Руководство Супервизора Call-центра Oktell
Авторизация супервизора Call-центра
Чтобы авторизоваться в клиентском приложении Oktell: 

1. Нажмите два раза на ярлык Oktell на рабочем столе

2. В появившимся окне авторизации выберите «по учетной записи Windows»
3. Нажмите «Войти»
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Интерфейс рабочего места супервизора Call-центра
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Для супервизора Call-центра доступны следующие разделы:
1) Офис - раздел, предназначенный для рядового сотрудников. Показывает внутренние номера сотрудников, позволяет вести работу с клиентами, смотреть журналы звонков и настраивать переадресацию.
2) Call-центр - раздел, предназначенный для операторов и супервизоров Call-центра. Раздел предназначен для создания задач по обзвону и приему звонков. Позволяет настроить работу задач, контролировать работу операторов.
3) Телефон - раздел, предназначенный для рядового сотрудника. Позволяет совершать звонки, создавать конференции, отправлять файлы.
Для просмотра справки по интересующему модулю, нажмите на значок вопросительного знака [image: image3.png]


 (в меню напротив данного модуля).
Во время работы в клиентском приложении, супервизор может сменить статус.
Когда супервизор находится не в call-центре, то он является только пользователем Oktell и ему возможны следующие статусы:

· На месте - пользователь свободен и может принимать звонки

· Переадресация - все входящие вызовы переадресовываются в соответствии с настроенными правилами в модуле "Переадресация".

· Отсутствует - пользователь не доступен

· Занят - пользователь находится во время разговора

Сменить статус можно в нижней части клиентской приложения
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Также на нижней панели показывается:

· Имя зарегистрированного пользователя. В примере, Иванов Иван Иванович.

· Информация о программе
· Показать очередь ожидания
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Очередь ожидания включается, если при звонке на номер все объекты номера заняты (например, все пользователи группового номера находятся в разговоре). В таком случае в вызывающую линию будет воспроизводиться мелодия ожидания, пока хотя бы один из сотрудников не освободится. Чтобы посмотреть очередь ожидания нажмите кнопку "Показать очередь ожидания"
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В трее находится пиктограмма приложения (цветной квадрат). Цвет квадрата отображает текущий статус пользователя и помогает ориентироваться, когда приложение свернуто.
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Раздел «Офис»

1. Модуль «Сотрудники»
Модуль «Сотрудники» позволяет в реальном времени видеть состояние пользователей системы в различных режимах, а также: 

1. Позвонить сотруднику.

2. Переключить на сотрудника.

3. Добавить сотрудника в конференцию, при созданной конференции.

4. Отправить сотруднику сообщение.

5. Посмотреть экран сотрудника, при запущенном у него приложении Oktell (при наличии прав).

6. Подключиться к разговору в режиме прослушки, суфлирования, конференции (при наличии прав).
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Статусы сотрудников отображаются графически:

[image: image1.emf]
- отключен, пользователь не авторизован;
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- отсутствует, пользователь выставил статус “Отсутствует”;
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- на месте, готов к приему звонка;
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- занят в разговоре;
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- без телефона, пользователь запустил клиентское приложение, но находится без телефона

2. Модуль «Мои звонки»
В модуле «Мои звонки» сотрудник может просмотреть статистику по своим звонкам за нужный период.
Из контекстного меню доступны функции:

1. Прослушать разговор 

2. Добавить комментарий (возможное применение Быстрый поиск в статистике АТС)

3. Выгрузить запись (при наличии прав в формате *.mp3)

4. Экспортировать статистику (при наличии прав *.csv, *.html, *.txt)

5. Удалить запись (при наличии прав)

6. Копировать номер

7. Позвонить на номер
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3. Модуль «Кабинет»
Модуль «Кабинет», отвечающий за уведомление сотрудника об оставленных сообщениях голосовой почты, заказах на встречный звонок и системных уведомлениях пользователя. Доступно в случае реализации во входящей маршрутизации. Информация в данном модуле носит справочный характер.
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4. Модуль «Статистика АТС»
Модуль «Статистика АТС» позволяет просматривать информацию о состоявшихся разговорах и прослушивать их записи.

На вкладке «Журнал» показаны все состоявшиеся разговоры и конференции. Каждая строка показывает отдельный разговор. Для того, чтобы посмотреть журнал звонков настройте фильтр отображения.

