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1 ProCall Analytics

&S

Optimieren Sie die Erreichbarkeit Ihres Unternehmens und verbessern Sie Ihre Kundenzufriedenheit durch die
einfache und Ubersichtliche Aufbereitung und Auswertung lhrer Kommunikationsdaten in grafischer Form.

Erganzen Sie lhr ProCall noch heute mit dem optionalen Zusatzmodul ProCall Analytics und ermitteln Sie
schnell und einfach Potentiale und Engpasse in kommunikationsintensiven Prozessen. Nutzen Sie ProCall
Analytics als Grundlage fir Investitionen, Weiterbildungen und Schulungen.

Features:

Vordefinierte Dashboards zur Auswertung von Kontakten, Mitarbeiter, Projekten und eine
Management Summary

Automatisches Auslesen der Datenbank-Einstellungen aus dem estos UCServer

Daten-Export der Auswertungen in den Formaten CSV, XML, HTML (Tabelle) oder wahlweise als
Grafik-Datei

Leistungsfahige Berichtserstellung als PDF Dokument

Verwendete Berichtsvorlagen lassen sich an Ihre individuelle Bedurfnisse anpassen und mit eigenem
Firmenlogo versehen

Berichte und Datenexport kdnnen Uber zeitgesteuerte Aufgaben zu einem bestimmten Zeitpunkt
erstellt und z.B. als E-Mail zugesandt oder in einem Verzeichnis abgelegt werden.

Die Dashboard-Anzeige wurde fir moderne Webbrowser optimiert.
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2 ProCall Analytics - Administrationshandbuch

Optimieren Sie die Erreichbarkeit Ihres Unternehmens und verbessern Sie Ihre Kundenzufriedenheit durch die
einfache und Ubersichtliche Aufbereitung und Auswertung lhrer Kommunikationsdaten in grafischer Form.

Erganzen Sie lhr ProCall noch heute mit dem optionalen Zusatzmodul ProCall Analytics und ermitteln Sie
schnell und einfach Potentiale und Engpasse in kommunikationsintensiven Prozessen. Nutzen Sie ProCall
Analytics als Grundlage fUr Investitionen, Weiterbildungen und Schulungen.

Naheres im Kapitel: Nutzen fir das Unternehmen und die Mitarbeiter

i Windows Server Arbeitsplatz I:I

User Rechie ¢ DB-Einstellungen ! Lizenzablrage
Prﬁcﬂ” ErltEfpl'iiE Benutrervenwaltung

Standard/Mabile

UCServer | [ Browser
[V ProCall Analytis ~ ProCall Analytics
Statistik Server Web Server
S0L- | l ProCall Enterprise
Sarver raten | Client Tab
Abfragen
Features:

e Vordefinierte Dashboards zur Auswertung von Kontakten, Mitarbeiter, Projekten und eine
Management Summary

e Automatisches Auslesen der Datenbank-Einstellungen aus dem estos UCServer

e Daten-Export der Auswertungen in den Formaten CSV, XML, HTML (Tabelle) oder wahlweise als
Grafik-Datei

e Leistungsfahige Berichtserstellung als PDF Dokument

e Verwendete Berichtsvorlagen lassen sich an lhre individuelle Bedirfnisse anpassen und mit eigenem
Firmenlogo versehen

e Berichte und Datenexport konnen Uber zeitgesteuerte Aufgaben zu einem bestimmten Zeitpunkt
erstellt und als E-Mail zugesandt oder in einem Verzeichnis abgelegt werden.

e Die Dashboard-Anzeige wurde fir moderne Webbrowser optimiert.

Das ProCall Analytics - Administrationshandbuch umfasst folgende Kapitel:

e Allgemeines

e Nutzen fir das Unternehmen und die Mitarbeiter

e Systemvoraussetzungen

e Installation

e Konfiguration und Verwaltung von ProCall Analytics
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2.1 Allgemeines

Alle Auswertungen, die Ihnen ProCall Analytics anbietet, basieren ausschlief3lich auf den durch estos UCServer
protokollierten Journaleintragen. ProCall Analytics greift nicht auf Log-Dateien der Telefonanlage zu. Sollte
Ihr estos UCServer zeitweise nicht in der Lage gewesen, sein Anrufereignisse zu protokollieren, werden diese
auch im ProCall Analytics nicht in den Auswertungen erscheinen. Ursache ware beispielsweise:

e Derestos UCServer ist ausgefallen

e Die Verbindung zwischen estos UCServer und TK-Anlage (CSTA) war unterbrochen (Telefonanlagen-
oder Netzwerk-Problem)

e Die SQL Datenbank war voribergehend auf Grund von Wartungsarbeiten nicht verfigbar

Wird ProCall Analytics mit einem estos UCServer ab Version 6 betrieben, so flief3en in die Statistik sowohl
Audio- als auch Video-Calls ein.

Chats werden derzeit nicht in der Auswertung bericksichtigt. Mit Bluetooth Geraten gefihrte
Gesprache werden nur in der Statistik berGcksichtigt, wenn diese zum Zeitpunkt der gesamten
Verbindung im Bluetooth Netz waren.

Auch die Termindaten kommen aus der SQL Datenbank. Sie werden vom estos EWS Calendar Replicator oder
durch estos ProCall in die Tabelle "Appointments" geschrieben. Nachdem der Termin verstrichen ist wird
dieser Eintrag jedoch durch den estos UCServer wieder geloscht. Ein Datenbanktrigger auf der Journaltabelle
sorgt dafirr, den Zustand des gerade anstehenden Termins im Falle eines entgangenen Anrufes in der Tabelle
"journal_analyticsinfo" zu speichern. Da vergangene Termininformationen nicht mehr verfigbar sind, kann
eine Auswertung erst ab der Installation von ProCall Analytics erfolgen.

Die Bedienoberflache des ProCall Analytics wurde so gestaltet, dass Sie sowohl auf einem PC oder Mac®
Rechner, als auch auf mobilen Gerdten (Tablet) ergonomisch zu bedienen ist. Das Layout passt sich optimal an
die Auflosung lhres Gerédtes an.

Die Oberflache lasst sich mit allen modernen HTML-5 fahigen Webbrowsern verwenden.

Wichtig: Damit Sie ProCall Analytics auf Ihrem iPad® nutzen kdnnen, schalten Sie bitte unter
Einstellungen fur Safari das ,private Surfen" aus.

2.2 Systemvoraussetzungen
2.2.1.1 Telefonanlagen

Grundsatzlich kdnnen Sie jede beliebige TK-Anlage, die Sie sonst fir ProCall verwenden, auch zusammen mit
ProCall Analytics nutzen.

Fir eine korrekte Auswertung von Rufgruppen muss jedoch die TK-Anlage Gber ECSTA-Treiber angebunden
werden. Grund hierfir sind technische Einschrankungen bei der Nachverfolgung von komplexen
Rufweiterleitungsszenarien, die bei einer Anbindung Uber die meisten géngigen TAPI Treiber entstehen
kénnen.

Von dieser Regel ausgenommene ECSTA TAPI Treiber sind:

e ECSTA fur SIP Phones
e ECSTA fursnom
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Fir alle weiteren Anlagentreiber lesen Sie bitte die Liste der von uns getesteten Telefonanlagen. In diesem
Artikel finden Sie auch Informationen, wie Sie selbst Uberprifen konnen, ob ihre Anlage auch ohne ECSTA
Anbindung die Gruppenrufe korrekt signalisiert:

HowTo: Whitelist Uber Telefonanlagen fir komplexe Gruppen-Rufszenarien im ProCall Analytics Umfeld
2.2.1.2 Hardwarevoraussetzungen
Analytics standalone

e RAMfrei: 2GB
e CPU mindestens 3 Ghz
e HDD ca.1GByte

Anmerkung: Diese Parameter beziehen sich auf ein System, auf dem sonst keine anderen Applikationen
installiert sind. Sollten auf dem Rechner weitere Applikationen laufen, erhéhen sich die Anforderung an das
Gesamtsystem entsprechend.

2.2.1.3 Betriebssystem

FUr den produktiven Einsatz von ProCall Analytics ist ein Server-Betriebssystem erforderlich. Unterstitzt
werden folgende Server Betriebssysteme:

e Windows Server® 2012
e Windows Server® 2012 R2
e  Windows Server® 2016
e  Windows Server® 2019
e  Windows Server® 2022

Auf Workstation Betriebssystemen lasst sich ProCall Analytics nur im Testmodus installieren (fest
vorgegebene Beispieldaten, keine Datenbank- und UCServer-Anbindung). Da Microsoft® den Zugriff von
anderen Rechnern zu einem Workstation Betriebssystem stark eingeschrankt hat, ist es aus technischen
Grinden nicht méglich, von einem anderen Rechner auf ProCall Analytics zuzugreifen. Der Zugriff ist nur Gber
http://localhost vom Rechner selbst mdglich, auf dem ProCall Analytics installiert wurde. Méchten Sie einen
Zugriff von einem anderen Rechner aus testen, so wahlen Sie bitte ein Serverbetriebssystem. Unterstitzt
werden folgende Workstation Betriebssysteme:

e Windows® 8.1
e Windows® 10
e Windows® 11

2.2.1.4 Lizensierung

Um ProCall Analytics produktiv nutzen zu konnen, bendtigen Sie eine entsprechende ProCall Analytics
Lizenz.Haben Sie keine Lizenz gekauft, so arbeitet ProCall Analytics im Testbetrieb. Sie bekommen fest
vorgegebene Beispieldaten angezeigt.

2.2.1.5 Software Komponenten

e .NET Framework 4.8
Ist dieses noch nicht vorhanden, so versucht ProCall Analytics Setup dieses Framework aus dem
Internet herunter zu laden. Besitzt der Rechner keinen Internetzugang kénnen Sie das Setup auch
von Microsoft® kostenfrei herunterladen und anschlieRend auf dem Windows Server® ausfihren,
welchen Sie fir die ProCall Analytics Installation vorgesehen habe. Sie finden das .NET Framework
unter:
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https://support.microsoft.com/help/4503548/microsoft-net-framework-4-8-offline-installer-for-
windows

e estos UCServer
ProCall Analytics kann ab estos UCServer 7.x verwendet werden. Der estos UCServer muss nicht auf
demselben Rechner laufen wie ProCall Analytics. Es ist sogar vorteilhaft, ProCall Analytics auf einem
eigenen Rechner zu installieren, um die Performance und Ausfallsicherheit zu erhéhen. Der estos
UCServer muss als Datenbank einen Microsoft SQL Server® verwenden. Access kann mit ProCall
Analytics nicht verwendet werden.

Folgender Knowledge Base Artikel beschreibt die Konfiguration des estos UCServer und die
Anbindung der Datenbank:
https://helpdesk.estos.de/Knowledgebase/Article/View/1/o/howto-umstellung-der-ucserver-
datenbank-auf-sql-server--sql-express

Wichtig: Bitte achten Sie darauf, dass das TCP Protokoll im SQL Configuration Manager aktiviert
wurde. Aufderdem ist darauf zu achten, dass der SQL Server® Browser Dienst lauft. Anderenfalls wird
ProCall Analytics lhre Datenbank nicht finden.

e MS-SQL Server®
Unterstitzt werden: MSSQL 2012, MSSQL 2014, MSSQL 2016, MSSQL 2017 und MSSQL 2019. Es
kann entweder die kostenfreie Express Variante des MS-SQL Servers, oder die leistungsstarkere
Enterprise Version des MS-SQL Server® verwendet werden.

2.2.1.6 Unterstiitze Browser

e  Microsoft® Internet Explorer®, ab Version 11
e  Microsoft® Edge (ab Version 25.10586.0.0)

e  Firefox® ab Version 70

e Google Chrome™ browser ab Version 8o

e Safari Mobile (ab iOS 11, iPad®, Mac OS® X)

2.3 Nutzen fir das Unternehmen und die Mitarbeiter

Die am estos UCServer gespeicherten Daten ermdglichen eine detaillierte Analyse und grafisch Gbersichtliche
Aufbereitung der Kommunikation ihres Unternehmens. Damit tragt ProCall Analytics wesentlich dazu bei, die
Qualitat der Kommunikation der Mitarbeiter zu verbessern, wobei mégliche Uberlastung oder eine
Nichterreichbarkeit frihzeitig erkannt wird und sich so Planungsengpéasse vermeiden lassen konnen. In der
Regel profitiert das Unternehmen durch eine verbesserte Servicequalitat bei gleichzeitig erhdhter
Mitarbeiterzufriedenheit. ProCall Analytics schitzt die Personlichkeitsrechte aller Nutzer und bietet einen
umfassenden Datenschutz. Wichtig ist, dass die Erfassung und Analyse von Informationen in Abstimmung mit
Betriebsraten und Mitarbeitern erfolgt. Im Ergebnis erhalten Unternehmen gezielte sowie von allen
akzeptierte Informationen Uber aufwandige Kommunikationsprozesse.

Sollten Sie weiterfGhrende Informationen beziglich des Datenschutzes von ProCall Analytics bendtigen,
wenden Sie sich bitte an unser Technical Consulting.

2.4 Installation

FGhren Sie die UCServer_AnalyticsServer_xx-XX.exe aus. Befindet sich noch kein .NET Framework 4.8 auf
Ihrem Rechner, so wird nun versucht dieses zu installieren. Nachdem Sie der Lizenzvereinbarung zugestimmt
haben, konnen Sie wahlen, wohin ProCall Analytics installiert werden soll. ProCall Analytics wird anschlieRend
installiert. Nach Abschluss der Installation startet automatisch ProCall Analytics Konfigurationsassistent.
Konfigurieren Sie nun ProCall Analytics wie im Kapitel Verwaltung beschrieben.

Konfiguration der Gruppen und Berechtigungen in der estos UCServer Verwaltung
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Richten Sie nun die Gruppen mit ihren zugehdrigen Mitarbeitern ein.

UCServer Verwatturg - Hindierversion (Hicht zum Verksuf] ﬁ_ [E=E—=)

Melden Sie sich an der UCServer Verwaltung an und gehen unter "Benutzerverwaltung Gruppen". Hier kdnnen
Sie die Gruppen definieren, welche Sie mit ProCall Analytics analysieren wollen.

Klicken Sie auf Hinzufigen und erstellen eine neue Gruppe, z.B. "Entwicklung". Definieren Sie einen
Gruppenleiter und bei Bedarf einen Stellvertreter fir diese Gruppe. In der Regel ist das der Abteilungsleiter,
der dann auch die Auswertung mit ProCall Analytics fUr seine Gruppe machen mochte. Achten Sie darauf,
diese Gruppe zu aktivieren!

Einstellungen fur Gruppe "Entwickdung”
Sgomen | Derste | Berechigungen | Migheder |
Gruppenname Ertwddung
Stebverteter = |
Dusatriche Rechte des Gruppenieiters
[ kene  ~
@ U Gruppenenstehangm sk
(o ) [ conn ] [ne ]
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Wechseln Sie zum Karteireiter "Dienste"

Einstellungen fir Gnappe “Entwicklung”™

Migemen | et | Berechigungen | Migheder
Dt st der Gruppe: durfien folpends Funicbonen rutoen
Benutrerionto sebet bonfigurienen
4 K At st verisriden
Sk = fr gt AT
Arvule afrecdnen

Telefordcher vermenden

Journatnugrf innerhalb der Grupps:
| Do Jourmal der Gruppe st flr den Gruppenieter sichthar
Dl Jourmaal cler Grugees it i bt garime Gruppe scvEar

Vorgabe £r Benuter-Monone
Benuitzer der Gruppe werden i Monvior der Migheder angenegt

o J[ come ] [ _ree

Fir den Journalzugriff gibt es innerhalb der Gruppe zwei Hakchen, die steuern, ob die Gruppe innerhalb von
ProCall Analytics erscheint oder nicht. Méchten Sie, dass ausschlieRlich der Gruppenleiter oder dessen
Stellvertreter eine Auswertung Uber die Mitglieder der Gruppe manchen darf, so wahlen Sie "Das Journal der

Gruppe ist fur den Gruppenleiter sichtbar". Méchten Sie, dass jedes Mitglied der Gruppe eine ProCall Analytics

Auswertung machen kann, so wahlen Sie "Das Journal der Gruppe ist fir die ganze Gruppe sichtbar."

