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e Aktuell seit 6.3
® <6.2
e <6.0

v.6.3, Management-Client, Warteschlange, Statistik

Stunden- oder Tagesstatistik abrufen

Der UCware Server erfasst Kennzahlen zu allen Anrufen, die an den Warteschlangen der Telefonanlage eingehen. Mit dem Management-
Client kénnen Sie diese Kennzahlen flr ausgewahlte Zeitraume und Warteschlangen abrufen.

Dabei haben Sie die folgenden Maglichkeiten:
e Stundenstatistiken:
Diese bereiten die Kennzahlen maximal eines Tages tabellarisch auf.
e Tagesstatistiken:
Diese bereiten die Kennzahlen mehrerer Tage tabellarisch auf.
e Monatsstatistiken:

Diese bereiten die Kennzahlen eines oder mehrerer Monate als Sdulendiagramm auf. Anders als bei Stunden- und Tagesstatistiken
flieBt dabei weder die Wartezeit noch die Dauer der einzelnen Anrufe ein.

Pro Statistik konnen Sie eine oder mehrere Warteschlangen erfassen. Die zugehérigen Daten lassen sich per CSV exportieren — z. B. fur die
weitere Verarbeitung mit Microsoft Excel.

Hinweis:
Voraussetzung fur den Zugriff auf die Funktion ist die Berechtigung monitor queues Uber die gewunschte
Warteschlangen-Gruppe.

In diesem Artikel erfahren Sie, wie Sie eine Stunden- oder Tagesstatistik anlegen. Monatsstatistiken unterscheiden sich in Bezug auf die
Aufbereitung der Kennzahlen und werden daher in einem eigenen Artikel beschrieben.
Funktionsumfang

Erfasste Daten

Flr Stunden- und Tagesstatistiken werden die folgenden Daten erfasst und tabellarisch pro Warteschlange dargestellt:

¢
v
Tagesstatistik: Info-Hotline: 21. Marz 2023 - 24. Mérz 2023 ~
Zeitspanne .
21.Mérz 2023 — 24. Mérz 2023 m I
.
aa
+ Zeitraumfilter hinzufiigen
Zeit Anrufe Angenommen Abgesprungen Zeitiberschreitung keine Agenten Voll Weitergeleitet ~ Abgelehnt Erfolgreich @ Dauer Servicelevel 1 Servicelevel 2 @ Wartezeit
21. Méarz 2023 4 4 0 0 0 0 0 0 | 100% ‘ 02:58 2 2 00:15
22. Marz 2023 13 10 3 0 0 0 0 0 | 77% ‘ 08:57 9 1 00:12
23, Marz 2023 13 n 2 0 0 0 0 0 | 85% ‘ 07:25 10 1 00:09
24, Marz 2023 0 0 0 0 0 0 0 0 - 0 0 -
Summe 30 25 5 0 0 0 0 0 | 83% ‘ 07:29 21 4 00:11
Neu laden CSV-Export
+
o
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Daten Erlauterung

Erfassungszeitraum in Teilabschnitten: In Stundenstatistiken wird fir jede angefangene halbe Stunde ein

Zeit Teilabschnitt angelegt, in Tagesstatistiken flr jeden angefangenen Tag.

Anrufe Anrufeingange pro Zeitabschnitt.

Diese Anrufe wurden von einem Agenten der WS angenommen. Rufannahmen nach einer Weiterleitung

1
Angenommen bleiben hier unberucksichtigt.

Abgesprungen ' Diese Anrufe wurden vom Anrufer wahrend der Wartezeit abgebrochen.

Zeitiiberschreitung *|Diese Anrufe wurden automatisch wegen Uberschreitung der maximalen Wartezeit abgebrochen.

keine Agenten ' Diese Anrufe wurden automatisch mangels freier Agenten abgebrochen.

Voll * Diese Anrufe wurden automatisch mangels freier Warteplatze abgebrochen.

Weitergeleitet * Diese Anrufe wurden vor Eintritt in die WS durch ein Rufumleitungsprofil weitergeleitet.

Abgelehnt’ Diese Anrufe wurden vor Eintritt in die WS durch ein erweitertes Rufumleitungsprofil aufgelegt.
Erfolgreich Verhaltnis angenommener Anrufe zu Anrufeingangen.

» Dauer Durchschnittliche Dauer der angenommenen Anrufe (MM:SS). Die Nachbearbeitungszeit der Agenten bleibt

dabei unberlcksichtigt.

Anzahl der Anrufe pro Servicelevel: Der Servicelevel eines Anrufs gibt an, ob eine bestimmte Wartezeit

Servicelevel unterschritten wurde. Der Administrator des UCware Servers kann Uber entsprechende Zeitvorgaben zwei
oder mehr Servicelevel definieren.
2 Wartezeit Durchschnittliche Wartezeit pro Anruf (MM:SS).

Erfassungszeitraum und Zeitraumfilter

Beim Anlegen einer Statistik miissen Sie den gewlinschten Erfassungszeitraum zuweisen. Dieser lasst sich bei Bedarf zusatzlich auf
bestimmte Wochentage und/oder Uhrzeiten eingrenzen. In diesem Fall werden nur solche Anrufe ausgewertet, die innerhalb der
angegebenen Zeitabschnitte eingehen.