1. Выберите в фильтре следующие параметры:

· Дату и время разговоров

· Тип звонка — выберите входящие, исходящие, внутренние звонки или конференции 

· Время в разговоре — минимальное время разговора. 

· Внутренний абонент — звонки, связанные с указанным внутренним абонентом. 

· Внешний номер — звонки, связанные с указанным внешним абонентом.

· С комментарием — звонки, с комментарием, содержащим данный текст. 

· Показывать данные по задачам — отображать звонки, связанные с задачами Call-центра. 

2. Нажмите Найти.
Кнопка «Отменить» сбрасывает фильтр на значения по умолчанию.
С помощью контекстного меню вы можете:

1. Воспроизвести запись.

2. Добавить комментарий к записи. Также вы можете добавить комментарий в окне прослушивания записи разговора на вкладке "Комментарий".

3. Выгрузить записи разговоров (при наличии прав).

4. Экспортировать в Excel, HTML или Text-формат (при наличии прав).

5. Удалить записанные файлы (при наличии прав).
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Вкладка "Диаграммы" позволяет построить гистограмму и график распределения некоторой величины, отобранной в соответствии с фильтром. Чтобы показать распределение выполните следующее:

1.  Настройте фильтр отображения. Фильтр настраивается также, как и в предыдущей вкладке.

2. Дополнительно необходимо указать показатель, который вы хотите рассчитать. 

3. Укажите вид распределения. Доступны следующие пункты:

a. по дням, по часам, по дням недели (вертикальная гистограмма)

b. по номерам, по операторам (сотрудникам), по линиям (круговая диаграмма)

4. Нажмите "Показать".

Если в режиме вертикальной гистограммы вы выбрали большой интервал дат, то в диаграмме может показываться не вся информация. Вы можете поменять отображаемый интервал перетащив "временное окно" на графике (как показано на рисунке).

Также можно увеличить или уменьшить масштаб, зажав CTRL и покрутив колесико мышки, либо перетянув границу "временного окна" на графике.


[image: image12]
Раздел «Телефон»

Модуль «Телефон» используется для совершения звонков из клиентского приложения. 
С помощью модуля пользователь может:

1. Принимать / совершать / переводить звонки

2. Создавать / управлять конференциями

3. Подслушивать разговоры подчиненных / помогать в режиме суфлера.

4. Передавать файлы

[image: image13]
Блок телефона присутствует также в диалоговых операторских формах операторов, имеющих соответствующее право
Простой звонок
Для совершения звонка наберите номер (с помощью цифровых кнопок, либо с помощью клавиатуры) и нажмите кнопку «Позвонить».

При входящем вызове на экране высветится уведомление, в котором предлагаются два варианта – «Ответить» или «Отклонить». Нажмите «Ответить». Уведомление дублируется и в самом разделе «Телефон».
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Во время разговора вы можете «Отключить микрофон» нажатием на кнопку.

Для завершения разговора нажмите кнопку «Завершить».
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Перевод звонка
Для перевода звонка:

· нажмите кнопку «Флеш» и введите номер, на который вы хотите перевести.

· нажмите «Позвонить». Для отмены нажмите «Отменить».

· для перевода звонка нажмите «Соединить». 

· если второй абонент не отвечает, и чтобы вернуться к первому абоненту во флеш-буфере нажмите «Завершить».

· если второй абонент ответил и нужно вернуться к первому абоненту во флеш-буфере, нажмите «Переключить», при этом второй абонент будет на удержании.
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Раздел «Call-центр»

Для того чтобы войти в Call-центр, нужно в этом разделе нажать «Войти в call-центр».


[image: image21]
1. Модуль «Мое рабочее место»

В модуле «Мое рабочее место» на вкладке «Информация» производится отображение текущих показателей дня, информация о текущем абоненте, о текущем состоянии очереди (совместно личной и очереди всех задач, в которых участвует оператор), а также список активных задач, назначенных на оператора. Кнопка вызова супервизора осуществляет рассылку уведомлений всем супервизорам задач, в которых участвует оператор. Супервизор по своему усмотрению может вступить в переписку или посетить рабочее место оператора.

[image: image22]
На вкладке «Статусы» осуществляется доступ к собственной статистике смены состояний.

[image: image23]
На вкладке «Рабочий график» представлен недельный график супервизора, если он участвует в обработке звонков, осуществляется расчет времени до окончания дня, до начала перерыва, а также отображаются другие временные показатели текущего дня.