Wechseln Sie zum Karteireiter Mitglieder:

Einstellungen fiir Gruppe "test"

.#Jlgemein I Dienste I Berechtigungen Mitglieder

8| Benutzername Anzeigename

& Rahn@sotse.de Alice Rahn

s Andreas.Baumann@sotse.de Andreas Baumann
a Arno.Sdverit@sotse,de Arno Sciverit

s Bernard.Gareau@sotse.de  Bernard Gareau
a Blanche.Fréchette @sotse.de Blanche Fréchette
s Brandon.Campbell@sotse.de Erandon Campbell
a Chantal. Dupont@sotse.de  Chantal Dupont
a Christian. Giguére@sotse.de  Christian Giguére

a Lang@sotse.de Christine Lang
a Rozier@sotse.de Claude Rozier
a Bohm@sotse,de Dirk Bohm

s Fabien.Durepos@sotse.de  Fabien Durepos
a Fabrice.Desnover @sotse,de  Fabrice Desnoyer

s Hans.Rahn@sotse, de Hans Rahn
_- 1 =1 . -l 11 1d 1 il
Hinzufiigen Entfernen
Ok Abbrechen Hilfe |

10
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Figen Sie nun die Gruppenmitglieder hinzu und bestatigen Sie den Dialog mit "OK".

Vergessen Sie nicht mit "Ubernehmen” die Anderungen der Gruppenkonfiguration zu speichern.

Es davert mehrere Minuten, bis die so konfigurierte Gruppe aus dem estos UCServer in ProCall Analytics
erscheint. Mochten Sie nicht so lange warten, starten Sie den ProCall Analytics Dienst neu. Dann sind die
Einstellungen sofort aktiv.

Topologie / Funktionsweise

Folgendes Schema verdeutlicht die Funktionsweise von ProCall Analytics:

i Windows Server Arbeitsplatz I:I

User Riechite ¢ DB-Einstellungen / Lizenzabirage
ProCall Enterprise enutrarvervaltung _ | Standard/Mabile
UCServer | Browser
sl aten Proc?lll-ﬂnaly‘tics _ ProCall Analytics
Statistik Server Web Server
S0L- | I | ProCall Enterprise
Server Baten | Client Tab

Abfragen

Ist die Installation erfolgreich abgeschlossen, so befinden sich auf lhrem Computer drei Windows® Services fir
ProCall Analytics:

ProCall Analytics WebServer Dienst

Dieser Dienst stellt dem Arbeitsplatz die fUr die ProCall Analytics WebClient Anwendung nétigen Daten zur
Verfigung. Die Ubertragung erfolgt via HTTP oder auch verschlisselt Gber HTTPS (Zertifikat erforderlich).
Kommt von der ProCall Analytics WebClient Anwendung eine Statistik-Anfrage, so wird diese an ProCall
Analytics Statistik Dienst weitergeleitet. Die Antworten (Statistikdaten) werden dann der ProCall Analytics
WebClient Anwendung ebenfalls Gber http(s) zur Verfigung gestellt.

ProCall Analytics Statistik Dienst

Dieser Dienst kimmert sich um die Berechnung der statistischen Auswertungen. Hierzu greift dieser Dienst
mittels performantem Direktzugriff auf die SQL Server® Datenbank zu, in welche lhr estos UCServer seine
Anrufe protokolliert hat. Dieser Zugriff erfolgt nachdem die Daten einmalig fir ProCall Analytics aufbereitet
wurden, ausschlielich lesend. Eine Veranderung der Daten wird nicht vorgenommen. Prinzipiell ist es fir den
Betrieb des ProCall Analytics ausreichend einen Datenbanknutzer zu verwenden, der lesend auf die Journal
Tabelle zugreifen darf. Zusatzlich verbindet sich der Service administrativ mit Ihrem estos UCServer zur
Lizenzprifung und mit der Benutzerverwaltung, um die Gruppen, Benutzer und Berechtigungen zu ermitteln.

ProCall Analytics Reporting Dienst

Dieser Dienst erstellt die Berichte im PDF Format. Als Grundlage hierfir dienen die im ReportTemplates
Verzeichnis vorhandenen Vorlagen im HTML Format. Diese kdnnen angepasst werden um das Layout der
Berichte zu beeinflussen. Hierfir sind HTML Kenntnisse erforderlich.

Sie kdnnen diese Dienste auch im Dienste-Manager lhres Betriebssystems sehen. lhre Namen lauten: estos
ProCall Analytics (WebServer), estos ProCall Analytics (Datendienst) und estos ProCall Analytics (Reporting
Dienst). Achten Sie darauf, dass diese Dienste nicht auf manuell gestellt werden, da sonst nach einem
Neustart des Rechners ProCall Analytics nicht verfigbar ist.

estos UCServer, ProCall Analytics und der SQL Server® kdnnen naturlich auch auf separaten Rechnern
installiert werden.

11
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2.5 Verwaltung

Die ProCall Analytics Einstellungen werden mit dem Programm estos ProCall Analytics Verwaltung
vorgenommen. Hilfe zu den einzelnen Dialogen der Konfiguration finden Sie in den Abschnitten:

e WebServer

e estos UCServer

e Datenbank Server

e Zeitgesteuerte Aufgaben
e Diagnose

2.5.1  WebServer
WebServer Port

Hier wird bereits ein freier Port vorgeschlagen. Diesen kdnnen Sie jederzeit dndern, falls ihr Administrator
vorgibt, nur bestimmte Ports fir eine Firewall zu 6ffnen. Das System prift dann spater, ob lhr gewinschter
Port verwendet werden kann oder ob eine andere Applikation diesen bereits in Verwendung hat.

Zertifikat fUr https Verschlisselung konfigurieren

Hier kénnen Sie ein Zertifikat wahlen um den Zugriff auf ProCall Analytics zu verschlisseln. Der Zugriff erfolgt
dann Uber https, nicht mehr Gber http. Dies ist vor allem dann sehr wichtig, wenn Sie ProCall Analytics auch
aulBerhalb lhres Intranet verfigbar machen méchten.

Falls Sie kein offizielles, von einer Zertifizierungsstelle auf den Rechner ausgestelltes Zertifikat einsetzen,
sondern ein selbst signiertes (selfsigned) Zertifikat, so erscheint am Client-Browser ggf. eine Warnung, die den
ProCall Analytics Benutzer darauf hinweist und ihn fragt, ob er ihrem Zertifikat wirklich vertrauen mochte.

Bitte beachten Sie, dass nach dem Wechsel eines Zertifikats ggf. der lokale Browser-Cache an den
Clients geldscht werden muss.

Account des ProCall Analytics Dienstes

Hier definieren Sie, unter welchem Windows® Account der Dienst laufen soll. Diese Einstellung ist insofern
interessant, da Sie dieses Konto spater verwenden kénnen, um sich am SQL Server® oder SMTP Server
anzumelden. Somit entfédllt die Notwendigkeit, einen Datenbankbenutzer oder ein Passwort zu hinterlegen.
Diese Informationen werden verschlisselt und sicher im Windows® Betriebssystem gespeichert. Wichtig ist
jedoch, dass Sie diese Option nur dann verwenden, wenn Sie fir den Benutzer ein festes Passwort haben, das
nicht ablauft. Andernfalls wirde Ihr Dienst nach einer Anderung dieses Passwortes nicht mehr starten.

2.5.2 Datenbank Server
Servername und Datenbankname

Die Felder Servername und Datenbankname sind vorausgefillt und nicht zu andern. Sie stammen aus der
Konfiguration der estos UCServer Verwaltung.

Datenbankname Anmeldung

Falls Sie sich dazu entschieden haben, den ProCall Analytics Service unter einem Windows® Account (also
nicht LocalSystem) zu installieren (Schritt 2, Dienst Konto), kann dieses auch fir die Anmeldung an der SQL
Datenbank verwendet werden. Sie konnen jedoch auch einen Anmeldenamen und ein Kennwort eines SQL

12
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Server® Benutzers angeben. Damit die SQL Datenbank dies akzeptiert, missen Sie jedoch unbedingt darauf
achten, den Anmeldemodus "Mixed" bei der SQL Datenbankkonfiguration zu wahlen.

: Berechtigungen: Da ProCall Analytics bei der Vorbereitung der Datenbank Tabellen und Trigger
erzeugt, muss der verwendete Datenbankbenutzer db_owner auf die estos UCServer Datenbank
erhalten. Mindestens jedoch die Rechte "create table" und "create trigger", sowie update und select
auf die "journal" Tabelle und die von ProCall Analytics angelegte Tabelle "journal_analyticsinfo". Die
Berechtigungen "create table" und "create trigger" werden ausschlief3lich bis zur Beendigung der
Datenbankvorbereitung benétigt. Verwenden Sie den Benutzer, unter dem auch der estos UCServer
auf die Datenbank zugreift, so besitzt dieser bereits alle notwendigen Berechtigungen.

! Konfigurieren Sie die Firewall auf dem Rechner auf welchem sich lhre SQL Datenbank befindet
unbedingt so, dass der Port 1411 von aulden her zuganglich ist. Auf3erdem muss der UDP Port 1434
erreichbar sein.

Ein Artikel zur richtigen Konfiguration der Windows® Firewall fir den MSSQL Server® ist verfigbar unter:
https://technet.microsoft.com/library/cc646023.aspx

Wenn Sie bereits vor dem Einsatz von ProCall Analytics mit einem estos UCServer gearbeitet haben, der eine
SQL Server® Datenbank verwendet, so bekommen Sie nun den Hinweis, dass die Daten fir die Verwendung
durch ProCall Analytics aufbereitet werden missen. Da dieser Prozess langer dauert und den Produktivbetrieb
Ihres UCServer beeinflussen kann, empfehlen wir Ihnen dringend, diesen Prozess Uber Nacht laufen zu lassen.

2.5.3 estos UCServer
estos UCServer Hostname und Port:

Uber den Button "Server suchen" 6ffnet sich eine Liste der im Netzwerk verfugbaren estos UCServer. Diese
werden jedoch nur gefunden, wenn ein Service Record eingetragen wurde. Sie kdnnen jedoch den UCServer
auch manuell eintragen.

Der Port muss mit ":' getrennt hinter dem Servernamen oder der IP-Adresse angehangt werden, falls nicht der
estos UCServer Standardport 7222 konfiguriert wurde. Achten Sie auch auf eine korrekte Windows® Firewall
Konfiguration.

TLS verschlisselte Verbindung zum estos UCServer:

Wenn die Option "Gesicherte Verbindung (TLS) erforderlich" aktiviert wurde, so erfolgt die Verbindung
zwischen ProCall Analytics Datendienst und UCServer immer TLS-verschlUsselt. Hierfur ist ein
vertrauenswirdiges Zertifikat erforderlich, nur dann wir die Verbindung akzeptiert. Ist die Option "Gesicherte
Verbindung (TLS) erforderlich" nicht aktiviert, so wird versucht, eine verschlisselte Kommunikation
aufzubauen (jedoch ohne Prifung des Zertifikates). Schldgt dieser Versuch fehl, so erfolgt die Kommunikation
unverschlisselt.

estos UCServer Anmeldung:

Geben Sie unter dem estos UCServer Login den Benutzernamen und das Kennwort des estos UCServer
Administrators an, also die Anmeldeinformation, die Sie auch fir die estos UCServer Verwaltung nutzen.
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Datenschutz

Wenn keine personenbezogenen Auswertungen mit ProCall Analytics ausfihren mochten (weil z.B. eine
Betriebsvereinbarung dies fir Ihr Unternehmen untersagt), sollten Sie die Option "Auswertung nur auf
Gruppen/Teamebene zulassen" aktivieren. Nun erscheinen in den Auswertungen keine Mitarbeiter mehr. Es
werden nur Gruppenauswertungen angeboten.

Achten Sie darauf, dass Sie eine ProCall Analytics Lizenz auf dem estos UCServer installiert haben.
Gehen Sie hierfir in die estos UCServer Verwaltung. Wahlen Sie Allgemein -> Lizenzen > Hinzufigen
und geben Sie den Lizenzcode ein.

2.5.4 Zeitgesteuerte Aufgaben
SMTP-Server / Port

Geben Sie hier den Namen oder die IP-Adresse sowie die Port-Nummer Ihres SMTP-Servers an. Port 25 ist in
der Regel der Port fir eine unverschlisselte Verbindung. Der Port 587 wird meist fir die TLS verschlisselte
Kommunikation verwendet. Je nach Konfiguration lhres SMTP-Servers kdnnen diese Werte jedoch auch
abweichen.

Authentifizierungsmoglichkeiten

Je nach Konfiguration Ihres SMTP-Servers stehen lhnen die folgenden Authentifizierungsmaglichkeiten zur
Verfigung:

e Windows® Dienstekonto verwenden
Um diese Option nutzen zu kénnen, muss Ihr ProCall Analytics Datendienst unter einem anderen
Account als LocalSystem laufen. Aktivieren Sie die Option "Dienst Konto fir Authentifizierung
verwenden".

e Benutzername und Passwort
Geben Sie den Benutzernamen und das Passwort ein.

e Anonym anmelden
Lassen Sie Benutzername und Passwort leer.

Absender E-Mail-Adresse und Absender Anzeigename

Hier wird die Absender E-Mail-Adresse angegeben und der Anzeigename unter dem die E-Mails von ProCall
Analytics versendet werden.

Haben Sie alles konfiguriert, so kdnnen Sie nun Uberprifen, ob Ihre Konfiguration korrekt ist. Klicken Sie
hierfUr den Button "Mailversand testen...". Es 6ffnet sich ein Dialog, in dem Sie die E-Mail-Adresse angeben,
an welche die Test E-Mail Versand werden soll. Empfangen Sie diese so ist die Konfiguration korrekt. Bitte
gegebenenfalls auch lhren Spam Ordner prifen. Ist der E-Mail Versand fehlgeschlagen, so erscheint nun eine
Fehlermeldung.

Wurde hier von Ihnen keine SMTP Konfigurieren vorgenommen, so kann ProCall Analytics keine E-
Mails mit Zeitgesteuert erstellten Berichts-, oder Exportdaten oder Statusnachrichten versenden.
Bendtigen Sie diese Funktionalitdt nicht, so kdnnen Sie diese Seite unausgefillt lassen.

14
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Anonyme Anmeldung am SMTP-Server: Da eine anonyme Anmeldung (ohne Benutzername und
Passwort) am SMTP-Server sehr unsicher ist, empfiehlt Microsoft® dies nicht zu nutzen. Ein einfacher
SMTP Client oder auch Virus kann im Namen eines Mitarbeiters Mails versenden. Fall Sie einen
Windows® Clients verwenden, ist die ideale Option, sich Gber die Windows® Authentifizierung
anzumelden. Somit muss der Mitarbeiter keinen Benutzernamen oder ein Passwort angeben,
dennoch erreichen Sie eine hohe Sicherheit. Eine Anmeldung Gber Benutzername und Passwort ist
nur mit TLS Verschlisselung wirklich sicher. Mit Netzwerk-Analyse-Tools lassen sich sonst
Ubertragene Passworter im Klartext abfangen. Wir empfehlen daher fur die Konfiguration von ProCall
Analytics entweder "Windows® Dienstkonto verwenden" oder Anmeldung Gber Benutzername und
Passwort

2.5.5 Diagnose
Zustand ProCall Analytics Dienst

Hier sehen Sie, ob der ProCall Analytics Dienst gestartet ist oder erhalten mdgliche Fehlermeldungen. Zudem
konnen Sie den Dienst anhalten oder neu starten.

Logging Einstellungen

Bitte wahlen Sie hier nur bei Problemen die Stufe "erweitertes Logging" aus. Anderen falls wird lhr System
sehr langsam und die Logdateien sehr grof3. Solange keine Probleme auftreten ist es von Vorteil, diese
Einstellung auf "Nur Fehler protokollieren" zu belassen. Treten dennoch Fehler auf, so stellen Sie den Level auf
erweitertes Logging fUhren die Aktion erneut aus und Erstellen einen Fehlerbericht, den Sie an den Support
senden. Eine genaue Beschreibung der Fehlersymptome sowie den Zeitpunkt, an dem der Fehler aufgetreten
ist, hilft bei der weiteren Analyse der Logdateien.

Lizenzierung

Auf dieser Seite wird auch angezeigt, ob eine ProCall Analytics Lizenz gefunden wurde. Steht hier "keine
Lizenz", so ist moglicherweise die Testlizenz abgelaufen; ProCall Analytics arbeitet dann im Demo-Modus. Zu
wenige Lizenzen bedeutet, dass Sie neue Arbeitsplatzlizenzen installiert haben, jedoch vergessen haben, die
Anzahl ProCall Analytics Lizenzen entsprechend nachzukaufen.

