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1. Zanim zaczniesz

Instrukcja jest przeznaczona dla kierownika call center, supervisora, lidera zmiany oraz osoby przygotowujgcej
raporty. Funkcje konfiguracyjne opisujemy dla o0séb, ktérym przyznano odpowiednie uprawnienia.

Zrzuty przedstawiajg Srodowisko demonstracyjne i wczesniejsze wydanie interfejsu. Uktad, widoczne nazwy,
wartosci i dostepnos¢ przyciskdw moga zaleze¢ od wdrozenia, uprawnien oraz wybranego jezyka. Dane
demonstracyjne nie opisujg wynikéw konkretnego klienta. Numer wersji widoczny w stopce ilustracji moze rézni¢
sie od opisanego tutaj wydania.

Przygotowanie stanowiska

Potrzebujesz adresu aplikacji, swojego dostepu i aktualnej przeglgdarki Chrome, Edge lub Firefox. Zalecany
ekran to Full HD; minimalna rozdzielczos¢ opisana dla panelu wynosi 1366 x 768. Sprawdz poprawnosc¢ zegara i
strefy czasowej urzadzenia. Przeglgdarka powinna zezwala¢ na standardowe dziatanie strony oraz zapis sesji.

Na telewizorze zalecany jest ekran 16:9, Full HD, stabilne potgczenie z siecig i wytgczone usypianie w godzinach
pracy. DZwiek wymaga klikniecia ikony audio przez uzytkownika.

Dostep i role

Dostep do panelu i uprawnienie do zmiany ustawien to oddzielne kwestie. Zwykty uzytkownik korzysta z

widokéw udostepnionych przez organizacje. Konfiguracja CC oraz ustawienia administracyjne sg dostepne dla
uprawnionych osdb. Jesli brakuje zaktadki, popros administratora o sprawdzenie roli.
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2. Logowanie i orientacja w panelu

1. Otwérz adres otrzymany od administratora.

2. Wybierz PL lub EN.

3. Wpisz swoje dane i kliknij Zaloguj.

4. Na ekranie gtéwnym sprawdz status Potaczono - oznacza dostep do danych biezacych.
Jesli korzystasz z aplikacji przez Panel obstugi centrali, organizacja moze udostepni¢ automatyczne
logowanie. Gdy pojawi sie formularz, uzyj standardowego sposobu logowania lub zgtos$ problem

administratorowi. W osadzonym widoku agenta zakonczenie pracy moze by¢ powigzane z sesjg Panelu obstugi
centrali, bez osobnego przycisku wylogowania.

r & Tryb nocny PL  EN

CENTRUM OPERACYJNE CALL CENTER
Centrale
. o
Zaloguj sie
Uzyj konta administratora FreePBX.
CENTRUM OPERACYJNE CALL CENTER
II c t Nazwa uzytkownika
Call Center :

Performance
Dashboard g

Aktualny obraz pracy Call Center w jednym miejscu.

(@) FoP2 Live ®p PL/EN 4 KP1&SLA

Logowanie w jezyku polskim.

W menu wybierasz Dashboard, Agenci, Kolejki, Alerty, Raporty i Widok TV. Osoby uprawnione zobacza
takze obszary konfiguracji i diagnostyki. W gérnej belce mozesz zmieni¢ jezyk oraz jasny lub ciemny wyglad.

Widoki biezace odswiezaja sie automatycznie. Przy statusie Roztaczono sprawdzZ ponownie potagczenie i zgtos
problem, jesli stan sie utrzymuje. Po wybudzeniu komputera warto odswiezy¢ strone.
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3. Dashboard: od czego zaczag¢ zmiane

Najpierw odpowiedz na trzy pytania: ilu klientéw czeka, ilu agentow moze odebrad i jak dtugo trwa
najdtuzsze oczekiwanie? Nastepnie sprawdz dzisiejszy ruch oraz wyniki obstugi.
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Dashboard: biezgca sytuacja i wskazniki.

