BCS UNISTAT

Unistat ¢ il programma che consente di calcolare statistiche basandosi sulle informazioni opportunamente generate dal
SIP Proxy. Esso contiene un insieme di report predefiniti e pronti all'uso.

Usare un report predefinito ¢ molto semplice: si seleziona il comando per la creazione di una nuova statistica, si
sceglie il report desiderato da una vista ad albero in cui compaiono tutti i report disponibili organizzati in gruppi logici,
si definiscono i valori dei parametri di calcolo (ad esempio, intervallo temporale del calcolo, nomi degli operatori del
contact-center, ...) ed infine si fa click sul pulsante Esegui.

Mentre si attende il risultato del calcolo si apprezzera il fatto che il programma restituisca immediatamente il controllo
dell’interfaccia utente senza dover attendere la conclusione dell’operazione. Infatti il calcolo & eseguito in maniera
asincrona: la finestra della statistica durante il calcolo mostra una semplice animazione ed un’etichetta che danno la
sensazione di avanzamento dell’operazione ma nel frattempo & possibile eseguire qualunque altra azione. Questo tipo di
esecuzione ¢ molto utile per quelle statistiche che richiedono lunghi tempi di calcolo.

Accesso ai parametri
Ricalcolo statistica
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Al termine del calcolo si otterra la visualizzazione del risultato attraverso una completa interfaccia utente che consente
di intervenire su molteplici parametri di presentazione dei risultati: i grafici consentono di scegliere i colori preferiti,
la visualizzazione degli assi e delle etichette; la rappresentazione bidimensionale o tridimensionale e, in quest’ultimo
caso, di impostare il punto di vista dell’osservatore. Nel caso di risultati in forma tabellare, le colonne posso essere
ridimensionate o scambiate tra loro e le informazioni possono essere ordinate secondo i valori assunti da una o piu
colonne.

Naturalmente all’interno dell’applicazione si possono aprire pill finestre di statistiche contemporaneamente. Se lo si
desidera, ¢ possibile anche salvare combinazioni di finestre aperte particolarmente significative con un semplice click
del mouse. Se si abbina questa funzionalita all’aggiornamento automatico delle statistiche nelle finestre aperte
dell’applicazione, diventa possibile costruire dei cruscotti da lasciare sempre aperti, che riportano in tempo reale i dati
di funzionamento delle applicazioni a breve termine (a meno della latenza di produzione dei dati da parte delle
applicazioni telefoniche).

I risultati delle statistiche possono essere copiati negli appunti di Windows per poi essere incollati in altre applicazioni,
possono essere inviati ad una stampante e possono essere salvati in un file di statistiche calcolate. Un file di statistiche
calcolate ¢ un contenitore che conserva i risultati di calcoli di diverse statistiche eseguiti in diversi momenti. Questo
strumento dimostra la propria utilita in molteplici situazioni: semplifica il trasporto e la visualizzazione di statistiche su
qualunque PC senza la necessita di avere accesso al database; pud costituire un archivio storico compatto delle
statistiche senza necessitd di mantenere in linea ingenti quantita di dati o dover recuperare da backup i dati per il
calcolo.

Statistiche applicazioni telefoniche si avvale del servizio Operazioni pianificate di Windows per eseguire
automaticamente diverse operazioni a scadenze prefissate.Vi sono due tipi di attivita pianificate all’interno
dell’applicazione. I reports pianificati consentono di specificare un gruppo di statistiche i cui risultati vengono inviati
per posta elettronica; all’ora prefissata il programma viene lanciato in background; esegue il calcolo; codifica i dati in
un messaggio di posta elettronica in formato HTML e provvede all’invio ai destinatari specificati.

I calcoli pianificati consentono di pianificare il calcolo di un gruppo di statistiche e di salvarne i risultati in un file di
statistiche calcolate. In questo modo viene totalmente automatizzata la creazione di un archivio storico descritta
pocanzi; inoltre consente di programmare il calcolo di statistiche particolarmente onerose (ad esempio,statistiche che



considerano intervalli di tempo particolarmente estesi) durante le ore notturne e vederne i risultati il giorno successivo
senza dover attendere i tempi di calcolo e senza sottrarre risorse di calcolo alle normali attivita delle applicazioni
telefoniche (qualora esse risiedano nella stessa macchina in cui ¢ installato il server di database).