Achten Sie darauf, dass Sie lhre ProCall Analytics Lizenz auf dem estos UCServer eingeben missen.
Gehen Sie hierfur in die estos UCServer Verwaltung. Wahlen Sie Allgemein -> Lizenzen > Hinzufigen
und geben Sie den Lizenzcode ein.
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3 ProCall Analytics Benutzerhandbuch

&S

Dieses Benutzerhandbuch umfasst folgende Kapitel:

3.1

Bedienungskonzept

Dieses Kapitel der Hilfe umfasst die Bedienung ProCall Analytics Weboberflache. Es beschreibt die
einzelnen Dialoge und Funktionen von ProCall Analytics.

Auswertungen

In diesem Kapitel werden alle in den Dashboards Mitarbeiter, Kontakte, Projekte und Mangement
Summary zur Verfigung stehenden Auswertungen sowie Kennzahlen im Detail beschrieben.

Bedienungskonzept

Dieses Kapitel beschreibt die Bedienung der ProCall Analytics Weboberflache.

3.1.1

Anmeldung an ProCall Analytics Weboberfldche
ProCall Analytics Dashboards

Dashboard Einstellungen

Auswertungsdaten exportieren

Berichte erstellen

Auswertung: Einstellungen und Konfiguration
Abmelden von der ProCall Analytics Weboberflache

Anmeldung an ProCall Analytics Weboberflache

Nachdem Sie in Ihrem Webbrowser die URL des ProCall Analytics aufgerufen haben erscheint der Login

Dialog.

Verwenden Sie hier die selben Anmeldeinformationen wie in Ihrem ProCall Client. Verwendet dieser die
Windows® Authentifizierung (werden Sie also nicht nach einem Passwort gefragt), dann verwenden Sie diese
Anmeldeinformationen.

Wenn Sie fir die weitere Nutzung des ProCall Analytics nicht mehr nach dem Passwort gefragt werden
mochten, so setzen Sie das Hakchen bei angemeldet bleiben.

Klicken Sie nun die Schaltflache Anmelden.

Nach erfolgreicher Anmeldung gelangen Sie zum ProCall Analytics Dashboard.
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3.1.2

ProCall Analytics Dashboards
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E ProCall Analytics (Demo-Modus)

Mitarbeiter

Anzahl Gespriche pro Mitarberter

dieser Monat

Vertrieb, Support, Marketing

410
. ausgehend
2 W zingzherd
295
I
154
) l I
] B —
gy, LT oy s
’ y E?#Sw_--.. l-.\‘FI"L&-!...- ""' e 54"'5':! Fﬂ""‘? ‘“J'."-'-': %*’h}..
Mg g L
Gesprachsdauer pro Mitarbeiter
4
- ausgehend
'E £ W zingzherd
B oo
i 1B 1
P | = — —
A, Ty Bl T Ao [ s
T T .g%_“ "-‘5.-“_"‘P . ,5“.“ Sy o T 54 ) ""-'}4‘.? = """s.;,... %J’h}..
..""'-"_IJ k) vy
Erreichbarkeit der Mitarbeiter
00
M entzangen
E o I ang=nommen
=
£
i
j a1
._.E 20
0
-1.'.-|__I -":l-.,I o, iy L
L "0y - i Lan Sy, 9.-.1.““_ gy - F"’"&.? Lo %”h;.,.
Ming ) Mt
Basis: einmEgehende Anndfe
Kennzahlen Anrufe pro Stunde Anrufe pro Stunde
Service Lii'.rel Anzahl Anrufe os f— o -
70 % 2259 Py Fp—
entg. Anrufe angen. Anrufe 'E LEaes 'E LEae
757 1502 £ 2 £ 2
E E
@ Daver Gespr. Davuer E Leazk E Leazk
Amin2B8s 111 h 56 min o3tk L7ELk I
_ . AlChl, il
&' Wartezeit Feak Hour 112 15 17 15 21 28 112 15 17 15 21 22
165 16 Uhr Wit [I—
- o
exdldls nde Anndfe Sasiz: Anzshl Annds Sasiz: Anzshl Annds

18

Erreichbarkeit (gin

FrI0s

Besis: Verbindungedauer in 5

Erreichbarkeit (au

X205

Basis: Verbindungedauer in 5

Reaktionszeit

2305 -

<205

<1ks

mikchi
angenomman

Basis: einpehende Annode

TOP 5 Mitarbeiter

Diric Bahm =,

Christing Lamg —

<

Andreas Edumann

Besis: ein-fsuspehende Annid



estos ProCall Analytics 3.0.2.7979

w
Dieser Schalter 6ffnet den Konfigurationsbereich.

'.9 ProCall Analytics (Demo-Modus)

Zeitraum Kontakte

Mitarberter Einztellungen

TOP 10

bis | |L| Ll
A
|

Management Summary |':|iESEr Manat

YW,
Kontakte e | | Ll J Alle ~ @ Bericht erstell

Daten exporti
TOPF 20

Waeitere Filter

- P
Projekte |a||E Anrufe Vl o # + U Abmelden

Kontakte diezer Monat Alle

Links befindet sich eine Liste der zur Verfigung stehenden Dashboards. Das gerade aktive Dashboard ist
durch eine dicke Schrift hervorgehoben. Klicken Sie auf den Text um das Dashboard zu wechseln. ProCall
Analytics wird mit vier Dashboards ausgeliefert: Kontakte, Mitarbeiter, Projekte und Management Summary.
Diese werden im ndchsten Kapitel mit ihren Auswertungen noch genauer beschrieben.

Dashboard Filter

Waéhlen Sie nun einen Zeitraum aus, auf den sich lhre Auswertung beziehen soll, z.B. letzter Monat. Hier
kénnen Sie entweder aus einer Liste vordefinierte Zeitraume wahlen oder Gber das Kalendersymbol bzw. das
Eingabefeld einen eigenen Zeitbereich festlegen. Unterhalb der Auswahl eines Zeitraumes befindet sich eine
Filtermdglichkeit um nur externe, nur interne oder alle Anrufe in die Statistik einzubeziehen. Anschliel3end
wahlen Sie die die Teams oder Mitarbeiter aus. In Abhdngigkeit vom gewahlten Dashboard kdnnen Sie
Kontakte, Projekte oder den Vergleichszeitraum wahlen. Die TOP x Filter beziehen sich auf die Anruf-
Haufigkeiten. Sind mehrere Kontakte oder Projekte mit identischer Anrufzahl vorhanden, so werden diese
alphabetisch sortiert.

Aktualisierung

Sobald Sie die Einstellung vorgenommen haben werden die Auswertungen des Dashboards aktualisiert. Tritt
im gewdhlten Zeitraum ein Anruf-Ereignis fir einen der gewédhlten Mitarbeiter oder ein Team auf, so werden
die Auswertungen ebenfalls automatisch aktualisiert.

3.1.3 Dashboard Einstellungen

e Einstellungen

‘e

Fir die Dashboards kénnen Sie im Dialog unter Einstellungen zeitgesteuerte Aufgaben verwalten, zwischen
verschiedenen Dashboard Layouts (falls vorhanden) wahlen und Regeln fir Berechnungen festlegen.
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o

Dashboard Einstellungen (Mitarbeiter) x

Zeitgesteuerte Aufgaben

Dashboard anpassen

Regeln fiir Berechnung

Zeitgesteuerte Aufgaben

fir Berichtserstellung -
Hame ruletrt aumpefihre Aumfiihrung Status
tests tagfich, 1613 Uhr 27.072015 Resdy k3

Aufgabe hinzufiigen

Schliefen

3.1.3.1

Zeitgesteuerte Aufgaben

Hier konnen Sie zeitlich getriggerte Aufgaben zur Berichterstellung und Datenexporten definieren.

Button "Aufgabe hinzufigen"

Mit dem Button "Aufgabe hinzufiigen" kdnnen Sie eine neue zeitgesteuerte Aufgabe erstellen. Es
offnet sich der Dialog "Zeitgesteuerte Aufgabe erstellen”. Alle zu diesem Zeitpunkt im aktuell
gewdhlten Dashboard gesetzten Filter und Einstellungen der Auswertungen werden bei der spateren
Ausfihrung der Aufgabe fir die Berichtserstellung verwendet. Diese Filter und Einstellungen lassen
sich nach dem Erstellen der Aufgabe nicht mehr &ndern. Zur Anderung der gewihlten Filter muss die
Aufgabe gel6scht und neu erstellt werden.

Dialog "Zeitgesteuerte Aufgabe erstellen"

Name der Aufgabe

Geben Sie der neuen Aufgabe einen entsprechenden Namen. Dieser wird auch
gegebenenfalls als Name fir die Berichtsdatei verwendet, falls der Name automatisch
generiert werden soll.

Button "Einstellungen Datenexport/Bericht"

Es 6ffnet sich ein Dialog, in dem Sie definieren, wie der Bericht oder der Datenexport
aussehen soll. Beschrieben sind die Dialoge in den Kapiteln: Bericht erstellen und Daten
exportieren.

Wann soll die Aufgabe ausgefiihrt werden?

Es ist moglich die Aufgabe monatlich, wochentlich, taglich oder nur einmalig zu einer
bestimmten Zeit auszufihren. Bei monatlicher Ausfihrung kénnen Sie einen Tag wahlen, an
welchem die Aufgabe ausgefihrt werden soll. Mochten Sie z.B. einen Monatsbericht
erhalten, so kénnen Sie definieren, dass dieserimmer am ersten Tag des Monats z.B. um 5
Uhr erstellt werden soll und lhnen als E-Mail zugesendet wird. Als Dashboard-Filter wahlen
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3.1.3.2

Sie den Zeitraum "letzter Monat". Bei wichentlicher Ausfihrung kénnen Sie Wochentage
auswahlen, an denen der Bericht ausgefihrt werden soll. z.B. jede Woche Di-Sa. Als Filter im
Dashboard wéhlen Sie als Zeitraum "letzter Tag".
o Nach Ausfihrung Bericht/Datenexport "per E-Mail versenden"
Wenn von lhrem Administrator die SMTP Einstellung korrekt konfiguriert wurde, sind Sie in
der Lage Ergebnisse der zeitgesteuerten Aufgabe per E-Mail an sich oder andere Personen
zu versenden.
* Mail versenden an
Geben Sie hier die E-Mail-Adresse des Empfangers an, optional auch eine Liste von
mehreren E-Mail-Adressen durch ;" getrennt.
=  Betreff
Text der im Betreff oder Subject der E-Mail erscheinen soll.
= Textin der Mail
Text der in lhrer E-Mail erscheinen soll.
o Nach Ausfilhrung Bericht/Datenexport "in einem Verzeichnis ablegen"
Wiéhlen Sie diese Option, so wird das Ergebnis der zeitgesteuerten Aufgabe in einem
Verzeichnis auf dem Server abgelegt.
= Verzeichnis
Wahlen Sie aus der Liste ein Verzeichnis aus, in welches der Bericht oder
Datenexport gespeichert werden soll.
= Dateiname automatisch generieren
Es wird automatisiert ein eindeutiger Dateiname generiert. Bestehend aus dem
Namen der Aufgabe und dem Zeitraum der Daten.
Ist diese Option nicht aktiviert, so kénnen Sie selbst einen Dateinamen festlegen.
= Archivieren
Wurde die Option "Archivieren" aktiviert, so wird das Ergebnis als Kopie in einem
Verzeichnis oder in einem Zip Archiv gesichert.
= inVerzeichnis
Archiv Verzeichnis. In diesem Verzeichnis werden die Berichte archiviert.

Mit dem Button "Fertig" wird die Aufgabe erstellt und erscheint in der Aufgabenliste.

Bearbeiten einer zeitgesteuerten Aufgabe

Um eine existierende Aufgabe zu bearbeiten klicken Sie auf den Namen in der Aufgabenliste. Nun
offnet sich der Dialog "Zeitgesteuerte Aufgabe bearbeiten". Von seinen Feldern entspricht dieser
Dialog dem oben beschriebenen Dialog "Zeitgesteuerte Aufgabe erstellen". Wenn Sie den Button
"Ubernehmen" dricken wird die Anderung Gbernommen. Filter und Einstellungen der Aufgabe lassen
sich hier nicht mehr dndern. Hierfir muss die Aufgabe geldscht und neu erstellt werden.

Loschen einer zeitgesteuerten Aufgabe

Um eine Aufgabe zu |6schen, klicken Sie in der Aufgabeliste auf das rote Kreuz der zu I6schenden
Aufgabe.

Manuelles Ausfihren einer zeitgesteuerten Aufgabe

Um eine Aufgabe manuell zu starten, klicken Sie auf den Status in der Aufgabenliste.

Dashboard anpassen

Existieren fir das Dashboard mehrere Layouts, also Anordnungen der Auswertungen, so kdnnen Sie hier
zwischen diesen wadhlen.

3.1.3.3 Regeln fiir Berechnung

Hier kénnen Sie die Regeln definieren, bei der ein Anruf als entgangen gewertet werden soll:

21



estos ProCall Analytics 3.0.2.7979

e wenn keine Verbindung zustande gekommen ist
Wie bereits unter ProCall Analytics Version 1.x werden Anrufe als entgangen gewertet, wenn keine
Verbindung zustande gekommen ist.

e wenn die Verbindungsdauer kirzer als x Sekunden war
Sie kénnen definieren ab welcher Gesprachsdauer ein Anruf als entgangen gewertet wird, z.B. 20
Sekunden. Somit kénnen Anrufe die z.B. auf eine Mailbox gingen erkannt werden.

Die hier eingestellten Regeln fir die Berechnung beziehen sich auf alle Dashboards.

3.1.3.4 Verhalten bei Gruppenrufen

Hier kdnnen Sie einstellen, wie mit entgangenen Gruppenrufen verfahren werden soll. Sie kénnen festlegen
bei welcher Person [ welchen Personen dieser Anruf als "entgangen" gewertet werden soll. Wahlen Sie
zwischen den folgenden Optionen:

e Beim ersten Teilnehmer, der den Ruf nicht beantwortet hat.
e Beim letzten Teilnehmer, der den Ruf nicht beantwortet hat.
e Bejallen Teilnehmern der Rufgruppe.

e Beikeinem Teilnehmer der Rufgruppe.

Eine Auswertung von Gruppenrufen ist nur im Mitarbeiter-Dashboard und dem Management-
Summary-Dashboard verfigbar.

Die entsprechenden Auswertungen sind erst nach einem Update des estos UCServer auf Version
5.1.105 oder neuer moglich. Hierzu missen die Journaldaten fir die ProCall Analytics Auswertung
erneut aufbereitet werden.

Die Auswahl des ersten bzw. letzten Teilnehmers ist nur bei Verwendung von zyklischen Rufgruppen
sinnvoll.

Bei der Auswahl erster Teilnehmer bzw. alle Teilnehmer ist eine zusatzliche Einschrankung méglich,
dass nur Gruppenrufe als entgangen gewertet werden, die kein Teilnehmer angenommen hat.

3.1.4 Auswertungsdaten exportieren

E Daten exportieren

1

Hier haben Sie die Moglichkeit alle Daten der Auswertungen dieser Dashboards im CSV/XML oder als HTML-

Tabelle zu exportieren, optional auch als Grafikim PNG Format. Somit ist eine Weiterverarbeitung Uber

Drittanwendungen (Office-Anwendungen) méglich. Es 6ffnet sich der Dialog mit der Exportvorschau. Auf der

linken Seite des Dialog befindet sich eine Vorschau des Exportformates. Auf der rechten Seite kénnen Sie
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Optionen fUr den Export vornehmen.

o

Bericht=daten exportieren

Anzahl Gesprache pro Mitarbeiter Optionen

Mitarbeiter;Gesprache ausgehend:Gesprache ei

Anderson James:38:9;12 Format | GV T
Baumann Andreas;27:;155:187
Bohm Dirk;33;93;123 [¥| Exportbericht hinzufiigen
Eckert John;49:4:11

Farmer Isabel:55:52;88

| Frisch Lena;78;152:102 Spaltenﬁbermhriﬂ:inemter!eile
Heim Michael:6:;0:1
Lang Christine:;64;41:50 Trennzeichen -
Rahn Alice;0:0:3 =

Feldqualifizierer

Daten exportieren Abbrechen

Folgende Optionen stehen zur Verfigung:

e Format
Wahlen Sie hier das Daten Exportformat. CSV/XML/HTML-Tabelle

e Exportbericht hinzufiigen
Wahlen Sie hier ob sich im Archiv mit den Exportdateien ein Bericht befinden soll, der diese
beschreibt (Zeitraum der Daten (von/bis), Filter, Auswertungseinstellungen)

Optionen CSV

e Spalteniberschrift in erster Zeile

Ist diese Option aktiv, so enthilt die erste Zeile der Export-Datei die Uberschrift. Ab der zweiten Zeile

beginnen die Daten.
e Trennzeichen

Zeichen, das als Trennzeichen zwischen den Feldern dienen soll (In den meisten Fallen ';')
e Feldqualifizierer

Leer: Nur wenn benétigt werden die Werte in " gesetzt, wird hier ein " oder ' gewdhlt, so wird der

Wert immer durch diese Zeichen begrenzt.