[image: image24]
2. Модуль «Операторы»
Модуль «Операторы» позволяет супервизорам call-центра настраивать графики работы операторов, видеть их состояния в реальном времени, а также назначенные на них задачи и минимальную статистику авторизаций в call-центре.
Супервизор может по своему усмотрению выводить операторов из режима «Call-центр», освобождая лицензии. Если оператор активен в это время, будет произведено действие, аналогичное нажатию им на пункт главного меню «Выйти из call-центра». Команда доступна в контекстном меню.

С помощью контекстного меню доступно управление ручным режимом call-центра для операторов, обеспечивающим возможность отключить использование оператора исходящими задачами. При этом оператор, по-прежнему сможет принимать звонки по входящим задачам.

В модуле происходит настройка индивидуального недельного графика работы оператора, в соответствии с которым производится учет рабочего времени, а также автоматическое назначение и исключение оператора в активных задачах. Для этого нужно выбрать из списка одного оператора и нажать «Редактировать».

[image: image25]
Для настройки индивидуального графика используется блок управления в виде таблицы. В левом верхнем углу выбирается режим выделения: основное рабочее время или график перерывов. Выделением некоторой зоны в таблице блока управления с нажатой кнопкой мыши производится назначение соответствующих интервалов времени в текущем выбранном режиме. В любой момент нажатие правой кнопки мыши над зоной таблицы детализирует текущий отмеченный час по минутам. Кнопка Shift на клавиатуре инвертирует выделение, кнопка Ctrl - снимает. 

На вкладке «Информация» доступны сведения по оператору, аналогичные информационному блоку модуля «Мое рабочее место».
После изменения рабочего графика оператора, нажмите «Сохранить», либо для отмены изменения нажать «Отмена».
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Здесь же задаются скилл-тэги оператора (через запятую), которые учитываются в задачах, требующих для обслуживания абонентов привлекать определенные группы операторов из общего списка операторов задачи.

Командой «Присоединиться к разговору» контекстного меню, возникающего при выделении оператора в списке, активируется режим прослушивания разговора выбранного оператора в реальном времени. В рамках процесса прослушивания может быть активирован режим помощи оператору (подсказок, которые слышит оператор, и не слышит абонент). Управление режимами осуществляется из модуля Телефон.

Режим доступен для супервизоров. Допускается прослушивание разговоров операторов, участвующих в подчиненных супервизору задачах. Также прослушивание возможно, если у супервизора установлены права контроля выбранного оператора.

[image: image27]
3. Модуль «Проекты»

Модуль доступен администраторам БД и пользователям, имеющим соответствующее право. Для пользования модулем необходимо зарегистрироваться в call-центре системы. Служит для создания и удаления проектов (кампаний) с очисткой оперативной БД Oktell.

Проект состоит из совокупности задач, сценариев, таблиц, объединенных одной целью, или являющихся следствиями друг друга (например, две задачи: «Проработка базы клиентов младшими операторами на предмет интереса к новому продукту» и «Проработка старшими операторами тех клиентов, кто дал негативный ответ на предмет выяснения причин»).

В списке проектов перечислены все существующие проекты системы с указанием принадлежащих им объектов.

Создание и модификация проекта происходит в режиме свойств на соответствующих вкладках. Основная вкладка позволяет задать имя, описание проекта и выбрать режим доступа к нему. Проект подчиняется политике прав доступа, параметры доступа к нему задаются на соответствующей вкладке «Доступ».

4. Модуль «Таблицы абонентов»

Модуль доступен администраторам БД и пользователям, имеющим соответствующее право. Для пользования модулем необходимо зарегистрироваться в call-центре системы.

Выполнение задач на исходящее оповещение или рассылку SMS-сообщений невозможно без указания списков абонентов. Таблица абонентов предоставляет задаче доступ к соответствующей информации. В ней содержится код абонента, перечень номеров его телефонов, а также дополнительная информация для отображения оператору. Помимо предопределенной информации в таблице абонентов могут содержаться поля для ввода информации после запроса ее у абонента в ходе обработки звонка.

Таблица абонентов не лишена смысла и для входящей задачи. В этом случае каждый входящий звонок может либо создавать новую запись в таблице для ввода сопутствующей или запрошенной у абонента информации, либо искать по определившемуся номеру запись соответствующего абонента в таблице и предоставлять данные для модификации или вовсе отклонять звонок от абонента, не содержащегося в списке. Вид производимых действий зависит от реализуемого сценария и настроек каждой конкретной задачи.