1. Odczytaj liczbe oczekujacych i dostepnych agentéw.

2. Sprawdz najdtuzsze oczekiwanie oraz alarmy.

3. Otworz Kolejki, aby wskazac zespdt wymagajacy uwagi.
4. W Agentach sprawdz stany, rozmowy i przerwy.

5. Uzgodnij dziatania z zespotem zgodnie z organizacjg pracy.

Wykres ruchu pokazuje oferowane, odebrane i porzucone potagczenia w kolejnych czesciach dnia. Rankingi
prezentuja liczbe odebranych, fgczny czas rozmoéw i szybkos¢ odbierania. Miniwykresy pozwalajg poréwnacd
ostatnie przedziaty czasu.
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4. Jak czytaé wyniki

Wskaznik Znaczenie i zastosowanie

Oferowane

Odebrane

Porzucone

Oczekujgcy

Dostepni agenci
Wspétczynnik odebranych
Wspotczynnik spadkéw

SLA

ASA

Sredni czas do porzucenia

Sredni czas rozmowy

Potaczenia, ktére trafity do analizowanych kolejek; pokazuja
skale ruchu.

Potaczenia przyjete przez agenta.

Potgczenia zakonczone przez klienta podczas oczekiwania.
Klienci obecnie czekajacy w kolejce.

Osoby gotowe do przyjecia potaczenia.

Udziat odebranych w oferowanych potaczeniach.

Udziat porzuconych w oferowanych potaczeniach.

Terminowo$¢ obstugi: udziat potagczen odebranych w
docelowym czasie wedtug wybranej formuty.

Sredni czas oczekiwania na odebranie, liczony od wejscia do
kolejki do rozpoczecia rozmowy.

Jak dtugo czekali klienci, ktérzy zrezygnowali.

Przecietna dtugos¢ rozmowy po odebraniu.

Rozmowy, pauzy, bezczynnos¢, niedostepnosé Rozktad czasu pracy zespotu, interpretowany razem z
grafikiem i zadaniami.

Terminowosc¢ obstugi - wspodlna definicja

W ustawieniach dostepne sg trzy formuty SLA: Skorygowana, Oferowane i Odebrane. Pierwsza uwzglednia
odebrane oraz dtugie porzucenia; druga odnosi wynik do oferowanych, a trzecia do odebranych potgczen.
Licznik obejmuje potgczenia odebrane w docelowym czasie. Na wynik wptywa takze ustawiony sposéb
traktowania wyjscia z kolejki klawiszem.

Kroétkie porzucenie oznacza rezygnacje w krétkim, ustalonym czasie. W formule skorygowanej takie
potaczenia moga by¢ pomijane w mianowniku. Etykieta EXITWITHKEY w ustawieniach dotyczy wyjscia z kolejki
przez naci$niecie klawisza. Przy poréwnaniu okreséw zachowaj te sama definicje i prég czasu.

Wynik procentowy zestawiaj z liczbg potgczen. Mata liczba rozmdéw moze powodowad duze zmiany procentéw.
Czas rozmowy i ranking warto omawiac¢ w kontekscie rodzaju spraw oraz dtugosci zmiany.
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5. Agenci: obecnos¢, stany i przebieg dnia

Na kartach agentéw odczytasz nazwe osoby, numer, przypisania do kolejek i biezacy stan.

Stan Znaczenie

Dostepny Gotowos¢ do przyjecia potaczenia.
Dzwoni Potgczenie kierowane do agenta.
Rozmawia Trwa rozmowa.
Zawieszone Rozmowa w oczekiwaniu.
Pauza Przerwa w przyjmowaniu potgczen.
Offline / niedostepny Osoba poza gotowoscig kolejki.
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Karty i rankingi agentéw.

0s czasu pracy pokazuje rozmowy, bezczynnos¢, pauzy i niedostepnosé w ciggu dnia. Wybierz osobe, znajdz
godzine zwiekszonego ruchu i poréwnaj jej przebieg pracy z grafikiem.

Paski wykorzystania limitéw pokazuja wykorzystany czas pauz, bezczynnosci i niedostepnosci w relacji do
ustalonego limitu. Po przekroczeniu sprawdz przyczyne w osi czasu. Podsumowanie zawiera réwniez czas
rozméw, odebrane potaczenia i zakonczenia rozmoéw przez poszczegdlne strony.
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6. Kolejki: gdzie potrzebna jest uwaga

Karta kolejki pokazuje jej nazwe, numer, oczekujgcych oraz cztonkédw zespotu i ich stany. Liczba cztonkéw
kolejki i liczba dostepnych agentéw to rézne informacje.

o corom G Xampania wychodzaca —

........

Kolejki i ich obsada - dane demonstracyjne.

Na pokazanym ekranie wszystkie kolejki majg zero oczekujgcych. Kolejka Sprzedaz 1 ma trzech cztonkéw; ich
gotowos¢ ocenisz po stanach. Jest to przyktad odczytu ekranu, a nie wynik dziatania kierownika.