Optionen XML

e Tag-Bezeichner
Hier kann definiert werden, ob die XML-Tags in grof3, klein oder mixed generiert werden.

Optionen HTML-Tabelle
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e Klassen Attribute hinzufigen
Alle Elemente der HTML-Tabelle werden mit Klassenattributen versehen. Es ist nun Uber css moglich
die Spalten und Zeilen frei zu definieren (Spaltenbreite, Hintergrundfarbe,...)

Zu exportierende Auswertungen

e Hier kdnnen Sie fir jede Auswertung des Dashboards definieren, ob die Daten exportiert werden
sollen oder ob die Auswertung auch als PNG Grafik zur Verfigung gestellt werden soll.

Mit dem Button "Daten exportieren" werden die Exportdaten generiert und anschlief3end als ZIP-Archiv zum

Download bereitgestellt.

3.1.5 Bericht erstellen

% Bericht erstellen

Mit dieser Option kdnnen Sie einen Bericht als PDF Dokument Uber das gesamte Dashboard oder einzelne
Auswertungen erstellen. Es 6ffnet sich der Berichtsdialog. Auf der linken Seite des Dialoges befindet sich eine
Berichtsvorschau. Auf der rechten Seite kénnen die Optionen fir die Berichtserstellung vorgenommen
werden.

1 Bericht erstellen x

Vorschau Optionen

m—— Deckblatt drucken

Anzabl Gsazache pro Mitarzeiter

Informationen im Bericht:

Diagramm
[ | patenbeschriftu ng

Prozentualer Anteil
I I [¥| patentabellen
AN HN &

[ Abschliekende Seite drucken

B i R

Bericht erstellen Abbrechen

Folgende Berichtsoptionen stehen zur Verfiigung:

e Deckblatt drucken
Ist diese Option aktiv, so wird als erste Seite des Berichtes das Deckblatt eingefigt. Fur die
Generierung des Deckblatts wird die Deckblattvorlage herangezogen.
e Diagramm
Ist diese Option aktiv, so wird die Auswertung als Grafik im Bericht ausgegeben.
o Datenbeschriftung
Die Zahlenwerte werden im Diagramm ausgegeben.

24



estos ProCall Analytics 3.0.2.7979

o Prozentualer Anteil
Es werden falls verfigbar die prozentualen Anteile ausgewiesen.
Datentabellen
Die Daten der Auswertung werden als Datentabelle im Bericht ausgegeben.
AbschlieRende Seite drucken
Ist diese Option aktiv, so wird als letzte Seite des Berichtes eine Berichtszusammenfassung angehangt. Fir die
Generierung dieser Zusammenfassung wird die Vorlage Abschlussseite herangezogen.

e Ausrichtung
Hier wird definiert, ob das Berichtsdokument im Hochformat oder Querformat erstellt werden soll.
e Papierformat
Hier definieren Sie die Papiergréf3e, auf die der Bericht optimiert werden soll.
e Fulzeile
Hier definieren Sie was in der untersten Zeile einer jeden Seite angegeben werden soll. Zur Verfigung
stehen "Seite x von y", "Seite x" oder das Datum der Berichtserstellung.

e Sprache des Berichtes
Hier konnen Sie definieren in welcher Sprache der Bericht erstellt werden soll. Es werden die
Berichtsvorlagen der Sprache verwendet.

e Vorlage Deckblattseite
Hier kénnen Sie falls es fir Ihre Berichte mehrere Vorlagen gibt definieren, welche fir die Erstellung
der Deckblattseite herangezogen werden soll.

e Vorlage Berichtsseiten
Hier kénnen Sie falls es fur Ihre Berichte mehrere Vorlagen gibt definieren, welche fir die Erstellung
der Berichtsseiten herangezogen werden soll.

e Vorlage Abschlussseite
Hier kdnnen Sie falls es fir Ihre Berichte mehrere Vorlagen gibt definieren, welche fir die Erstellung
der Abschlussseite herangezogen werden soll.

¢ Reihenfolge der Auswertungen
Uber Drag & Drop kénnen Sie die Reihenfolge der Auswertungen im Bericht bestimmen. Klappen Sie
den Bericht in der Liste auf, so konnen Sie eine Auswertung auch aus dem Bericht ausschlieRen
(Option im Bericht ausgeben deaktivieren). Des weiteren kénnen Sie spezielle Berichtsvorlagen fir
jede einzelne Auswertungen wahlen, in der Sie beispielsweise erlduternde Kommentare unter die
Auswertung schreiben.
Globale Vorlage bedeutet, es wird die Berichtsvorlage der vorherigen Seite fir die Auswertung
herangezogen.

Mit dem Button Bericht erstellen wird der Bericht generiert und anschlieRend auf einer neuen Browserseite im
PDF Viewer angezeigt oder zum Download angeboten.

3.1.6 Einstellungen und Konfiguration einer Auswertung

Dieses Symbol befindet sich bei jeder Auswertung in der rechten oberen Ecke.
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Agenten mit meisten Gesprachen

Baumann Andreas - Farmer lzabel

-~ weitere
Frisch Lena =

™= Lang Christine

Bohm Dirk </

Baziz: ein-fausgshende Anrufe, nach Anzahl Anrufe

Ein Klick auf auf dieses Symbol 6ffnet den folgenden Einstellungsdialog:

iz Berichterstellen =  Daten exportieren @

Einstellungen i

[CIVerbindungsdauer anzeigen suriicksetzen |

1.Stufe<| 5 “ls

m

2.Stufe<| 10 “ls

3.Stufe <| 20 “ls .

Einstellungen und Konfigurationen der Grafik
Bei bestimmten Auswertungen ist es moglich, Parameter zu andern und so die Auswertung gezielt

anzupassen. Dies geschieht, falls es fUr die Auswertung eine solche Méglichkeit gibt, ebenfalls in diesem
Dialog.

E Daten exportieren
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Hier haben Sie die Moglichkeit alle Daten der Auswertungen dieser Dashboards im CSV/XML oder als HTML-
Tabelle zu exportieren, optional auch als Graphik im PNG Format.
Somit ist eine Weiterverarbeitung Uber Drittanwendungen wie z.B. Excel méglich.

Es 6ffnet sich der Dialog mit der Exportvorschau. Auf der linken Seite des Dialoges befindet sich eine Vorschau
des Exportformates. Auf der rechten Seite kénnen Sie Optionen fir den Export vornehmen.

Folgende Optionen stehen zur Verfiigung:

e Format
Wahlen Sie hier das Daten Exportformat. CSV/XML/HTML-Tabelle

e Exportbericht hinzufiigen
Wahlen Sie hier ob sich im Archiv mit den Exportdateien ein Bericht befinden soll, der diese
beschreibt (Zeitraum der Daten (von/bis), Filter, Auswertungseinstellungen).

Optionen CSV

e Spalteniberschrift in erster Zeile
Ist diese Option aktiv, so enthilt die erste Zeile der Export-Datei die Uberschrift. Ab der zweiten Zeile
beginnen die Daten.

e Trennzeichen
Zeichen, das als Trennzeichen zwischen den Feldern dienen soll (In den meisten Fallen ;")

e Feldqualifizierer
Leer: Nur wenn bendtigt werden die Werte in " gesetzt, wird hier ein " oder ' gewahlt so wird der Wert
immer durch diese Zeichen begrenzt.

Optionen XML

e Tag-Bezeichner
Hier kann definiert werden, ob die XML-Tags in grof3, klein oder mixed generiert werden.

Optionen HTML-Tabelle

e Klassen Attribute hinzufiigen
Alle Elemente der HTML-Tabelle werden mit Klassenattributen versehen. Es ist nun Uber css moglich
die Spalten und Zeilen frei zu definieren (Spaltenbreite,Hintergrundfarbe, ...)

Zu exportierende Auswertungen

e Hier kdnnen Sie fir jede Auswertung des Dashboards definieren, ob die Daten exportiert werden
sollen oder ob die Auswertung auch als PNG Grafik zur Verfigung gestellt werden soll.

Mit dem Button "Daten exportieren" werden die Exportdaten generiert und anschliel3end als ZIP-Archiv zum
Download bereitgestellt.

@ Bericht erstellen
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Mit dieser Option kdnnen Sie einen Bericht als PDF Dokument Uber das gesamte Dashboard oder einzelne
Auswertungen erstellen. Es 6ffnet sich der Druckdialog. Auf der linken Seite des Dialoges befindet sich eine
Berichtsvorschau. Auf der rechten Seite kdnnen die Optionen fir die Berichtserstellung vorgenommen
werden.

Folgende Berichtsoptionen stehen zur Verfiigung:

e Deckblatt drucken
Ist diese Option aktiv, so wird als erste Seite des Berichtes das Deckblatt eingefigt. Fir die
Generierung des Deckblatts wird die Deckblattvorlage herangezogen.
e Diagramm
Ist diese Option aktiv, so wird die Auswertung als Grafik im Bericht ausgegeben.
o Datenbeschriftung
Die Zahlenwerte werden im Diagramm ausgegeben.
o Prozentvaler Anteil
Es werden falls verfigbar die prozentualen Anteile ausgewiesen.
Datentabellen
Die Daten der Auswertung werden als Datentabelle im Bericht ausgegeben.
AbschlieRende Seite drucken
Ist diese Option aktiv, so wird als letzte Seite des Berichtes eine Berichtszusammenfassung angehangt. Fur die
Generierung des Deckblatts wird die Vorlage Abschlussseite herangezogen.

e Ausrichtung
Hier wird definiert, ob das Berichtsdokument im Hochformat oder Querformat erstellt werden soll.
e Papierformat
Hier definieren Sie die PapiergréfRe auf die der Bericht optimiert werden soll.
e Fulzeile
Hier definieren Sie was in der untersten Zeile einer jeden Seite angegeben werden soll. Zur Verfigung
stehen "Seite x von y", "Seite x" oder das Datum der Berichtserstellung.

e Sprache des Berichtes
Hier konnen Sie definieren in welcher Sprache der Bericht erstellt werden soll. Es werden die
Berichtsvorlagen der Sprache verwendet.

¢ Vorlage Deckblattseite
Hier kénnen Sie falls es fir Ihre Berichte mehrere Vorlagen gibt definieren, welche fir die Erstellung
der Deckblattseite herangezogen werden soll.

e Vorlage Berichtsseiten
Hier kénnen Sie falls es fir Ihre Berichte mehrere Vorlagen gibt definieren, welche fir die Erstellung
der Berichtsseiten herangezogen werden soll.

e Vorlage Abschlussseite
Hier kdnnen Sie falls es fir Ihre Berichte mehrere Vorlagen gibt definieren, welche fir die Erstellung
der Abschlussseite herangezogen werden soll.

Mit dem Button Bericht erstellen wird der Bericht generiert und anschlie3end auf einer neuen Browserseite im
PDF Viewer angezeigt oder zum Download angeboten.
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3.1.7 Abmelden von der ProCall Analytics Weboberflache

) Abmelden

Mit der Funktion Abmelden gelangen Sie wieder zum Login Dialog. lhre momentanen Anmeldeinformationen
auf dem Webbrowser werden verworfen. So konnen Sie sicher sein, dass keine andere Person mit lhren noch
gespeicherten Anmeldeinformationen ProCall Analytics nutzen kann.

3.2 Auswertungen

In den untergeordneten Kapiteln werden die folgenden Dashboards und ihre Auswertungen im Detail
beschrieben:

e Mitarbeiter Dashboard oder Gruppen Dashboard
e Kunden Dashboard

e  Projekt Dashboard

e Management Summary

Abhéangig von den administrativ vorgenommenen Datenschutz-Einstellungen ist das Dashboard
Mitarbeiter oder das Dashboard Gruppen sichtbar.
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3.2.1

Mitarbeiter Dashboard
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E ProCall Analytics (Demo-Modus)

Mitarbeiter

Anzahl Gespriche pro Mitarberter
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Folgende Auswertungen stehen im Dashboard Mitarbeiter zur Verfigung:

e Anzahl Gesprache pro Mitarbeiter

e Erreichbarkeit (eingehend)

e  Gesprachsdauer pro Mitarbeiter

e  Erreichbarkeit (ausgehend)

e Erreichbarkeit der Mitarbeiter

e Kennzahlen

e Anzahl Gesprache pro Stunde

e Mitarbeiter mit den meisten Gesprachen
e Reaktionszeit

Die Auswertungen dieses Dashboards basieren stets auf einzelnen Mitarbeitern innerhalb von
Benutzergruppen. Der an ProCall Analytics angemeldete Benutzer muss nicht selbst Mitglied in dieser Gruppe
sein, es genlgt, wenn er als deren Gruppenleiter oder Stellvertreter fungiert. Zudem muss fur die Gruppe das
Recht "Gruppenleiter darf die Journale der Gruppe sehen" gesetzt sein. Optional kann auch das Recht "Jedes
Mitglied darf die Journale der anderen sehen" vergeben werden. Damit erhalt jedes Gruppenmitglied die
Mdglichkeit, sich an ProCall Analytics anzumelden und Auswertungen Uber alle Gruppenmitglieder zu
erstellen. Anderenfalls sieht das Gruppenmitglied nur die eigenen Daten.

Die Statistiken konnen Uber Filter auf Mitarbeiter, nach einem Zeitraum oder Gber intern/extern/alle
Gesprdche eingeschrankt werden.

Ihr Administrator kann den Zugriff auf das Mitarbeiter-Dashboard unterbinden, indem er in der
ProCall Analytics Verwaltung (Karteireiter estos UCServer) die Option "Auswertung nur auf Gruppen-
[Teamebene zulassen" aktiviert.

3.2.2.1  Anzahl Gesprdche pro Mitarbeiter

Anzahl Gesprache pro Mitarbeiter

355 ausgehand
B cingchend fwsitargeleiter

_E e B cingshiend (dirakt)

B &L

é 154

o — — l .
A iy, (- :I::_'_, . Fri, My J ay
g, g Y =N g, ¥y, ™
T4 Py g i il M gy "y, .

Mea

Beschreibung:

Summe aller gefihrten Gesprache (angenommene Anrufe) des Mitarbeiters, untergliedert nach ausgehend,
eingehend bzw. eingehend direkt angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht beriicksichtigt werden
entgangene Anrufe (Gesprachsdauer = 0).

Um die Gesprdche eines einzelnen Mitarbeiters naher zu analysieren, klicken Sie auf den Balken des
Mitarbeiters. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe.

Filter:
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e Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:
e Summe ausgehender Gesprache
und
e Summe aller eingehenden Gesprache

bzw.

e Summe weitergeleiteter Gesprache
e Summe direkt angenommener Gesprache

Einstellungen:

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprachen auszuwerten.

3.2.1.2 Erreichbarkeit (eingehend)

Erreichbarkeit (eingehend)

nicht

20 sek. angenoammean

<5 sek.
=20 sek.

<10 sak.

Basiz: Verbindung=dauer in sec.

Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen
(Erreichbarkeit). Beriicksichtigt werden nur eingehende Anrufe.

Service Level = 100%: kein entgangener Anruf.

Service Level = 0%: kein Anruf wurde angenommen.

Zur Analyse, weshalb Anrufe entgangen sind, klicken Sie auf das Segment nicht angenommen. Nun 6ffnet
sich folgende Detailauswertung:
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Ursache fiir entgangene Anrufe (eingehend) ®

Im Cesprich

Andare Ursachen

Termin labwaiend)

. Termin (beschafziga

[T

Damit die Termine aus Microsoft® Exchange auch ohne Anmeldung an estos ProCall aktuell sind und
somit korrekt in der Auswertung erscheinen, muss der estos EWS Calendar Replicator eingesetzt
werden. Ohne Verwendung von Microsoft® Exchange besteht die Moglichkeit, die in estos ProCall
selbst integrierte Terminverwaltung zu verwenden. Eine Auswertung nach Termin (abwesend) und
Termin (beschaftigt) ist erst fir Gesprache moglich, die nach der Installation von ProCall Analytics ab

Version 1.0.3 getatigt wurden.

Um den zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer zu analyiseren, klicken Sie auf ein Segment der
Gesprachsdaver (z.B. <10s). Es 6ffnet sich eine neue Grafik.