Pro Statistik kdnnen Sie mehrere solcher Zeitraumfilter hinzufiigen — beispielsweise fiir Anrufe auBerhalb Ihrer Geschaftszeiten. Die Filter
gelten dabei auch fiir den CSV-Export der erfassten Daten.

Schritt fir Schritt

Statistik anlegen

Um eine Stunden- oder Tagesstatistik anzulegen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klicken in der Seitenleiste des Management-Clients auf

¢ —
Tagesstatistik: Info-Hotline: 21. Marz 2023 - 24. Marz 2023 ~ lll
und anschlieBend auf
Zeitspanne E .
21. Mérz 2023 - 24. Marz 2023 *= 2. Wabhlen Sie im Pop-up den Typ der Statistik und die zu
o erfassenden Warteschlangen aus.
+ Zeitraumfilter hinzufiigen
Neu laden CSV-Export 3. Bestatigen Sie mit .
Neue Statistiken werden am unteren Ende der Liste hinzugefugt.
4. Klappen Sie die Statistik per Klick aus.
Karte hinzufiigen
Tagesstatistik 5. Wahlen Sie mit E bzw. : einen
Erfassungszeitraum aus.
¥ Info-Hotline Alternativ geben Sie die Daten im Format T.M.JJ bzw. H:M ein.
[] service-Hotline
, _ Neu laden
[] BestelHotline 6. Klicken Sie auf .
@ ol
O

Statistiken bleiben im Management-Client erhalten, bis Sie manuell geldscht werden.
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Zeitraumfilter hinzufiigen

Um den Erfassungszeitraum einer Statistik durch einen oder mehrere Filter einzugrenzen, gehen Sie wie folgt vor:

1. Klappen Sie die gewiinschte Statistik per Klick aus.
Zeitraumfilter

Wochentage Startzeit Endzeit +
Mo, Mi, Fr v ogoo ®© - 1200 O X 2. Klicken Sie auf Zeitraumfilter hinzufiigen oder
Dies 6ffnet das Pop-up Zeitraumfilter und fugt sofort einen neuen
Wochentage Startzeit Endzeit Filter hinzu.
Di, Do ~ o0 ®© - 1200 O X

I o 3. Aktivieren Sie den Filter an den gewunschten
Wochentage Startzeit Endzeit
Di, Do 14:00 ®© _ 18:00 ® x Wochentagen.

4. Schranken Sie den Geltungsbereich des Filters bei Bedarf

Zeitraumfiter hinzufiigen weiter ein, indem Sie eine Start- und Endzeit auswahlen.

Abbrechen Speichern 5. Um weitere Zeitraumfilter hinzuzufligen, klicken Sie auf die
gleichnamige Schaltflache und wiederholen Sie Schritt 3
und 4.

. ichern
6. Ubernehmen Sie die Einstellungen mit .

7. Aktualisieren Sie die Statistik bei Bedarf mit
MNeu laden

Vorhandene Zeitraumfilter werden direkt unter dem Erfassungszeitraum der Statistik angezeigt und lassen sich per Klick anpassen.

Darstellung anpassen

Sie konnen die tabellarische Darstellung einer Stunden- oder Tagesstatistik anpassen, indem Sie nicht benétigte Spalten zum Anrufstatus
einzeln pro Warteschlange ausblenden. Hierbei handelt es sich um einen reinen Anzeigefilter. Beim CSV-Export der Statistik bleiben die
ausgeblendeten Daten daher erhalten.

Gehen Sie wie folgt vor:

1. Klappen Sie die gewlinschte Statistik per Klick aus.

1Y
" Tagesstatistik: Info-Hotline: 21. Madrz 2023 - 24. Médrz 2023
Zeitspanne p—— . . . P . . Hm'l Iﬂl:hﬂ
91, MArz 2023 — 24. Mérz 2023 [ ET 2. Zeigen Sie die Statistik bei Bedarf mit an.
+ Zeitraumfilter hinzuﬂigenl .|__|-
Darstellung anpassen 3. Klicken Sie im oberen Bereich des Widgets auf ~ ¥ .
Zeit sprungen
Info-Hotline - 4. Klappen Sie im Pop-up per Klick die Optionen der
21. Marz 2023 E gewlinschten Warteschlange aus.
¥ Angenommen
22. Marz 2023 3 . . . .
@ Abgesprungen 5. Setzen Sie einen Haken vor alle Kategorien, die in der
23, Méirz 2023 2 Statistik der Warteschlange dargestellt werden sollen.
[0 Weitergeleitet
24. Mrz 2023 O Abgelehnt 3 6. Wiederholen Sie diese Vorgehensweise bei Bedarf fiir
Summe B Zeitiberschreitung 3 weitere Warteschlangen.
& keine Agenten
. o , chern
O Vo 7. Ubernehmen Sie die Einstellungen mit .
¢ —
0]
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Daten exportieren

Sie kénnen die erfassten Daten einer Statistik im CSV-Format exportieren. Ausgeblendete Daten bleiben dabei erhalten.

Gehen Sie wie folgt vor:

1. Klappen Sie die gewlinschte Statistik per Klick aus.

Neu laden
2. Zeigen Sie die Statistik bei Bedarf mit an.

CSV-Export

3. Klicken Sie auf

4. Speichern Sie die CSV-Datei mithilfe des System-Dialogs.

1111111Siekdnnen diese Spalte aus der tabellarischen Darstellung ausblenden.
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