Раздел дает возможность создавать и настраивать соответствующие таблицы.

Таблицы абонентов подчиняются политике прав доступа. Параметры доступа к ним определяются на соответствующей вкладке «Доступ». Доступные привилегии: чтение, изменение.

5. Модуль «Сценарии»

Сценарий - это подпрограмма, автоматизирующая некоторую задачу, которую без него пользователь делал бы вручную, используя интерфейс клиентского приложения или иные подручные средства. Каждый сценарий представляет собой последовательность отдельных процедур и операций, выполняемых в контексте одного потока исполнения. Сценарии системы Oktell создаются пользователями, наделенными соответствующими правами. Создание и модификация доступны в ходе работы системы в графической оболочке клиентского приложения. Хранятся и исполняются сценарии на сервере интерпретатором соответствующего типа.

Модуль сценариев call-центра аналогичен модулю сценариев АТС раздела «Администрирование» с разницей в привязке к проектам, а также некоторых административных функциях, выполняемых общими сценариями системы. Хранение всех сценариев происходит на диске в каталоге проектов в виде папок, содержащих xml файл и прикрепленные к нему дополнительные файлы данных.

В системе существует 3 типа сценариев:

· Сценарии IVR (голосовое меню обработки звонка).

· Сценарии диалога (помощь оператору при обработке звонка в call-центре).

· Служебные сценарии (различные действия без привязки к линиям и операторам).

В разделе приведены общие принципы, объекты по работе всех типов сценариев. Ниже будут подробно изложены отличия каждого типа сценариев.

Модуль доступен администраторам БД, супервизорам и другим пользователям, имеющим соответствующее право. Для пользования модулем необходимо зарегистрироваться в call-центре системы.
6. Модуль «Задачи»

Модуль доступен администраторам, супервизорам и пользователям, имеющим соответствующее право. Для пользования модулем необходимо зарегистрироваться в call-центре системы. Служит для создания и редактирования задач, а также управления их состоянием.

Задачи подчиняются политике прав доступа. Параметры доступа к ним определяются на соответствующей вкладке «Доступ». Доступные привилегии: просмотр, старт/стоп, перезапуск, изменение.

Целью задачи Oktell является проведение массовых акций по коммутации абонентов с операторами call-центра или IVR по определенным в ее настройках правилам, либо рассылка текстовых сообщений (SMS, e-mail). Последние могут быть использованы для проведения и других служебных действий с данными на основании прикрепленной таблицы абонентов.

7. Модуль «Ресурсы»

Модуль доступен супервизорам и другим пользователям, имеющим соответствующее право. Для пользования модулем необходимо зарегистрироваться в call-центре системы. Дает возможность в реальном времени следить за состояниями операторов, очередей, загрузкой линий и распределением загрузки между задачами. На нескольких вкладках представлены разные подходы к оценке ситуации: по операторам и по задачам.

Вкладки «Задачи», «Операторы», «Линии»

[image: image28]
На основе этих данных супервизору предоставляется возможность в визуальной среде модуля принимать решения, адекватные ситуации, и мышью перетаскивать объекты в задачу и из нее, тем самым в реальном времени перераспределяя ресурсы (операторов и линии) по задачам.


При расчете показателей используется установленный в верхней части окна интервал времени:

1. Процент полезной загрузки операторов в call-центре. Вычисляется процентная занятость - время операторов "в разговоре" (в секундах) делится на время отчетного интервала (в секундах). Разговоры берутся только по задачам. Если разговор был без привязки к задаче - он не учитывается. Занятость оператора - это время разговора + время постобработки (заполнение диалоговой карточки после разговора).

2. Процент загрузки линий. Вычисляется нагрузка на линии - суммарная занятость всех линий по задаче (в секундах) делится на отчетный интервал (в секундах). Занятость линий учитывает все разговоры - даже те, которые были не по задачам. Занятость линии - это время ожидания в очереди плюс время разговора с оператором по задаче.

3. Процент загрузки ресурсов задачами. Для каждой задачи суммируется занятость линий по задачам (в секундах) + занятость операторов по задаче (в секундах). Полученная сумма делится на (количество используемых задачей линий + количество операторов) * на отчетный интервал (в секундах).