Filter:
e Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:
e Anzahl angenommener Anrufe (Gesprache), prozentual auf alle eingehenden Anrufe

e Anzahl entgangener Anrufe, prozentual auf alle eingehenden Anrufe
e optional: Unterteilung nach Verbindungsdauer

Einstellungen:

J Verbindungsdaueranzeigen
e Auswahl der Schwellenwerte (in sec) fir die Segmentierung der angenommenen Anrufe
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@ Bericht erstellen E Daten exportieren ®
Einstellungen n
[ Dverhindungadaueranzeigen
1.5tufe<| 5 Cls =
2.5tufe<| 10 M

3.5tufe=| 20 5 1l

3.2.1.3 Gesprichsdauer pro Mitarbeiter

Gesprachsdauer pro Mitarbeiter

suzzehend
B singehend [weitergsbsitat]
B cinpehend [dinesd)

L

Gesprachsdauer (k)
- i

Beschreibung:
Dauer aller gefihrten Gesprache (angenommene Anrufe) des Mitarbeiters, untergliedert nach ausgehend,

eingehend bzw. eingehend direkt angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht berlcksichtigt werden
entgangene Anrufe (Gesprachsdauer = o).

Um die Gesprache eines einzelnen Mitarbeiters naher zu analysieren, klicken Sie auf den Balken des
Mitarbeiters. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer. Die Mitarbeiter
werden immer in alphabetischer Reihenfolge angezeigt.
Filter:

e Mitarbeiter

e Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e  Gesamte Gesprachszeit ausgehender Anrufe [ Mitarbeiter

und
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e Gesamte Gesprachszeit eingehender Anrufe | Mitarbeiter

bzw.

e Gesamte Gesprachszeit weitergeleiteter Anrufe
e  Gesamte Gesprachszeit direkt angenommener Anrufe

Einstellungen:

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert, nach weitergeleitet oder
direkt angenommen Gesprachen auszuwerten.

3.2.1.4 Erreichbarkeit (ausgehend)

Erreichbarkeit (ausgehend)

nicht
2Ngenammen

erfolgreich

Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen (=
Erreichbarkeit). Ein Service Level von 100% bedeutet keinen entgangenen Anruf.

Um die Entwicklung der Gesprachsdauer (ausgehend) Uber die Zeit zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment
der Gesprachsdauer (z.B. < 10s). Es &ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer
(ausgehend).

Filter:
e Mitarbeiter
e  Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Summe ausgehender, angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe
e Summe ausgehender, nicht angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe
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3.2.12.5 Erreichbarkeit der Mitarbeiter

Errelchbarkeit der Mitarbeiter

100
E B
=
2w
'
2
[
& 20
o
A, & o £ £,
oy g fon, 1 q"*-'.- 4 Far r . Fisey ! 0 g 9 4,
G i ) B By M ey fien
7 iy, ’ s i ey Ty
By -

Basisc gin=ausgehends Anrufs
Beschreibung:

Erreichbarkeit der Mitarbeiter in Prozent. Die Mitarbeiter werden immer in alphabetischer Reihenfolge
angezeigt.
Um die eingehenden, ausgehenden und entgangenen Anrufe eines einzelnen Mitarbeiters im Detail zu

analysieren, klicken Sie auf den Balken des Mitarbeiters. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf

der Anrufe des Mitarbeiters.
Filter:

e  Mitarbeiter

e Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Service Level in Prozent

: Wertung bei Gruppenrufen: Ein Anruf wird immer nur bei dem Mitarbeiter gewertet, den der Ruf als

letzten erreicht hat. Bei Parallel-Rufen entscheidet die TK-Anlage, auf welcher Leitung der Ruf zuletzt

beendet wird.

Einstellungen:
Filter:

e eingehende Anrufe
e ausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe
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3.2.12.6 Kennzahlen (Mitarbeiter)

Kennzahlen

Service Level Anzahl Anrufe

66 % 31715

entg. Anrufe angen. Anrufe

13700 18015

@ Dauer Gesprachsdauer

4min9s 74722 min

@ Wartezeit Peak Hour
16 s 16 Uhr

* .
nur eingehend

Basis: ein-/ausgehende Anrufe
Beschreibung:

e Service Level
Die Erreichbarkeit bezieht sich nur auf eingehende Anrufe. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

e Anzahl Anrufe
Summe aller ankommenden Anrufe (entgangen und angenommen). Ein Klick auf die Kennzahl bietet
weitere Analysemdglichkeiten.

e Entgangene Anrufe
Summe aller entgangenen Anrufe. Nicht als entgangen werden Anrufe gewertet, die von einem
anderen Mitarbeiter stellvertretend angenommen wurden. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

e Angenommene Anrufe (Gesprache)
Summe aller angenommenen Anrufe mit einer Gesprachsdauer von mehr als o Sekunden. Ein Klick
auf die Kennzahl bietet weitere Analysemdglichkeiten.

e Durchschnittliche Gesprachsdauer pro gefihrtem Anruf
Diese Kennzahl errechnet sich aus der Gesamt-Gesprachsdauer im Auswertungszeitraum geteilt
durch die Anzahl erfolgreicher Anrufe.

e Gesprachsdauver
Gesamte Gesprachsdauer in Minuten. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

e Durchschnittliche Wartezeit
Die durchschnittliche Wartezeit ist die Zeitspanne von der ersten Signalisierung eines eingehenden
Anrufes in der TK-Anlage bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter. Ausgehende Anrufe
werden nicht bericksichtigt. Ein Klick auf die Kennzahl 6ffnet die Auswertung Reaktionszeit.

e Peak Hour
Zeitpunkt (Stunde) des Tages (24h) mit den meisten Anrufen (ein-/ausgehend). Falls die Zahl der
Anrufe an mehreren Stunden des Tages identisch war, wird der jeweils erste Zeitraum angezeigt. Ein
Klick auf die Kennzahl 6ffnet die Auswertung Anzahl Gesprache pro Stunde.
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: Wertung bei Gruppenrufen: Ein Anruf wird immer nur bei dem Mitarbeiter gewertet, den der Ruf als
letzten erreicht hat. Bei Parallel-Rufen entscheidet die TK-Anlage, auf welcher Leitung der Ruf zuletzt
beendet wird.

Filter:

Mitarbeiter
Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Einstellungen / Filter:

e nureingehende Anrufe
e nurausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

3.2.12.7 Anzahl Gesprdche pro Stunde

Anrufe pro Stunde

susgehend [l eingehend
B cingehend (weitergeleitet)

1,086

505

Anzahl Anrufe

II-
1B1
AT

WM @O~ 8 D0 3D —
—————————— B

(=]

Basiz: letzte Woche

Beschreibung:

Summe der ausgehenden, eingehenden bzw. der weitergeleiteten Anrufe pro Stunde. Gezahlt werden alle
Anrufe, egal ob ein-fausgehend oder angenommen/entgangen.

Filter:

e  Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:
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e Alle Gesprdche [ entgangene Anrufe / angenommene Anrufe
e Summe ausgehender Gesprache pro Uhrzeit

und

e Summe aller eingehenden Gesprache pro Uhrzeit

bzw.

e Summe weitergeleiteter Gesprache pro Uhrzeit
e Summe direkt angenommener Gesprache pro Uhrzeit
Einstellungen:
Filter:
e alle Gesprache

e nicht angenommene Anrufe
e angenommene Anrufe

Eingehende weitergeleitete Gesprdche anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleiteten bzw.
direkt angenommenen Gesprachen auszuwerten.

3.2.1.8 Mitarbeiter mit den meisten Gesprdchen

TOP 5 Mitarbeiter

J,f Farmer |sabel

Bohm Dirk —,

= weiterse

Lang Christine

™ Frisch Lena

Baumann Andreas 4

Basis: ein-/ausgehends Anrufe, nach Anzahl Gesprache
Beschreibung:
Diese Auswertung zeigt Ihnen die 5 Mitarbeiter, die die meisten oder Iangsten Gesprache gefihrt haben. Die

Sektion weitere kennzeichnet die Ubrigen Mitarbeiter. Mitarbeiter mit den gleichen Ergebnissen werden
alphabetisch sortiert. Um die Gesprache oder die Gesprachsdauer eines einzelnen Mitarbeiters ndher zu
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analysieren, klicken Sie auf das Segment des Mitarbeiters. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen
Verlauf der Anrufe.

Filter:
e Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e prozentualer Anteil am gesamten Gesprachsaufkommen oder Gesprachsdauer aller Mitarbeiter

Einstellungen:

Auswertung nach:

e Anzahl Gesprache
e  Gesprachsdauver

Filter:

e nureingehende Anrufe
e nurausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

3.2.12.9 Reaktionszeit

Reaktionszeit

; =30 sek.
<20 sek. -

<10 sak. -"_h-.

— =30 sek.

nicht S

angenomimen

Basiz: letzte Woche, eingehende Anrufe

Beschreibung:

Die Reaktionszeit beschreibt den Zeitraum vom ersten Klingeln bis zur Anrufannahme durch einen
Mitarbeiter.

Die standardmassig definierten Stufen < 10s, < 20s, < 30s und > 30s kdnnen beliebig angepasst werden. Ein
Anruf mit einer Wartezeit von 6,5 Sekunden erscheint im Segment < 10s. Um die Entwicklung der
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Reaktionszeiten Uber einen Zeitraum zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment. Es 6ffnet sich eine neue
Grafik zur zeitlichen Entwicklung der Reaktionszeit.

Filter:
e  Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Reaktionszeit, bis eingehende Gesprache verbunden wurden oder Anzahl der entgangenen Anrufe
(prozentual auf alle eingehenden Anrufe).

e Bericksichtigt wird die Zeit von der ersten Signalisierung des eingehenden Anrufes in der TK-Anlage
bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter (alle angenommenen Anrufe).

Einstellungen

Filter:

e eingehende Anrufe

e ausgehende Anrufe

e ein-/ausgehende Anrufe

Schwellenwerte:

e Stufe 1 bis 3in Sekunden
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3.2.2

Gruppen Dashboard
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ProCall Analytics (Demo-Modus)
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Folgende Auswertungen stehen im Dashboard Gruppen zur Verfigung:

e Anzahl Gesprache pro Gruppe

e Erreichbarkeit (eingehend)

e  Gesprachsdauer pro Gruppe

e  Erreichbarkeit (ausgehend)

e Erreichbarkeit der Gruppen

e Kennzahlen

e Anzahl Gesprache pro Stunde

e  Gruppen mit den meisten Gesprachen
e Reaktionszeit

Die Auswertungen dieses Dashboards basieren stets auf Benutzergruppen/Teams. Der an ProCall Analytics
angemeldete Benutzer muss nicht selbst Mitglied in dieser Gruppe sein, es genigt, wenn er als deren
Gruppenleiter oder Stellvertreter fungiert. Zudem muss fir die Gruppe das Recht "Gruppenleiter darf die
Journale der Gruppe sehen" gesetzt sein. Optional kann auch das Recht "Jedes Mitglied darf die Journale der
anderen sehen" vergeben werden. Damit erhalt jedes Gruppenmitglied die Mdglichkeit, sich an ProCall
Analytics anzumelden und Auswertungen Uber alle Gruppenmitglieder zu erstellen. Anderenfalls sieht das
Gruppenmitglied nur die eigenen Daten.

Die Statistiken konnen Uber Filter auf Mitarbeiter, nach einem Zeitraum oder Gber intern/extern/alle
Gesprache eingeschrankt werden.

! Ihr Administrator kann den Zugriff auf das Gruppen-Dashboard unterbinden, indem er in der ProCall
Analytics Verwaltung (Karteireiter estos UCServer) die Option "Auswertung nur auf Gruppen-
/Teamebene zulassen" deaktiviert.

3.2.2.1  Anzahl Gesprdche pro Gruppe

Anzahl Gespriche pro Gruppe

10,295k
susgehend
8.236k BB cingehend (weitargeleitet)
B cingehend (dirakt)

Gesprache

Uit

oy Hieg,

Beschreibung:

Summe aller gefGhrten Gesprache (angenommene Anrufe) einer Gruppe, untergliedert nach ausgehend,
eingehend bzw. eingehend direkt angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht bericksichtigt werden
entgangene Anrufe (Gesprachsdauer = 0).

Um die Gesprdche einer Gruppe ndher zu analysieren, klicken Sie auf den Balken der Gruppe. Es &ffnet sich
eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe.

Filter:
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e Gruppen
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:
e Summe ausgehender Gesprache
und
e Summe aller eingehenden Gesprache

bzw.

e Summe weitergeleiteter Gesprache
e Summe direkt angenommener Gesprache

Einstellungen:

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gesprache differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprachen auszuwerten.

3.2.2.2 Erreichbarkeit (eingehend)

Erreichbarkeit (eingehend)

nicht

20 sek. angenoammean

<5 sek.
=20 sek.

<10 sak.

Basiz: Verbindung=dauer in sec.

Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen
(Erreichbarkeit). Beriicksichtigt werden nur eingehende Anrufe.

Service Level = 100%: kein entgangener Anruf.

Service Level = 0%: kein Anruf wurde angenommen.

Zur Analyse, weshalb Anrufe entgangen sind, klicken Sie auf das Segment nicht angenommen. Nun 6ffnet
sich folgende Detailauswertung:

46



estos ProCall Analytics 3.0.2.7979

Ursache fiir entgangene Anrufe (eingehend) ®

Im Cesprich

Andare Ursachen

Termin labwaiend)

. Termin (beschafziga

[T

Damit die Termine aus Microsoft® Exchange auch ohne Anmeldung an estos ProCall aktuell sind und
somit korrekt in der Auswertung erscheinen, muss der estos EWS Calendar Replicator eingesetzt
werden. Ohne Verwendung von Microsoft® Exchange besteht die Méglichkeit, die in estos ProCall
selbst integrierte Terminverwaltung zu verwenden. Eine Auswertung nach Termin (abwesend) und
Termin (beschaftigt) ist erst fur Gesprache mdoglich, die nach der Installation von ProCall Analytics ab
Version 1.0.3 getdtigt wurden.

Um den zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer zu analyiseren, klicken Sie auf ein Segment der
Gesprachsdaver (z.B. <10s). Es 6ffnet sich eine neue Grafik.

Filter:
e Gruppen
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:
e Anzahl angenommener Anrufe (Gesprache), prozentual auf alle eingehenden Anrufe

e Anzahl entgangener Anrufe, prozentual auf alle eingehenden Anrufe
e optional: Unterteilung nach Verbindungsdauer

Einstellungen:

J Verbindungsdaueranzeigen
e Auswahl der Schwellenwerte (in sec) fir die Segmentierung der angenommenen Anrufe
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@ Bericht erstellen E Daten exportieren @I
Einstellungen =

[ [Clverbindungsdauer anzeigen
1.5tufe<| 5 “ls =

2.5tufe<| 10 B

3.5tufe=| 20 “ls

3.2.2.3 Gesprdchsdauer pro Gruppe

Gesprichsdauer pro Gruppe

200

800 ausgehend
= 00 - eingehend (weitergeleitet)
:E - . gingehend (direkt)
E
= 500
S a0
i
E. 300
5 200

100

a 1
Ay, T ba,,
e _‘.w_r:” Jn-‘:"l.l_r:. .r:"".".:.

Beschreibung:

Dauer aller gefihrten Gesprache (angenommene Anrufe) der Gruppe, untergliedert nach ausgehend,
eingehend bzw. eingehend direkt angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht berlcksichtigt werden
entgangene Anrufe (Gesprachsdauer = o).

Um die Gesprachsdauer einer einzelnen Gruppe naher zu analysieren, klicken Sie auf den Balken der Gruppe.
Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer.

Die Gruppen werden immer in alphabetischer Reihenfolge angezeigt.

Filter:

e Gruppen

e Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e  Gesamte Gesprachszeit ausgehender Anrufe [ Gruppen

und
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e  Gesamte Gesprachszeit eingehender Anrufe [ Gruppen

bzw.

e Gesamte Gesprachszeit weitergeleiteter Anrufe
e  Gesamte Gesprachszeit direkt angenommener Gesprache

Einstellungen:

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprachen auszuwerten.

3.2.2.4 Erreichbarkeit (ausgehend)

Erreichbarkeit (ausgehend)

nicht
2Ngenammen

erfolgreich

Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen (=
Erreichbarkeit). Ein Service Level von 100% bedeutet keinen entgangenen Anruf.

Um die Entwicklung der Gesprachsdauer (ausgehend) Uber die Zeit zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment
der Gesprachsdauer (z.B. <10s). Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer
(ausgehend).

