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1. Présentation

TWS Stats est un outils de reporting permettant de produire des tables ou graphiques (histo-
grammes) a partir des données TWS:

» Nombre d’appels,

« Nombre d’appels établis,

» Nombres d’appels non établis (sans réponse),

« Pourcentage d’appels non établis (Nombre d’appels sans réponse / nombre total
d’appels),

« Durée totale des conversations,

» Moyenne des durées des conversations,

» Moyenne des temps de décrochage.

Ces données différentes périodes de temps (jours, heures, ou secondes), et filtrées selon diffé-
rents critéres de sélection (calendrier, type d’interlocuteur, type d’appel), et agrégées selon
différentes périodes de temps (année, mois, jour, heure de la journée, jour de la semaine).

La rapports (tables et graphiques) peuvent étre imprimés ou exportés, et les criteres de sélect-
ion (parametres des rapports) sauvegardés pour des rapports ultérieurs.

TWS Stats est un module optionnel qui s’integre parfaitement avec TWS Caller (cf documenta-
tion TWS Caller).

Afin d’obtenir ces statistiques sur de multiples utilisateurs et/ou groupes d’utilisateurs, vous

devez avoir une autorisation supplémentaire de votre administrateur systéme pour accéder a
TWS Stats Admin, également décrit ci-dessous.

2. L’interface TWS Stats

Si cette option a été activée par votre administrateur, vous pouvez accéder au module Stats en

cliquant sur ’icone [ ﬂ? dans la barre d’applications, située en bas de la sidebar TWS Caller.

La fenétre suivante s’ouvre dans une page web:
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Raccourcis rapports calendriers Mesure sélectionnée Fenétre de résultats

Shortcuts results

Mbr Calls Mbr established calls
Speaking Hme Avera
. Jocelyn Aziere
Select criterias 200
Time reference
ia0
&) Days i) Months i) Years
1&0
Frorm  02/02/2009 [ 140
— c
To  o3f08/2009 G 3 1z0
o
= 100
Go Ok
)
20
speaker type :'?
i#) Al ) Imtern () Extern &0 Jocelyn Aziere
Monday
() Unique 40 Murnber of calls : 23
@ al (O 1In ) out o
. fziafe
Yiew type Sunday Monday " Tuesday
i) Hour I#) Day of week () Day
) Maonth ) ear
—] ‘ Pagod #) Ir| seconde
P [T
Critéeres de sélection ou parametres Graphique Table  Pour les mesures de durées
(uniquement)

Sur les graphiques, lorsque vous déplacez la souris au dessus d’une barre, vous pouvez voir le
détail de la mesure et la donnée source.

Vous pouvez agrandir la fenétre de résultats et voir le rapport en mode pleine page en cliquant

sur ’icone ”Agrandir”.

2.1. Mesures, tables et graphiques

Les mesures disponibles pour les rapports (tables et graphiques) sont:

* Nombre d’appels,
« Nombre d’appels établis,

[2]
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« Nombres d’appels non établis (sans réponse),

« Pourcentage d’appels non établis (Nombre d’appels sans réponse / nombre total
d’appels),

« Durée totale des conversations,

» Moyenne des durées des conversations,

» Moyenne des temps de décrochage.

Lorsque vous sélectionnez "Table”, toutes les mesures sont affichées.

User Hogur Number of calls |Success Unsuccess Speaking ime % succes
Jocelyn Aziere ] u] o ] 0:00:00 0%
Jocelyn Aziere h u] i} u} 0:00:00 0%
Jocelyn Aziara 2h u] 0 u} 0:00:00 0%
Jocelyn Aziere zh u] u] u] 0:00:00 0%
Jocelyn Aziere 4h u] 0 u} 0:00:00 0%
Jocelyn Aziere Sh u] i} u} 0:00:00 0%
Jocelyn Aziere &h u] u] u] 0:00:00 0%
Jocelyn Aziera 7h u] i} u} 0:00:00 0%
Jocelyn Aziere 2h i 0 1 0:00:00 0%
Jocelyn Aziare ah 33 25 g 0:48:56 75%
Jocelyn Aziera 10h 37 ZE 11 2:05:49 7O
Jocelyn Aziere 1ih 21 is 3 0:59: 56 25%
Jocelyn Aziare 1z2h 25 20 5 1:01:49 20%
Jocelyn Aziere 1zh 1z 11 2 020025 249
Jocelyn Aziere 14h 14 7 7 0:06:19 50%
Jocelyn Aziare 15h 28 15 1z O:d49:17 53%
Jocelyn Aziere 1&h 31 22 2 o 2z2:08 709

| 4] | [T | | v

|| I| | ll Pariod (=) In seconde () In rninute ) In heure

Lorsque vous sélectionnez ”Graphique” (par défaut), une seule mesure est affichée.
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Par défaut, la mesure affichée est le nombre total d’appels. Vous pouvez mettre a jour le gra-
phique de facon dynamique en cliquant sur une autre mesure en haut de la fenétre de résult-
ats:

Mbr Calls Mbr established calls Mbr Failed calls Yo UnSUCCess

Speaking time Average time Pick-up ime

. Jocelyn Aziere

2124
2z |
2,00 Jocelyn Aziere
= Tueszday
& l:42 TotalSpeakingTimeInHour (*) : 1:25:16
1)
9 a {1.471111)
1]
w
= oLiz4
a
= 1112
E
o100
=
I oni4s
=
=
S 036
S
0:24
0:1z
0:ao
Sunday Monday Tueszday Wednesday Thursday Friday Saturday
Day of week

|| I| | Period i) In seconda () In minute (2] In haura

e |

Pour les mesures de type durées, vous pouvez choisir le type de période sur laquelle vous vou-
lez visualiser les données (Secondes, minutes ou heures) en bas de la fenétre de résultats.