4. Проценты распределения полезной загрузки операторов по задачам. Вычисляется процентная занятость, аналогично первому пункту, с учетом задачи, по которой был совершен данный звонок.

5. Проценты распределения загрузки линий по задачам. Вычисляется процентная занятость, аналогично второму пункту, с учетом задачи, по которой был совершен данный звонок.

6. Очередь звонков по задачам. Показывает количество ожидающих абонентов в очереди на данную задачу.


На вкладке задач все объекты (пользователи и внешние линии) отображены в виде квадратов с наполнением, соответствующим текущей загрузке объекта в процентном отношении к его рабочему времени за установленный интервал времени до текущего момента. Выделив нужный объект во всплывающем окне будет отображено название/имя. В целях экономии визуального пространства объекты не имеют постоянных подписей на вкладке задач. Однако все объекты отсортированы по названиям/именам, а также доступен быстрый поиск (комбинации Ctrl+F и F3 на клавиатуре). Кнопкой F3 осуществляется перебор всех объектов, удовлетворяющих условию поиска.


В соответствии с правами доступа к проектам, установленными в свойствах проекта, пользователю может быть запрещено редактирование ресурсной схемы отдельных задач (входящих в недоступные проекты). В этом случае будет отображено соответствующее уведомление.


В панели задач отображаются только активные действующие задачи (для которых актуально управление ресурсами). Фильтр элементов в верхней части окна позволяет пользователю выбирать/фильтровать проекты и задачи, оставляя среди отображаемых только необходимые. В выпадающем дереве фильтра перечислены все существующие проекты и задачи системы. В случае перезагрузки клиентского модуля последние установки фильтра сохраняются. При следующем запуске все вновь созданные проекты и задачи будут отображены.


При выделении оператора в контекстном меню доступны команды обмена сообщениями между пользователями внутри системы, а также просмотра текущего содержания экрана выбранного оператора. Команды доступны только супервизорам, обладающим соответствующими правами. Подробнее о возможности просмотра экранов в разделе «Администрирование. Мониторинг». Супервизор также может позвонить сотруднику, выбрав соответствующую команду в контекстном меню, однако в сценарий исходящей маршрутизации на старт попадает GUID-номер без знаков "тире".

Также в контекстном меню списка операторов доступны флаги, активирующие фильтр отображения только активных и/или только подчиненных операторов. Подчиненным оператором считается сотрудник, назначенный в задачу, где супервизором является авторизованный пользователь, а также любой другой сотрудник, подчиненный согласно правам контроля.

Супервизор может выводить операторов из call-центра, освобождая используемые ими лицензии, а также ручным режимом call-центра, обеспечивающим возможность отключить использование оператора исходящими задачами.

На вкладках «Операторы» и «Линии» производится отображение распределения нагрузки соответствующих объектов по активным задачам системы в реальном времени (за выбранный интервал времени вплоть до текущего момента).

Абоненты
Вкладка используется для контроля за распределением базы абонентов задачи по полученным пользовательским статусам (подробно в разделе «Сценарии диалога. Стоп-форма») и операторам.
8. Модуль «Индикаторы»
Модуль «Индикаторы» служит для построения отчетов реального времени по произвольным показателям.
Индикатор предоставляет доступ к показателям различной сложности, основанных на статистических данных из БД и прикрепленных к временным интервалам. Начальным интервалом всегда покрывается текущее время. В этой связи настройка индикаторов проходит почти аналогично настройке хронологических отчетов (модуль «Статистика» раздел «Диаграммы. Настройка»). Разницу составляет отсутствие фильтра и, соответственно, произвольных входных параметров. Обязательными входными параметрами является величина выбранного интервала в минутах (параметр «@interval»), а также таблица «@elements», содержащая набор выделенных при отображении индикатора объектов (задач, операторов или статусов). Для удобства администратора БД, создающего отчеты, в невидимой шапке запроса на основе текущего времени и значения величины установленного интервала строится также таблица «@times (id int, start datetime, stop datetime)». Пользуясь операциями «JOIN» в SQL можно без дополнительных предварительных расчетов пересекать ее с таблицами, содержащими интересующие данные, для их деления по группам соответствия интервалам. Ее использование в запросе не является обязательным, и администратор БД может по своему усмотрению формировать совершенно разнообразные выборки.
Каждый индикатор может представлять информацию по одной из нескольких категорий:

· Задачи. Супервизору предлагается выбрать набор задач из списка, для которых его интересует соответствующий показатель. В этом случае индикатор будет строить отдельную шкалу для каждой задачи по заданным интервалам времени.