Filter:
e Gruppen
e  Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Summe ausgehender, angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe
e Summe ausgehender, nicht angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe
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3.2.2.5 Erreichbarkeit pro Gruppe

Erreichbarkeit pro Gruppe
100

=1

Erreichbarkeit (%)

L eLr?
""-’-‘J.-; bﬂn‘? ey

Basis sin-musgehends Anrufe
Beschreibung:

Erreichbarkeit der Gruppen in Prozent. Die Gruppen werden immer in alphabetischer Reihenfolge angezeigt.
Um die eingehenden, ausgehenden und entgangenen Anrufe einer einzelnen Gruppe naher zu analysieren,
klicken Sie auf den Balken der Gruppe. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe dieser
Gruppe.

Filter:
e Gruppen
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Service Level in Prozent

Einstellungen:
Filter:
e eingehende Anrufe

e ausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe
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3.2.2.6  Kennzahlen (Gruppe)
Kennzahlen
Service Level Anzahl Anrufe
66 % 31715
entg. Anrufe angen. Anrufe

13700 18015

@ Dauer Gesprachsdauer

4min9s 74722 min

@ Wartezeit Peak Hour
16 s 16 Uhr

* .
nur eingehend

Basis: ein-/ausgehende Anrufe

Beschreibung:

Filter:

Service Level

Die Erreichbarkeit bezieht sich nur auf eingehende Anrufe. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Anzahl Anrufe

Summe aller ankommenden Anrufe (entgangen und angenommen). Ein Klick auf die Kennzahl bietet
weitere Analysemdglichkeiten.

Entgangene Anrufe

Summe aller entgangenen Anrufe. Nicht als entgangen werden Anrufe gewertet, die von einem
anderen Mitarbeiter stellvertretend angenommen wurden. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Angenommene Anrufe (Gesprache)

Summe aller angenommenen Anrufe mit einer Gesprachsdauer von mehr als o Sekunden. Ein Klick
auf die Kennzahl bietet weitere Analysemdglichkeiten.

Durchschnittliche Gesprachsdauer pro gefihrtem Anruf

Diese Kennzahl errechnet sich aus der Gesamt-Gesprachsdauer im Auswertungszeitraum geteilt
durch die Anzahl erfolgreicher Anrufe.

Gesprachsdauer

Gesamte Gesprachsdauer in Minuten. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Durchschnittliche Wartezeit

Die durchschnittliche Wartezeit ist die Zeitspanne von der ersten Signalisierung eines eingehenden
Anrufes in der TK-Anlage bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter. Ausgehende Anrufe
werden nicht bericksichtigt. Ein Klick auf die Kennzahl 6ffnet die Auswertung Reaktionszeit.

Peak Hour

Zeitpunkt (Stunde) des Tages (24h) mit den meisten Anrufen (ein-/ausgehend). Falls die Zahl der
Anrufe an mehreren Stunden des Tages identisch war, wird der jeweils erste Zeitraum angezeigt. Ein
Klick auf die Kennzahl 6ffnet die Auswertung Anzahl Gesprache pro Stunde.
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e Gruppen
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Einstellungen / Filter:

e nureingehende Anrufe
e nurausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

3.2.2.7 Anzahl Gesprdche pro Stunde
Anrufe pro Stunde

susgehend [l eingehend
B cingehend (weitergeleitet)

1,086
505

T24

1R1
_u‘".uu _

WM @O~ 8 D0 3D —
—————————— B

Anzahl Anrufe

(=]

Basiz: letzte Woche

Beschreibung:

Summe der ausgehenden, eingehenden bzw. der weitergeleiteten Anrufe pro Stunde. Gezahlt werden alle
Anrufe, egal ob ein-/ausgehend oder angenommen/entgangen.

Filter:

e Gruppen

e Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e Summe ausgehender Gesprache pro Uhrzeit

und

e Summe aller eingehenden Gesprache pro Uhrzeit

bzw.

52



estos ProCall Analytics 3.0.2.7979

e Summe weitergeleiteter Gesprache pro Uhrzeit
e Summe direkt angenommener Gesprache pro Uhrzeit
Einstellungen:
Auswertung nach:
e alle Gesprache

e nicht angenommene Anrufe
e angenommene Anrufe

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprache auszuwerten.

3.2.2.8 Gruppen mit den meisten Gesprdchen

TOP 5 Gruppen

r Support

—— Marketing

Vertrieb -

Basis: ein-fausgehende Anrufe, nach Gesprachsdauer
Beschreibung:

Diese Auswertung zeigt lhnen die 5 Gruppen, die die meisten oder langsten Gesprache gefihrt haben. Die
Sektion weitere kennzeichnet die Ubrigen Gruppen. Gruppen mit den gleichen Ergebnissen werden
alphabetisch sortiert. Um die Gesprache oder die Gesprachsdauer einer einzelnen Gruppe néher zu
analysieren, klicken Sie auf das Segment der Gruppe. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf

der Anrufe.
Filter:
e Gruppen

e Zeitraum
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e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e prozentualer Anteil am gesamten Gesprachsaufkommen oder Gesprachsdauer aller Gruppen

Einstellungen:

Auswertung nach:

e Anzahl Gesprache
e  Gesprachsdaver

Filter:

e nureingehende Anrufe
e nurausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

3.2.2.9 Reaktionszeit

Reaktionszeit

o =30 sek
=20 sek. =,

<10 sekh. -’_h-

— =30 sek.

nicht J

angenomimen

Easis: letzte Woche, eingzhende Anrufe

Beschreibung:

Die Reaktionszeit beschreibt den Zeitraum vom ersten Klingeln bis zur Anrufannahme durch ein
Teammitglied.

Die standardmassig definierten Stufen < 10s, < 20s, < 30s und > 30s kdnnen beliebig angepasst werden. Ein
Anruf mit einer Wartezeit von 6,5 Sekunden erscheint im Segment < 10s.

Um die Entwicklung der Reaktionszeiten Uber einen Zeitraum zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment. Es
offnet sich eine neue Grafik zur zeitlichen Entwicklung der Reaktionszeit.

Filter:

e Gruppen
e Zeitraum
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e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e Reaktionszeit, bis eingehende Gesprache verbunden wurden oder Anzahl der entgangenen Anrufe
(prozentual auf alle eingehenden Anrufe).

e Bericksichtigt wird die Zeit von der ersten Signalisierung des eingehenden Anrufes in der TK-Anlage

bis zur Annahme des Anrufes durch ein Teammitglied (alle angenommenen Anrufe).

Einstellungen:
Filter:
e eingehende Anrufe
e ausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

Schwellenwerte:

e Stufe 1 bis3in Sekunden
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3.2.3 Kontakte Dashboard

E ProCall Analytics (Demo-Modus)

Kontakte diezer Monat All=

Anzahl Gespriche pro Kunde
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Folgende Auswertungen stehen im Dashboard Kontakte zur Verfigung:

e Anzahl Gesprache pro Kunde

e Erreichbarkeit (eingehend)

e  Gesprachsdauer pro Kunde

e Erreichbarkeit (ausgehend)

e Kennzahlen

e Anzahl Gesprache pro Stunde

e Kunden mit den meisten Gespréachen
e Reaktionszeit
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Die Statistiken konnen Uber Filter auf Mitarbeiter, nach einem Zeitraum oder Gber intern/extern/alle
Gesprache eingeschrankt werden.

In den Auswertungen dieses Dashboards werden nur Journaleintrage berUcksichtigt, deren Firmen-
Feld (ContactCompany) gefillt ist. Es ist daher wichtig, dass in Ihren Adressdatenquellen das Firmen-
Feld zu den Kontakten gepflegt ist. Der angerufene Mitarbeiter kann die Firma in ProCall auch im
Gesprachsfenster (wahrend des Gesprachs) oder im Journal (jederzeit) nachtragen.

3.2.3.1  Anzahl Anrufe pro Kunde

Anzahl Anrufe pro Kunden

F vl

a5 Earthold KG ausgehend

ausgehend: 7 W cingehend (weitergeleitet)
28
- | eingehend

Gespriche

— _-
G B

| I
1. I
-
& & Ci [
e ¢ s .
P - (B g Mgy ey

A r

loge, Mag Mo, Mg Sy S
2 Mt

L TH
I P 8
g AC T Oy K i T

&

Beschreibung:

Summe aller gefihrten Gesprache (angenommene Anrufe) pro Kunde, untergliedert nach ausgehend,
eingehend bzw. eingehend direkt angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht beriicksichtigt werden
entgangene Anrufe (Gesprachsdauer = o).

Um die Gesprache mit einzelnen Kunden naher zu analysieren, klicken Sie auf den Balken des Kunden. Es
offnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe.

Filter:

e Ausgewahlte Kunden oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Ausgewdhlte Mitarbeiter / Teams
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e Summe ausgehender Gesprache

und

e Summe aller eingehenden Gesprache

bzw.

e Summe weitergeleiteter Gesprache
e Summe direkt angenommener Gesprache
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Einstellungen:

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet
oder direkt angenommen auszuwerten.

¥IFirmeninterne Gesprdche mit Gruppe anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eigenen Gesprache der Firma nicht nur unter dem
Firmennamen anzuzeigen, sondern differenziert nach Abteilungen. Dabei gilt: Ist ein Mitarbeiter
mehreren Abteilungen zugeordnet, wird der Anruf in jeder dieser Abteilungen gewertet. Ist ein

Mitarbeiter keiner Gruppe zugeordnet, so wird er unter dem Balken mit dem Firmennamen gezahlt.

3.2.3.2 Erreichbarkeit (eingehend)

Erreichbarkeit (eingehend)

nicht

20 sek. angenoammean

<5 sek.
=20 sek.

=10 sak.

Basiz: Verbindung=dauer in sec.

Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen
(Erreichbarkeit). Beriicksichtigt werden nur eingehende Anrufe.

Service Level = 100%: kein entgangener Anruf.

Service Level = 0%: kein Anruf wurde angenommen.

Zur Analyse, weshalb Anrufe entgangen sind, klicken Sie auf das Segment nicht angenommen. Nun 6ffnet
sich folgende Detailauswertung:
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Ursache fiir entgangene Anrufe (eingehend) ®

Im Cesprich

Andare Ursachen

Termin labwaiend)

. Termin (beschafziga

[T

Damit die Termine aus Microsoft® Exchange auch ohne Anmeldung an estos ProCall aktuell sind und
somit korrekt in der Auswertung erscheinen, muss der estos EWS Calendar Replicator eingesetzt
werden. Ohne Verwendung von Microsoft® Exchange besteht die Méglichkeit, die in estos ProCall
selbst integrierte Terminverwaltung zu verwenden. Eine Auswertung nach Termin (abwesend) und
Termin (beschaftigt) ist erst fur Gesprache mdoglich, die nach der Installation von ProCall Analytics ab
Version 1.0.3 getatigt wurden.

Um den zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer zu analyiseren, klicken Sie auf ein Segment der
Gesprachsdaver (z.B. <10s). Es 6ffnet sich eine neue Grafik.

Filter:
e Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:
e Anzahl angenommener Anrufe, prozentual auf alle eingehenden Anrufe

e Anzahl entgangener Anrufe, prozentual auf alle eingehenden Anrufe
e optional: Unterteilung nach Verbindungsdauer

Einstellungen:

J Verbindungsdaueranzeigen.
e Auswahl der Schwellenwerte (in sec) fir die Segmentierung der angenommenen Anrufe
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@ Bericht erstellen E Daten exportieren ®
Einstellungen =
: [Clverbindungsdauer anzeigen
Lstufe<| 5 Cls 3
2.5tufe<| 10 M

3.5tufe=| 20 5 1l

3.2.3.3 Gesprichsdauver pro Kunde

Gesprachsdauer (h)

ausgehend
W eingehend (weitergeleitet)
I cingehend

Gesprachsdauer (h)
[

Beschreibung:
Dauer aller gefihrten Gesprache pro Kunde, untergliedert nach ausgehend, eingehend bzw. eingehend direkt

angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht bericksichtigt werden entgangene Anrufe

(Gesprachsdauer = o).
Um die Gesprachsdauer mit einem Kunden naher zu analysieren, klicken Sie auf den Balken des Kunden. Es

offnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer.
Filter:

e Ausgewdhlte Kunden oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle

e Ausgewahlte Mitarbeiter / Teams

e Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e  Gesamte Gesprachszeit ausgehender Anrufe pro Kunde

und
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e Gesamte Gesprachszeit eingehender Anrufe pro Kunde

bzw.

e Gesamte Gesprachszeit weitergeleiteter eingehender Anrufe pro Kunde
e Gesamte Gesprachszeit direkt angenommene Gesprache pro Kunde

Einstellungen:

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es maglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet
oder direkt angenommen Gesprdchen auszuwerten.

“IFirmeninterne Gesprache mit Gruppe anzeigen

Uber diese Einstellung ist es maglich, die eigenen Gesprache der Firma nicht nur unter dem
Firmennamen anzuzeigen, sondern auch differenziert nach Abteilungen. Dabei gilt: Ist ein Mitarbeiter
mehreren Abteilungen zugeordnet, wird der Anruf in jeder dieser Abteilungen gewertet. Ist ein
Mitarbeiter keiner Gruppe zugeordnet, so wird er unter dem Balken mit dem Firmennamen gezahlt.

3.2.3.4 Erreichbarkeit (ausgehend)

Erreichbarkeit (ausgehend)

nicht
2NgEnammen

erfolgreich

Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen (=
Erreichbarkeit). Ein Service Level von 100% bedeutet keinen entgangenen Anruf. Bericksichtigt werden nur
ausgehende Anrufe.

Um die Entwicklung der Gesprachsdauer (ausgehend) Uber die Zeit zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment
der Gesprachsdauer (z.B. <10s). Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer
(ausgehend).

Filter:

e Ausgewdhlte Kunden oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
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Angezeigt werden:

Summe ausgehender, angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe
Summe ausgehender, nicht angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe

3.2.3.5 Kennzahlen (Kunden)
Kennzahlen
Service Level Anzahl Anrufe
63% 705
entg. Anrufe angen. Anrufe

224 481

@ Dauer Gesprachsdauer

4 min28s 2151 min

@ Wartezeit Anz Kunden
*
12 s 29

* .
nur eingehend

Basis: ein-/ausgehende Anrufe

Beschreibung:

Service Level

Die Erreichbarkeit bezieht sich nur auf eingehende Anrufe. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Anzahl Anrufe

Summe aller ankommenden Anrufe (entgangen und angenommen). Ein Klick auf die Kennzahl bietet
weitere Analysemaglichkeiten.

Entgangene Anrufe

Summe aller entgangenen Anrufe. Nicht als entgangen werden Anrufe gewertet, die von einem
anderen Mitarbeiter stellvertretend angenommen wurden. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Angenommene Anrufe (Gesprache)

Summe aller angenommenen Anrufe mit einer Gesprachsdauer von mehr als o Sekunden. Ein Klick
auf die Kennzahl bietet weitere Analysemdglichkeiten.

Durchschnittliche Gesprachsdauer pro gefihrtem Anruf

Diese Kennzahl errechnet sich aus der Gesamt-Gesprachsdauer im Auswertungszeitraum geteilt
durch die Anzahl erfolgreicher Anrufe.

Gesprachsdauver

Gesamte Gesprachsdauer in Minuten. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Durchschnittliche Wartezeit

Die durchschnittliche Wartezeit ist die Zeitspanne von der ersten Signalisierung eines eingehenden
Anrufes in der TK-Anlage bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter. Ausgehende Anrufe
werden nicht bericksichtigt. Ein Klick auf die Kennzahl 6ffnet die Auswertung Reaktionszeit.
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e Anzahl Kunden
Diese Kennzahl zeigt die Anzahl Kunden, mit denen telefoniert wurde.

e Ausgewahlte Kunden oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Ausgewahlte Mitarbeiter / Teams

e Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache

Einstellungen / Filter:

e nureingehende Anrufe
e nurausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

3.2.3.6  Anzahl der Gesprdche pro Stunde

Anrufe pro Stunde

susgehend [l sinzehend
B cingehend (weitergeleitet)

1,086

305

Anzahl Anrufe

II-
1B1
NI

W@ o —o g Do —
—————————— £

Basis: letzte Woche

Beschreibung:

Summe der ausgehenden, eingehenden bzw. der weitergeleiteten Anrufe pro Stunde. Gezahlt werden alle
Anrufe, egal ob ein-/ausgehend oder angenommen/entgangen.