2.2. Filtrage par criteres de sélection

2.2.1. Filtrage via les raccourcis

En un simple clic, vous pouvez afficher vos statistiques sur les périodes suivantes:

[4]
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 Aujourd’hui,

« Hier,

» La semaine en cours,
« La semaine derniére,
» Le mois en cours,

« Le mois dernier.

2.2.2. Filtrage par calendrier

Afin d’afficher vos statistiques sur une
période spécifique, vous pouvez utiliser
Uoption “Calendrier”. Vous pourrez
sélectionner une période spécifique
(plusieurs jours, mois, et/ou années) au
moyen d’un calendrier en entrant une
date de début et une date de fin pour la
période désirée.

Remarque: En cliquant sur un raccourci,
les dates sont également mises a jour
dans la fenétre de criteres Calendrier.

2.2.3. Filtrage par type d’interlocuteur

Vous pouvez filtrer les données sur cer-

tains types de contacts:

 Tous: pour sélectionner Tous les

appels (Internes + Externes).

Yesterday Today
Last week This Week
Last month this months

Select criterias

Time reference

'\:,.-' D-a'?'S Iu

I Months ) Tears

From  03/02/2009 H

To  03/0%/200% | 4 March 2009 2

Go M T W T F 5

Speaker type

2 3 4 3 & 7

(#) Aall () Imbtern | ) Exte

e = = 10 GBS 12 13 14 1

) Unigque 16 17 18 12 20 21 2

call type 23 24 25 26 27 28 2

a0 31

=) AL () In () Cut -
Speaker type I
(=) All () Imtern () Extern

|\_¥ Unique
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« Externes: pour sélectionner les
appels non référencés dans le plan
de numérotation interne.

« Internes: pour sélectionner les
appels référencés dans le plan de
numérotation interne.

2000 (2000]

0L

3104 (3104

. , . 4443 [4443)
« Unique: pour seélectionner les

appels vers ou a partir d’un de vos 6003 (5003)

contacts: Dans ce cas, une fenétre * | algoria (0615956964) P
de liste de contact est affichée (e A4
pour permettre la sélection du nom [¥| Gnly known contacts

du contact sur lequel le filtre va .

étre appliqué. . | @ select: | | @ Cancel |

2.2.4. Filtrage sur le type d’appels

Vous pouvez filtrer sur Uorigine des
appels, Tous signifiant a la fois les appels
entrants et sortants (par défaut). (o) Al () In () Sut

Call type

En combinant ces parametres avec les appels établis et sans réponses, vous pouvez par exem-
ple afficher le nombre d’appels entrants restés sans réponses.

2.3. Affichage par type de vue

Selon la durée totale de la période sélec- Yiew type
tionnée, différentes vues sont disponi- (&) Hour () Day of week () Day
bles.

Dans tous les cas, une vue totale est dis-
ponible, avec les données agrégées de
tous les appels de la période sélectionn-
ée.

Période journaliére:

« Si vous sélectionnez une période d’une journée, vous pouvez sélectionner une vue par
heure.

« Si vous sélectionnez une période entre 2 et 31 jours, vous pouvez sélectionner une
vue par jour, heure de la journée et jour de la semaine.

« Si vous sélectionnez une période supérieure a 31 jours, vous pouvez sélectionner une
vue par heure de la journée et jour de la semaine.

Période mensuelle:
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« Si vous sélectionnez une période d’un mois, vous pouvez sélectionner une vue par
jours ou jour de la semaine.

« Si vous sélectionnez une période entre 2 et 12 mois, vous pouvez sélectionner une vue
par mois ou jour de la semaine.

Période annuelle:

« Si vous sélectionnez une période d’une année, vous pouvez sélectionner une vue par
mois.

« Si vous sélectionnez une période supérieure a une année, vous pouvez sélectionner
une vue par Année uniguement.

2.4. Imprimer, Exporter et Sauvegarder

Les rapports (tables et graphiques) peuvent étre imprimés ou exportés, et les criteres de sél-
ection sauvegardés pour étre réutiliser ultérieurement.