Opzionalmente viene fornita la struttura delle tabelle, pertanto sara possibile eseguire statistiche mediante normali
interrogazioni SQL

Unistat viene rilasciato:
1) in una versione comprendente tutti i reports e tutte le funzionalita sopra descritte,
2) in una versione che comprende solo le funzionalita generali e la struttura del DBase per la realizzazione di
query.
3) Con entrambi i punti sopradescritti

Architettura

Il seguente diagramma riporta 1’intero processo dei dati: dalla creazione del dato “grezzo” da parte del sistema
(SipProxy) al risultato finale visualizzabile in forma grafica o gabellare.
Calcolo

Generazione Importazione

StatPrep

L’applicazione StatPrep ¢ adibita all’importazione incrementale dei dati grezzi nel DataBase delle statistiche. Il
modello relazionale su cui ¢ progettato quest’ultimo, ¢ derivato da quello di SAP (vedere “SAPphone Telephony in
SAP Systems - Integrating SAP Systems with Your CTI System”).
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REPORT PER LA TELEFONIA

Call report

Report di tutte le chiamate gestite dal sistema.

d |5tartTime |Frnm.ﬁ.ddr Toaddr Conniddr TotMsecs | ConnMsecs |ADiscCause
- 503030 27/06/2007 15.40.33 72144 EDEM@callworld.it  cwl02@calwaorld. it 212284 193707 200
508031 27/06/2007 15.40.35 cwl3@callwaorld.it | CWw30@calvworld.it 16736 437
508032 27/06/2007 15.40.39 7214421 712850820 poa@calvorld.it 4953 4560 200
508035 27/06/2007 15.40.45 cwl20@cslworld it 2340721442 Fan 436
503034 27/06/2007 15.40.45 765481 MTS@callworld. it cwSS@callvworld.it 9793 4003 200

Chiamanti piu assidui
Per utenza ¢ possibile monitorare i numeri chiamanti e quante volte. Ad esempio:

Session Chiamante
CEMNTRALINO@callworld.it

13 operatoreZ@callwarld.it
117128521
10| ol 10@eallworld. it

Gli indirizzi piu chiamati
Per utenza ¢ possibile monitorare i numeri piu chiamati e quante volte. Ad esempio:
Sessioni |T|:|.0.ddr

3 CENTRALINO@Calhwa, ..
3 poa@calwarld. it

2 teskpassantevaccarini...
1 CENTRALINO@Callvwa, .

Chi risponde?

Serve a capire, per gruppo di operatori, chi risponde e quanto tempo ¢ stato al telefono. Si pud vedere chi ha risposto ad
una coda del callcenter oppure ad un gruppo di telefoni.

Lkente Sessiani Tempo |
(sec.)

allvaorld. it in 1705
cwla@calworld.it g 1016
cw19@calworld.it 2 423
cwl04@callworld.it 14 2055
cwlZ2@callvorld.it 6 Ted
cwl2l@callworld.it 18 3624
cwl3g@callworld.it g 1347

Particolarmente utile a tenere traccia delle attivita telefoniche correlate ad un albero vocale che smista le chiamate a
gruppi di utenze, senza funzionalita di CallCenter

Attivita telefonica
Minuti di attivita telefonica giornalieri.

Ginrno Miruki kakali (Minuki di
COnness,

& &
18062007 28182 21208
19/08,2007 31861 23929
20062007 26529 20110

21 f06}2007 19252 16104
z2/06 2007 17175 14314
23f06/2007 103527 736

I minuti di connessione indicano il dialogo tra utenze esterne ed utenze interne all’azienda. I minuti totali sommano
questo valore al tempo di squillo ed agli eventuali tempi in coda delle utenze



REPORT PER IL CALLCENTER

Le statistiche del contact center del Server BCS operano sulle informazioni relative alle code (classi di richiesta). Per
comprendere piu facilmente il significato delle statistiche, si pud fare riferimento al seguente schema che riporta il
percorso compiuto dalle chiamate esterne verso gli operatori.