Filter:
e Ausgewdhlte Kunden oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Ausgewahlte Mitarbeiter / Teams
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Summe ausgehender Gesprache pro Uhrzeit



estos ProCall Analytics 3.0.2.7979

und

e Summe aller eingehenden Gesprache pro Uhrzeit

bzw.

e Summe weitergeleiteter Gesprache pro Uhrzeit
e Summe direkt angenommener Gesprache pro Uhrzeit

Einstellungen:

Auswertung nach:

e Alle Gespréache
e Nicht angenommene Anrufe
e Angenommen Anrufe

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt

angenommen Gesprachen auszuwerten.

3.2.3.7 Kunden mit den meisten Gespréiichen

TOP 5 Kunden

Wi tara

¢ Leistner OHG

II.-"( Miillar Gmbt
‘/ Wagnar AG

Hubar GmbH & Co < - Barthold KG

Beschreibung:

Diese Auswertung zeigt lhnen die 5 Kundenkontakte, mit denen die meisten oder langsten Gesprache gefihrt
wurden. Die Sektion weitere kennzeichnet die Gbrigen Kunden. Kunden mit den gleichen Ergebnissen werden

alphabetisch sortiert.
Um die Gesprdche oder die Gesprachsdauer mit einzelnen Kunden néher zu analysieren, klicken Sie auf das
Segment des Kunden. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe.

Filter:
e Ausgewdhlte Kunden oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle

e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
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Angezeigt werden:

e Prozentualer Anteil am gesamten Gesprachsaufkommen oder Gesprachsdauer aller gewdhlten
Kunden

Einstellungen:

Auswertung nach:

e Anzahl Gesprache oder
e  Gesprachsdauver

“IFirmeninterne Gesprdche mit Gruppe anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eigenen Gesprache der Firma nicht nur unter dem Firmennamen
anzuzeigen, sondern differenziert nach Abteilungen.

Dabei gilt: Ist ein Mitarbeiter mehreren Abteilungen zugeordnet, so wird der Anruf in jeder seiner Abteilungen
gewertet. Ist ein Mitarbeiter keiner Gruppe zugeordnet, so wird er unter dem Balken mit dem Firmennamen
gezahlt.

Filter:
e nureingehende Anrufe
e nurausgehende Anrufe

e ein-/ausgehende Anrufe

3.2.3.8 Reaktionszeit (Kunden)

Reaktionszeit

; =30 sek.
<20 sek. -

<10 sak. -"_h-.

— =30 sek.

nicht S

angenomimen

Basiz: letzte Woche, eingehende Anrufe

Beschreibung:

Die Reaktionszeit beschreibt den Zeitraum vom ersten Klingeln bis zur Anrufannahme durch einen
Mitarbeiter.

Die standardmassig definierten Stufen < 10s, < 20s, < 30s und > 30s kdnnen beliebig angepasst werden. Ein
Anruf mit einer Wartezeit von 6,5 Sekunden erscheint im Segment < 10s. Um die Entwicklung der
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Reaktionszeiten Uber einen Zeitraum zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment. Es 6ffnet sich eine neue
Grafik zur zeitlichen Entwicklung der Reaktionszeiten.

Filter:
e  Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Reaktionszeit, bis eingehende Gesprache verbunden wurden oder Anzahl der entgangenen Anrufe
(prozentual auf alle eingehenden Anrufe)

e Bericksichtigt wird die Zeit von der ersten Signalisierung des eingehenden Anrufes in der TK-Anlage
bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter (alle angenommenen Anrufe)

Einstellungen:

Filter:

e eingehende Anrufe

e ausgehende Anrufe

e ein-/ausgehende Anrufe

Schwellenwerte:

e Stufe 1 bis 3in Sekunden
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3.2.4 Management Summary

E ProCall Analytics (Demo-Modus)

Management Summary heute gestern
Anzahl Anrufe Reaktionszeit
182
=& heute 305 =,
; 128 - 0 pegtemy
E <205 -k
&
E
E <105 —
§
Bz sin-asgehande Anndfe, Ameshl Anmufe Besis: heute, singehende Any
Anzahl Anrufe [ Erreichbarkeit Anrufe pro Stunde Kennzahlen

N heute
musgehend [l singehend
B unbesrrbwort=t [ anpznommen

150 i
Service Level

71%"

| | I| Anzahl Anrufe
_halslN._ 126
5 1

B

=
g
5]

Areahl Anrnke
E

u
=

o

i

ra
wn

Anrakl Anrwfe pro Simmde
“

H ’
a = — 7 192 15 17 13 21 23
D 1 2 % 4 5 & 7 B 9 40 11 12 13 34 15 16 18 13 20 M 2 =B entg. Anrufe
Uhrrsit Uhrrait
38
Basis: heuis, s fauszehende Anrufe Essis heute, Srzahl Anrufe
angen. Anrufe
TOP 5 Kunden TOP 5 Mitarbeiter TOF 5 Projekte 88
@ Dauer
4min2s
Earthald KL 5 © waltars Dirk Bohm ~, Isabal Farmer Frolect-120 - - Project-122 Gespr. Dauer
Schmidt OHG - ; e 5h54m|n
m " ahns Zuardnung Christing Lang = < wesltars -'\{\PI'I:LI@C‘I—'IEE
_ " Prokct-125 B
Masar G Y & Wartezeit
Lena Frisch — ahng Zuardnung =
15s
Samtoeng AC Wagmar AC - Andreas Eduman Frojact-124 ~ .
rur singehend
Basis: heude, s faussehende Anrufe, nadh Anzsh] Sespesche Basiz hewrbe, sin-/auspehends Annude, nach Ananhl & B hewte, min-/muspehende snnodes, nach Anzshl G, Easic sirrfausgehende Anru

Das Management Summary Dashboard erméglicht es Ihnen, einen schnellen Uberblick zu bekommen. Es fasst
wichtige Kennzahlen der Dashboards Mitarbeiter/Gruppen, Kontakte und Projekte zusammen. Sie kdnnen
Trends beziglich der Anzahl der Anrufe, Service Level, erfolgreicher und entgangener Anrufe analysieren und
Zeitrdume miteinander vergleichen.

Folgende Auswertungen stehen im Dashboard Management Summary zur Verfigung:

e Anzahl der Anrufe (Vergleich)
e  Reaktionszeit (Summary)
e Zeitlicher Verlauf von Anrufen und Erreichbarkeiten
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e Anzahl Gesprache pro Stunde

e Kunden mit den meisten Gesprachen

e Mitarbeiter mit den meisten Gesprachen
e Projekte mit den meisten Gesprachen

e Kennzahlen

3.2.4.12  Anzahl der Anrufe (Vergleich)

Anzahl der Anrufe

300
=0~ dieser Monat
=0= |lpirter Monat

Pl
=

Angahl Anrufe pra Tag

Beschreibung:

Summe aller Anrufe (angenommene Gesprache / nicht angenommene Anrufe) Gber einen Zeitraum.
Zur detaillierteren Analyse eines Zeitraumes klicken Sie einen Datenpunkt an. Die neu erscheinende Grafik
ermaglicht einen Detaillierungsgrad bis auf Stundenansicht.

Filter:

e Nach Mitarbeiter

e Vergleichszeitraum

e  Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden je nach Einstellung:
e Summe aller Anrufe
e  Gesprachsdaver
e Angenommene Gesprache
e Nicht angenommene Anrufe
Einstellungen:

Filter:
e nureingehende Anrufe

e nurausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

Auswertung nach:
e Anzahl Anrufe

e Angenommene Gesprache
e Nicht angenommene Anrufe
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3.2.4.2 Reaktionszeit (Summary)

Reaktionszeit

o =30 sak.
<20 sek. -

<10 sek. -’_h.

— =30 sek.

nicht 4

angenomimen

Easiz: letzte Woche, singehende Anrufe

Beschreibung:
Die Reaktionszeit beschreibt den Zeitraum vom ersten Klingeln bis zur Anrufannahme durch einen
Mitarbeiter. Die standardmassig definierten Stufen < 10s, < 20s, < 30s und > 30s kdnnen beliebig angepasst
werden. Ein Anruf mit einer Wartezeit von 6,5 Sekunden erscheint im Segment < 10s. Um die Entwicklung der
Reaktionszeiten Uber einen Zeitraum zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment. Es 6ffnet sich eine neue
Grafik zur zeitlichen Entwicklung der Reaktionszeit.
Filter:
e Nach Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:
e Reaktionszeit, bis eingehende Gesprache verbunden wurden oder Anzahl der entgangenen Anrufe
(prozentual auf alle eingehenden Anrufe).
e Bericksichtigt wird die Zeit von der ersten Signalisierung des eingehenden Anrufes in der TK-Anlage
bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter (alle angenommenen Anrufe).
Einstellungen:

Filter:

e eingehende Anrufe
e ausgehende Anrufe
e ein-/und ausgehende Anrufe

Schwellenwerte:

e Stufe 1 bis 3in Sekunden

69



estos ProCall Analytics 3.0.2.7979

: Datenbasis: Diese Auswertung bezieht sich nur auf den aktuellen Zeitraum, nicht auf den

Vergleichszeitraum!
3.2.4.3 Zeitlicher Verlauf von Anrufen und Erreichbarkeiten

Anzahl Anrufe [ Erreichbarkeit

B verpazst M angenommen

2 2 45 87T & B8 1':'1112.1.314]51u1'."13132D21.2‘2132'1E282723293D31

200

Anzahl Anrufe pro Tag
=

Anzahl Anrufe [ Erreichbarkeit

=0~ Service Level

75

50

25

Erreichbarkeit ()

1 2 3 4 5 &6 7T B & 1011 12 13 14 15 16 17 18 10 20 21 22 23 24 25 26 27 28 20 3D 31

Beschreibung:

Zeitlicher Verlauf der Anzahl angenommener und entgangener Anrufe. Angezeigt wird der Service Level, also

das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen (= Erreichbarkeit). Zur detaillierteren
Analyse eines Zeitraumes klicken Sie einen Datenpunkt an. Die neu erscheinende Grafik erméglicht einen
Detaillierungsgrad bis auf Stundenansicht.

Filter:

e Nach Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:
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e Anzahl aller angenommenen Anrufe
e Anzahl aller nicht angenommen Anrufe
e Service Level (Erreichbarkeit)

Einstellungen / Filter:

e nureingehende Anrufe
¢ nurausgehende Anrufe
e ein-/ausgehende Anrufe

: Datenbasis: Diese Auswertung bezieht sich nur auf den aktuellen Zeitraum, nicht auf den

Vergleichszeitraum!

3.2.4.4 Anzahl Gesprdche pro Stunde

Anrufe pro Stunde

susgehend [l eingehend
B cingehend (weitergeleitet)

1,0B6

505

Anzahl Anrufe

II-
1Bl
M INTE

WD [ B0 D = R T LA WD P B D —
__________ e

Basis: letzte Woche

Beschreibung:

Summe der ausgehenden, eingehenden bzw. der weitergeleiteten Anrufe pro Stunde. Gezahlt werden alle
Anrufe, egal ob ein-/ausgehend oder angenommen/entgangen.

Filter:

e  Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:
e Summe ausgehender Gesprache pro Uhrzeit

und
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e Summe aller eingehenden Gesprache pro Uhrzeit

bzw.

e Summe weitergeleiteter Gesprache pro Uhrzeit
e Summe direkt angenommener Gesprache pro Uhrzeit
Einstellungen:

Auswertung nach:

e Alle Gesprache
e Nicht angenommene Anrufe
e Angenommen Anrufe

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprachen auszuwerten.

Datenbasis: Diese Auswertung bezieht sich nur auf den aktuellen Zeitraum, nicht auf den
Vergleichszeitraum!

3.2.4.5 Kunden mit den meisten Gesprdchen

TOP 5 Kunden

wRi tara

¢ Leistner OHG

J
},-"( Miillar Grmbt
‘/ Wagrar AG

Hubar GmbH & Co < - Barthold KG

Beschreibung:

Diese Auswertung zeigt Ihnen die 5 Kundenkontakte, mit denen die meisten oder langsten Gesprache gefihrt
wurden. Die Sektion weitere kennzeichnet die Gbrigen Kunden. Kunden mit den gleichen Ergebnissen werden
alphabetisch sortiert. Um die Gesprache oder die Gesprachsdauer mit einzelnen Kunden naher zu analysieren,
klicken Sie auf das Segment des Kunden. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe.

Filter:

e Nach Mitarbeiter
e Zeitraum
e Vergleichszeitraum (wenn Trendanalyse aktiv)
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e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e Prozentualer Anteil am gesamten Gesprachsaufkommen oder Gesprachsdauer aller gewahlten
Kunden

Einstellungen:

. Trend/VergIeichszeitraum

TOP 5 Kunden

Wagmner
Berger 108,
CmbH i Maier
& Co. [l OHGC
i
“u
Schmidt Samtoring
OHG Al

Basiz: ein-fauspehende Anrufe, nach Anzahl Anrufe
Auswertung nach:

e Anzahl Gesprache oder
e  Gesprachsdauver

Filter:
e nureingehende Anrufe

e nurausgehende Anrufe
e ein-/und ausgehende Anrufe

Datenbasis: Diese Auswertung bezieht sich nur auf den aktuellen Zeitraum, nicht auf den
Vergleichszeitraum!
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3.2.4.6  Mitarbeiter mit den meisten Gesprdchen

TOP 5 Mitarbeiter

s Farmer |sabel

Bohm Dirk —,

== weiters

Lamg Christine

™~ Frisch Lena

Baumann Andreas 4

Easis: ein-/ausgehends Anrufe, nach Anzahl Gesprache
Beschreibung:
Diese Auswertung zeigt lhnen die 5 Mitarbeiter, die die meisten oder [dngsten Gesprache gefihrt haben. Die
Sektion weitere kennzeichnet die Gbrigen Mitarbeiter. Mitarbeiter mit den gleichen Ergebnissen werden
alphabetisch sortiert.
Um die Gespréache oder die Gesprachsdauer eines einzelnen Mitarbeiters ndher zu analysieren, klicken Sie auf
das Segment des Mitarbeiters. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe.

Filter:

Mitarbeiter

Zeitraum

Vergleichszeitraum (wenn Trendanalyse aktiv)

e intern/extern oder alle Gespréche

Angezeigt werden:

e Prozentualer Anteil am gesamten Gesprachsaufkommen oder Gesprachsdauer aller gewdhlten Mitarbeiter

Einstellungen:

o Trend | Vergleichszeitraum
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TOP 5 Mitarbeiter

Lena
Frisch

Isabel Andrea
Farmer " Baumnai

Dirk Christine
Bohm Lang

Eaziz: ein-/ausgehende Anrufe, nach Anzahl Gezpriche

e Auswertung nach:

Anzahl Gesprache oder

Gesprachsdauer

Filter:

nur eingehende Anrufe

e nur ausgehende Anrufe

ein-/und ausgehende Anrufe

: Datenbasis: Diese Auswertung bezieht sich nur auf den aktuellen Zeitraum, nicht auf den
Vergleichszeitraum!

3.2.4.7 Projekte mit den meisten Gesprichen

TOP 5 Projekte

ita
Projact-119 ik

Projact-122 =

Projact-127 —
- Project-124

Project-123
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Beschreibung:

Diese Auswertung zeigt lhnen die 5 Projekte, in denen die meisten oder langsten Gesprache gefihrt wurden.
Die Sektion weitere kennzeichnet die Gbrigen Projekte. Projekte mit den gleichen Ergebnissen werden
alphabetisch sortiert. Um die Gesprache oder die Gesprachsdauer Ihrer Mitarbeiter in einem Projekt ndher zu
analysieren, klicken Sie auf das Segment des Projektes. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf
der Anrufe.

Filter:
e Mitarbeiter
e  Zeitraum
e Vergleichszeitraum (wenn Trendanalyse aktiv)
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e  Prozentualer Anteil am gesamten Gesprachsaufkommen oder Gesprachsdauer aller Projekte

Einstellungen:

. Trend/VergIeichszeitraum

TOP 5 Projekte

Project— Project—
127 122

Project— Project-
125 115

Basiz: gin-faussehende Anrufe, nach Anzahl Anrufe
Auswertung nach:

e Anzahl Gesprdche oder
e  Gesprachsdauver

Filter:
e nureingehende Anrufe

e nurausgehende Anrufe
e ein-/und ausgehende Anrufe
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Datenbasis: Diese Auswertung bezieht sich nur auf den aktuellen Zeitraum, nicht auf den
Vergleichszeitraum!