· Операторы. Супервизору предлагается выбрать набор операторов из списка, для которых его интересует соответствующий показатель. В этом случае индикатор будет строить отдельную шкалу для каждого оператора по заданным интервалам времени.

· Статусы операторов. Супервизору предлагается выбрать набор из существующих в системе состояний операторов, для которых его интересует соответствующий показатель. В этом случае индикатор будет строить отдельную шкалу для каждого состояния по заданным интервалам времени. Каждое состояние объединяет информацию по всем операторам, если только в теле запроса индикатора явно неустановлен фильтр.

· Call-центр. Объединяющий всю статистику показатель. Возможно показатель, в теле запроса которого явно указан фильтр. В этом случае индикатор строит единственную шкалу для получаемого показателя.
9. Модуль «Статистика»
Модуль «Статистика» служит для построения хронологических отчетов различной формы и содержания.

Журнал звонков
Самым основным отчетом является журнал звонков. Полученная с помощью фильтра, накладываемого на выборку, информация дает возможность прослушать любую из перечисленных в таблице коммутаций. Дважды щелкните на записи для отображения проигрывателя.

Данные, отображаемые пользователю, помимо установленного им фильтра будут отфильтрованы согласно правам на проекты. Информация по задаче в журнале видна только ее супервизорам и имеющим доступ к ее проекту.

При запросе больших объемов данных необходимо учитывать, что это создает дополнительную нагрузку на процессорное время сервера БД и сетевой трафик. В некоторых случаях это может отразиться на качестве разговоров, осуществляющихся через VoIP шлюз сервера.


Полученные результаты доступны для экспорта в текстовые файлы, в файлы MS Excel и HTML. Также доступна выгрузка записей всех разговоров, попадающих под условие фильтра. Необходимо иметь в виду, что выгрузка записей осуществляется в их текущем состоянии. Используйте предварительное микширование, чтобы гарантировать объединение разговоров в один файл.

Диаграммы и настройка
Содержание и количество прочих отчетов не ограничено. По умолчанию модуль содержит ряд предустановленных отчетов, оценивающих основные показатели работы call-центра на основе полной статистики, собираемой системой в отдельную БД. Статистическая БД Oktell хранит данные в виде пространственной модели (OLAP-кубов), данные в которую попадают в процессе работы. Перечень существующих в ней кубов продолжает расширяться. Это и куб коммутаций, попыток звонков по задачам, куб состояний операторов, куб состояний очереди ожидания. 


Пользователи системы могут редактировать существующие отчеты и создавать новые. Также доступны функции экспорта и импорта отчетов, позволяющими вести динамический обмен со сторонними пользователями и разработчиками.

Отчеты подчиняются политике прав доступа. Параметры доступа к ним определяются на соответствующей вкладке «Доступ». Доступные привилегии: чтение, изменение. Также применяется общая ролевая привилегия «Возможность редактирования запросов SQL»

Технология OLAP в простом виде позволяет получить из пространственных таблиц любые срезы. Несмотря на простоту использования звездной схемы пространственной БД, большинство сложных отчетов строятся не путем среза данных OLAP-куба, а на основе отдельных различной степени сложности алгоритмов. При создании отчетов администратор баз данных может подключить в качестве источника данных любой запрос как из всех баз данных Oktell, так и из любых других баз данных. Таким же образом можно производить анализ полученных данных в каждом конкретном проекте, строя отчеты под конкретные задачи, в частности на основе таблиц абонентов.


Этот механизм полной произвольности отчетов предоставляет широкие возможности как для администраторов БД, так и для супервизоров.


В основе любого отчета лежит выборка данных, в которой есть одно или несколько полей с показателями, а также поля категорий, по которым эти показатели строятся. В зависимости от типа отображения отчета, категории объединяются в одну или несколько осей.

10. Модуль «Контрольные события»
Контрольное событие - заранее определенная ситуация в работе call-центра (или других блоков), по наступлении которой система производит установленные в ходе настройки действия (уведомляет пользователей и/или выполняет служебные действия, определяемые служебным сценарием).