»  Nessun operatore Abbandono
—» > Coda pienz 7 ‘Altro broblema —» > Timeoul
> Fuori oraric g p
. ) )
—_— Coda Coda allargata a operatori di supportc > Nessuna risposte
> Rifiuto chiamata
Assegnata Assegnatz Assegnata > Altro motivo
senza transito  |con transito operatore di
in coda in code supportc
B Attesa risposte
> . Connesso con operatore
p»| delloperatore

L ’ Connessc

Sintesi classi di richiesta

Con questa statistica ¢ possibile ottenere per ciascuna coda una serie di conteggi che danno le informazioni necessarie a
capire la quantita di lavoro che questa gestisce.

In particolare si otterranno conteggi sul numero di chiamate ricevute e di queste le accettate e le rifiutate (ad esempio
per fuori orario). Le chiamate agli operatori senza coda e quelle passate dalla coda. Di queste ultime quante sono
arrivate agli operatori e quante hanno abbandonato la coda (su richiesta dell’utente o per riaggancio).

Si hanno inoltre i tempi medi di permanenza in coda, di conversazione e di riaggancio in coda, oltre che il totale dei
minuti di connessione degli operatori.

Dettaglio classi di richiesta

Con questo filtro si ottengono dei dati molto piu specifici per ogni coda (o insieme di code). Nella figura seguente si
puoa vedere un esempio di risultato:

Classificazioni Distribuzioni dei tempi
Respinte Z 30
. 22 20
Coda piena o Tempi di abbandono 12 & 17 9 1n
. ; media: 80,31 sec,
LG ED E ! ' J <15 15-30 3045 45-60 6090 90-120 120-180 =180
Mo operatari u] o 420
Concluse in coda 126 Tempi di coda B 255 212 234 232 -
Per abbandona 126 {media: 65,835 sac.)
Per timeout 0 <15 15-30 3045 4560 6090 90-120 120-180 ==130
Per altri mokivi 0 1437
924 965
Assegnate 6145 Tempi di rispasta s S0 552 3587 273
Direttamente CEC {media: 6,508 sec.) <2 2-4 4-6 68 810  10-14 1420 ==20
Con coda 2164 e
A operatori di supporto 0 758 305 855 335 716 461
Mon classiFicabil 1 Tempi di connessione 117
TOTALE 6277 {media: 270,538 sec.) <60 60-120 120-180 150-240 240-300 300-550 S550-600 ==800
Operatori assegnati
Operatore | Connesso | Rifiuto | Mo risposta | Altro mativo T.med. risp. | T.med. conn. | AI
cwlE@callworld. it 169 1] 5 5 5,595 242,041 J
cwl00@callworld.it 141 1] ] 1] 4,617 295,092
cul0l@calworld it 178 1] 2 1] 10,112 311,054
cwliz@calworld it 256 1] 29 1] 15,156 233,184
cwl3@calworld it 193 u] 2 u] 5,402 245,116
cwlid@calworld it 146 1] 2 1] 5,615 225,479
cwl0é@calworld it 240 u] 3 u] 3,405 286,596 ;I

Oltre ai conteggi si evidenziano le distribuzioni (parametrizzabili negli estremi) ed i dati sugli operatori coinvolti
dall’attivita in esame.

Andamento prestazioni

I conteggi descritti nella statistica “Sintesi classi di richiesta” vengono qui riproposti ma distribuiti per intervallo
temporale impostabile al minuto, ora, giorno, settimana, mese. Nelle figure sotto riportate (sono un piccolo estratto della
statistica) si vede una distribuzione per ora e giorno.