3.2.4.8 Kennzahlen (Summary)

Kennzahlen
heute gestern
Service Level Service Level
1% 1%
Anzahl Anrufe Anzahl Anrufe
126 199
entg. Anrufe entg. Anrufe
38 56
angen. Anrufe angen. Anrufe
88 143
@ Dauer @ Dauer
4min2s 4 min20s

Gesprachsdauer Gesprachsdauer

355 min 619 min
@ Wartezeit @ Wartezeit
15s 14s

* .
nur eingehend

Basis: ein-/ausgehende Anrufe
Beschreibung:

Links = Aktueller Zeitraum
Rechts = Vergleichszeitraum

e Service Level
Die Erreichbarkeit bezieht sich nur auf eingehende Anrufe. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.
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Filter:

Anzahl Anrufe

Summe aller ankommenden Anrufe (entgangen und angenommen). Ein Klick auf die Kennzahl bietet
weitere Analysemdglichkeiten.

Entgangene Anrufe

Summe aller entgangenen Anrufe. Nicht als entgangen werden Anrufe gewertet, die von einem
anderen Mitarbeiter stellvertretend angenommen wurden. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Angenommene Anrufe (Gesprache)

Summe aller angenommenen Anrufe mit einer Gesprachsdauer von mehr als o Sekunden. Ein Klick
auf die Kennzahl bietet weitere Analysemaglichkeiten.

Durchschnittliche Gesprachsdauer pro gefihrtem Anruf

Summe Gesprachsdauer /Anzahl erfolgreicher Anrufe

Gesprachsdauer

Diese Kennzahl errechnet sich aus der Gesamt-Gesprachsdauer im Auswertungszeitraum geteilt
durch die Anzahl erfolgreicher Anrufe.

Durchschnittliche Wartezeit

Die durchschnittliche Wartezeit ist die Zeitspanne von der ersten Signalisierung eines eingehenden
Anrufes in der TK-Anlage bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter. Ausgehende Anrufe
werden nicht bericksichtigt. Ein Klick auf die Kennzahl 6ffnet die Auswertung Reaktionszeit.

Ausgewahlte Mitarbeiter
Vergleichszeitraum

Zeitraum

intern/extern oder alle Gesprache

Einstellungen / Filter:

nur eingehende Anrufe
nur ausgehende Anrufe
ein-/und ausgehende Anrufe
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3.2.5 Projekt Dashboard

ﬂ ProCall Analytics (Demo-Modus)

Projekte

Anzahl Gespriche pro Projekt

Gesprachsdauer pro Projekt

12
an

Gesprichsdaser [h)
Bom

Kennzahlen
Service Level Anzahl Anrufe
100 %" 126
entg. Anrufe angen. Anrufe
0 126
& Dauer Gespr. Dauer
Bminls 16 h 49 min
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155

- -
Sasis: sin-/susgehands snngfe "7 SEEE
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|
4 -,
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y
1:‘-.-' T

Anrufe pro Stunde
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Folgende Auswertungen stehen im Dashboard Projekte zur Verfigung:

e  Anzahl Gesprache pro Projekt

e Erreichbarkeit (eingehend)

e  Gesprachsdauer pro Projekt

e  Erreichbarkeit (ausgehend)

e Kennzahlen

e Anzahl Gesprache pro Stunde

e Projekte mit den meisten Gesprachen
e Reaktionszeit

TOP S
auszehend
W =ing=hend
=
. e,
s =N
auszehend
W =ing=hend
|
=
] &,
s =N
TOP 5 Projekts
Project-113
- walba
Froject-122 = e
Prodect-127 —
Prijfect-123 Projject-124
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Die Statistiken konnen Uber Filter auf Mitarbeiter, nach einem Zeitraum oder Gber intern/extern/alle
Gesprache eingeschrankt werden.

Zur Verwendung projektbezogener Auswertungen missen Sie mit den estos UCServer Projekten
arbeiten und diese den entsprechenden Gesprachen zuordnen. Nahere Informationen hierzu
entnehmen Sie bitte dem Handbuch zum estos UCServer.

3.2.5.2  Anzahl Gesprdche pro Projekt

Anzahl Gesprache pro Projekt

arusgehend
= B = ngehand (werberpalatet)
é B cingohand
o 54
B
g %
[
— | - - -l ..
e ] & /"r & - A_:’ L < .—"r s /'r- ! .
- i s = - “ = = .'f"z o - i -t - = T .-'..z
s '-') = e ra "_.- & -') - L] r
- ; - ; > - ’ - -
o c; - . s i = ¥ ¥

Beschreibung:

Summe aller gefUhrten Gesprache (angenommene Anrufe) pro Projekt, untergliedert nach ausgehend,
eingehend bzw. eingehend direkt angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht berlcksichtigt werden
entgangene Anrufe (Gesprachsdauer = 0). Um die Gesprache zu einem einzelnen Projekt ndher zu analysieren,
klicken Sie auf den Balken des Projektes. Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Anrufe.

Angezeigt werden:

e  Summe ausgehender Gesprache

und

e Summe aller eingehenden Gesprache

bzw.

e Summe weitergeleiteter Gesprdche
e Summe direkt angenommener Gesprache

Einstellungen:
Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es méglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprache auszuwerten.
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3.2.5.2 Erreichbarkeit (eingehend)

Erreichbarkeit (eingehend)

nicht

angenommen
=20 sek. g

<5 sek.
<20 sek.

<10 sak.

Basis: Verbindungsdauer in sec.

Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen
(Erreichbarkeit). Beriicksichtigt werden nur eingehende Anrufe. Ein Service Level von 100% bedeutet, dass
alle Anrufe zu einem Projekt angenommen wurden und kein Anruf verpasst wurde. Service Level 0 % bedeutet
kein Anruf zu einem Projekt wurde angenommen (Erreichbarkeit = 0%). Zur Analyse, weshalb Anrufe
entgangen sind, klicken Sie auf das Segment nicht angenommen. Nun 6ffnet sich folgende
Detailauswertung:

Ursache fiir entgangene Anrufe (eingehend) *

Im Casprich

Andere Ursachen

Termin (abwaiend)

. Termin {(beschafrigi

[T

Damit die Termine aus Microsoft® Exchange auch ohne Anmeldung an estos ProCall aktuell sind und
somit korrekt in der Auswertung erscheinen, muss der estos EWS Calendar Replicator eingesetzt
werden. Ohne Verwendung von Microsoft® Exchange besteht die Mdglichkeit, die in estos ProCall
selbst integrierte Terminverwaltung zu verwenden. Eine Auswertung nach Termin (abwesend) und
Termin (beschéftigt) ist erst fir Gesprache moglich, die nach der Installation von ProCall Analytics ab
Version 1.0.3 getatigt wurden.
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Um den zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer zu analyiseren, klicken Sie auf ein Segment der
Gesprachsdaver (z.B. <10s). Es 6ffnet sich eine neue Grafik.

Filter:
e Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:
e Anzahl angenommener Anrufe, prozentual auf alle eingehenden Anrufe

e Anzahl entgangener Anrufe, prozentual auf alle eingehenden Anrufe
e optional: unterteilt in Segmente nach Verbindungsdauer

Einstellungen:

0 Verbindungsdaueranzeigen
e Auswahl der Schwellenwerte (in sec) fir die Segmentierung der angenommenen Anrufe

| &
@ Bericht erstellen E Daten exportieren @I
Einstellungen it
: [Clverbindungsdauer anzeigen
1.5tufe<| 5 Zls E
2.5tufe<| 10 M
3.5tufe<| 20 Cls :

3.2.5.3 Gesprdchsdauer pro Projekt

Gesprachsdauer pro Projekt

gusgehend
W cirgehend wetergeleibed)

[ | eingehend

Gesprachsdauer [h)
]
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Beschreibung:

Dauer aller gefihrten Gesprache pro Projekt, untergliedert nach ausgehend, eingehend bzw. eingehend direkt
angenommen oder eingehend weitergeleitet. Nicht bericksichtigt werden entgangene Anrufe
(Gesprachsdauer = 0).

Um die Gesprachsdauer zu einem Projekt ndher zu analysieren, klicken Sie auf den Balken des Projektes. Es
offnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf der Gesprachsdauer.

Filter:
e Ausgewahlte Projekte oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Ausgewahlte Mitarbeiter / Teams
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:
e Gesamte Gesprachszeit ausgehender Anrufe pro Projekt
und

e Gesamte Gespréachszeit eingehender Anrufe pro Projekt

bzw.

e  Gesamte Gesprachszeit weitergeleiteter eingehender Anrufe pro Projekt
e  Gesamte Gesprachszeit direkt angenommene Gesprache pro Projekt

Einstellungen:

Eingehende weitergeleitete Gesprache anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprachen auszuwerten.

3.2.5.4 Erreichbarkeit (ausgehend)

Erreichbarkeit (ausgehend)

nichit
ZNgensmmen

arfolgreich
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Beschreibung:

Angezeigt wird der Service Level, also das Verhaltnis der entgangenen zu den angenommenen Anrufen (=
Erreichbarkeit). Beriicksichtigt werden nur ausgehende Anrufe. Ein Service Level von 100% bedeutet keinen
entgangenen Anruf. Um die Entwicklung der Gesprachsdauer (ausgehend) Uber die Zeit zu analysieren,
klicken Sie auf ein Segment der Gesprachsdauer (z.B. <10s). Es 6ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen
Verlauf der Gesprachsdauer (ausgehend).

Filter:

e Ausgewahlte Projekte oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Ausgewahlte Mitarbeiter / Teams

e  Zeitraum

e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Summe ausgehender, angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe
e Summe ausgehender, nicht angenommener Anrufe, prozentual auf alle ausgehenden Anrufe

3.2.5.5 Kennzahlen (Projekte)

Kennzahlen

Service Level Anzahl Anrufe
100 % 150
entg. Anrufe angen. Anrufe
0 150
@ Dauer Gesprachsdauer

7min58s 1196 min

@ Wartezeit * nur eingehend

i5s

Basiz: ein-ausgehende Anrufe
Beschreibung:

e Service Level
Die Erreichbarkeit bezieht sich nur auf eingehende Anrufe. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

e Anzahl Anrufe
Summe aller ankommenden Anrufe (entgangen und angenommen). Ein Klick auf die Kennzahl bietet
weitere Analysemdglichkeiten.

e Entgangene Anrufe
Summe aller entgangenen Anrufe. Nicht als entgangen werden Anrufe gewertet, die von einem
anderen Mitarbeiter stellvertretend angenommen wurden.
Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere Analysemadglichkeiten.
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Filter:

Angenommene Anrufe (Gesprache)

Summe aller angenommenen Anrufe mit einer Gesprachsdauer von mehr als o Sekunden. Ein Klick
auf die Kennzahl bietet weitere Analysemdglichkeiten.

Durchschnittliche Gesprachsdauer pro gefihrtem Anruf

Diese Kennzahl errechnet sich aus der Gesamt-Gesprachsdauer im Auswertungszeitraum geteilt
durch die Anzahl erfolgreicher Anrufe.

Gesprachsdauer

Gesamte Gesprachsdauer in Minuten. Ein Klick auf die Kennzahl bietet weitere
Analysemdglichkeiten.

Durchschnittliche Wartezeit

Die durchschnittliche Wartezeit ist die Zeitspanne von der ersten Signalisierung eines eingehenden
Anrufes in der TK-Anlage bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter. Ausgehende Anrufe
werden nicht bericksichtigt. Ein Klick auf die Kennzahl 6ffnet die Auswertung Reaktionszeit.

Ausgewdhlte Projekte oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
Ausgewadhlte Mitarbeiter / Teams

Zeitraum

intern/extern oder alle Gesprache

Einstellungen / Filter:

3.2.5.6

nur eingehende Anrufe
nur ausgehende Anrufe
ein-/ausgehende Anrufe

Anzahl Gespriche pro Stunde

Anrufe pro Stunde

Anzahl Anrufe

ausgehend B - ngehend

B cingehend {weitergeleitet)
1,0BG

305

g

(%]
[u ]
(=]

II-
181 I Ii
L]

WP M D= B e LA M0 MmO —
—————————— & e

Basis: letzte Woche

Beschreibung:

Summe der ausgehenden, eingehenden bzw. der weitergeleiteten Anrufe pro Stunde. Gezahlt werden alle
Anrufe, egal ob ein-/ausgehend oder angenommen/entgangen.
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Filter:
e Ausgewahlte Projekte oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Ausgewahlte Mitarbeiter / Teams
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache
Angezeigt werden:

e Summe ausgehender Gesprache pro Uhrzeit

und

e Summe aller eingehenden Gesprache pro Uhrzeit

bzw. Summe weitergeleiteter Gesprdche pro Uhrzeit

Summe direkt angenommener Gesprache pro Uhrzeit

Einstellungen:

Auswertung nach:

e Alle Gesprache
e Nicht angenommene Anrufe
e Angenommene Anrufe

Eingehende weitergeleitete Gesprdche anzeigen

Uber diese Einstellung ist es mdglich, die eingehenden Gespréche differenziert nach weitergeleitet oder direkt
angenommen Gesprachen auszuwerten.

3.2.5.7 Projekte mit den meisten Gesprdchen

TOP 5 Projekte

ita
Projact-119 ek

Projact-122 =

Project-127 —
= Projecs-124

Project-122 <

Beschreibung:

Diese Auswertung zeigt lhnen die 5 Projekte, zu denen die meisten oder ldngsten Gesprdche gefihrt wurden.
Die Sektion weitere kennzeichnet die Ubrigen Projekte. Projekte mit den gleichen Ergebnissen werden
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alphabetisch sortiert. Um die Gesprache oder die Gesprachsdauer lhrer Mitarbeiter zu einem Projekt naher zu
analysieren, klicken Sie auf das Segment des Projektes. Es &ffnet sich eine neue Grafik zum zeitlichen Verlauf
der Anrufe.

Filter:
e Ausgewahlte Projekte oder Top 5/ Top 10/ Top 20/ Alle
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e  Prozentualer Anteil am gesamt Gesprachsaufkommen oder Gesprachsdauer aller gewahlten Kunden

Einstellungen:
Auswertung nach:

e Anzahl Gesprache oder
e  Gesprachsdauver

Filter:
e nureingehende Anrufe
e nurausgehende Anrufe

e ein-/ausgehende Anrufe

3.2.5.8 Reaktionszeit (Projekte)

Reaktionszeit

;=30 sek
<20 sek. ~,

<10 sek. -’_h-

— =30 sek.

nicht J

angenomimen

Easis: letzte Woche, eingzhende Anrufe

Beschreibung:

Die Reaktionszeit beschreibt den Zeitraum vom ersten Klingeln bis zur Anrufannahme durch einen Mitarbeiter
des Projektes. Die standardmadssig definierten Stufen < 10s, < 20s, < 30s und > 30s kénnen beliebig angepasst
werden. Ein Anruf mit einer Wartezeit von 6,5 Sekunden erscheint im Segment < 20s. Um die Entwicklung der
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Reaktionszeiten Uber einen Zeitraum zu analysieren, klicken Sie auf ein Segment. Es 6ffnet sich eine neue
Grafik zur zeitlichen Entwicklung der Reaktionszeiten.

Filter:
e Mitarbeiter
e Zeitraum
e intern/extern oder alle Gesprache

Angezeigt werden:

e Reaktionszeit, bis eingehende Gesprache verbunden wurden oder Anzahl der entgangenen Anrufe
(prozentual auf alle eingehenden Anrufe)

e Bericksichtigt wird die Zeit von der ersten Signalisierung des eingehenden Anrufes in der TK-Anlage
bis zur Annahme des Anrufes durch einen Mitarbeiter (alle angenommenen Anrufe)

Einstellungen

Filter:

e eingehende Anrufe

e ausgehende Anrufe

e ein-/und ausgehende Anrufe

Schwellenwerte:

e Stufe 1 bis3in Sekunden
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4 Info Uber estos ProCall Analytics

estos ProCall Analytics ist ein Produkt der estos GmbH.

Copyright (C) 2023 estos GmbH.

Produkt Updates finden Sie unter https://www.estos.de/

Haufig gestellte Fragen und Antworten, sowie Support erhalten Sie unter https://support.estos.de

Mac OS®, Mac®, iPad® are either registered trademarks or trademarks of Apple Inc., registered in the U.S.
and other countries.

Internet Explorer®, Microsoft SQL Server®, Microsoft®, SQL Server®, Windows Server®, Windows® are either
registered trademarks or trademarks of Microsoft Corporation in the United States and/or other countries.

Firefox® as well as the Mozilla logo, Firefox logo, Thunderbird logo and the red lizard logo are either registered
trademarks or trademarks of the Mozilla Foundation.

ProCall is either a registered product or product of estos GmbH in Germany and/or other countries.

Chrome™ browser, Google are either registered trademarks or trademarks of Google Inc. in the U.S. and/or
other countries.

All brands and product names used in this document are for identification purposes only and may be
trademarks or registered trademarks of their respective owners.
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