Типы контрольных событий

Контрольные события (далее КС) делятся на типы. Типом КС называется параметризованная совокупность/последовательность системных событий, приводящих к наступлению КС. Одновременно в системе может быть настроено и использоваться произвольное количество контрольных событий одного и того же типа. Например, установка слежения за превышением времени предвызывной обработки звонка может потребовать различных детальных настроек для разных задач: для одной задачи - 1 минута, для другой - 5 минут. Таким образом, в системе появляются два контрольных события с типом Превышение допустимого времени предвызывной обработки», но с разными параметрами - каждое настроено на свой список задач и имеет свое контрольное время.


В системе существует ряд предопределенных типов КС, оперирующих исключительно системными событиями и не обращающихся к долговременной истории в БД. Отдельным типом являются КС на основе пользовательских SQL-запросов к БД.

· Превышение времени обработки звонка в задаче

Отсчет ведется с момента начала обработки звонка первым оператором и до окончания поствызывной обработки последним оператором. При использовании в цепочке IVR как оператора функциональность сохраняется в случае, если не производится принудительный выход из задачи согласно ее соответствующей настройке. Отсчет времени обработки звонка задачи отображается в модуле «Телефон» текущего оператора, где после превышения цвет меняется на красный. Максимально допустимое время задается в настройках задачи. Таким образом одно контрольное событие данного типа может отслеживать несколько задач с их различными значениями. Параметры: набор задач, набор операторов.

· Пропуск оператором входящего вызова

Пропущенным вызовом считается ситуация, при которой происводится звонок оператору (в задаче или из АТС) и истечение установленного времени вызова, после которого дозвон прекращается системой (для вызовов задач настраивается в модуле «Администрирование. Общие настройки. Менеджер задач», по умолчанию 20 секунд, для вызовов внутри АТС определяется настройкой внутреннего номера, посредством которого происходит вызов, не более 90 секунд). Параметры: набор задач, набор операторов, номер звонившего. Если указан ограниченный список задач, система фокусирует внимание только на установленных задачах. В случае, если задачи не выбраны, происходит слежение за операторами равно во всех задачах, а также в АТС.

· Превышение допустимого времени предвызывной обработки

Параметры: набор задач, набор операторов, контрольное время.

· Превышение допустимого времени обратного вызова

Параметры: набор задач, набор операторов, контрольное время.

· Превышение допустимого времени поствызывной обработки

Параметры: набор задач, набор операторов, контрольное время.

· Превышение допустимого времени в статусе перерыва

Отсчет времени перерыва ведется, начиная с 0:00 часов текущего дня. Допустимым временем считается суммарная величина перерывов, определенных расписанием, к текущему моменту времени с поправкой на величину установленного в контрольном событии дополнительного времени превышения. В случае, если расписанием перерывы для оператора не заданы, считается, что максимально допустимое время в перерыве на весь день составляет установленную параметром величину. Параметры: набор операторов, контрольное время дополнительного превышения.

· Выход оператора из call-центра или из системы в рабочее время

Выход оператора влечет невозможность дальнейшего контроля его показателей и управления им в ресурсах. Подобные случаи могут потребовать незамедлительной корректировки требований к оператору. Параметры: набор операторов.

· Звонок от/к оператору вне задачи

Осуществление личных звонков оператором может быть ограничено рабочим распорядком, так как оператор в этом случае считается занятым и не может быть зарезервирован на выполнение задач. Параметры: набор операторов.

· Оператор первым положил трубку

Параметры: набор задач, набор операторов.

· Оператор выбрал пропуск вызова по запросу исходящей задачи

Параметры: набор задач, набор операторов.

· Число активных операторов задачи менее установленного

Параметры: набор задач, минимальное количество операторов (число).

· Число активных операторов задачи менее определенного расписанием (в процентах)

Расписанием задачи, а также расписанием всех операторов на каждый момент времени определено число обрабатывающих задачу операторов. Процентом задается порог, ниже которого генерируется контрольное событие. Параметры: набор задач, число в процентах.

· Число абонентов в очереди задачи более установленного

Параметры: набор задач, максимально допустимое количество абонентов очереди (число).

· Максимальное время ожидания абонента в очереди задачи более установленного

Параметры: набор задач, максимально допустимое время ожидания.