Respinte | Concluze | Azzegne e ro——
Inizio intervallo |TOTALE Totale Totale Totale  [pizio intervalla |TOTALE Tatale Tatale T
19/06007 5.00 i} u} 100607 0 0
19/06/07 9.00 259 i} 47 ¢ 11J06j07 2265 a 160
19/06/07 10.00 296 0] 45 : 12/08)07 2526 a 196
19/05§07 11.00 295 1] 33 : 13/06)07 2475 a 211
19/06/07 12.00 307 a 30 ;140607 2075 a 119
19/06/07 13.00 L 0 15 15{06/07 1983 a 219
19/06/07 14.00 34 0 2 16/06{07 962 a 253
19/08/07 15,00 253 0 44 ; 170607 o o o

Andamento lunghezza code

BCS mantiene memorizzate le informazioni relative alle lunghezze delle code. Questo grafico visualizza queste
infomrazioni dando cosi informazioni sull’evoluzione della saturazione e dello stato nel tempo delle varie code,
permettendo di capire i momenti di picco e comprendendo meglio le dinamiche del proprio CallCenter
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Trattamento mancati trasferimenti

I motivi del mancato trasferimento possono verificarsi in diversi momenti del percorso della chiamata; essi sono:

- Prima di entrare nella coda della classe di richiesta (perché la coda & piena o perché non vi sono operatori al lavoro per
quella classe di richiesta o perché la richiesta & giunta fuori orario).

- Per superamento del tempo massimo di attesa in coda

- Per abbandono da parte dell’utente

- Perché un operatore, pur selezionato dal sistema non ha risposto alla chiamata.

- Per altri motivi non classificabili.

Questa statistica serve a dare i conteggi necessari a capire come vengono trattati gli abbandoni dalla coda.

Sintesi operatori

Si ottengono informazioni sul lavoro svolto dagli operatori, in termini di tempo passato al telefono, tempo in pronto, in
pausa e passato a svolgere altre attivita correlate. Oltre al tempo totale e medio di connessione con le utenze, &
disponibile la medie del tempo di risposta.

Mum.
SEssiani

Operatore

cw L00@callworld.it
cwl02@callworld.it
cw L0E@callworld.it
cw3n@calworld.it
cwS 1l @callvorld.it
cwS4@callworld.it

Tempo Tempo Tempo "In |Tempo Tempo Tempo T.med. risposta T.med. conness.
totale “Pronko” contatta”  |"Post "alro "Pausa" {sec.) (sec.)
lavara® lavara”
63:02:133 Si15145  45EEE2 Filosd 0:0z:00 128152 5,947 335,028
25 99:50:42 6:53:19 740036 §:31:11 0:41:535 9:43:43 10,225 290,665
22 B5i6:29 4158104 6209134 8151126 3127155 5:49:30 3,029 319,429
24 16:45:09 0:24:17 412926 1:45:41 0:00:000  10:05:45 5,653 115,463
51 Bm:02:56 19:22:48 451222 6:01:16 8:42:34 5:43:56 11,554 216,567
15 212940 Sdi2s 10m1e 1146152 02557 0:32:30 4,56 175,527

150 [ 371:27:29 | 43:36:35 | 241:50:36 | 34:15:40 | 1320019 | 33:24:16 | 6,55966666666667 | 242, 113166666667



Dettaglio operatori

Dato un operatore ¢ possibile visualizzare nel dettaglio la sua attivita suddivisa per coda. Si ha anche dei grafici che
evidenziano i dettagli sui totali del tempo passato in pronto, pausa ed in contatto oltre che le distribuzioni dei tempi di
connessione e risposta.

Sessioni di lavoro Distribuzioni dei tempi
Murmera di sessioni: 3 =
Tempo totale sessioni: 10:50:43
Tempi di risposta 5 13 A 7 q 4 4 13
Prorto: 2:04:26 Rl AL Sy <2 24 46 6B 610 10-1212-1414-16 =16
. 45
In contatto; 6:45:00 . Pausa 001624 21 32 28
Altro lavora: 0:31:43 Tempi di connessione
Post lavoro: 1:10:10 (media: 174,73 sec.) 0 0120 120150 180
Destinazioni
Destinazione | Totale | Connesso | Rifiuto | Mo risposta | Cccupato | Altro motivo | T.med. risp. | T.med. conn. |
MTS@callworld.it 42 36 0] =] 0] u] 5,444 155,028
PRESTITODOMORE@callworld. it 2 2 0] u] 0] u] 7.5 171
SCAVOLINIPE@callworld.it 4 4 0] u] 0] u] 6,29 93,75
SORRISOCHAMMEL@callworld. it 2 2 0] u] 0] u] 5 39,5
TEUZC@callworld. it 5 5 ] u] ] u] 2,8 262,8
TEUCOGARANZIE@Callvorld. it 9 9 ] u] ] u] 5,667 196,778
TLOGIC@callworld. it ) 13 u] z u] u] 5,385 294,308
TOTALE 138 126 ] 10 z u]



