kolejki
Przywotanie przerwy przez agenta powoduje iz na czas jej aktywnosci zadne
potgczenia z kolejki nie sg do niego kierowane.

Przyktadowe wywotanie ustugi przerwy wraz z kodem na telefonie:

LY
el % | X FE

gdzie: — numer ustugi (numer wewnetrzny sktadajacy sie z cyfr np.: *400)

on

aktywacja

a
a
|

]

— kod przerwy(cyfra kodu konfigurowana przez zarzgdzajgcego call center)

deaktywacja

N2
el X
gdzie: — numer ustugi deaktywacji przerwy(numer wewnetrzny sktadajgcy sie z cyfr np.: *500)

2.3. Raporty

Aplikacja umozliwia tworzenie raportow na podstawie skonfigurowanych szablonow.

Zarzadzajgcy otrzymuje do szczegotowej konfiguraciji predefiniowane typy raportow
dookreslajgc czy ma to by¢ raport ze statystyk obstugi potgczen kolejki, agentéw oraz
ich czas pracy. Wygenerowane raporty sg rozsytane jako wiadomos¢ email do
zarzagdzajgcych zgodnie z utworzonym terminarzem. Nadestana wiadomos¢ email

zawiera zatgcznik z nazwag raportu jako plik HTML.
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2.3.1. Szablony

Zarzadzajgcy konfiguruje raport na podstawie dostepnych szablonéw. Dodatkowe
opcje umozliwiajg uwzglednienie dodatkowych parametrow a wbudowany filtr
umozliwia uszczegoétowienie co do daty i czasu oraz wyboru kolejki. Skonfigurowany

raport mozemy wyswietlic bezposrednio po jego utworzeniu wybierajgc opcje
Wyswietl.

Aby utworzy¢ raport wybieramy opcje Dodaj.

Opis poszczegolnych raportéw:

STATYSTYKI KOLEJEK CALL CENTER

Szczegoty konfiguracii:

typ raportu: wybieramy jeden z dostepnych szablonéw dotyczacych potgczen
w kolejce lub czasu pracy agentow

zliczaj potgczenia od poszczegdlnych klientéow tylko raz: powtarzajgce sie
potgczenia od tego samego klienta nie bedg uwzgledniane w statystykach
pofaczenia utracone traktowane jako porzucone: okreslenie minimalnego
czasu dzwonienia telefonu agenta na podstawie ktérego, potgczenie bedzie
traktowane jako porzucone przez klienta a nie jako nieodebrane z winy agenta
wyswietlenie wykresu pofgczen przychodzacych kolejki: okreslenie
sposobu wizualizacji wykreséw (dane w postaci stupkéw natozone na siebie
lub obok siebie)

wyswietlenie wykresu SLA: okreslenie sposobu wizualizacji wykresow dla
monitora SLA (dane w postaci stupkéw natozone na siebie lub obok siebie)
filtr daty i czasu: okreslenie czasookresu w jakim ma by¢ generowany raport
kolejki: wybér kolejek do jakich ma dostep dane konto zarzgdzajgcego

Przyktadowy tygodniowy raport statystyk potgczen kolejki wraz z wykresami:
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=, 117. DWT
Sredni czas oczekiwania:

Polaczenia odebrane: 00:34 } SREDNI CZAS OCZEKIWANIA DLA
Polgczenia nieodebrane: 01:34 J¥ POLACZEN Z CALEGO TYGODNIA

Maksymalny czas oczekiwania:

Potaczenia odebrane: 12:15
Polgczenia nieodebrane: 13:00

Czas rozmowy:

Srednio: 01:57

Maksymalnie: 47:25

Potaczenia oczekujace w kolejce:

Maksymalnie: 2

Potaczenia przychodzace kolejki:

Razem: 169 | |

Odebrane przez agentéw: 148 (88%) [
w czasie ponizej 10 sekund: 83 (49%) [

w czasie od 10 do 20 sekund: 32 (19%) [@O ROZKEAD PROCENTOWY

w czasie od 20 do 30 sekund: 6 (4%) 1 O 72250W PO JAKIM BYLY

w czasie od 30 do 45 sekund: 4 (2%) 1 ODEBIERANE POLACZENIA

w czasie od 45 do 60 sekund: 4 (2%) 1

w czasie powyzej 60 sekund: 19 (11%) O
Nieodebrane: 21 (12%) W

Utracone przez agentow: 7 (4%) ]