Gdy klienci czekaja, poréwnaj czas oczekiwania, dostepnosc i przerwy. Jesli dotyczy to jednej kolejki, sprawdz jej
obsade i profil spraw. Przy braku ruchu wykorzystaj raport wczesniejszych dni do przygotowania kolejnej zmiany.
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7. Alerty: od komunikatu do reakcji

Komunikaty w jezyku polskim kierujg uwage na przekroczone progi. Na karcie sprawdz kolejke lub osobe,
biezgcg wartos¢, prog i poziom: Ostrzezenie albo Krytyczny.

......

Alerty i ich obstuga.

.....

Alerty moga dotyczy¢ oczekujgcych bez dostepnego agenta, diugiego oczekiwania, pauzy, bezczynnosci,
niedostepnosci, wynikéw obstugi, czaséw rozmdw i porzucen, zakonczen potgczen oraz dostepnosci danych.
Zestaw zalezy od wtgczonych regut i progéw.

A W N R

5. Wzndéw na TV przywraca komunikat, gdy warunek nadal trwa. Wytacz wszystkie na TV obejmuje

wszystkie biezace alarmy.

. Uzgodnij dziatanie z zespotem.

. Odczytaj komunikat i wskaz kolejke lub osobe.
. Sprawdz sytuacje w odpowiednim widoku.

. Uzyj Wytacz na TV, gdy przyjmujesz komunikat do obstugi: alert pozostanie w panelu jako potwierdzony, a
jego prezentacja i dalszy dzwiek na TV zostang wytaczone dla tego epizodu.

Potwierdzenie jest informacja o przyjeciu sprawy. Po dziataniu sprawdz takze samg kolejke i prég. Po ustgpieniu

warunku i jego pdzniejszym ponownym wystgpieniu system moze zgtosi¢ nowy epizod alarmu.
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8. Raporty: dzien, kolejka i porownanie
okresow

Do dyspozycji sa skréty: 7 dni, 30 dni, kwartat, pét roku, rok oraz wtasne daty. Mozesz analizowad
pojedynczy dzieh lub caty rok. Zakres dobieraj do pytania.

Raport jednej kolejki

1. Otwérz Raporty i ustaw daty.

2. Wybierz raport kolejek.

3. Odznacz Wszystkie i zaznacz potrzebng kolejke.

4. Wybierz wskazniki: na przyktad odebrane, porzucone i Sredni czas oczekiwania na odebranie.
5. Kliknij Generuj raport i sprawdzZ daty oraz nazwe kolejki w wyniku.

Globalny zakres okreslony przez administratora wyznacza dostepny zestaw kolejek i agentéw. Filtr raportu
zaweza ten zestaw.

Poszczegdlne dni i pordwnanie kolejek

Wybierz tydzien i wygeneruj raport. Kazdy dzien ma osobny wiersz. Znajdz dzienh wymagajgcy uwagi, ustaw jego
date i wygeneruj raport ponownie. Aby poréwna¢ kolejki, zaznacz kilka przy niezmienionych datach.

Wykres prezentuje ruch oferowanych, odebranych i porzuconych potgczen. Czasy oczekiwania odczytuj w
odpowiednich kartach i kolumnach tabeli. Podsumowania procentowe sg liczone z tagcznych licznikéw okresu, a
nie jako prosta Srednia procentéw dziennych.

% mma * Potaczono. ooy | p |
Raporty % rimansc etacaons ) [ & om

admin

o022 os cacets 2005 00100

o022 = 0020 045 000705

o004 = 00000 702 002007

o000 = 000000 = 00000

?
8
F 000 %08 § 3

........

Wyniki dzienne i trend ruchu.
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Raport agentow

Wybierz osoby, daty i potrzebne kolumny. Mozesz analizowa¢ odebrane i nieodebrane préby, czasy oczekiwania,
rozmoéw i dzwonienia, pauzy, bezczynnosé, niedostepnosé, transfery oraz zakohczenia potgczen. Zestawiaj

wyniki z zadaniami i grafikiem.
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Tabele raportéw.