· SQL-базированное КС

В установленные моменты времени осуществляется пользовательский запрос в БД, возвращающий некий набор данных, состоящий из совокупностей: {код задачи, код оператора, определенное в запросе значение, описание}. Система фильтрует полученный набор данных в соотвествии с параметрами, после чего производит сравнение значения каждой совокупности (строки из набора данных) с установленным контрольным значением на основе выбранного типа сравнения. В случае неудачи генерирует контрольное событие для каждой совокупности. SQL-КС концептуально возможны двух вариантов:

1. запрос возвращает весь набор совокупностей со значениями, которые оцениваются менеджером контрольных событий с использованием выбранной операции сравнения, после чего подошедшие по условию генерируют соответствующее контрольное событие. В этом случае описание может быть пустым, так как КС жестко связано с запросом и все генерируемые на базе этой настройки события технологически имеют один тип.

2. в теле запроса на уровне БД производятся различные действия, сравнения и анализ, после чего возвращается некоторый набор подошедших совокупностей, которые все полностью передаются на генерацию событий. В этом случае одна настройка КС может сгенерировать принципиально разные контрольные события (согласно тексту SQL). В этом случае используется возвращаемое запросом описание для конкретной совокупности. Сравнение также производится, однако его можно исключить, например, принудительно выставив сравнение на равенство с константным значением, которое также явно выходит, как результат запроса в поле значений.

Параметры: набор задач, набор операторов, текст запроса, контрольное значение, тип сравнения результата, периодичность осуществления запросов, интервал (параметр, передаваемый в запрос).


При создании нового контрольного события определяется и фиксируется его тип, который впоследствии не может быть изменен. Контрольные события, существующие в системе, могут быть активированы или деактивированы. Деактивированные события не участвуют в процессе слежения за работой call-центра и нисколько не отнимают вычислительные ресурсы сервера.

Действия при возникновении контрольных событий

При наступлении КС система производит установленные администратором или супервизором действия.

Среди возможных действий:

· рассылка уведомлений супервизорам "виновной" задачи;

· рассылка уведомлений выбранным при настройке пользователям системы;

· запуск произвольного служебного сценария с передачей в него параметров возникшего КС. Параметры в сценарии доступны через встроенные функции с маркировкой «КС». Код запуска служебного сценария - 10.

Уведомления по контрольным событиям не скрываются автоматически. Контрольные события для непрерывных событий выполняются раз в минуту.

Модуль настройки и просмотра контрольных событий

На вкладке «Журнал» супервизор может просматривать, искать, фильтровать возникшие за интересующий период контрольные события.

На вкладке «Настройка» происходит работа по созданию, редактированию, удалению, а также активации и деактивации контрольных событий.

11. Модуль «Отчеты сценариев»
Модуль «Отчеты сценариев» дает возможность строить «легкие» отчеты по статистическим данным, полученным в ходе реализации сценариев call-центра. Эта информация накапливается с помощью счетчиков системы и карточек запроса вариантов ответа в сценариях диалога по задачам.
Счетчик

Счетчик – это некоторая величина, доступная в соответствующем компоненте «Счетчик» в сценариях всех типов. При обработке компонента сценария осуществляется автоматическое увеличение указанного счетчика. Информация о состоянии счетчиков находится в БД. Создаются, изменяются и анализируются в модуле «Отчеты». Несколько вкладок предоставляют доступ к различным режимам работы.

Карточки

Выберите необходимую задачу. Прикрепленный к задаче сценарий диалога предстанет на обозрение без возможности редактирования.

Дважды щелкнув по элементу, соответствующему интересующей карточке, Вы осуществите переход к диаграмме или гистограмме. Карточки типа «Выбор одного варианта» в виде диаграмм предоставляют статистику накопленных ответов при прохождении конкретных компонентов. Карточки типа «Выбор нескольких вариантов» предоставляют статистику в виде столбцов предпочтений. Дважды щелкните на интересующем блоке для перехода к журналу звонков, отфильтрованных по соответствующему ответу.
Формы

Выберите необходимую задачу. Прикрепленный к задаче сценарий диалога предстанет на обозрение без возможности редактирования. После выбора диалоговой формы, в которой присутствуют элементы с установленным свойством «Отображать в статистике», будет отображен полный их перечень.

Для отображения распределения значений интересующего поля необходимо выделить в списке соответствующее ему название. Аналогично вкладке «Карточки» доступен фильтр, включающий период дат, времени, операторов, ведущих диалоги, а также существует возможность перехода к журналу звонков по задаче, отфильтрованному по выбранному значению поля.
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