Porzucone przez klientéw: 13 (8%) ']

Odrzucone przez kolejke: 0 (0%) 1Losé POU{CZEI\II

Przekierowane przez kolejke: 1(19%) | jo———— PRZEKIEROWANA

Przekroczony czas oczekiwania: 1 (1%) | ZGODNIE Z KONFIGURACIA

Polaczenia naruszajace SLA (Service Level Agreement): KOLEIKI
Pézno odebrane: 27 (16%)| g STATYSTYKI POLACZEN W
Nieodebrane: 21 (12%) STOSUNKU DO ZALOZONEGO
Maksymalnie agentow: SLA
Zalogowanych: [4 | I— MAKSYMALNE ILOSCI AGENTOW
Dostepnych: e Y W CIAGU TYGODNIA

Z powyzszego raportu wyczytujemy statystki:

Srednich czasow potgczen odebranych i nieodebranych

maksymalne czasy oczekiwania

czasy rozmow: Srednie i maksymalne

maksymalna ilos¢ potgczen w kolejce

sumaryczng ilo$¢ potgczen odebranych wraz z rozktadem czaséw po jakim
potaczenia byty odbierane

sumaryczng ilo$¢ potgczen nieodebranych jako: porzucone, utracone,
odrzucone oraz przekierowane przez kolejke z podang przyczyng
statystyki procentowe oraz ilosciowe po przekroczeniu zatozonego SLA w
stosunku do wszystkich potagczen

maksymalne ilosci agentdéw zalogowanych do kolejki wraz z ich dostepnoscig

Wykresy sg wizualnym odzwierciedleniem raportéw ze statystykami.
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B 0debrane M Nieodebrane

05:38

62149 1 — SREDNIE CZASY OCZEKIWANIA
/ Voo DLA POSZCZEGOLNYCH DNI

00134 —# =yt + T

Poigczenia naruszajqce SLA (Service Level Agreement)

BPGZno odebrane M Nieodebrane

508

PROCENTOWE NARUSZENIE

|_ — 7ALOZONEGO SLA W STOSUNKU
DO WSZYSTKICH POLACZEN

10%

STATYSTYKI POLACZEN PRZYCHODZACYCH AGENTOW
Raport uwzgledniajgcy aktywnos¢ agentdéw w ruchu przychodzgcym pochodzacych z
réznych zrodet.
Szczegoty konfiguracii:
e typ raportu: wybieramy jeden z dostepnych szablonéw dotyczgcych potgczen
w kolejce lub czasu pracy agentow
e pofgczenia utracone traktowane jako porzucone: okre$lenie minimalnego
czasu dzwonienia na podstawie, ktdrego potgczenie bedzie traktowane jako
porzucone a nie jako nieodebrane
e sortowanie: okreslenie sposobu sortowania danych w kolumnach
o filtr daty i czasu: okre$lenie czasookresu w jakim ma by¢ generowany raport
e Zrédlo poigczen: okreslenie zrodta potgczen przychodzacych (wszystkie,
wybrane kolejki, inne)
e agenci: wskazanie agenta/agentéw
Przyktadowy raport potgczen przychodzgcych dla agentow jednej z kolejek:

11 Lesl K 36 0 (s1%) (19%) (0%) 0 (0%) 00:24 ] 00:55 [N - 2:02:00 M 04:12 [
12 Artur 105 98 (93%) ) 6 (6%)1 1% 0 (0%) 00:09 00:56 [ 00:02 7:15:20 N 04:26 )
b 40 20 (50%) @ 18 (45%) M (s%)1 0 (0%) 00:32[ ov3s (N  00:02] 4s:3700 02:16 0

STATYSTYKI POLACZEN WYCHODZACYCH AGENTOW
Raport uwzgledniajgcy aktywnos¢ agentow w ruchu wychodzgcym.
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Szczegoty konfiguracii:
e typ raportu: wybieramy jeden z dostepnych szablonéw dotyczgcych potgczen
w kolejce lub czasu pracy agentow
e sortowanie: okreslenie sposobu sortowania danych w kolumnach
o filtr daty i czasu: okre$lenie czasookresu w jakim ma by¢ generowany raport

e agenci: wskazanie agenta/agentow
Przyktadowy raport potgczen wychodzgcych dla agentéw jednej z kolejek:

CZAS PRACY AGENTOW PODSUMOWANIE ZBIORCZE
Raport zbiorczy czasu pracy agentéw uwzgledniajgcy ich aktywno$¢ z podziatem na
catkowity czas pracy, dostepnos¢ w kolejce, przerwy stuzbowe oraz prywatne.
Szczegodty konfiguracii:
e typ raportu: wybieramy jeden z dostepnych szablonéw dotyczgcych potgczen
w kolejce lub czasu pracy agentow
e sortowanie: okreslenie sposobu sortowania danych w kolumnach
o filtr daty i czasu: okreSlenie czasookresu w jakim ma by¢ generowany raport
e kolejki: wybrane lub wszystkie
e agenci: wskazanie agenta/agentow
Przyktadowy raport czasu pracy agentow jednej z kolejek:

‘‘‘‘‘

nnnnn

CZAS PRACY AGENTOW ANALIZA SZCZEGOLOWA
Raport szczeg6towy z czasu pracy agentdw uwzgledniajgcy ich aktywno$¢ z
podziatem na catkowity czas pracy, dostepnos¢ w kolejce, przerwy stuzbowe oraz
prywatne. Raport zawiera szczegdtowg analize czasu pracy agenta oraz wykres z
podsumowaniem poglagdowym.
Szczegoty konfiguracii:
e typ raportu: wybieramy jeden z dostepnych szablonéw dotyczgcych potgczen
w kolejce lub czasu pracy agentow
o filtr daty i czasu: okre$lenie czasookresu w jakim ma by¢ generowany raport
e kolejki: wybrane lub wszystkie
e agenci: wskazanie agenta/agentéw
Przyktadowy raport czasu pracy agenta jednej z kolejek ze szczegdtowg analiza:
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= 117. DWT

Czas pracy: 37:58:14 [
Dostepnosé w kolejce: 37:15:14
Przerwy stuzbowe: 43:00 1

Sniadanie (1): 43:00 |
Przerwy prywatne: -
Okres zalogowania: 37:58:14

Podsumowania pogladowe

EPrzerwy prywathe MPrzerwy siuzbowe MDostephodc w kolejoe

& godz.

2.3.2. Harmonogram
Skonfigurowane raporty bedg przesytane na podany adres odbiorcy zgodnie z
utworzonym harmonogramem. Odbiorcow moze by¢ wielu. Dla poprawnej obstugi
kont email, administrator centrali powinien skonfigurowa¢ konto klienta SMTP w
centrali.
Szczegoty konfiguracii:
o wyslij raporty. okreslenie terminu oraz godziny w jakim ma by¢ wystany
raport
e wyslij e-mail do: nalezy poda¢ adres e-mail odbiorcy/odbiorcéw raportu
e dodaj raporty. dodawanie raportdéw jakie zostaty utworzone
Lista raportow moze by¢ sortowana.
24. Dzienniki
Dziennik dajg mozliwos¢ wglgdu do szczegdétowych danych potgczen kolejek,
agentow oraz zdarzen przez nich wywotywanych.
2.4.1. Potaczenia kolejek
Przeglgdanie potgczen kolejek moze by¢ dowolnie filtrowana przez:
e wskazanie daty
e pory dania
e wyboru kolejki
e Kklienta

CALL CENTER - INSTRUKCJA OBSLUGI fsucan Center
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e status potgczenia kolejki: odebrane, utracone, porzucone, rozigczone,
przekierowane
Po wybraniu parametrow nalezy wcisng¢ przycisk Filtruj aby otrzymac szukane

dane. Szczegdty z rekordéw potgczen widoczne pod przyciskiem Wiecej.

i jek cal r
[pata [roteitd _| Polaczenia kolejki
0d: [2018-11-05 [ || od: 00 v|: 00 v | Wszystkie v ||| Szukaj

Do: 2018-11-13 =4 Do: |23 v|: |59 ¥

2018-11-12 13:00:12 501 Kolejka CC Marketing 5232511 oszcz Zaden z agentow nie odebral. Utracono polaczenie.
2018-11-13 12:57:38 501 Kolejka CC Marketing 5232511
2018-11-13 12:13:22 501 Kolejka CC Marketing 5232511

rzez 1006. SIP 1006.