Eksport do arkusza

Po sprawdzeniu wygenerowanego raportu kliknij Eksportuj CSV. Otwérz plik w arkuszu i zachowaj go z nazwa

zawierajacg daty. Eksport odzwierciedla biezace filtry. Poréwnuj raporty ze zgodnym zakresem i definicja

wskaznikéw.
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9. Wspdlny ekran TV

1. Otwérz Widok TV na urzadzeniu w sali.

2. Wiacz petny ekran przyciskiem lub klawiszem F.

3. Kliknij ikone dzwieku i sprawdz gtosnos¢.

4. Sprawdz czytelnos$¢ z miejsca, w ktérym pracuje zespét.

Widok TV ma osobny dostep udostepniony w ramach wdrozenia. Sposéb dostepu oraz widocznos¢ danych
uzgodnij z administratorem.

% Firma ABC 093819 O Podstawowe = ) @) (@2 =
Offered s fate Active alarms 0

¢ 240 @ 85.0%

© 204 © 4525 ©0

€ 25 S 40.2s

wwwww

Call traffic distribution over time

Podstawowy ekran TV.

W zaleznosci od konfiguracji TV prezentuje wyniki, oczekujgcych, alarmy, kolejki, stany agentéw, rankingi i osie
pracy. Widoki rotujg w ustalonej kolejnosci. Strzatki pozwalajg przejs¢ do poprzedniego lub nastepnego ekranu;
nazwa i licznik pokazuja aktualny etap rotacji.
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Poza ustalonymi godzinami i dniami pracy moze dziata¢ wygaszacz. Harmonogram uwzglednia dodatkowe daty
wolne i zegar urzadzenia. Dzwiek nowego alarmu zalezy od ustawien oraz gotowosci audio w przeglgdarce.
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10. Dopasowanie do sposobu pracy zespotu

Ponizsze czynnosci wykonuje osoba z uprawnieniami do Konfiguracji CC. Przed zmiang zapisz dotychczasowg
wartos¢ i ustal, od kiedy obowigzuje nowa reguta. Na koniec kliknij Zapisz ustawienia, odczekaj aktualizacje i
sprawdz efekt.

Nazwa, logo i zakres danych

Ustaw nazwe firmy oraz logo widoczne w panelu i TV. Obstugiwane logo: PNG, JPG lub WebP do 5 MB; nazwa do
120 znakdéw. Zakres danych wskazuje kolejki i agentéw uwzglednianych w widokach, raportach i alarmach.

Standardy obstugi

Ustaw docelowy czas odebrania, formute terminowosci, prég krétkich porzucen oraz sposéb liczenia wyjs¢
klawiszem. Pozostate pola dotycza pracy po rozmowie, przedziatéw trendu i czestotliwosci aktualizacji analityki.

...........................

At g s ooy ke

cccccc

Standardy i progi obstugi.

Reguty agentow i kolejek

Dla agenta mozna dopasowac progi diugiej pauzy i bezczynnosci, dzienne limity przerw, bezczynnosci i
niedostepnosci oraz zakohczen potgczen. Dla kolejki mozna okresli¢ docelowy czas odebrania, oczekiwanie,
alarm braku dostepnych agentéw, progi wynikéw i minimalny wolumen.

Minimalny wolumen pomaga unikna¢ alarméw procentowych przy pojedynczych potaczeniach. Poszczegdlne
typy alarméw majg przetaczniki; globalne wytgczenie typu wptywa na panel, TV i dzwiek, zachowujgc zapisane
reguty indywidualne.
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aktualizacji oraz czas ekspozycji od 5 do 300 sekund. Dostepne elementy obejmujg wskazniki, kolejki, alarmy,
rankingi, wykres ruchu, stany i osie czasu agentéw.

CollCenter CenTRUM oPERACYINE CALL cENTER
R seriomance o
Dachbosrd Ustawienia

o Dashboardy TV
95 Dashboard P ——

R Agenci [P ————
s
£ Koleki
T3 oy oV
[ — |
D Alerty .
180 Raporty e
[—
@ Widok TV
& Integracia [—
et

% Ustawienia
B —

B Logi
[m—
Kolejki
Agencs
Agenci-Praa

e
o w200
& l of S

Oy —

it

80060

B rmanec

o voname G mwmer | n | o S e

Kreator ekrandéw TV.

Ememeca i

¥+ Dodajwidok © Duplij | ] Vs widok

NN

() Zapies ustawienia

Po komunikacie Niezapisane zmiany uzyj Zapisz ustawienia. Nastepnie obejrzyj efekt na docelowym
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11. Rytm pracy supervisora

Poczatek zmiany: sprawdzZ potaczenie, oczekujgcych, dostepnosé, obecnos¢ i alarmy. Uruchom TV i dzwiek.