Alggrla TWS Stats 3.1 Guide d’utilisation

Sauvegarder Retrouver Exporter  Imprimer
la sélection  une sélection les données le rapport

Mbr Calls Mbr established calls Mbr Failed calls

Speaking ine Pick-up Hime
. Aziere

50

40

30

20

1D I II
u] -_

o1 2 3 4 3 6 F & 9 1011 12 1314 13 16 17 15 19 20 21 22 23

F)|E2 4o d3guUInp

Haour

| |I I| | Period *) In seconde _J) In minute ) Inm heure

2.4.1. Imprimer

Lorsque vous cliquez sur le bouton Imprimer
% Print

au haut de la fenétre de résultats, une fené-
tre vous permet de choisir d’imprimer soit

la table soit le graphique. || || | Print

Close

2.4.2. Exporter

Vous pouvez exporter les données des rapports afin de les réutiliser dans un autre logiciel de
statistique ou de présentation.

[8]
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Pour exporter les données d’un rapport, cliquez sur ’icone “Exporter”.
Entrez un nom de fichier puis cliquez sur le bouton Terminer.
Note: Le fichier est exporté au format csv (texte délimité).

2.4.3. Sauvegarder et charger :
. Save parameters
les paramétres des

rapports

Title Incorning External calls

Vous pouvez sauvegarder les para-
métres des rapports af-ln de les Crescription Filtar External calls
réutiliser par la suite. Incaming calls]

Pour sauvegarder les parameétres
d’un rapport, cliquez sur ’icone
”Sauvegarder”.

I 6 Finish ] I 6 Cancel ‘

Entrez un nom (titre du rapport)
et une description puis cliquez sur
le bouton Terminer.

Pour retrouver un rapport sauvegardé, cliquez sur l’icone ”Retrouver une sélection”. Vous
pourrez sélectionner le rapport désiré dans la liste des rapports préalablement enregistrés et
soit le supprimer, soit charger les parametres du rapport pour le réafficher.

Load parameters

Date Tide Descriptdon

03709/2009 1:32 PM Incorning External calls Filtar External calls

I aLnad H énelete H atlnse ‘

[91]
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3. TWS Stats Admin

TWS Stats Admin est un parameétrage additionnel permettant d’obtenir des statistiques sur plu-
sieurs utilisateurs et/ou groupes d’utilisateurs. Si vous avez acces a TWS Stats Admin, la fenét-
re suivante sera afficher lorsque vous cliquez sur ’icone Stats:

En cliquant sur ”Stats
générales”, vous pourrez
accéder au module TWS
Stats Admin. See general Stats

LSee my stats

Une fenétre supplément-
aire nommée Stats Amin est alors ajoutée a droite de
’interface standard de TWS Stats.

Stats Admin

ir"-r] Jerorme Rermars

Elle affiche la liste des utilisateurs ou groupes d’utilisa- h:] Jocelyn Aziers
teurs sélectionnés. Pour ajouter ou supprimer un utilisa- :
teur ou groupe d’utilisateurs dans la liste, cliquez sur [iar] Marc Chartier

’icone correspondant en bas de la fenétre.

En cliquant sur ”+”, vous pouvez choisir d’ajouter un uti-
lisateur TWS ou une liste de contacts.

Une fois la sélection effectuée, cliquez sur ”Suivant”.
Selact

l"_ﬂ'l a TWP user

) & contacts list

Q Previous I ©) Next ‘ I @) cancel ‘

[10]



Algoria TWS Stats 3.1 Guide d’utilisation

Si vous sélectionnez un utilisa-

teur TWS, La liste de tous les [
utilisateurs TWS apparait, vous
pouvez alors chercher le
contact désiré, ou sélectionnez search : | jo
le contact directement dans la

ner”.

Perforrn a search and select 2 TWP user

(O (@ ] (@

Si vous sélectionnez "Liste de
contacts sont affichées. Sél-

ectionnée la liste désirée puis Select a contacts list

cliquez sur ”Terminer”.

Search

Remarque: Pour créer une TWs COMFL
liste de contacts, voir la docu-

mentation TW Caler

FEl ascotel

[11]
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Une fois les utilisateurs ou listes de contacts sélectionnés, les rapports (Graphiques ou tables)
affichés dans la fenétre de résultats montrent les différents utilisateurs ou listes de contacts
via des couleurs différentes (dans les graphiques) ou des lignes séparées (dans les tables).

Mbr Calls Mbr established calls Mbr failed calls
Speaking Bme Average Hme
. Jerome Remars Marc Charber
16
14
1z
3
in
3
o
I
= B
a
=8
n
Lok
n
4
z2
; | | |
Sunday Maonday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturda
Cay of week
[ |I I| | FPeriod

4. Régles de comptage utilisées dans les statistiques

Comptage des appels internes: Appels dont la longueur du numéro de téléphone est <= a la
longueur du numéro de téléphone dans le plan de numérotation interne.

Appels entrants établis: Appels entrants qui ont été décrochés par la personne (le poste)
contactée.

Appels entrants non établis: Appels entrants non décrochés par la personne (le poste) contac-
tée.

Appels sortants établis: Appels sortants qui ont été décrochés (par forcément par U'interlocu-
teur désiré par exemple en cas de transfert d’appels vers un autre correspondant ou une boite
vocale).

Appels sortants non établis: Appels sortants non décrochés par le correspondant.

[12]
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