2018-11-12 12:02:27 501 Kolejka CC Marketing 5232511 rzez 1006. SIP 1006.

DD« & & 4] DD

2018-11-13 12:00:00 501 Kolejka CC Marketing 5232511 rzez 1006, SIP 1006,
2018-11-05 13:02:21 501 Kolejka CC M 5232511 1006. SIP 1006.
2018-11-05 13:01:45 501 Kolejka CC M 5232511 polaczenie.
2018-11-05 13:00:18 501 Kolejka CC Markef 5232511 ono polaczenie,

2.4.2. Oddzwonienia
Przegladanie dziennika potgczen oddzwonionych zapisanych do listy nieodebranych.
Dostepne filtry pozwalajg na uszczegdétowienie wyswietlonych statystyk:

e wskazanie zakresu dat

e pory godzinowej dnia

e wyboru kolejki

e po danych klienta lub nazwie agenta

e typ potgczenia: oddzwonione, nieoddzwonione, odebrane, usuniete
Potgczenia bedg widoczne w dzienniku gdy:

® oddzwonienia — oddzwonione z listy przez agenta po zatwierdzeniu

na telefonie systemowym CTS

e automatycznie usuniete zgodnie =z ustawionym czasem jako

nieoddzwonione
e recznie usuniete z listy przez zarzgdzajgcego
e odebrane przez agenta po ponownej probie potgczenia przez dzwonigcego
Szczegoty z rekordow potgczen widoczne pod przyciskiem wiecej.

Drziennik oddzwonieri

0d: 20181105 @ || od:[00 v]: 00 v || [wezystie v| | szukaj: 2 ne
ne
Do: [2018-11-13 @ | po:[23v]:[59¥
¥ B Usunigte
Eksport
@ 2018-11-13 13:03:02 501 Kolejka CC Marketing 523251142 Bydgoszcz - Wiecej
& 2018-11-05 13:02:29 501 Kolejka CC Marketing 523251142 Bydgoszcz 1 wiece]

2.4.3. Potaczenia agentow
Przeglgdanie potgczen kierowanych przez kolejke do agentéw, ktdére mogg byc
dowolnie filtrowana przez:

CALL CENTER - INSTRUKCJA OBSLUGI fsucan Center
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e wskazanie daty

e pory dania

e wybor kolejki

e wybdr agenta

e typy potaczen przychodzgce/wychodzgce: odebrane, utracone, nieodebrane

Po wybraniu parametrow nalezy wcisng¢ przycisk Filtruj aby otrzymac szukane

dane. Odstuch nagran potgczen agentow przez wcisniecie przycisku Odtworz

(zarzadzajgcy musi mie¢ dostepne uprawnienia).

| Dziennik potaczeri agentéw call center
o [
0d: [2018-11-05 © || od:[00 v]:[00 ]| |Wszystkie v ||| szukaj: [ g

Do: [2018-11-13 | [ || Do:[23v]:[69 ¥

Eksport

§ 2018-11-13 12:13:23 1006 SIP 1006 501 Kolejka CC Marketing 5232511  Bydgoszcz 00:07 01:40 Odtwérz
§  2018-11-1312:13:22 1003 Stanistaw .. 501 Kolejka CC Marketing 5232511  Bydgoszcz 00:07
§  2018-11-1312:13:22 1007 Wiktor 501 Kolejka CC Marketing 5232511  Bydgoszcz 00:07

2.4.4. Zdarzenia agentow
Przegladanie zdarzen agentéw moze by¢ dowolnie filtrowana przez:
e wskazanie daty
e wybor kolejki
e wybdr agenta
e wybor zdarzenia: zalogowanie, wylogowanie, rozpoczecie i zakonczenie
przerwy, wigczenie i wytgczeni DND, awaria urzgdzenia agenta
Po wybraniu parametréw nalezy wcisngC przycisk Filtruj aby otrzymac¢ szukane
dane.
Dodatkowo pojedyncze rekordy zdarzen mozna usungC recznie przez
wcisniecie Usun.

CALL CENTER - INSTRUKCJA OBSLUGI fsucan Center
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