W ciagu dnia: odczytuj alarmy razem z kolejkg i stanami zespotu. Poréwnuj godziny ruchu z przerwami i
planem obsady. Uzgadniaj potrzebne wsparcie.

Koniec zmiany: wygeneruj raport dzienny, sprawdZ poszczegdlne kolejki, zapisz potrzebny CSV i zanotuj
kontekst odchylen.

Przeglad tygodnia: poréwnaj dni i kolejki, sprawdzZ czas oczekiwania, porzucenia i rozktad pracy. Na tej

podstawie przygotuj plan kolejnej zmiany.
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12. Gdy cos wymaga sprawdzenia

Sytuacja

Co zrobié

Dane stojag w miejscu

Brak wartosci wskaznika

Alert jest w panelu, lecz nie na TV

Brak dZzwieku

Wygaszacz podczas zmiany

Raport sie nie tworzy

Liczby agentéw réznia sie od kolejek

Nowe ustawienia niewidoczne

Brak dostepu do strony lub zaktadki

Sprawdz Potgczono/Roztgczono, odczekaj cykl aktualizacji i
odswiez strone. Jesli problem trwa, zgto$ widok i godzine
administratorowi.

Sprawdz, czy w zakresie sg zdarzenia potrzebne do
obliczenia, np. porzucenia dla $redniego czasu do
porzucenia.

Sprawdz potwierdzenie i uzyj Wznéw na TV, jesli nadal jest
aktywny i potrzebny.

Kliknij ikone audio, sprawdz gto$nos¢, przypisany plik i stan
potwierdzenia alertu.

Sprawdz zegar urzadzenia, godziny i dni pracy oraz daty
wolne.

Sprawdz daty, wybrane osoby/kolejki i wskazniki. Zawez
okres lub liczbe kolumn i ponéw prébe.

Uwzglednij porzucenia przed odebraniem i transfery.
Poréwnaj zakres i znaczenie kolumn.

Zapisz je, odczekaj aktualizacje i odSwiez ekran.

Zgtos adres, komunikat i godzine administratorowi, ktéry
sprawdzi konto, role i zasady dostepu.

Osoby uprawnione moga skorzystac z Integracji do oceny dostepnosci danych oraz z Logéw do sprawdzenia
czasu i autora operacji. W Logach wybierz typ zdarzenia i Odswiez. Ustawienia tgcznosci i dostepu sieciowego

pozostaja zadaniem administratora wdrozenia.
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13. Dane i wsparcie

Korzystaj z wtasnego konta. Kohcz sesje zgodnie z przyjetym sposobem logowania. Eksporty zawierajgce wyniki
pracy zespotu przechowuj w miejscu dostepnym dla uprawnionych oséb. Zakres informacji na telewizorze
dopasuj do jego lokalizacji.

Przy zgtoszeniu podaj wersje aplikacji, nazwe widoku, date i godzine, zakres raportu oraz informacje, czy
problem dotyczy panelu, TV czy obu. Dotacz zrzut z danymi odpowiednimi do udostepnienia.

Centrale Telefoniczne Pawet Matyja

ul. Warszawska 236/5, 43-155 Bierun
kontakt@pawelmatyja.pl - 32 441 74 95
pawelmatyja.pl

Uméw niezobowigzujgce spotkanie

Centrale Telefoniczne Pawet Matyja Call Center Performance Dashboard 2.1.0 str. 21 /21


https://pawelmatyja.pl
https://crm.pawelmatyja.pl/rezerwacje/spotkan

	Spis treści
	1. Zanim zaczniesz
	Przygotowanie stanowiska
	Dostęp i role

	2. Logowanie i orientacja w panelu
	3. Dashboard: od czego zacząć zmianę
	4. Jak czytać wyniki
	Terminowość obsługi - wspólna definicja

	5. Agenci: obecność, stany i przebieg dnia
	6. Kolejki: gdzie potrzebna jest uwaga
	7. Alerty: od komunikatu do reakcji
	8. Raporty: dzień, kolejka i porównanie okresów
	Raport jednej kolejki
	Poszczególne dni i porównanie kolejek
	Raport agentów
	Eksport do arkusza

	9. Wspólny ekran TV
	10. Dopasowanie do sposobu pracy zespołu
	Nazwa, logo i zakres danych
	Standardy obsługi
	Reguły agentów i kolejek
	Harmonogram, dźwięki i ekrany

	11. Rytm pracy supervisora
	12. Gdy coś wymaga sprawdzenia
	13. Dane i wsparcie