REPORT OUTBOUND (BCS CONTACT)

Un’attivita telefonica ha il preciso fine di contattare un’anagrafica di una rubrica, ed ¢ composta dall’insieme di
chiamate necessarie ad ottenere un esito di connesso per il numero telefonico da contattare.

Lo stato di un’attivita ¢ individuato dall’esito telefonico dell’ultima chiamata effettuata. Quindi un’attivita pud essere
ancora da iniziare, iniziata e rischedulata (I’esito telefonico ricevuto richiede di effettuare una nuova successiva
chiamata, ad es. occupato o nessuna risposta), terminata con successo (1’attivita si &€ completata con un esito di connesso

per I'utenza cercata), terminata con insuccesso

Catalogazione delle attivita telefoniche di una campagna

Utile a dare un’idea dello stato di avanzamento della campagna outbound in esame
Campagna: ADSLBusiness

@ Dettaglio attivita

Totale: 4248
Soglia di completamento: 4248 (100%)
Completate
con successo: 1782
con insuccesso: 1001
Inuso: 0
Ancora disponibili: 1465

Rubrica Totale Soglia Successo | Insuccesso | Inuso Disponibili MNote

ADSLbusiness 4245 Mon attiva 178z 1001 o 1485

Catalogazione delle risposte date ad un’intervista di una campagna

Per ogni domanda dell’intervista viene prodotta una tabella contenente tutte le possibili risposte e per ciascuna di esse il
conteggio totale delle volte che la risposta ¢ stata data. Se la domanda ammette risposte esclusive allora viene riportato
anche il valore in percentuale del conteggio rispetto al totale di risposte date per quella domanda.

Catalogazione degli esiti applicativi di una campagna
Serve all’amministratore per avere dei conteggi sugli esiti dei colloqui tra gli operatori e le utenze contattate. Questi
sono gli esiti che ogni operatore associa ad un contatto al temine della conversazione.

Esito applicativa |T|:utale|
Non classificate 1486

E0 - Non interessato | 1120
OE - Adesione z0
RIC - Bichiamare JEE

Storico degli esiti delle attivita svolte in una campagna
Da un’idea sulla qualita della rubrica utilizzata per la campagna in esame.

Esito |T|:|tale |
RBisponditore automatico 13
Connhesso &gl
Fax 12
Nessuna risposta 77
Non ottenibile Eo

Rifiutets dall'coperatore| ZB&

Catalogazione delle attivita telefoniche di una campagna
Questo report restituisce per la campagna richiesta un resoconto dello stato delle attivita di tipo telefonico presenti in
essa. Le categorie in cui sono suddivisi i contatti si possono vedere dalla figura seguente:



Ancora da iniziare 1414

Attivita iniziate 1967
Completate con successo telefonico 1006
Completate con insuccesso telefonico 930
Rischedulate per successiva elaborazione 5l
Attualmente in uso (elaborazione in corso) o

Dettaglio attivitéd completate con insuccesso telefonico

Nessuna risposta 613
Occupato 1
Non ottenibile 141
Difiuto del chiamato o
Problemi 1
Senza esito 24
Senza operatore o
Fax 48
Bisponditore automatico 43
Chiamata entrante o

Dettaglio attivitd rischedulate per successiva elaborazione

Nessuna risposta o
Occupato o
Non ottenibile o
Bifiuto del chiamato o
Droblemi o
Senza esito o
Senza operatore o
Richiamata 4z
Fax o
Bisponditore automatico o

Catalogazione delle attivita prompt vocali, fax, sms, email di una campagna

Questo report restituisce, per la campagna richiesta, un resoconto dello stato delle attivita di tipo vocali, fax, sms o
email presenti in essa. I contatti vengono suddivisi in categorie sulla falsa riga della figura precedente.

25/08/2007



